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RESUMEN

El objetivo general de la investigacion: “La transformacion digital y su incidencia en
la ventaja competitiva de las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en el distrito de
San Juan de Lurigancho, 2021-2022” fue dar a conocer los diversos cambios que
conlleva la nueva era digital y aplicar diferentes tendencias, herramientas y canales

tecnoldgicas con el propdsito de alcanzar la ventaja competitiva

El enfoque metodolégico fue descriptivo, estadistico y de analisis-sintesis. La
investigacion se dirigi6 a las distintas Cajas Municipales en San Juan de
Lurigancho, utilizando un método analitico que transita de lo general a lo especifico.
La poblacién estratificada correspondio a una muestra de 26 Cajas Municipales,
representadas por el gerente de operaciones, dos personales de tecnologia de

informacion y uno del area de finanzas

Por ultimo, los resultados encontrados en la investigacion, se comprobd que la
transformacion digital incidié en la ventaja competitiva, lo cual conlleva a un alto
grado de adopcién de herramientas digitales por la diversificacion de sus productos
financieros, de igual manera la ciberseguridad significo la importancia de proteccion
de datos en su sistema operacional por lo que la integracién de canales digitales

en sus plataformas generd la fidelizacién de los clientes

Palabras clave: Transformacion digital, Ventaja competitiva.



ABSTRACT

The general objective of the research: “The digital transformation and its impact on
the competitive advantage of the Municipal Savings and Credit Banks in the district
of San Juan de Lurigancho, 2021-2022” was to publicize the various changes that
the new digital era and apply different trends, tools and technological channels with

the purpose of achieving competitive advantage

The methodological approach was descriptive, statistical and analysis-synthesis.
The investigation was directed at the different Municipal Funds in San Juan de
Lurigancho, using an analytical method that moves from the general to the specific.
The stratified population corresponded to a sample of 26 Municipal Savings Banks,
represented by the operations manager, two information technology personnel and

one from the finance area.

Finally, the results found in the research, it was proven that the digital transformation
had an impact on the competitive advantage, which leads to a high degree of
adoption of digital tools due to the diversification of its financial products, in the same
way cybersecurity meant the importance of data protection in its operational system,

so the integration of digital channels in its platforms generated customer loyalty

Keywords: Digital transformation, Competitive Advantage



INTRODUCCION

La presente investigacion titulado ‘LA TRANSFORMACION DIGITAL Y SU
INCIDENCIA EN LA VENTAJA COMPETITIVA DE LAS CAJAS MUNICIPALES DE
AHORRO Y CREDITO DEL DISTRITO DE SAN JUAN DE LURIGANCHO, 2021-
2022”. En el ambito financiero, la transformacion digital ha desencadenado un sinfin
de procesos, remodelando fundamentalmente la forma en que las instituciones
financieras operan, interactian con sus clientes y ayudan a crear nuevas
oportunidades de negocio, implementando las nuevas herramientas digitales como
la inteligencia artificial, el analisis de datos, la computacion en la nube y la

conectividad en linea.

Se analiz6 como la integracion de canales digitales como la banca en linea, los
pagos moviles y el analisis de datos esta redisefiando la experiencia del cliente en
el ambito financiero, facilitando una mayor personalizacion, agilidad y comodidad
en la gestibn de asuntos econdmicos. Ademas, se examind cémo las cajas
municipales pueden aprovechar la transformacion digital para optimizar sus

procesos internos, reducir costos y potenciar la ventaja competitiva.

Esta tesis fue elaborada conforme las pautas establecidas metodolégicamente, en
base a ellas se desarrollaron los siguientes capitulos:

Capitulo | - Planteamiento del Problema, donde se explico la realidad problematica,
la cual sirvi6 como soporte de la investigacion y que fueron pilares basicos para

formular las hipotesis correspondientes.

Capitulo Il — Marco Tedérico, donde se recopil6 los antecedentes, bases teorias y el

glosario, que sirvieron de soporte a lo planteado en la realidad problemética.



Capitulo Il — Hipotesis y variables, donde se formo la hipétesis general, la hipétesis

secundaria y la operacion de variables.

Capitulo 1V - Metodologia, especificando tipo de investigacion, el disefio poblacion

y muestra que sirvid para conocer los puntos de vista de los encuestados con

respecto al cuestionario planteado.

Capitulo V — Andlisis de los Resultados, donde se mostré los hallazgos mas

relevantes, con la finalidad de alcanzar los objetivos de la investigacion

Capitulo VI — Discusion, conclusiones y recomendaciones que el autor plante6 para

encontrar respuestas a las hipotesis planteadas.

Finalmente, se presentd las fuentes bibliograficas y anexos correspondientes.

LAS AUTORAS



1.1.

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad probleméatica

Si hablamos sobre el Sector Financiero, se encuentra a los bancos,
financieras, cajas rurales, cooperativas, entre otras, que contribuyeron a
la inclusion financiera de muchos peruanos para reducir las brechas
sociales y tener mejores estandares de bienestar. La investigacion se
centré en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito, parte del sistema
financiero del pais, con el propésito de canalizar fondos al publico y
enfocarse en financiar a microempresarios, segun la Ley 26702, articulo

N° 282 inciso N°4.

Estas entidades estan supervisadas por la Superintendencia de Banca y
Seguros, y su objetivo principal es facilitar servicios financieros a personas
excluidas de la banca tradicional. Remontandonos en el tiempo, estas

entidades fueron creadas cuando el pais se encontraba en una crisis



econémico afectados por la hiperinflacion, terrorismo y conflictos
armados, en la actualidad, Pert cuenta con 11 Cajas Municipales bajo la
supervision de la Federacion Peruana de Cajas Municipales de Ahorro y

Crédito.

Con la crisis sanitaria del COVID-19 en 2020, para las Cajas Municipales
fue complicado captar nuevos clientes, debido a las restricciones de
movilizacion por lo que se tuvo que implementar la tecnologia y la
transformacion digital mas acelerada ese afio a causa del impacto global
de la pandemia. La transformacion digital, segun el trabajo de
investigacion de Aguirre (2021) menciona "la adaptacion continua a los
cambios y usos de la tecnologia; resultando en la modificacion de los
modelos de negocio que desarrollan las empresas, alineandose al avance

en tecnologia y a la dindamica de innovacion propias a cada industria” p.12

El avance tecnolégico y las nuevas tendencias en las plataformas virtuales
les permitieron expandir sus canales de atencion, para que resultaran un
beneficio econémico y fueran competitivos en el sector financiero. Como
menciond Michell Porter, existen dos tipos de ventajas competitivas: el
liderazgo en costos y la diferenciacion del producto. Este ultimo se refiere
a que se debe ofrecer un producto distinto y atractivo a diferencia de los
competidores, para asi captar la atenciéon del publico objetivo. La

transformacion digital se habia ido incorporando paulatinamente en varios



sectores, principalmente en el sector financiero, segun un estudio

realizado por EY sobre la madurez digital.

Figura N° 1

Madurez digital

69.11

Bancayseguros 16542
62.67
Servicios 60.33
59.6
58.71
57.81

Energia e hidrocarburos 57
Educacion 55.52

Fuente: Escudero. F. (2022) Transformacion con sentido digital 2022: madurez digital de
las organizaciones en Peru

Estos indices nos indicaron que, en el afio 2022, el sector salud y mineria
sobresalieron por haber tenido un mayor impacto en el desarrollo digital
en sus procesos internos. Sin embargo, el sector de Banca y Seguros,
siendo uno de los primeros en adaptarse al cambio tecnoldgico, estaba
por debajo de los demas. EIl sector micro financiero se enfrentdé a una
serie de desafios tecnoldgicos, culturales y econdémicos, tanto en el
ambito de las finanzas como en los clientes. Fue muy importante el
aumento del acceso a la educacion financiera si bien es cierto que el
principal publico objetivo de las Cajas Municipales son los
microempresarios, en el trabajo de investigacion pudimos observar que
en los dltimos afos esta problematica del avance tecnolégico también
afecto6 la inclusion financiera, tal como nos mencioné el Diario Oficial el
peruano, que, al segundo semestre del afio 2022, solo el 40.6% de la

poblacién peruana conté con experiencia crediticia, lo cual fue menor a



los afios anteriores. Sin embargo, en Lima, en el afio 2020, la INEI en su
compendio Estadistico de la Provincia de Lima 2020 menciond que el
distrito con més oficinas de Cajas Municipales se encontraba San Juan de
Lurigancho. A pesar del avance tecnoldgico y las nuevas tendencias, las

cajas municipales enfrentaron una serie de limitaciones:

a) En el distrito de San Juan de Lurigancho, las cajas municipales
adoptaron  herramientas digitales, pero no las utilizaron
adecuadamente para promocionar sus productos financieros. Esto
afecto a la poblacién de manera importante, ya que no aprovecharon
al maximo estas herramientas para que los clientes conocieran las
ofertas de productos financieros disponibles. Esto significaba que
muchas personas no sabian qué productos podrian ser buenos para
ellas. Ademas, las herramientas digitales tenian un gran potencial para
ofrecer recomendaciones y promociones personalizadas basadas en
la historia financiera y las necesidades de los clientes, pero no se
utilizaron estrategias efectivas para hacer esto, lo que hacia que los
clientes no encontraran los productos que mejor se adaptaban a sus
necesidades individuales. Esto afectdé la capacidad de las cajas
municipales para atraer y retener clientes, y dificulté su capacidad para
satisfacer plenamente las necesidades financieras de la poblacion.

b) A pesar de la creciente conciencia sobre los riesgos cibernéticos y la
necesidad de inversiones en ciberseguridad, las cajas municipales aln
no asignaron los recursos adecuados para proteger los datos de sus
clientes a pesar de las amenazas cibernéticas. Algunas cajas

municipales destinaron presupuestos limitados a la ciberseguridad, lo



gue resultd en sistemas obsoletos y vulnerabilidades no abordadas. La
insuficiente proteccidén de datos podia exponer a los clientes a riesgos
de pérdida de informacion confidencial, como datos bancarios y
personales, afectando su privacidad y seguridad financiera.

c) En el ambito financiero, la saturacion de instituciones que ofrecen
servicios similares a través de canales digitales, sin embargo, las
aplicaciones moviles, ChatBot y las péaginas web de las cajas
municipales carecian de la suficiente intuicion y eficiencia, resultando
en una experiencia insatisfactoria para los clientes esto podia llevar a
la frustracion y, en ultima instancia, al abandono del usuario, esta
situacion agravada por la competencia, dificultaba la fidelizacion de
clientes, ya que podia cambiar facilmente en busca de una mejor
experiencia. Este obstaculo desafiaba a las cajas municipales que
buscaban destacar y retener a los clientes en un entorno financiero

digital altamente competitivo.

El proposito de la presente investigacion fue presentar de qué manera la
transformacion digital incidi6 como ventaja en las cajas municipales de
Ahorro y Crédito, mediante una serie de aportes que permitieron a la alta
direccion de las cajas municipales valorar los beneficios de una real

transformacion digital.

Delimitacion de la investigacién

Delimitacién espacial



El ambito en el cual se desarrollé la investigacion, son las Cajas

Municipales de Ahorro y Crédito de San Juan de Lurigancho.

Delimitacién temporal

El periodo que comprendio la presente investigacion, concierne a los afios
2021y 2022

Delimitacion social

Los instrumentos sujetos al recojo de informacién se aplicaron a través de
encuestas, para la recoleccion de datos a las gerentes de las entidades
financieras.

Delimitacion conceptual

Transformacion Digital

Camara de comercio de Santiago y PMG Business Improvement
(2019)

Es un cambio cultural y estratégico, mediante el cual las empresas u
organizaciones se orientan a mejorar la experiencia de sus clientes y/o a
la creacién de nuevos modelos de negocios, a través de la incorporacion
de tecnologias digitales, para ofrecer soluciones mas eficaces,
innovadoras, rapidas y rentables. (p.4).

Ventaja Competitiva

Michel Porter (1987)
Se refiere a la posicidn Unica y sostenible que una empresa logra en su
industria 0 mercado, que le permite superar a sus competidores y obtener

un rendimiento financiero superior a largo plazo.



1.2.

1.3.

Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢, De qué manera la transformacion digital incide en la ventaja competitiva
en las cajas municipales de ahorro y crédito en el distrito de San Juan de

Lurigancho, 2021-2022?

1.2.2. Problemas especificos.

a. ¢De qué manera las herramientas digitales influyen en la oferta
de productos financieros en las cajas municipales de ahorro y
crédito en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2021-20227?

b. ¢De qué forma las inversiones en ciberseguridad inciden en el
nivel de proteccion de datos en las cajas municipales de ahorro
y crédito en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2021-20227

c. ¢De qué manera los canales digitales influyen en la fidelizacion
de los clientes en las cajas municipales de ahorro y crédito en

el distrito de San Juan de Lurigancho, 2021-20227

Objetivos de lainvestigacion

1.3.1. Objetivo General

Determinar si la transformacioén digital incide en la ventaja competitiva en
las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en el distrito de San Juan de

Lurigancho, 2021-2022.

1.3.2. Objetivos Especificos

a. Comprobar si las herramientas digitales influyen en la oferta de



1.4.

productos financieros en las cajas municipales de ahorro y
crédito en el distrito de San Juan de Lurigancho. 2021-2022.

b. Determinar si las inversiones en ciberseguridad inciden en el
nivel de proteccion de datos en las cajas municipales de ahorro
y crédito en el distrito de San Juan de Lurigancho en el periodo
2021-2022

c. Demostrar si los canales digitales influyen en la fidelizacion de
los clientes en las cajas municipales de ahorro y crédito en el

distrito de San Juan de Lurigancho en el periodo 2021-2022

Justificacion de la investigacion

La investigacion sobre la transformacion digital y su incidencia en la
ventaja competitiva de las cajas municipales de ahorro y crédito se
justificé en virtud de su relevancia en el contexto actual. En la era digital
en la que vivimos, la adopcién de tecnologias digitales se ha convertido
en un elemento critico para la supervivencia y el éxito de las instituciones
financieras.

Esta investigacion fue esencial porque se abordd una serie de desafios y
oportunidades clave que enfrentan las cajas municipales en un entorno
financiero altamente competitivo. La digitalizacién no solo influyé en la
eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente, sino que también impacto
en la capacidad de estas instituciones para innovar y diferenciarse en el

mercado.

1.4.1. Importancia

La investigacion no solo beneficié a las propias cajas municipales,



1.5.

1.4.2.

proporcionandoles informacion estratégica para su adaptacion a la
era digital, sino que también contribuyé al conocimiento en el
campo financiero al explorar como la transformacion digital
afectaba la ventaja competitiva. Ademas, brindé orientacion
practica que podia ser Util para otras instituciones financieras que
buscaban comprender y abordar desafios similares en el sector
financiero y su potencial para contribuir al conocimiento y al
desarrollo de estrategias efectivas en un mundo cada vez mas

digitalizado.

Viabilidad de la investigacion

El estudio fue viable por las siguientes razones:

Se contdé con recursos humanos, materiales virtuales y

financieros necesarios.
e Existio informacion bancario y no bancario en forma sensata
e Existio revistas y articulos actualizados de compaiiias que
enfatizan la digitalizacion
e Se dispuso del tiempo razonable para dedicarlo a la

investigacion

Limitaciones

Durante el desarrollo de la investigacion existié limitacion en la obtencién

de informacion, porque las cajas municipales de ahorro y crédito no

informan detalladamente sobre su dmbito tecnolégico.



2.1.

CAPITULO II: MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes Nacionales

Alvarado, L (2020). “El rol de la transformacién digital en la formulacion
de la estrategia de negocio de empresas del sector financiero en el Perd”
para obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracion,

Universidad del Pacifico

Hoy en dia, las empresas viven en un entorno cada vez mas agil y
digital debido a la globalizacion. Para hacer frente a estos cambios,
las empresas deben desarrollar competencias y formular
estrategias que les permita tener una ventaja competitiva y

mantenerse a la vanguardia de la industria. (p.3).
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En los ultimos afios, hemos sido testigos de como el mundo ha
experimentado una transformacion a través de la digitalizacion. Este
cambio ha brindado a las empresas la oportunidad de avanzar en términos
tecnoldgicos y mejorar su competitividad. La tecnologia ha revolucionado
la forma en que las personas interactuamos y nos comunicamos, lo que
ha generado rapidos cambios en los entornos empresariales. En la
actualidad, la cultura ha evolucionado, y esto también ha impactado en los

modelos de negocio, que deben adaptarse para seguir generando valor.

Han surgido nuevos enfoques empresariales, como los startups, y se han
desarrollado tecnologias innovadoras como el BigData, la blockchain y la
inteligencia artificial, que tienen el potencial de mejorar las operaciones de

las empresas, pero también plantean desafios y amenazas.

En el caso especifico de Perd, las empresas recientemente han
comenzado a reconocer la importancia de la transformacion digital como
un medio para crear valor. En 2018, s6lo un 2% de las empresas se
encontraban en un nivel avanzado de madurez en cuanto a
transformacion digital. Sin embargo, en 2019, ese porcentaje se elevo al
10%, lo que resalta la creciente relevancia de la transformacion digital en
la estrategia empresarial. Ademas, los sectores que han alcanzado un
mayor nivel de madurez digital en el pais son las telecomunicaciones, con
un 68.3%, y el sector bancario y de seguros, con un 63.2%. Esto se debe
a que sus clientes viven en un entorno digital y presentan una mayor

disposicion para interactuar a través de plataformas digitales.
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Como aporte a nuestro trabajo de investigacion nos mencioné que, para
lograr una ventaja competitiva en la transformacion digital, es esencial
centrarse en una transformacion cultural que es fundamental para habilitar
la agilidad y la adaptacién necesarias en una organizacion, segundo lugar,
la transparencia y disponibilidad de informacién en medios digitales
mejoran la confiabilidad de los datos y permiten una toma de decisiones
mas precisa. Por ultimo, el liderazgo que promueva la colaboracion y la
agilidad acelera los procesos y facilita la entrega de productos y servicios
de alta calidad, lo que ayuda a las organizaciones a adaptarse

rapidamente a los cambios del mercado y a destacar en el entorno digital.

Milla, J. (2020) “Transformacion Digital con metodologias agiles en el area
de sistemas de una entidad Bancaria del Peru, 2020” para obtener el
grado académico de Maestro en Administracion de Negocios, Universidad

César Vallejo

En la actualidad la era digital va tomando mayor fuerza en nuestras
actividades diarias como son: compras, Servicios, seguros,
tramites, operaciones bancarias y otros, todo se hace por internet
esperando que la tecnologia sirva para realizar un trabajo o ayudan
a resolver problemas; las empresas tienen dos fundamentos

principales. (p.1).

Esta tesis nos menciondé que existen dos enfoques principales: uno
pasivo, en el cual son objeto de disrupcion y reaccionan tarde, lo que las
coloca en una posicion desventajosa ante la competencia. El otro enfoque

es activo, donde las empresas lideres adoptan la transformacion digital y
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se convierten en las que impulsan la disrupcion mediante tecnologias
como la Inteligencia Atrtificial (IA), el Big Data, los ChatBot, la blockchain,
el Internet de las Cosas (IoT), la realidad virtual aumentada, los drones y
la impresiéon 3D. En este contexto, es esencial que las empresas elijan el
enfoque adecuado para sobrevivir o liderar en un entorno empresarial en
constante cambio. Las tecnologias digitales evolucionan continuamente,
y las empresas las utilizan para mejorar sus resultados financieros y

mantenerse a la vanguardia en comparacion con sus competidores.

Como aporte a nuestro trabajo de investigacion, el autor nos recomendo
desarrollar una hoja de ruta adaptada a las necesidades especificas de
las cajas municipales, considerando su entorno competitivo, para
establecer una ventaja competitiva sostenible a lo largo del tiempo en un
mercado que esta en constante cambio. La transformacion digital debia
abordar aspectos clave, como clientes, competencia, datos, innovacion y
valor, y debia ir acompafiada de la adopcion de herramientas digitales y
un cambio cultural interno. Ademas, se destaca la importancia de
capacitar a los colaboradores y poner al cliente como el valor principal,
ofreciendo productos y servicios personalizados. Este enfoque integral en
la transformacion digital podia marcar la diferencia en la competitividad de

las cajas municipales.

Aguirre, A. (2021) “Impacto de la Transformacién Digital en el desempefio
organizacional de empresas del Sector financiero” para obtener el titulo

de e Licenciado en Administracion y Finanzas, Universidad ESAN
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La transformacion digital es un proceso mediante el cual las
organizaciones buscan reinventarse y adaptarse a las nuevas
tendencias del mercado con la finalidad de dar respuesta a la
dindmica de cambios incrementales en el uso de tecnologias y de
las implicancias del acceso a las mismas. Diversos estudios
empiricos dan evidencia de la relacion existente entre la
transformacion digital y su impacto en el rendimiento de las
organizaciones que la aplicaron efectivamente; sin embargo, en la
realidad peruana, dicho concepto aun es relativamente nuevo,
habiendo sido aplicado en un reducido nimero de organizaciones,
entre las cuales se encuentran las empresas del sector financiero,
y con escasa evidencia empirica de su relacion con el desempefio

organizacional en dicho sector. (p.2).

En esta tesis nos menciond que la digitalizaciéon ha permeado todos los
aspectos de la vida cotidiana y esta transformando la forma en que las
personas se comunican y realizan sus actividades diarias. Esto ha
generado una fuerte presion sobre las empresas para que se adapten a
las nuevas demandas, tendencias y recursos tecnoldgicos con el fin de
agregar valor y mantener su relevancia en un entorno en constante
cambio. Convirtiendo a la Transformacion Digital en un proceso de cambio
organizacional esencial que avanza a un ritmo cada vez mas rapido y que
implica un cambio en la mentalidad empresarial. Asi mismo, ha ganado
un papel critico en la formulacion de estrategias empresariales, como se
ha evidenciado durante la pandemia de COVID-19, cuando muchas

empresas tuvieron que adoptar rapidamente la tecnologia para operar de
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forma remota. Los cierres de establecimientos fisicos durante la pandemia
aumentaron la necesidad de infraestructura tecnologica y la utilizacién de
canales digitales para mantener las operaciones comerciales, incluso los
negocios mas pequefios tuvieron que recurrir a soluciones tecnolégicas
no presenciales para interactuar con clientes, generar ingresos y
mantener sus operaciones, por lo que, la transformacién digital sigue
siendo una prioridad clave para las organizaciones de todos los tamafios
y sectores, ya que buscan alinear sus estrategias con estos cambios, y
también esta relacionado con otras variables indirectas, como la inclusion
financiera y el acceso a Internet de la poblacion. Siendo el propdsito del
trabajo de investigacion proporcionar una perspectiva adicional y explorar
las relaciones tedricas propuestas anteriormente. En resumen, el trabajo
de investigacion nos hablé sobre la importancia de la transformacion
digital en un mundo cada vez mas digitalizado y su influencia en las

organizaciones.

Como aporte a nuestro trabajo de investigacion, en relacion a la
transformacion digital y la ventaja competitiva en las cajas municipales se
encontrod la Inclusion Financiera, buscando mejorar el acceso a servicios
financieros de calidad para segmentos de la poblacion no bancarizados.
La introduccion de tecnologia en las cajas municipales permitié ofrecer
atencion digital remota, lo que facilita mantener relaciones cercanas con
los clientes sin la necesidad de presencia fisica en areas geogréficas
especificas. Esta oportunidad de operar a través de plataformas digitales
y asistencia remota puede aumentar la captacion de depdsitos y la

colocacién de microcréditos, brindando una ventaja competitiva al ampliar
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el alcance y la eficiencia de las cajas municipales en el mercado

financiero.

2.1.2. Antecedentes Internacionales

Uribe, M. (2018), en su tesis “Camino a la transformacién digital en retail
financiero”, para obtener el Grado de Magister en Gestion y Direccion de

Empresas en la Universidad de Chile, la tesis indica lo siguiente:

En el 2017 el gasto que se realiz6 en nueva tecnologia, aumenté
un 17.8% en comparacion al afio anterior, demostrando que desde
esos afos la transformacion comenzo a tomar seriedad en las
organizaciones, en este trabajo de investigacion, se toman en
cuenta varias cifras de distintas empresas del mundo, en el cual
llegan a predecir que, en el afio 2020, todas las empresas llegaran

a ser digitales. (p.1)

Como indico esta tesis, la transformacion digital es una herramienta que
desde hace varios afios se ha buscado implementar, generando que haya
diversos estudios e investigaciones de cémo integrarlo en la empresa,
siendo el 2017, motivados y presionados por ser mas competitivos, un
afio en el cual muchas empresas comenzaron a verse interesadas en
incorporar la digitalizaciéon en su compafiia, para finalmente ser el 2020,
un afio de gran impulso para que una gran cantidad de organizaciones
tomen la decision de usar la digitalizacion como una funciéon mas en la
cual brindar sus servicios o productos, ya que las personas no podian
movilizarse por las calles, siendo el motivo el COVID — 19, obligando a

que muchas empresas, al no poder abrir sus locales, tuvieran que buscar
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una nueva manera de llegar al cliente, teniendo que transformar su
negocio a digital, sirviendo de ayuda para aumentar sus ventas, asi como
también llegar a un publico mas amplio y ayudando a que las operaciones

sean mucho mas rapidas y sencillas.

Como aporte a nuestro trabajo de investigacién, para las cajas
municipales, la transformacién digital se presenté como una estrategia
clave para generar ventaja competitiva. Esto implicé cambiar la forma de
relacionarse con el cliente y aprovechar las nuevas tecnologias, como el
analisis de datos y el uso de la nube, para comprender en detalle las
necesidades y preferencias de los clientes. Esta comprension profunda
permitio ofrecer experiencias mas personalizadas y adaptar la propuesta
de valor a segmentos especificos. En ultima instancia, la transformacion
digital en las cajas municipales no solo mejora la eficiencia operativa, sino
gue también fomento la fidelidad del cliente y la adaptacion constante a

un entorno empresarial en evolucion.

Proafo, A. (2020), en su tesis “La transformacion digital en la industria de
servicios financieros del Ecuador”, para obtener la titulacién de Master en
Gerencia Bancaria y Financiera en la Universidad San Francisco de Quito

USFQ, dicha tesis menciona lo siguiente:

Por diversos estudios de la BCE, se pudo observar que, en el 2018,
hubo un incremento en transacciones digitales del 13% en
comparacion al afio anterior, viéndose principalmente en los

bancos con mayor importancia en Ecuador, siendo uno de ellos el
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Banco Guayaquil y Pichincha, en el cual los usuarios utilizaron la

banca mévil para realizar diversas operaciones. (p.23-24)

De acuerdo a esta tesis, en los afios 2017-2018 hubo un gran crecimiento
de la banca digital en muchos paises del mundo, siendo uno de ellos el
pais de Ecuador, en el cual las transacciones digitales fueron una de las
funciones que mas realizaban los usuarios de los bancos, para finalmente
en los Ultimos tres afios llegarse a crear diversos aplicativos bancarios,
asi como también billeteras digitales, siendo gracias a estos, el trato del
cliente mas directo y eficiente, mejorando la experiencia que el usuario se
lleva al momento de realizar una operacion, sin embargo esta nueva
incorporacion a teniendo que ir de la mano, con brindarle al cliente la
proteccion de que sus datos no sean expuesto, ya sea robo de dinero por
medio de la app, o robo de informacion personal, por lo cual tuvieron que
realizar diversos estudios de ciberseguridad para implementar a su banca
movil, y el usuario se sienta mas seguro al momento de realizar
operaciones en su aplicativo bancario o en la banca por internet, todo esto
con el objetivo de cubrir las necesidad de los clientes y acoplarse a la

tendencia actual, que cada dia se esta volviendo mas tecnoldgica.

Como aporte a nuestro trabajo de investigacion, la transformacion digital
y la ventaja competitiva en las cajas municipales se encontré en la
observacion de las tendencias del sector financiero, especialmente en la
inversion en analisis de BigData y la digitalizacién de procesos, como se
ve en los bancos. Estas estrategias se basaron en el andlisis de datos
para segmentar clientes, identificando nichos de mercado vy

comprendiendo el comportamiento del cliente. Ademas, se estuvieron

18



utilizando tecnologias como la inteligencia artificial y ChatBots para
mejorar la experiencia del usuario y detectar fraudes en tiempo real. Sin
embargo, aun queda espacio para aprovechar el andlisis de BigData en
la creacion de planes de inversion personalizados, ya que, para comenzar
la transformacion digital, fue fundamental la incorporacion tecnolégica en
los procesos, lo que resultd una mayor eficiencia y competitividad en el

sector financiero.

Jacome, H. (2020), en su tesis “Analisis de la transformacion digital de
los servicios financieros de las cooperativas de ahorro y crédito del
segmento uno de la ciudad de Quito”, para obtener la titulacion en
administracion de Empresas en la Universidad Politécnica Salesiana sede

Quito, la tesis mencionada indica:

Un estudio realizado en el 2017, por Oxford Economics, indica que
el 2025 la economia digital sera igual al 24,3% del PIB mundial.
Esto quiere decir que los servicios que se brindan por medio digital
estan revolucionando al mundo, permitiendo innovar y ganar una

participacion del mercado. (p.7).

En dicho trabajo nos indicaron que, la economia digital representa un pilar
muy importante, dentro del PBI de todo el mundo, sirviendo de mucha
ayuda, para conectar a las personas de manera global, utilizando medios
como el PayPal, PayU, entre muchos otros, por lo cual la mayoria de
bancos han buscado implementar las herramientas digitales, generando
mucha mas facilidad para que el cliente realice sus operaciones, a

cualquier hora y en cualquier dia de la semana, sin tener ningun tipo de
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limite y no tenga la necesidad de acercarse a algun establecimiento,
ahorrando tiempo y dinero; por tal razon se ha observado un fuerte
incremento de digitalizacién en el mercado en general, incluyendo a los
bancos, los cuales por dicho motivo tienen que estar actualizando su
banca digital, para que pueda haber una mayor cantidad de usuarios
conectados al mismo tiempo y para que a este se le haga mucho mas
sencillos de utilizar. En el caso de Ecuador, segun la tesis mencionada,
hay cooperativas de ahorro y crédito que supieron acoplar el servicio
digital a sus clientes, teniendo un buen balance de servicios fisicos y
digitales, teniendo una personalizacion de los productos que brinda, y
ejecutan una opcion la cual tiene el nombre de “llamadas de accidn” para
gue los clientes puedan utilizar los canales de la cooperativa, ayudando a

servir como referencia a las cajas de ahorro y crédito del Pera.

Como aporte a nuestro trabajo de investigacion, a la transformacion digital
y la ventaja competitiva en las cajas municipales radicé en reconocer que,
aunque pueden tener recursos financieros limitados en comparacioén con
el sector bancario, pudieron enfocarse en digitalizar las funciones mas
utilizadas por sus clientes. Esto incluye servicios como cuentas corrientes,
localizacion de sucursales, cajeros automaticos, pago de facturas y
transacciones moviles. La adopciéon temprana de tendencias de
innovacion financiera puddé marcar la diferencia en su posicién en el
mercado. Cuanto antes comenzaran su transformacion digital, mas rapido
experimentaron mejoras en sus procesos habituales. Dada la naturaleza

cambiante de la industria financiera en Ecuador, la inversion en tecnologia
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2.2.

les permitid6 ser mas competitivas y atractivas, obteniendo beneficios

significativos.

Bases Tedricas

2.2.1. Transformacion Digital

Marco Histérico

La Transformacién Digital puede ser equiparada a las grandes
Revoluciones Industriales, ya que estas han marcado el inicio de la
incorporacion de nuevas tecnologias y han producido profundos cambios
en las sociedades. De esta manera, el primer paso hacia la
Transformacion Digital tuvo lugar en el siglo XVIII con la introduccion de
las primeras maquinas a vapor, que promovieron la mecanizacion de la
labor y tuvieron un impacto significativo en sectores como la industria
textil. Posteriormente, Henry Ford revolucionaria nuevamente la escena
con la implementacion de las primeras lineas de produccion, lo que
condujo a la reduccién de costos y estimulo la creacion y gestion de
materiales, asi como la especializacion en los roles laborales. En los afios
70, surgieron las primeras empresas tecnoldgicas y de software que
propusieron un enfoque digital en la gestion de maquinas y procesos de
produccién en las fabricas, al mismo tiempo que abrieron nuevas
posibilidades en términos de comunicacion, educacién, relaciones y
consumo. Finalmente, llegamos a la Cuarta Revolucion Industrial, una era
caracterizada por la convergencia de tecnologias digitales, fisicas y
bioldgicas, que conlleva la automatizacién de los procesos de fabricacion

y la importancia del Internet de las cosas y la computaciéon en la nube.
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Todo esto con el proposito de mejorar la calidad de vida de las personas

y las empresas que tengan la capacidad de innovar y adaptarse

El origen del concepto de transformacion digital se encontraba en el libro
"Digital Transformation: The essentials of e-business" escrito por Patel y
McCarthy en el afio 2000. En este libro, se introducen las palabras
"Transformacion Digital" con un enfoque especifico en el marketing y las
ventas en linea y la experiencia del cliente.

La evolucién de este término se inicia con la nocion de "Digitacion”, que
se refiere el proceso de convertir informacion analogica en informacion
digital, en otras palabras, se refiere a la representacion de sefiales,
imagenes, sonidos y objetos mediante una serie de nimeros, expresados
como un conjunto discreto de valores, especificamente en forma de
digitos binarios. Posteriormente, se desarrolla el concepto de
"Digitalizacion”, que implica la incorporacion de tecnologia en el proceso
de digitacion, dando lugar a fen6menos contemporaneos como Internet,
BigData, maquinas avanzadas y tecnologia de cadenas de bloques, entre
otros. En dltima instancia, la transformacion digital se refiere al impacto

gue la digitalizacién ha tenido en diversos ambitos a nivel global.

Figura N° 2

Evolucién de Transformacion Digital

DIGITACION : TRANSFORMACION
DIGITALIZACION DIGITAL

{Conversion de p
Informacion) (Proceso) (Efecto)

FUENTE: Elaboracion Propia
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Marco Conceptual

A continuacion, se presentd diversas definiciones de la variable

Transformacién Digital

Péez, Sanabria, Gauthier, Méndez y Rivera (2021) en su libro
“Transformacién digital en las organizaciones”, La Transformacién
Digital lo definieron como la incorporacion de las Ultimas tecnologias
digitales en la operacion de una organizacion con el fin de optimizar sus
procesos, modernizarse y potenciar tanto sus procesos internos como
su eficiencia productiva y asi alcanzar una ventaja competitiva en su
sector de actividad. El impacto que genero la Transformacion Digital no
solo fue a organizaciones, sino también a personas que lo rodean como
el emprendedor, inversionista, directivos y gerentes lo que conlleva en la
aplicacion de un nuevo modelo de negocio aplicando nuevas tendencias
digitales. La Transformacion Digital también surgié con un interés que
esta vinculado con el ahorro de tiempo en su produccion o venta de un
producto, disminuir sus costos para obtener mayores ingresos lo cual te
impulsa a implementar la tecnologia para mayor potencial e impacto en
la organizacion. La transformacion digital empresarial implicaba tres

caracteristicas fundamentales:

- Inevitable: Se trata de un fenbmeno en constante evolucién, y
cada empresa debe optar por ser un participante activo y lider en
este cambio o conformarse con ser un espectador pasivo y

gquedarse al margen.
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- Involucra un cambio profundo; no se limita a ajustes superficiales
0 pequefias modificaciones en el modelo de negocio, sino que
implica una reinvencion completa de como la organizacion ha

funcionado tradicionalmente.

- Implica mas que solo tecnologia; no se reduce Unicamente a
cambios tecnolégicos, sino que implica una reconsideracion de la
estrategia, los procesos, la adaptacion de comportamientos, la
cultura empresarial y la evolucién de las capacidades individuales

en funcidn de los nuevos avances y desarrollos.

Si bien es cierto la Transformacion Digital conllevé numerosas ventajas
gue se mencionaron anteriormente, pero también implico un aspecto
critico relacionado con el entorno digital: la seguridad, este desafio no

solo afecto a las organizaciones privadas, sino también a las publicas

De acuerdo a Valderrama y Halpern (2018), en su libro “Adaptando la
empresa a la sociedad digital”, sostuvieron que la transformacion digital
es consecuencia o resultado de la digitalizacion de la sociedad, en el
cual incluyé el adoptar las nuevas tecnologias, por lo que hubo un tiempo
en que el incorporar tecnologia, era para procesamiento de informacion,
ya sea computadora, laptop, entre otros, pero que hoy en dia, no solo
incluye eso, sino también las redes sociales, los aplicativos, paginas
web, pagos por internet, entre mucho otros elementos, de modo que el
adaptarse a la nueva era digital, va de la mano con que existieron varios
cambios internos en una empresa. Quiere decir que para la empresa

tener un buen desempefio, tuvieron que incorporar la tecnologia dentro
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de su organizacion, usando distintos tipos de artefactos, sistemas que
pertenecen a la digitalizacion, por lo tanto la gestion corporativa debe
estar preparada a las nuevas tendencias como la inteligencia artificial,
entre otros, que dicho cambios cada vez estan siendo mas rapidos, por
ese motivo debe estar al dia de todo lo nuevo que se presenta,
generando a la empresa mayor rentabilidad, mejorando la experiencia
gue el cliente se lleva de la empresa, ayudando a conservar dicho
cliente, y a que este recomiende lo que la empresa le ha ofrecido, en
consecuencia es imprescindible que las empresas que aun no han
incorporado la transformacion digital, lo realicen lo antes posible y no se
gueden detras de otras empresas, de tal manera que puedan estar
compitiendo al mismo nivel, ya sea cambiando su modelo de negocio, 0
mas concretamente, haciendo una reorganizacion de su organizacion, lo
gue conlleva a tener cambios tanto en el interior como en el exterior de
la organizacion, hecho que llevara a obtener grandes beneficios (algunos
siendo mas notorios que otros), pero que van a ayudar a que la empresa

sobreviva, y sea competitiva frente a los otras empresas.

De acuerdo a la Camara de comercio de Santiago y PMG Business
Improvement (2019), en su libro “Desafios en la evolucién de las
empresas hacia la transformacion digital”, indico que la transformacion
digital es una alteracidon de cultura y estrategia, integrando la tecnologia
digital, en donde las empresas buscaron que la experiencia del cliente,
sea la mejor posible, ofreciendo a estos, soluciones en el momento que lo
requieran, que sean rapidas y eficaces, para que aumente la rentabilidad

en la empresa; por lo que de acuerdo al libro, nos mostré unos datos en
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el cual, el 22% de las compafiias encuestadas indicaron que si tienen un
proyecto de transformacién digital, indicando la mayoria de este
porcentaje que su proyecto tiene una duracion a corto plazo, no mayor a
dos afios, lo cual da una idea de que muestran interés en incorporando la
digitalizacién a su empresa, pero que sin embargo el alcance es bajo, y
no es una total prioridad, e indicaron que en su proyecto de transformacion
digital, los elementos que tomaron en cuenta fueron el desarrollo de las
herramientas tecnoldgicas que recopilan informacion, otro elemento es la
experiencia que el cliente se lleva, sin embargo el porcentaje que indica
estos elementos es pequefio, y el 74% no considera al cliente, como
prioridad para su empresa, por lo que es importante que la empresa tiene
gue evitar perder la integralidad, y hacer un autoestudio de cuéles son las
prioridades en su organizacion, para que puedan incorporar la
transformacion digital, teniendo en cuenta a la experiencia del cliente, que
consiste en estar en constante actualizacion del producto o servicio que
se le ofrece, para poder darle la mejor impresion, asi como también se
debe definir a la persona que va a ayudar a que el proceso que implica
este nueva innovacion, se movilice y se impulse de la manera correcta,
teniendo en cuenta que el ambiente laboral tanto con colaboradores
internos y externos sea los amena y flexible posible, considerando que la
reglas en la organizacion sean claras para tomar de decisiones, que sea
practicamente automatica, ayudando que existan soluciones rapidas,
gracias a la digitalizacion, ya que la empresa va a contar con diversas
herramientas digitales, bases de datos, entre otras tecnologias, las cuales

en conjunto van a ayudar a que la empresa trabaje de manera eficiente.
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Segun Ametic (s.f.), en sulibro “Transformacion digital: vision y propuesta
de Ametic”, menciond que la transformacién digital es la agrupacion de
actos que estan dirigidas a la mejora de los procedimientos que tiene una
empresa, mediante el empleo de la tecnologia digital, con el fin de que se
vuelvan mas competitivos, teniendo que revisar cual es el funcionamiento
gue lleva su organizacién, y cambiar lo que encuentre necesario, el cual
debe ser liderado por las altas directivas, para que encuentren
exactamente cuales son los cambios que debe tener la empresa, asi como
incorporar a personal capacitado para implementar esto nuevo elemento,
y preparar a los trabajadores para que se adapten a este nuevo cambio,
dandoles a conocer cuales son los roles que cada uno cumple, para que
sepan cuales son las funciones a realizar, de tal manera que puedan
trabajar todos con el mismo enfoque, y realicen su trabajo de manera clara
y eficaz, teniendo en cuenta que la transformacion digital actia de forma
globalizada, y no solo influye en la sociedad, sino también en la economia,
generando cambios cada vez mas rapidos y constantes en todo el mundo,
convirtitndose en un elemento primordial y esencial que debe
incorporarse, ya que hoy en dia la tendencia es global, lo que conlleva a
gue la competencia no solo es en el pais propio, sino es en todo el mundo,
eliminando cualquier tipo de fronteras, sea de idioma o de cultura, por lo
una empresa puede ofrecer un producto o servicio tanto en el interior
como en el exterior del pais, generando que las expectativas que tiene el
cliente sea mayor, y que este tiene mas opciones de un mismo producto
0 servicio, por lo cual es mas selectivo al momento de elegir algo, por lo

tanto la empresa debe adaptar su modelo de negocio a lo que la demanda
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solicita, siendo la transformacién digital no solo una estrategia, sino algo

indispensable que debe integrarse para poder sobrevivir en el mercado

globalizado.

Indicadores de la Variable Independiente

Herramientas Digitales

Segun Espinoza. L (2022) en su investigacién “Herramientas
digitales y calidad de servicio del Banco de la Nacién, Huaraz,
2022” definié que: como el conjunto de programas, software vy
aplicaciones virtuales que facilita la conexion continua de las
personas. Este avance se ha observado principalmente en el
ambito empresarial, especialmente en el sector financiero, debido
a la creciente demanda economica de la poblacion. Estas
organizaciones se ven desafiadas por cuestiones sociales
emergentes, como la pandemia de COVID-19. Ademas, esta
situacion subraya la necesidad de implementar herramientas que
permitan a los usuarios acceder a diversas plataformas virtuales
para brindar servicios adecuados. El autor identific6 cinco
herramientas clave en el sector bancario, como la pagina web, la
informacion digital, la comunicacioén virtual y las citas en linea para
acceder a servicios especificos. Estas herramientas digitales estan
teniendo un impacto significativo en la industria bancaria, ya que
son las principales responsables de la transformacion en curso en

este sector. Las mas destacadas en este contexto se conocen en
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inglés como Big Data & Analytics, Blockchain, Artificial Intelligence

(Al) y Internet of Things (IoT).

Ciberseguridad

Arroyo, Gayoso y Hernandez (2020) en su libro ¢ Qué sabemos
de Ciberseguridad?, definié la ciberseguridad como el conjunto de
métodos, procesos y protocolos destinados a salvaguardar la
informacion relacionada con los usuarios de las tecnologias
digitales. Esta salvaguardia implica no soélo la proteccion de la
informacion en si, sino también de todos los componentes
necesarios para su adecuada administracion. En otras palabras, el
objetivo de la ciberseguridad es preservar cualquier activo o
recurso de valor para individuos, empresas u organizaciones. En
general, tanto ciudadanos como empresas y organizaciones se ven
en la necesidad de confiar en expertos que desarrollan
herramientas y soluciones para proteger los activos mencionados,
dependiendo de su area de especializacion. Sin embargo, esta
delegacion de confianza debe ir respaldada por soluciones que
sean faciles de utilizar y transparentes para los usuarios de la
tecnologia digital. De hecho, muchas propuestas de seguridad han
sido rechazadas por los usuarios debido a su complejidad.
Ademas, en la actualidad, se han presentado numerosos casos de
abuso en el manejo de datos personales por parte de servicios de
gestion de informacion. En resumen, la implementacion exitosa de
la ciberseguridad debe equilibrar aspectos de seguridad,

privacidad y facilidad de uso.
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Canales Digitales

Segun, Donayre, M (2021) en su investigacion “Los canales
digitales y la atencién a los clientes del money market del Banco
Interbank tienda 408 en Ica en el afio 2019” definid que los canales
digitales son aquellos medios que hacen uso de plataformas
tecnologicas para facilitar la comunicacién entre proveedores de
servicios y sus clientes finales. Estas plataformas son accesibles a
través de internet, como las redes sociales y las aplicaciones
moviles. Cada organizacion puede utilizar una o varias de estas
tecnologias de diversas formas, su principal ventaja radica en su
capacidad para interactuar con los consumidores. Los canales
digitales permiten a los usuarios acceder a productos y servicios
sin la necesidad de la intervencion de un asesor o intermediario,
para utilizarlos es necesario contar con una herramienta o
dispositivo con conexion a internet que permita la interaccion,
ademas que estén disponibles en cualquier momento que el
consumidor lo necesite, por lo que los dispositivos moviles
desempefian un papel fundamental en esta evolucion digital.
Siendo el propésito del banco, ofrecer a los clientes una
experiencia mas conveniente, simplificando su vida cotidiana, por
lo cual, estos canales actian como intermediarios que no solo
proporcionan informacion sobre productos bancarios, sino que
también permiten realizar transacciones como compras, solicitudes
de préstamos y transferencias, sin la necesidad de acudir

fisicamente a una agencia bancaria
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2.2.2. Ventaja Competitiva

Segun Porter, M. (1987) en su libro “Ventaja competitiva: Creacion y
sostenimiento de un desempefio superior’, menciona que: La ventaja
competitiva se origina a partir de diversas acciones particulares llevadas
a cabo durante la creacién, produccion, promocién, distribucion y venta
de un producto. Cada una de estas actividades contribuye a la posicién
relativa en cuanto a costos y establece los cimientos para destacar en
diferenciacién. Michael Porter enfatiza la importancia del concepto de
cadena de valor como una herramienta fundamental para analizar la
ventaja competitiva, por lo que representa el valor completo y esta
conformada por actividades vinculadas al valor y al margen, que se
refieren alas acciones concretas en los ambitos fisicos y tecnoldgicos que
se realizan. Estas estructuras son el medio a través del cual se genera un

producto que resulta beneficioso para los compradores.

Figura N° 3

La cadena genérica de valor

MERAFSTRUCTURA DFE LA EMPRESA

ACTIVIDADES ADMINISTRACKON [ RECURSOS HUMANDS \
DE APOYO
‘ DESARROLLO TECNOLOGICO
| AL UISHCMONES \

OGISTICA OGIETCA MERCADOTICNIA
FRACIONE S BVE
i [NTRADA OPERACKONES D SALIDA Y VENTAS VLK)

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Fuente: Porter, M. (1987). Ventaja competitiva: Creacion y sostenimiento de un
desempeiio superior
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En la figura se pudo apreciar la utilizacion del valor, que se divide en dos

grupos fundamentales. En las actividades primarias, se engloba la

creacion fisica del producto, su venta y la transferencia al cliente. Por otro

lado, en las actividades de apoyo se incluyen los recursos adquiridos, la

gestion de recursos humanos y la tecnologia necesaria para cumplir con

sus funciones. Es importante destacar que, desde una perspectiva

financiera, las actividades primarias cruciales para lograr una ventaja

competitiva:

Mercadotecnia y las ventas: Estas actividades son las encargadas
de generar los medios que permiten que el cliente adquiera el
producto y que la empresa lo motive a hacerlo. Esto implica
aspectos como publicidad, promocion, fuerza de ventas,

cotizaciones, seleccidon de canales y fijacion de precios.

En cuanto a las actividades de apoyo, hay componentes esenciales que

son relevantes para nuestra investigacion:

Desarrollo tecnologico: Cualquier actividad relacionada con el valor
incluye aspectos tecnologicos, practicos, métodos y tecnologia en
general. El desarrollo tecnoldgico abarca desde la creacion y
disefio de productos hasta la investigacion de mercados, el disefio
de equipos para procesos y los métodos de mantenimiento. Esta
actividad es crucial para lograr una ventaja competitiva, no solo en

el sector financiero, sino en todas las industrias.

Gestibn de recursos humanos: Esta funcibn comprende

actividades como el reclutamiento, la contratacion, la capacitacion,
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el desarrollo y la compensacién de todo el personal. La gestion de
recursos humanos influye en la ventaja competitiva de la empresa,

ya que determina las habilidades y la motivacién de su personal.

De acuerdo a Mapcal (1997) en su libro “La ventaja competitiva”

menciona que competitiva representa una habilidad especial que una

empresa logra desarrollar, colocandola en una posicion preferencial ante

el mercado. Este factor diferenciador puede aplicarse tanto a sus

productos como a sus servicios, y es percibido por clientes, consumidores

0 usuarios como algo unico y crucial. El autor sefiala varios elementos

clave para comprender este concepto:

Preferencia: La busqueda de ventajas competitivas se centra en
ganarse la preferencia de los clientes, usuarios o consumidores
hacia la empresa y sus ofertas. Se trata de crear estrategias para
competir de manera mas efectiva en los mercados relevantes para
la empresa.

Percepcion: No es necesario que exista una diferencia
objetivamente cuantificable o mensurable; lo importante es que los
clientes, consumidores o usuarios perciban esta diferencia, ya sea
real o imaginaria.

Unico: El factor diferenciador debe ser percibido como exclusivo de
esa empresa, producto o servicio en particular. Si uno o varios
competidores también lo tienen, deja de ser una ventaja

competitiva.
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- Determinante: El factor diferenciador debe influir de manera
significativa en la decision de compra de los clientes, consumidores

0 usuarios.

El autor destaca que la ventaja competitiva debe ser sostenible a lo largo
del tiempo. Para lograrlo, las ventajas identificadas deben cumplir con dos

criterios:

a) Deben basarse en las fortalezas fundamentales de la empresa

en lugar de depender de eventos coyunturales pasajeros.

b) Deben poseer caracteristicas que dificulten su imitacion por

parte de la competencia en el corto plazo.

De acuerdo a Bravo, Casanova, Herrera y Herrera (2022), en su libro
“Estrategia y Ventaja Competitiva — Compilacion y Analisis”, indica que la
ventaja competitiva es una parte primordial de la manera en la que la
empresa se esta manejando, por lo cual dependiendo del nivel en que la
empresa se estd desempefiando, va a poder mantenerse en este
mercado competitivo, por lo que tiene que tener un constante control del
funcionamiento de la produccion, la administracién, entre otros otras
areas de la organizacién, para poder obtener una importante posicion en
su entorno. En palabras mas concretas, la ventaja competitiva es la
representacion que ayuda a diferenciar lo que una empresa ofrece en
comparacion a otras empresas; lo cual implica distintos factores, como la
produccion del producto, el disefio que realizan, la entrega del producto,
el trato que se le da al cliente, todo esto siendo un conjunto de actividades

que ayudando a que las actividades que realicen, van a ser distintas a las
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de otras empresas, por lo cual va a ayudar a crear una imagen al cliente,
de lo que representa esa empresa, siendo la ventaja competitiva el
desempeiio que una empresa demuestra frente a la competencia, en el
cual, para identificar su ventaja competitiva, la empresa necesita realizar
un analisis, que tiene el nombre de cadena de valor, en donde se va a
identificar o verificar las actividades que la empresa realiza, que le genera
una ventaja frente a los competidores, ademas es importante mencionar
que realizar este andlisis no es suficiente, sino también es importante
saber como competir, siendo necesario no solo realizar el analisis de
cadena de valor, sino también realizar un analisis interno y externo de la
compafia, y gracias a estos dos analisis se va a poder crear una conexion
con el cliente, en el cual va a invitar al cliente a comprar nuestro producto
o adquirir nuestro servicio, y seguir siendo un cliente fiel de nuestro
negocio, gracias a la calidad del producto o servicio que se le brinda, por
lo tanto para llegar a este punto en nuestra empresa, es fundamental crear
la ventaja competitiva, a pesar de ser un proceso largo, es un recurso que
va a servir de gran ayuda a la empresa, y se realizar a través de los
stakeholders, que son los accionistas, los clientes, el mercado, la
competencia, y otros factores, con la finalidad de ayudar a la organizacion,
siendo un fuerte determinante de si la empresa va a tener éxito dentro del

mercado.

Segun Devoto (2018) en su libro “Ventaja Competitiva y Cadena de
Valor”, menciona que la ventaja competitiva es la caracteristica que tiene
una empresa de su servicio o producto, que es sostenible durante un

tiempo prolongado, el cual le diferencia de la competencia, la cual le
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genera una fuerte rentabilidad pasando el promedio del mercado, siéndole
posible a la empresa enfrentar de mejor manera a la competencia,
ademéas hay otros autores, como Michael Porter que menciona que
existen dos ventajas competitivas, una es de los costos y otra es de la
diferenciacion, la primera de la ventaja de costos, es cuando los costos
gue tiene la empresa es menor a la de la competencia, la cual le ayuda a
poder vender a un precio mas barato, que le ayuda a vender mas
productos, por lo tanto le genera una gran competitiva, siendo que los
clientes no presionan por un menor precio, ya que las otras empresas
tienen un precio mas elevado, otra ventaja es que existe menor amenaza
frente a los sustitutos que existan del producto que se esta ofreciendo,
siendo finalmente una gran ventaja que es duradera en el tiempo. En el
caso de la ventaja en diferenciacion, en donde la empresa, busca
posicionar su producto/servicio en el mercado, buscando que su
producto/servicio sea calificado como unico por los clientes, siendo una
ventaja que tiene cierta proteccion frente a los cambios que se presente,
y los consumidores siendo confiabilidad y fidelidad por el
producto/servicio, generando una proteccion al negocio, asi mismo otra
ventaja que tiene la diferenciacion es que si entran nuevos competidores,
no afecta de gran manera al negocio, esto debido a la fidelidad que los
clientes tienen, por la calidad que se le brinda, protegiéndolo también de
los sustitutos que existan en el mercado, por lo tanto para poder obtener
esta ventaja con el pasar del tiempo, es necesario realizar un constante
analisis de lo que esta sucediendo en el mercado, y realizar un buen uso

del marketing que vaya de la mano de la tecnologia, quiere decir ademas
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gue la empresa tiene que estar actualizada a las nuevas tendencias que

se presenten, todo esto con la finalidad de obtener una gran ventaja

competitiva duradera.

Indicadores de la Variable Dependiente

Productos Financieros

Segun Aguilar (2019), en su libro “Problematica actual de los
productos financieros complejos. Especial referencia a la nulidad
por incumpliendo contractual del empresario: a la luz de la
jurisprudencia del TS y el TJUE”, indica que los productos
financieros son generados por diversos bancos, instituciones
financieras, bancos, agencias o entidades del gobierno, lo cual lo
utilizan como un instrumento que pueda usar el cliente, para poder
ahorrar, financiar o invertir segun el nivel de dinero o riesgo que
desee hacerse cargo; por lo cual existen diversos tipos de dichos
productos financieros, el cual consiste en productos financieros de

ahorro, de inversion y de financiacion.

En el caso de productos financieros de ahorro, son aquellos que
permiten y le ayudan al usuario a poder a ahorrar ya sea mediante
una cuenta de ahorro, una cuenta corriente, una cuenta sueldo,
depdsito a plazo fijo, entre otros productos, que le permiten guardar
su dinero y usarlo en el momento que deseen; en el caso de
productos financieros de inversion, permite al cliente invertir su
cliente, entre ellos es renta fija, renta variable, fondos de inversion,

entre otros; permitiéndole al cliente, ,en el caso de la renta fija,
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poder volverse acreedor de la entidad emisora, por lo que si se
liquida esta sociedad, el acreedor tiene mayor importancia que el
accionista; para finalmente llegar al Ultimo tipo de producto
financiero, llamado de financiacion, utlizado por diversas
empresas, para poder conseguir fondos, con los cuales financiarse,
aqui entra los conocidos préstamos y créditos; el préstamo es un
financiamiento, en la cual la entidad le brinda cierta cantidad de
dinero, con el propdésito de que posteriormente reciba su dinero
devuelta mas los interés que hayan acordado previamente; y el
crédito, es un financiamiento, por el cual la entidad la entidad tiene
la obligacion de brindarle una definida cantidad de dinero, durante
un tiempo determinado, y bajo ciertas condiciones impuestas por
el banco, aqui entran las tarjetas de credito, la pdliza de crédito,

entre otros, que sirven para hacer crecer su dinero a las empresas.

Proteccién de Datos

Segun la Organizacion de los Estados Americanos (2021), en
su libro “Principios actualizados sobre la privacidad y la proteccion
de datos personales”, indica que la proteccion de datos es la
informacion con la que se puede reconocer a una persona de
manera directa o indirecta, ya sea su direccion, su numero de
identificacion (DNI o pasaporte), numero de teléfono, fecha de
nacimiento, entre otros, en el cual ingresaria los datos sobre

cuentas bancarias, lo cual entraria en la categoria de datos
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personales sensibles, teniendo que dichos datos, merecer una
proteccion especial, ya que si se llegan a manejar de forma
indebida, podria ser perjudicial para la persona, ya que podria
perder todo su dinero, y hasta mas de lo que no tiene, como en el
caso de las tarjetas de créditos, es por tal razon que las entidades
bancarias deben de tener una ciberseguridad, programas, o
sistemas que ayuden a manejar este tipo de riesgos, una politica
con todos los trabajadores, asi como también tener una revision
constante a los programas que protejan dichos datos, para poder
verificar si se esta cumpliendo con la proteccion o si necesita
cambiar algo, para poder asegurar la seguridad de los clientes, asi
como también implementar un seguro de tarjeta, las cuales muchas
entidades ya cuentan en sus tarjetas de débito o crédito, pero las
cuales otras deben de sumarse, que permitan al usuario recuperar
de manera total o parcial su dinero, con el fin de brindar un servicio
de calidad y seguridad a sus clientes, que permitan al usuario tener
todos sus datos tanto personales, como bancarios de forma
segura, evitando que exista algun tipo de robo o hackeo en sus
cuentas de bancas por internet o aplicaciones bancarias, y asi el
cliente va a tener una razén mas, por la cual colocar o invertir su

dinero.

Fidelizacion de Clientes

De acuerdo a la EAE Business School (s.f.), en su libro “Cémo
retener y fidelizar a tus clientes”, menciona que el cliente es parte

fundamental de una empresa, ya que si no cuenta con este, la
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empresa simplemente no funciona y se va a la quiebra, por lo cual
tener una estrategia enfocada en la atencion que el cliente se va a
llevar, y en satisfacer sus necesidades, para asi servir de mucha
ayuda a la obtencion de fidelizar al cliente, y retenerlo en la
empresa, lo cual va a generar que este recomiende el producto o
servicio de la empresa, y garantizara el éxito de la empresa. Por lo
gue segun Business School, la fidelizacion del cliente, es cuando
el cliente confia y cree en la empresa, se encuentra satisfecho del
producto o servicio que ha recibido, por lo cual va a ser leal a la
marca, por lo que la empresa debe buscar que su cliente llegue a
esta fidelizacion, valorando y tratando de la mejor manera posible.
Hoy en dia por la tecnologia y la globalizacion los clientes tienen
una variedad de opciones por elegir de un mismo producto o
servicio, por lo cual se vuelven mas exigentes, y mas claros sobre
lo que quieren obtener, por lo que para poder diferenciar de otras
empresas, demostrandole que es valorado dentro de la marca, y lo
gue mas se busca es ayudar en lo que necesita, brindandole el
mejor producto o servicio, y la mejor atencién; asi mismo, estos dos
puntos no son suficientes para llegar a la fidelizacion, hay algo mas
gue es conocer al cliente, las necesidades que tiene, que
preferencias prefiere, por lo cual el marketing que maneje la
empresa, va a poder ser mas especifico, y se va a cautivar al
clientes; otro punto mas es el hallar cuales son los clientes que nos
generan mayor rentabilidad, ya que cada cliente es distintos,

algunos compran con mas regularidad y otros que no, pero que
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2.3.

compran en mayor cantidad, por o que conocer y asegurar quienes
son los més leales va a permitir armar estrategias que lleguen de
forma especifica a estos clientes. Por lo que las entidades
bancarias deben de buscar este punto, para poder fidelizar a sus
clientes, y llegar al punto de que estos se sientan identificados con
la marca, y se sientan parte de esta, y todo esto es mucho mas
accesible gracias a la digitalizacién, que le va a ayudar a conocer

mejor a sus clientes, y a brindarle el mejor servicio posible.

Definiciones de términos técnicos

Inteligencia Artificial: Lasse (2018), es una rama de la informética que
se enfoca en crear sistemas capaces de llevar a cabo tareas complejas
de manera similar a la inteligencia humana, influye en actividades como
la gestion de riesgos, la evaluacion de créditos, la deteccion de fraudes
en tarjetas de crédito, las transacciones en efectivo y la prestacion de

asesoramiento personalizado.

Big Data: Salvador (2014), la gestion masiva de datos es la capacidad de
recolectar y manejar grandes cantidades de informacion digital, lo que
facilita el almacenamiento, procesamiento y analisis de datos. En el sector
bancario, esta practica permite tomar decisiones mas efectivas al
comprender mejor a los clientes y ofrecerles productos financieros

personalizados segun sus necesidades.

Gestion de Identidad y Acceso (IAM): ManageEngine (s.f.), administran
y controlan quién tiene acceso a los sistemas y datos, asegurando la

autenticacion y autorizacién adecuadas.

41



Sistemas de Deteccidén y Prevencion de Intrusiones (IDS/IPS): Vega
(2021), monitorizan la red en busca de actividades sospechosas o

maliciosas y pueden tomar medidas para prevenir intrusiones.

App Movil: Bertone, Filippi y Lafuente (2016), es un software disefiado
para funcionar en dispositivos moviles, como teléfonos inteligentes y

tabletas, que ofrece funcionalidades especificas o servicios a los usuarios.

ChatBot: Jordan y Moposita (2022), es una aplicacién informatica que,
a traveés de una interfaz de conversacion, se comunica con el usuario con
el proposito de emular una conversacion inteligente sin requerir la

presencia de un ser humano.

Préstamos y créditos en linea: Translated by ContentEngine LLC
(2019), son servicios financieros que permiten a las personas y empresas
obtener acceso a dinero prestado de forma rapida y conveniente a traves
de plataformas en linea. Estos préstamos suelen ser de corto plazo y se
solicitan a través de aplicaciones web o mdviles, sin la necesidad de visitar

una sucursal bancaria fisica.

Inversiones en linea: Stein y DeMuth (2020), las inversiones en linea se
refieren a la practica de comprar y vender activos financieros a través de
plataformas en linea o aplicaciones mdviles. Estas inversiones suelen
incluir una variedad de activos financieros, como bonos, fondos mutuos,

divisas (forex), acciones y otros instrumentos financieros.

Calidad de servicio: Chiriboga, Miranda, Romero y Tapia (2021), en

contexto de negocios y servicios, se refiere a la medida en que una
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empresa o proveedor cumpla con las expectativas y necesidades de sus
clientes o usuarios. Es un concepto fundamental en la gestion empresarial
y se aplica en una amplia gama de industrias, desde la atencion al cliente

y la hosteleria hasta las telecomunicaciones y la tecnologia.

Seguridad para los clientes: Arroyo, Gayoso y Hernandez (2020) Es un
concepto que se refiere a la proteccion de los intereses, la informacién y
la integridad de los consumidores al interactuar con una empresa,
producto o servicio. Esta seguridad abarca diversas dimensiones y puede
aplicarse en una variedad de contextos, pero en general, se centra en
garantizar que los clientes confien en una experiencia segura y libre de
riesgos al hacer negocios con una empresa o al utilizar sus productos y

servicios.

Focus Group: Pacheco y Rodas (2020), es una técnica cualitativa de
investigacion de mercado y social que implica la reunion de un pequefio
grupo de participantes (generalmente de 6 a 12 personas) que

representan al publico objetivo a un grupo demografico especifico.

Uso de redes sociales: Del Prete y Redon (2020), se refiere al acto de
utilizar plataformas en linea disefiadas para la interaccion social, la
comunicacion y la division de contenidos. Estas plataformas permiten a
los usuarios conectarse con otras personas, ya sean amigos, familiares,
colegas o0 desconocidos, para intercambiar mensajes, compartir
informacion, imagenes, videos y participar en diversas actividades en

linea.
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CAPITULO IIl: HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis general

La transformacion digital incide en la ventaja competitiva en la Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito en el distrito de San Juan de Lurigancho,

2021-2022

3.2. Hipotesis especificas

a. Las herramientas digitales influye en la oferta de productos
financieros en las cajas municipales de ahorro y crédito en el distrito
de San Juan de Lurigancho, 2021-2022

b. Las inversiones en ciberseguridad inciden en el nivel de proteccién
de datos en las cajas municipales de ahorro y crédito en el distrito

de San Juan de Lurigancho, 2021-2022
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3.3.

c. Los canales digitales influyen en la fidelizacion de los clientes en las

cajas municipales de ahorro y crédito en el distrito de San Juan de

Lurigancho, 2021-2022

Operacionalizacion de variables

3.3.1. Variable independiente

VARIABLE INDEPENDIENTE: TRANSFORMACION DIGITAL

DEFINICION
CONCEPTUAL

TRANSFORMACION
DIGITAL

Camara de comercio de Santiago y PMG Business
Improvement (2019):

Es un cambio cultural y estratégico, mediante el cual las
empresas u organizaciones se orientan a mejorar la
experiencia de sus clientes y/o a la creacion de nuevos
modelos de negocios, a través de la incorporacion de
tecnologias digitales, para ofrecer soluciones mas
eficaces, innovadoras, rapidas y rentables.

INDICADORES INDICES
_ . - X1.1: Inteligencia Artificial
X1: Herramientas digitales X1.2: BigData

X2.1: Gestion de Identidad y
., Acceso (IAM)
X2: Inversion en
ciberseguridad X2.2: Sistema de
prevencion de intrusiones —
IPS
X3.1: App Movil

X3: Canales digitales X3.2: ChatBot

ESCALA
VALORATIVA

NOMINAL
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3.3.2. Variable dependiente

VARIABLE DEPENDIENTE: VENTAJA COMPETITIVA

Michel Porter (1987):
Se refiere a la posicién Unica y sostenible que una empresa

DEFINICION ; ; _
logra en su industria 0 mercado, que le permite superar a sus
CONCEPTUAL . O ) . .
competidores y obtener un rendimiento financiero superior a
largo plazo.
INDICADORES INDICES
Y1.1: Préstamos y créditos en
Y1: Oferta de Productos linea
Financieros
Y1.2: Inversiones en linea
VENTAJA ) ) ..
COMPETITIVA Y2.1: Calidad de servicio
Y2: Nivel de proteccion de .
datos P Y2.2: Seguridad para los
clientes
Y3: Fidelizacion de los clientes ¥3.1: Focus Group
' Y3.2: Uso de redes sociales
ESCALA
VALORATIVA NOMINAL
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4.1.

CAPITULO IV: METODOLOGIA

Disefio metodoldgico

4.1.1. Tipo de investigacion

4.1.2.

El presente estudio reunié las condiciones necesarias para ser
denominado como: “INVESTIGACION APLICADA’. Este tipo de
investigacion tiene por objetivo resolver problemas précticos;
estudia hechos o fendmenos; utiliza conocimientos obtenidos en
las investigaciones basicas, pero no se limita a utilizar estos
conocimientos, sino busca nuevos conocimientos especiales de
posibles aplicaciones practicas. Estudia problemas de interés

social.

Nivel de investigacion

Alineado a los objetivos de la presente investigacion esta se

focalizé en el nivel descriptivo, analitico y estadistico.
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4.1.3. Método

En el presente trabajo de investigacion se utiliz6 el método
analitico, estadistico, descriptivo, de sintesis e inductivo -
deductivo, entre otros que conforme se fue desarrollando la tesis

se explico a lo largo de la misma.

4.1.4. Diseio

Segun la naturaleza del presente trabajo de investigacion, el disefio
propuesto es no experimental, por lo que se tomd una muestra con

los siguientes datos:

M = Oxr Oy

Donde:
M = Muestra.
O = Observacion.
X = Transformacion Digital
Y = Ventaja Competitiva
R= Relacion de variables.

4.2. Poblacion y muestra

4.2.1. Poblaciéon

La poblacion ascendi6 a 11 Cajas Municipales de Ahorro y Crédito
en Lima Metropolitana, sin embargo, en este calculo se realizo

considerando que a nivel distrital de San Juan de Lurigancho
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existen 7, los cuales consisten en el area de operaciones,

tecnologia de informacion (TI) y finanzas

Tabla N° 1: Poblacién considerada especializada para muestra

N.° RUC RAZON SOCIAL POBLACION
(N)

1 20100209641 CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y 4
CREDITO DE AREQUIPA S.A.

2 20114839176 CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y 4
CREDITO CUSCO S.A.

3 20130200789 CMAC - HUANCAYO S.A. 4

4 20113604248 CMAC PIURA S.A.C. 4

5 20102881347 CAJA MUNICIP.AHORRO Y 4
CREDITO SULLANA S. A.

6 20132243230 CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y 4
CREDITO DE TRUJILLO SA

7 20100269466 CAJA MUNICIPAL DE CREDITO 4
POPULAR DE LIMA
TOTAL 28

Fuente: Elaboracion propia

4.2.2. Muestra

El tamafio optimo de muestra se determiné mediante la férmula

para estimar proporciones para una poblacion conocida, finita.

Z?*PxQxN

T

e2x (N-1) +Z2xP xQ
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Dénde:

Z: Valor en el eje de la abscisa, de la curva normal, para una

n:

probabilidad del 95% de confianza.

Proporcibn de gerentes de operaciones, personal de
informacion y area de finanzas de las cajas municipales que
manifestaron que la transformacion digital incide en la
ventaja competitiva del sector micro financiero (se asume

P=0.5).

Proporcion de gerentes de operaciones, personal de
informacion y area de finanzas de las cajas municipales que
manifestaron que la transformacion digital no incide en la

ventaja competitiva del sector micro financiero (se asume

Q=0.5).

Margen de error 5%

Poblaciéon = 28

Tamafio 6ptimo de muestra = 26

A un nivel de significancia de 95% y 5% como margen de error la

muestra optima es:

n=----

(1.95)2 (0.5) (0.5) (28)

(0.05)2 (28-1) + (1.95)2 (0.5) (0.5)
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n = 26 especialistas

El resultado obtenido representa el tamafio de la muestra ideal, y con ello se

pudo realizar las encuestas a los especialistas en el tema de investigacion.

Tabla N° 2: Muestra estratificada

N.° RUC

RAZON SOCIAL

MUESTRA
(n)

1 20100209641

2 20114839176

3 20130200789

4 20113604248

5 20102881347

6 20132243230

7 20100269466

CAJA MUNICIPAL DE AHORRO
Y CREDITO DE AREQUIPA S.A.

CAJA MUNICIPAL DE AHORRO
Y CREDITO CUSCO S.A.

CMAC - HUANCAYO S.A.
CMAC PIURA S.A.C.

CAJA MUNICIP.AHORRO Y
CREDITO SULLANA S. A.

CAJA MUNICIPAL DE AHORRO
Y CREDITO DE TRUJILLO SA

CAJA MUNICIPAL DE CREDITO
POPULAR DE LIMA

4

TOTAL

26

Fuente: Elaboracion propia

4.3. Técnicas de recoleccién de datos

4.3.1. Técnicas

La técnica que se utilizdé para la presente investigacion fue la

encuesta, la cual se aplico al gerente de operaciones, personal de

informética y finanzas.
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4.3.2. Instrumentos

El instrumento que se utilizd en la presente investigacion fue el
cuestionario, conformado por 14 preguntas relacionadas a las
variables, los indicadores y los indices definidos en la estructura
de la investigacion del tema y con diferentes escalas y alternativas
de respuestas dependiendo el criterio del investigador al

aproximarse al encuestado.

4.3.3. Procedimiento de comprobacion de validez y confiabilidad de

los instrumentos.

Validez

La validez es la exigencia para que el instrumento cumpla la
funcidn de medir con eficiencia, corresponde las preguntas del

instrumento que deben partir para todos los indicadores.

Tabla N° 3: Tabla de validez

N° Expertos Calificacion
01 Asesor 1 Aprobado
02 Asesor 2 Aprobado

Fuente: Elaboracion propia
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Confiabilidad

La confiabilidad se refiere a la solidez de los instrumentos ya una
vez como prueba, para el presente trabajo de investigacion se

realizara una prueba piloto.

Para tener la confiabilidad en el presente trabajo de investigacion
se utilizard los cuestionarios como instrumentos a 10% de la
muestra de gerentes, contadores generales y personal de
contabilidad como prueba piloto cuyos datos se procesaran en el

SPSS para la obtencion de confiabilidad llamado Alfa de Cronbach.

Segun Cervantes V., (2005), “Un estadistico para estimar la
confiabilidad de una prueba, o de cualquier compuesto es obtenido

a partir de la suma de varias mediciones.”

Tabla N° 4: Prueba de Alfa Cronbach

1. ;Cree 2. (Cree 3. 4. 5.¢Ensu 6. ¢Ensu 7. :Cree 8.¢cEnsu 9. ¢Ensu  10. (Cree 11. 12. ;(Cree 13. (Ensu 14. ;(Cree

usted que usted que ¢Considera ¢Considera opinién las opinién el usted que opinién los opinién las usted que ¢Considera usted que opinién las usted que
la el Big Data usted que usted que Cajas sistema del la préstamos inversiones las Cajas  usted que los Focus redes las Cajas  TOTAL

inteligencia permite un las Cajas las Cajas  Municipale Chatbot Transforma y créditos en linea Municipale las Cajas  Group sociales Municipale
Il - artificial ~ mejor ~ |Municipal -~ Municipal - |s deben | - debe ser - cién Digit - en lihnea ~ aumentar - s deben - Municipal - sirven al - inciden el - s deben - e
1 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 5 4 5 5 66
2 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 62
3 3 3 5 5 3 4 ) 3 3 5 5 3 5] ) &7/
4 4 3 4 5 5 5 4 4 3 4 5 5 5 5 61
5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 59
6 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 66
7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 70
8 3 3 5 5 5 3 4 3 3 5 5 3 5 5 57
<) 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59
10 3 4 4 4 5 3 3 3 4 4 3 3 4 5 52
11 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 67
12 4 4 5 5 3 3 4 4 3 5 5 4 5 5 59
13 5] 5 3 5] 5 5] ) 5] 5 2 5] 4 5] ) 64
14 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 5 4 3 4 52
15 5 5 Bl 3 5 5 4 2 3 5 5 5 5 5 60
16 3 4 4 5 5 5 4 5 3 5 5 5 4 5 62
17 4 S 4 4 5 5 4 5 S 5 5 4 5 5 61
18 5 5 2 3 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5 62
19 3 4 5 4 3 3 5 4 4 5 5 3 3 5 56
20 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 67
21 3 4 4 4 3 3 3 4 2 4 4 3 4 3 48
22 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 64
23 3 4 5 4 5 3 ) 5) 5 5 5] 5 5] 4 63
24 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 5 4 5 53
25 4 3 3 2 3 2 3 5 5 5 4 4 4 3 50
26 4 3 4 3 3 3 5 3 3 4 3 3 3 5 49
0.68 0.59 0.88 0.76 0.73 0.91 0.56 0.64 0.70 0.58 0.49 ‘ 0.62 | 0.50 [ 0.40 | 35.86

Fuente: Elaboracion propia




Tabla N° 5: Calculo del alfa de Cronbach con el SPSS 25

Resumen de procesamiento de

casos
N %

Casos Valido 26 100.0

Excluidoa 0 0

Total 26 100.0

a. La eliminacién por lista se basa
en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

N de
Alfa de Cronbach elementos

0.806 14

Fuente: Elaboracion propia

El resultado estadistico fue de 0.806 y como conclusién el indice
estadistico que nos brindo el alfa de Cronbach es de confiabilidad bueno,

segun los rangos de lectura e interpretacion mostrados en la Tabla

Tabla N° 6: Rangos de nivel de confiabilidad

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de
coeficiente alfa de Cronbach los items analizados

[0; 0.5] Inaceptable

[0,5; 0.6] Pobre

[0,6; 0,7] Débil

[0,7; 0,8] Aceptable

[0,8;0,9] Bueno

[0,9; 1] Excelente

Fuente: Elaboracion propia

4.4. Técnicas para el procesamiento de la informacion

El procesamiento de los datos se realizé con apoyo del Microsoft Excel:

técnicas estadisticas y gréaficos. Las hipétesis de la investigacion fueron
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4.5.

probadas y contrastadas a través del modelo estadistico Chi Cuadrado y

otras que resulten aplicables, utilizando el software SPSS.

Técnica de Estadistica Descriptiva

Para la elaboracién del trabajo de investigaciéon se utiliz6 como técnicas
los siguientes: para la presentacibn de resultados las tablas de
distribucién de frecuencias y representaciones graficas y para la
interpretacion de resultados la estadistica descriptiva e interpretacion

conceptual tematica.

Técnica de Estadistica Inferencial

Adicionalmente, en la elaboracion del trabajo de investigacion el
procesamiento y analisis de los datos recolectados fueron realizados con
el software estadistico SPSS (Statistical Package for The Social Sciences)
gue es utilizado comunmente en las diferentes investigaciones de ciencias
sociales y aplicadas. Ademas, se pudo utilizar el modelo de correlacion
de Pearson con el nivel de confianza de 95%, segun sea el caso de los

objetivos planteados.

Aspectos éticos

El estudio fue llevado a cabo considerando los lineamientos establecidos
por la Universidad de San Martin de Porres en torno a las investigaciones
y teniendo presente el Codigo de Etica Profesional del Contador Pablico
Peruano, que ha sido tomado en cuenta para proseguir con el recojo de
los datos de modo general. Asi también, los participantes fueron
informados sobre los objetivos que se quieren cumplir en este trabajo y

se respetd la autonomia de cada uno de ellos a la hora de rellenar el
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cuestionario, ademas que la informacion proporcionada sera confidencial
en el desarrollo de la pesquisa, y se solo se opt6 por brindar informacién
debidamente documentada e importante. Por ultimo, se consideré
diversos valores, como la honestidad, la autenticidad y el respeto de los
derechos de los autores, que fueron tomados en cuenta para la
elaboracion del trabajo, en este caso, para el desarrollo de los conceptos
de los términos empleados, con el fin de conocer su realidad e

importancia y, por ende, no afecten los aspectos morales y éticos.
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5.1.

CAPITULO V: RESULTADOS

Presentacion

El presente capitulo corresponde al trabajo de campo realizado a una
muestra de 26 cajas municipales de ahorro y crédito en el distrito de San
Juan de Lurigancho, seleccionadas de una poblacion de 28 cajas, las
cuales estuvieron representadas por el gerente de operaciones, 2

personales de tecnologia de informacion (TI) 1 del area finanzas.

Los resultados obtenidos comprenden el desarrollo de los siguientes

objetivos especificos:

a. Se comprobo si las herramientas digitales influyen en la oferta
de productos financieros en las cajas municipales de ahorro y
crédito en el distrito de San Juan de Lurigancho. 2021-2022.

b. Se determind si las inversiones en ciberseguridad inciden en el
nivel de proteccién de datos en las cajas municipales de ahorro
y crédito en el distrito de San Juan de Lurigancho en el periodo
2021-2022

c. Se demostro si los canales digitales influyen en la fidelizacion
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5.2.

de los clientes en las cajas municipales de ahorro y crédito en

el distrito de San Juan de Lurigancho en el periodo 2021-2022

Interpretacién de resultados

Mediante la aplicacion de la técnica de encuesta dirigida a las Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito. Como resultado de la recoleccion de
datos, se procedié a la presentacion, interpretacién y analisis de las

respuestas.

5.2.1. indice (X1.1): Inteligencia Artificial

¢,Cree usted que la inteligencia artificial contribuye al crecimiento

de las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito?

Tabla N° 7: Inteligencia artificial al crecimiento de las CMAC

Frecuencia Porcentaje Porce Porce
ntaje  ntaje
valido acum

ulado
Algunas 9 34.6 34.6 34.6
veces
Casi 9 34.6 34.6 69.2
siempre
Siempre 8 30.8 30.8 100.0
Total 26 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 4: Inteligencia artificial al crecimiento de las CMAC

Inteligencia Artificial

Frecuencia

Algunas veces Casi siempre Siempre

Inteligencia Artificial

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En lo concerniente a esta pregunta, tal como se muestra en la
Tabla 7 y la Figura 4, se encontr6 que mas del 65% de los
encuestados (17 funcionarios) respondieron entre siempre y casi
siempre que la inteligencia artificial contribuye al crecimiento de las
Cajas Municipales de Ahorro mediante la automatizacion de
procesos, la mejora en la evaluacion de riesgos crediticios, la
personalizaciéon de servicios, la deteccion de fraudes y la
optimizacion del servicio al cliente. Por otro lado, existe un grupo
de encuestados del 34.6% que cree que algunas veces la

inteligencia artificial contribuye a este sector.

Segun el resultado de la siguiente encuesta, se pudo deducir que
la mayoria de los encuestados afirmaron que la inteligencia artificial
contribuye al crecimiento de las Cajas Municipales de Ahorro y

Crédito mediante la automatizacion de procesos, la mejora en la
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5.2.2.

evaluacion de riesgos crediticios, la personalizacion de servicios,

la deteccion de fraudes y la optimizacién del servicio al cliente.

indice (X1.2): BigData

¢, Cree usted que el Big Data permite un mejor conocimiento de los
clientes de las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito ?

Tabla N° 8: BigData mejor conocimiento de las CMAC

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Algunas 6 23.1 23.1 23.1
veces

Casi 11 42.3 42.3 65.4
siempre

Siempre 9 34.6 34.6 100.0
Total 26 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 5: BigData mejor conocimiento de las CMAC

BigData

Frecuencia

Algunas veces Casi siempre Siempre

BigData

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.3.

Interpretacion:

En lo referente a esta interrogante, tal como se muestra en la Tabla
8y la Figura 5, se encontré que el méas del 76% de los encuestados,
20 respondieron que estan de acuerdo con las opciones casi
siempre y siempre, con el Big Data permite un mejor conocimiento
de los clientes de las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en San
Juan de Lurigancho. Ademas, se observa que 6 encuestados
siendo el 23.1% del total, piensan que algunas veces el Big Data
permite un mejor conocimiento de los clientes que tiene cada
empresa.

Con respecto a la pregunta anterior, sobre el Big data permite un
mejor conocimiento de los clientes de las empresas de las Cajas
de Ahorro y Crédito, los expertos afirmaron que el Big Data permite
un mejor conocimiento de los clientes de las Cajas Municipales al
analizar grandes cantidades de datos para comprender su
comportamiento crediticio y preferencias en sus productos

financieros.

indice (X2.1): Sistema de Gestion de Identidad y Acceso

¢, Considera usted que las Cajas Municipales deben invertir en el

sistema de Gestion de Identidad y Acceso?
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Tabla N° 9: Sistema de gestion de identidad y accesos inversion

CMAC
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Casi 2 7.7 7.7 7.7
nunca
Algunas 3 115 115 19.2
veces
Casi 9 34.6 34.6 53.8
siempre
Siempre 12 46.2 46.2 100.0
Total 26 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 6: Sistema de gestion de identidad y accesos inversion
CMAC

Gestion de Identidad y Acceso (IAM)

‘

Frecuencia

Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

Gestion de Identidad y Acceso (IAM)

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En lo referente a esta interrogante, tal como se muestra en la Tabla
9 y la Figura 6, se encontr6 que mas del 80% del total de
encuestados estan de acuerdo con las opciones de siempre y casi
siempre, porque consideran que las Cajas Municipales deben

invertir en el sistema de Gestion de Identidad y Acceso. Sin
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embargo, se observo que 2 encuestados siendo el 7.7% del total,
indica que casi nunca se debe invertir en sistema.

Analizando el resultado anterior, la mayoria de los funcionarios
encuestados afirmaron que Las Cajas Municipales deben invertir
en sistemas de Gestion de Identidad y Acceso (IAM) debido a la
necesidad de garantizar la seguridad de los datos financieros,
cumplir con regulaciones, mejorar la eficiencia operativa y

proporcionar una mejor experiencia del cliente.

5.2.4. indice (X2.2): Gestion de prevencion de intrusiones
¢ Considera usted que las Cajas Municipales deben invertir en el
sistema de Gestion de prevencion de intrusiones?
Tabla N° 10: Inversion en Sistema de prevencion de intrusiones
en las CMAC
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Casi 1 3.8 3.8 3.8
nunca
Algunas 4 15.4 15.4 19.2
veces
Casi 8 30.8 30.8 50.0
siempre
Siempre 13 50.0 50.0 100.0
Total 26 100.0 100.0

Fuente:

Elaboracion propia
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Figura N° 7: Inversién en Sistema de prevencion de intrusiones en
las CMAC

Sistema de prevencién de intrusiones — IPS

125

Frecuencia

Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

Sistema de prevencion de intrusiones —IPS

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En lo referente a esta interrogante, tal como se muestra en la Tabla
10 y la Figura 7, se encontro que mas del 80% del total de
encuestados estan de acuerdo con las opciones siempre y casi
siempre, con la afirmacién que las Cajas Municipales deben invertir
en el sistema de Gestién de prevencion de intrusiones. Asi mismo
un encuestado siendo el 3.8% del total, indicO que casi nunca se
debe de invertir en este sistema de Gestion de prevencion.

De acuerdo a los resultados, la mayoria de profesionales que
participaron, afirmaron que, dada la importancia de la seguridad de
datos y la confianza del cliente en el sector financiero, las Cajas
Municipales deberian considerar seriamente invertir en sistemas de
Gestion de Prevencion de Intrusiones para proteger su

infraestructura y datos de manera efectiva.

64



5.2.5. indice (x3.1): App Movil

¢En su opinién las Cajas Municipales deben permitir el acceso a

sus productos financieros a través de sus APP movil?

Tabla N° 11: Productos financieros por la APP movil de las CMAC

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Algunas 6 23.1 23.1 23.1
veces
Casi 4 15.4 15.4 38.5
siempre
Siempre 16 61.5 61.5 100.0
Total 26 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 8: Productos financieros por la APP movil de las CMAC

App Movil

20

Frecuencia

Algunas veces Casi siempre Siempre

App Mévil

Fuente: Elaboracion propia

65



5.2.6.

Interpretacion:

En lo referente a esta interrogante, tal como se muestra en la Tabla
11 y la Figura 8, se encontr6 que mas del 76% del total de
encuestados, estan de acuerdo con las opciones de siempre y casi
siempre, con que las Cajas Municipales deben permitir el acceso a
sus productos financieros a través de sus APP movil. Asi mismo 6
encuestados siendo el 23.1% del total, que piensan que algunas
veces las cajas municipales deben permitir este acceso mediante

su APP.

Con respecto a los resultados, los expertos afirmaron que las Cajas
Municipales deben permitir el acceso a sus productos financieros a
través de aplicaciones moviles para mejorar la comodidad y la
accesibilidad de los servicios siempre que se aborden

adecuadamente las cuestiones de seguridad.

indice (X3.2): ChatBot

¢ En su opinidn el sistema del ChatBot debe ser utilizado por las

Cajas Municipales para comunicarse con sus clientes?

Tabla N° 12: ChatBot utilizado en las CMAC

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Casi nunca 1 3.8 3.8 3.8
Algunas 10 38.5 38.5 42.3
veces

Casi siempre 6 23.1 23.1 65.4
Siempre 9 34.6 34.6 100.0
Total 26 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 9: ChatBot utilizado en las CMAC

ChatBot

Frecuencia

Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
ChatBot

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En lo concerniente a esta interrogante, tal como se muestra en la
Tabla 12 y la Figura 9, se encontré que mas del 96% del total de
encuestados estan de acuerdo con las opciones de siempre, casi
siempre y algunas veces, que el sistema del ChatBot debe ser
utilizado por las Cajas Municipales para comunicarse con sus
clientes. Este porcentaje de aceptacion es notoriamente alto en
comparaciéon con el 3.8% de empresarios que estan en
desacuerdo, indicando la opcién de que casi nunca debe ser

utilizado.

Segun el resultado, un gran porcentaje de los encuestados estan
de acuerdo afirmando que los ChatBots pueden ser Utiles para las
Cajas Municipales, ya que ofrecen atencién 24/7, respuestas

rapidas y eficiencia operativa en la comunicacién con los clientes.
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5.2.7. Variable dependiente (X): Transformacién digital

¢,Cree usted que la Transformacion Digital es un motor que

impulsa el crecimiento y competitividad de las Cajas Municipales?

Tabla N° 13: Transformacion digital crecimiento en las CMAC

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Algunas 4 154 154 15.4
veces
Casi 9 34.6 34.6 50.0
siempre
Siempre 13 50.0 50.0 100.0
Total 26 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 10: Transformacion digital crecimiento en las CMAC

Transformacion Dlgital

125

100

75

Frecuencia

50

25

0o
Algunas veces Casi siempre Siempre

Transformacion Digital

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En lo referente a esta interrogante, tal como se muestra en la Tabla
13 y la Figura 10, se encontr6 que mas del 84% del total de
encuestados estan de acuerdo con las opciones de siempre y Casi

siempre y coinciden que la Transformacion Digital es un motor que
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5.2.8.

impulsa el crecimiento y competitividad de las Cajas Municipales.
Este porcentaje de comun acuerdo es notoriamente alto en
comparacién con el 15% de empresarios que estdn medianamente

de acuerdo.

Como se pudo observar, en el resultado la mayor parte de los
empresarios se encuentran a favor que la transformacion digital es
el motor que impulsa el crecimiento de las Cajas Municipales en un
mundo cada vez mas competitivo y tecnoldégico que busca
acercarse a los clientes para facilitar todas sus transacciones

comerciales.

indice (Y1.1): Préstamo y créditos en linea

¢ En su opinion los préstamos y créditos en linea aumentan las

colocaciones en las Cajas Municipales?

Tabla N° 14: Préstamos y créditos en la colocacion de CMAC

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Casi 1 3.8 3.8 3.8
nunca
Algunas 5 19.2 19.2 23.1
veces
Casi 13 50.0 50.0 73.1
siempre
Siempre 7 26.9 26.9 100.0
Total 26 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 11: Préstamos y créditos en la colocacion de CMAC

Préstamos y créditos en linea

10.0

Frecuencia

5.0

Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

0o

Préstamos y créditos en linea

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En lo concerniente a esta interrogante, tal como se muestra en la
Tabla 14 y la Figura 11, se encontré que mas del 76% del total de
encuestados estan de acuerdo con las opciones casi siempre y
siempre, coinciden indicando que los préstamos y créditos en linea
aumentan las colocaciones en las Cajas Municipales. Este
porcentaje de aceptacion es notoriamente alto en comparacion al

3.8% de empresarios que opinan lo contrario.

Con respecto al resultado de la pregunta, evidencia a la mayor
parte de los encuestados que se encontraron a favor que los
préstamos y créditos en linea aumentan las colocaciones en las
Cajas Municipales al ampliar el alcance, agilizar procesos y reducir

costos.
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5.2.9. Indice (Y1.2): Inversiones en linea

¢En su opinidn las inversiones en linea aumentan la rentabilidad

de las colocaciones de las Cajas Municipales?

Tabla N° 15: Inversién en linea en la rentabilidad de las CMAC

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Casi 1 3.8 3.8 3.8
nunca

Algunas 8 30.8 30.8 34.6
veces

Casi 11 42.3 42.3 76.9
siempre

Siempre 6 23.1 23.1 100.0
Total 26 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 12: Inversion en linea en la rentabilidad de las CMAC

Inversiones en linea

Frecuencia

:

Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

Inversiones en linea

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En lo concerniente a esta interrogante, tal como se muestra en la
Tabla 15 y la Figura 12, se encontré que mas del 96% del total de

encuestados estan de acuerdo con las opciones casi siempre,
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siempre y algunas veces, coinciden indicando que las inversiones
en linea aumentan la rentabilidad de las colocaciones de las Cajas
Municipales. Este porcentaje de aceptacion es notoriamente alto
en comparacion con el 3.8% de empresarios que opinan lo

contrario, indicando la opcién de casi nunca.

Respecto al resultado de la pregunta, la mayoria de los
encuestados afirmaron que las inversiones en linea pueden
contribuir significativamente a aumentar la rentabilidad de las
colocaciones de las Cajas Municipales porque ofrecen una serie de
ventajas, como la diversificacion de cartera, el acceso a inversion
en mercados globales, una mayor eficiencia de costos y la

capacidad de realizar analisis y seguimiento en tiempo real.

5.2.10.indice (Y2.1): Calidad de servicio

¢,Cree usted que las Cajas Municipales deben medir

periodicamente la calidad de su servicio?

Tabla N° 16: Calidad de servicio en las CMAC

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Casi 1 3.8 3.8 3.8
nunca

Algunas 1 3.8 3.8 7.7
veces

Casi 7 26.9 26.9 34.6
siempre

Siempre 17 65.4 65.4 100.0
Total 26 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 13: Calidad de servicio en las CMAC

Calidad de servicio

20

Frecuencia

\ ] | | [35%] |

Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

Calidad de servicio

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En lo referente a esta interrogante, tal como se muestra en la Tabla
16 y la Figura 13, se encontro que el 92% del total de encuestados
estdn de acuerdo con las opciones siempre, casi siempre,
coinciden que las Cajas Municipales deben medir periédicamente
la calidad de su servicio. Este porcentaje de comun acuerdo es
notoriamente alto en comparacion con el 3.8% de empresarios que

esta en desacuerdo y opinan lo contrario.

Como se pudo observar, en el resultado la mayor parte de los
empresarios se encuentran a favor que las Cajas Municipales
midan periédicamente la calidad de su servicio porque es un factor
critico para el éxito y la reputacion de cualquier institucién
financiera. Al medir la calidad del servicio de manera regular, las

Cajas Municipales pueden lograr varios beneficios
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5.2.11. indice (Y2.2): Seguridad para los clientes

¢ Considera usted que las Cajas Municipales deben garantizar la

seguridad para sus clientes en todas sus transacciones?

Tabla N° 17: Seguridad para los clientes en transacciones en las
CMAC

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Algunas 3 11.5 115 11.5
veces

Casi 4 154 154 26.9
siempre

Siempre 19 73.1 73.1 100.0
Total 26 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 14: Seguridad para los clientes en transacciones en las
CMAC

Seguridad para los clientes

Frecuencia

Algunas veces Casi siempre Siempre

Seguridad para los clientes

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En lo referente a esta interrogante, tal como se muestra en la Tabla
17 y la Figura 14, se encontr6 que mas del 88% del total de

encuestados estan de acuerdo con las opciones siempre y casi
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siempre, coinciden que las Cajas Municipales deben garantizar la

seguridad para sus clientes en todas sus transacciones. Este

porcentaje de acuerdo comun es notoriamente alto en comparacion

con el pequefio porcentaje de 11.5% de encuestados que indico

gue algunas veces se daba este caso.

Como se observo en los resultados, la mayoria de los encuestados

afirmaron que las Cajas Municipales deben garantizar la seguridad

para sus clientes en todas sus transacciones, debido a que la

seguridad de las transacciones financieras es de vital importancia

para la confianza de los clientes y la integridad de la institucion

financiera.

5.2.12. indice (Y3.1): Focus Group

¢,Cree usted que los Focus Group sirven a las Cajas Municipales

para implementar acciones para mejorar su fidelizacion?

Tabla N° 18: Focus Group en la fidelizacion de los clientes de las

CMAC

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

Algunas 6 23.1 23.1
veces

Casi 10 38.5 61.5
siempre

Siempre 10 38.5 100.0
Total 26 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 15: Focus Group en la fidelizacion de los clientes de las
CMAC

Focus Group

Frecuencia

Algunas veces Casi siempre Siempre

Focus Group

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En lo referente a esta interrogante, tal como se muestra en la Tabla
18 y la Figura 15, se encontro que el 77% del total de encuestados
estan de acuerdo con las opciones de siempre y Casi siempre, asi
mismo el 23% estan medianamente de acuerdo con la opcion de
algunas veces y coinciden que el Focus Group sirve a las Cajas
Municipales para implementar acciones para mejorar Su

fidelizacion.

Como se pudo observar, la mayoria de los encuestados afirmaron
gue el Focus Groups pueden ser una herramienta Gtil para que las
Cajas Municipales implementen acciones para mejorar la

fidelizacibn de sus clientes para compartir sus opiniones,
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experiencias y expectativas con respecto a los productos y

servicios de la institucién financiera

5.2.13. Indice (Y3.2): Redes Sociales

¢En su opinidn las redes sociales inciden en la difusion de los

productos financieros de las Cajas Municipales?

Tabla N° 19: Redes sociales en la difusion de productos
financieros en las CMAC

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Algunas 3 11.5 11.5 11.5
veces
Casi 7 26.9 26.9 38.5
siempre
Siempre 16 61.5 61.5 100.0
Total 26 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 16: Redes sociales en la difusion de productos
financieros en las CMAC

Uso de redes sociales

Frecuencia

Algunas veces Casi siempre Siempre

Uso de redes sociales

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:

En lo referente a esta interrogante, tal como se muestra en la Tabla
19 y la Figura 16, se encontr6 que mas del 88% del total de
encuestados estan de acuerdo con las opciones de siempre y casi
siempre, y coinciden que las redes sociales inciden en la difusién
de los productos financieros de las Cajas Municipales. Este
porcentaje de comun acuerdo es notoriamente alto en comparacion
al 11.5% de encuestados que estan medianamente de acuerdo con

la opcion de algunas veces.

Como se pudo observar, la mayoria de los encuestados afirmaron
gue las redes sociales tienen un impacto significativo en la difusion
de los productos financieros de las Cajas Municipales porque
ofrecen un canal de comunicacion eficaz para llegar a una

audiencia amplia y diversa.

5.2.14. Variable dependiente: Ventaja competitiva

¢,Cree usted que las Cajas Municipales deben invertir en
tecnologia para mejorar su ventaja competitiva?
Tabla N° 20: Inversion de la tecnologia para alcanzar la ventaja

competitiva en las CMAC

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Algunas 2 7.7 7.7 7.7
veces

Casi 5 19.2 19.2 26.9
siempre

Siempre 19 73.1 73.1 100.0
Total 26 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 17: Inversidn de la tecnologia para alcanzar la ventaja
competitiva en las CMAC

Ventaja Competitiva

20

e

Frecuencia

Algunas veces Casi siempre Siempre

Ventaja Competitiva

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

En lo referente a esta interrogante, tal como se muestra en la Tabla
20 y la Figura 17, se encontré6 que mas del 92% del total de
encuestados estan de acuerdo con las opciones de siempre y casi
siempre, y coinciden que las Cajas Municipales deben invertir en
tecnologia para mejorar su ventaja competitiva. Este porcentaje de
comun acuerdo es notoriamente alto en comparacion al 7.7% de
encuestas que estan medianamente de acuerdo con la opcién de

algunas veces.

Como se pudo observar en el resultado, la mayor parte de los
expertos manifestaron que es imprescindible que las Cajas
Municipales destinen recursos importantes en inversion en

tecnologia disruptiva para mejorar su Gestion de Inversiones,
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5.3.

Riesgos y Rentabilidad contribuyendo a mejorar la confianza y

credibilidad en sus clientes.

Contrastacion de hipoétesis

Para contrastar las hipétesis planteadas en nuestra investigacion, nos
basamos en el analisis inferencial mediante la aplicacion de la prueba Chi
cuadrado de Pearson, como se indico en el capitulo anterior. Esta prueba
es apropiada cuando se pretende determinar la relacion de 2 variables en

escala nominal u ordinal.

Concretamente se siguid el procedimiento general de una prueba de
hipotesis y la decision se optd siguiendo el método tradicional, con
verificacion del uso del método de valor de la probabilidad p comparado
con el valor del nivel de significancia « =0.05. 1-alpha 95% es el nivel de

confianza,

En general, la hipotesis nula Ho que queremos contrastar sustenta que no
existe asociacion de dependencia entre las variables en estudio versus la
hipotesis alternativa Hi que afirma que si existe asociacion de

dependencia entre las variables.

5.3.1. Hipoétesis especificas (a)

Se formulan las siguientes hipétesis estadisticas

Paso 1: Planteamos la hip6tesis Nula y su Alternativa
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Hipotesis nula (HO):

Las herramientas digitales no influyen en la oferta de productos
financieros en las cajas municipales de ahorro y crédito en el

distrito de San Juan de Lurigancho, 2021-2022
Hipotesis alternativa (Ha):

Las herramientas digitales influyen en la oferta de productos
financieros en las cajas municipales de ahorro y crédito en el

distrito de San Juan de Lurigancho, 2021-2022

Paso 2: Nivel de significancia:
Elegimos el nivel de significancia de a = 0.05 y el estadistico de

prueba Chi cuadrado:

r ¢ (0__ _e__)
2
Z(calculado) = ZZ¥

Donde:
r =5 NUumero de filas

¢ =5 Numero de columnas
En la Tabla de contingencia, constituida por las alternativas de

respuestas de las variables, que en el presente caso resulta ser 5x5

= 25 celdas, escala Likert de 5 alternativas por cada variable.
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Paso 3: Célculo del estadistico de prueba Chi cuadrado

calculado

La evidencia que sustenta el calculo del estadistico de prueba, para
ejecutar la prueba de hipdtesis, es la informacion recolectada
mediante la encuesta, cuyas respuestas han sido tabuladas en la

Tabla

Mediante el software estadistico, el programa SPSS, y se obtuvo:

Tabla N° 21: Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total

N Porcentaje N  Porcentaje N Porcentaje

Herramientas

Digitales *

Oferta De 26 100.00% 0 0.00% 26 100.00%
Productos

Financieros

Fuente: Elaboracion propia

Resultados descriptivos y la tabla de contingencia de orden 3x3

para la prueba Chi cuadrado con (3-1) (3-1) = 4 grados de libertad.

Tabla N° 22: Las herramientas digitales influyen en la oferta de
productos financieros en las cajas municipales de ahorro y crédito
en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2021-2022

Oferta de productos financieros
Algunas Casi

Veces Siempre Siempre Total

Recuento 2 0 0 2
Algunas Recuento

Veces 0.4 1.1 0.5 2
esperado

. . Recuento 2 10 3 15
Herramientas Casi Recuento

Digitales Siempre 2.9 8.1 4 15
esperado

Recuento 1 4 4 9

Siempre Recuento 17 48 24 8.9
esperado

Recuento 5 14 7 26

Total Recuento g 14.0 70  26.0
esperado

Fuente: Elaboracion propia
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Remplazando en la formula del estadistico de prueba, resulta lo
siguiente

4

4
5 _ Z Z (0j —e;)* (2-04)* (0-1.1)* (4 —2.4)?
X(calculada) -

= + +ot =10.87
e 0.4 11 2.4

i=1 j=1

Verificacion del calculo con el Software estadistico SPSS:

Tabla N° 23: Pruebas de chi-cuadrado

Significacion

Valor gl asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10.879a 4 0.028
Razo6n de verosimilitud 8.995 4 0.061
Asociacion lineal por lineal 4.608 1 0.032
N de casos validos 26

Nota: a. 8 casillas (88.9%) han esperado un recuento menor
que 5. El recuento minimo esperado es .38.

Fuente: Elaboracion propia

Paso 4. Decision
Después de haber procesado la informacion y haber obtenido los

valores del Chi cuadrado, decimos lo siguiente:

X(zcalculado) =10.879 > X(24,0_05) = 9.488

El valor teérico de la Chi cuadrado de Pearson (9.48) es menor que
su valor calculado (10.87). Por tal motivo, se concluye que se

rechaza la hipétesis nula (HO).
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o1 Distribucion Chi Cuarado(9, 5%)

0.1
Region de rechazo

0.05

Probabilidad

0 5 15 20 25
Valores criticos

10.879 9.488 HO: Se rechaza
Interpretacion:

De acuerdo al gréfico, el valor calculado de la Prueba Chi Cuadrado
de Pearson esigual a 10.879, por lo que se encuentra dentro de la
zona de aceptacion, por tal razon, podemos establecer que con un
nivel de significancia del 10%, la hipotesis nula se rechaza, y la
hipétesis alternativa se acepta. Entonces podemos mencionar que
las herramientas digitales influyen en la oferta de productos
financieros en las cajas municipales de ahorro y crédito en el distrito

de San Juan de Lurigancho, 2021-2022.

Paso 5. Conclusiéon

Figura N° 18: Las herramientas digitales influyen en la oferta de
productos financieros en las cajas municipales de ahorro y crédito
en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2021-2022

Barras 3D simples Recuento de HERRAMIENTAS DIGITALES por OFERTA DE PRODUCTOS FINANCIEROS
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5.3.2. Hipétesis especificas (b)

Paso 1: Planteamos la hipdtesis Nula y su Alternativa
Hipotesis nula (HO):

Las inversiones en ciberseguridad no inciden en el nivel de
proteccion de datos en las cajas municipales de ahorro y crédito en

el distrito de San Juan de Lurigancho, 2021-2022
Hipotesis alternativa (Ha):

Las inversiones en ciberseguridad inciden en el nivel de proteccion
de datos en las cajas municipales de ahorro y crédito en el distrito

de San Juan de Lurigancho, 2021-2022

Paso 2: Nivel de significancia:

Elegimos el nivel de significancia de a = 0.05 y el estadistico de

prueba Chi cuadrado:

r ¢ 0 —e. )
calculado ZZ :
i=1 j=1 i'
Donde:

r =5 Numero de filas

¢ = 5 NUmero de columnas
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En la Tabla de contingencia, constituida por las alternativas de
respuestas de las variables, que en el presente caso resulta ser 5x5
= 25 celdas, escala Likert de 5 alternativas por cada variable.

Paso 3: Calculo del estadistico de prueba Chi cuadrado

calculado

La evidencia que sustenta el célculo del estadistico de prueba, para
ejecutar la prueba de hipétesis, es la informacion recolectada
mediante la encuesta, cuyas respuestas han sido tabuladas en la

Tabla

Mediante el software estadistico, el programa SPSS, y se obtuvo:

Tabla N° 24: Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
Porcent
N Porcentaje N Porcentaje N aje
Inversion En 100.00

Ciberseguridad*Nivel 26 100.00% 0 0.00% 26 %
De Proteccién De Datos 0

Fuente: Elaboracion propia

Resultados descriptivos y la tabla de contingencia de orden 3x3

para la prueba Chi cuadrado con (3-1) (3-1) = 4 grados de libertad.
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Tabla N° 25:Las inversiones en ciberseguridad inciden en el nivel
de proteccion de datos en las cajas municipales de ahorro y crédito
en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2021-2022

Nivel De Proteccion De Datos
Alguna Casi

s Veces Siempre Siempre Total

| s Algunas Recuento 1 0 3 4
nversion en Veces R ‘
Ciberseguridad ecuento 0.2 0.9 2.9 4
esperado
Casi Recuento 0 5 2 7
Siempre
Pre Recuento 0.3 1.6 5.1 7
esperado
. Recuento 0 1 14 15
Siempre R 0
ecuen 0.6 3.5 11 15
esperado
Total Recuento 1 6 19 26
Recuento 1.0 6.0 190  26.0
esperado

Fuente: Elaboracion propia
Remplazando en la formula del estadistico de prueba, resulta lo
siguiente

4
(0;j—e€;)* (1-02)2 (0-0.9)? (14— 11.0)?
X(Zculculuda) = Z Z 2 e 1= 0.2 + 09 +...+ 110 = 18.00

i=1j=1
Verificacion del calculo con el Software estadistico SPSS:

Tabla N° 26: Prueba de chi-cuadrado

Significacién

Valor gl asintética
(bilateral)

Chi-cuadrado de
Pearson 10.0072 4 0.001
Razoén de
verosimilitud 15.809 4 0.003
Asociacioén lineal por
lineal 4.444 1 0.035
N de casos validos 26

a. 7 casillas (77.8%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es .15.

Fuente: Elaboracion propia
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Paso 4: Decision
Después de haber procesado la informacién y haber obtenido los

valores del Chi cuadrado, decimos lo siguiente:

X(anlculado) = 18.007 > X(24,0.05) = 9.488

El valor tedrico de la Chi cuadrado de Pearson (9.48) es menor que
su valor calculado (18.007). Por tal motivo, se concluye que se

rechaza la hipétesis nula (HO).

Distribucion Chi Cuarado(9, 5%)

0.16

0.14

0.12

01 Region
de

0.08

rechazo
0.06

0.04
0.02

Probabilidad

18.00 9.488 HO: Se rechaza

Interpretacion:

De acuerdo al grafico, el valor calculado de la Prueba Chi Cuadrado
de Pearson es igual a 18.00, por lo que se encuentra dentro de la
zona de aceptacion, por tal razon, podemos establecer que con un
nivel de significancia del 10%, la hipotesis nula se rechaza, y la
hipétesis alternativa se acepta. Entonces podemos mencionar que

las inversiones en ciberseguridad inciden en el nivel de proteccién
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de datos en las cajas municipales de ahorro y crédito en el distrito

de San Juan de Lurigancho, 2021-2022.
Paso 5: Conclusion

Figura N° 19: Las inversiones en ciberseguridad inciden en el nivel
de proteccion de datos en las cajas municipales de ahorro y crédito
en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2021-2022

Barras 3D simples Recuento de INVERSION EN CIBERSEGURIDAD por NIVEL DE PROTECCION DE DATOS

e

Recuento

5.3.3. Hipodtesis especificas (c)

Paso 1: Planteamos la hipotesis Nulay su Alternativa

Hipo6tesis nula (HO):
Los canales digitales no influyen en la fidelizacién de los clientes
en las cajas municipales de ahorro y crédito en el distrito de San

Juan de Lurigancho, 2021-2022
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Hipotesis alternativa (Ha):

Los canales digitales influyen en la fidelizacion de los clientes en
las cajas municipales de ahorro y crédito en el distrito de San Juan

de Lurigancho, 2021-2022

Paso 2: Nivel de significancia:
Elegimos el nivel de significancia de a = 0.05 y el estadistico de

prueba Chi cuadrado:

r ¢ 0 —e. )
2 _ ]
Z(calculado) - ZZ
i=1 j=1 i'
Donde:

r =5 Numero de filas

¢ = 5 Numero de columnas

En la Tabla de contingencia, constituida por las alternativas de
respuestas de las variables, que en el presente caso resulta ser 5x5

= 25 celdas, escala Likert de 5 alternativas por cada variable.

Paso 3: Calculo del estadistico de prueba Chi cuadrado

calculado

La evidencia que sustenta el calculo del estadistico de prueba, para
ejecutar la prueba de hipoétesis, es la informacion recolectada
mediante la encuesta, cuyas respuestas han sido tabuladas en la

Tabla
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Mediante el software estadistico, el programa SPSS, y se obtuv

o:

Tabla N° 27: Resumen de procesamiento de casos
Casos
Vaélido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
101 *
Canales Digitales 26 100.00% O 0.00% 26  100.00%

Fidelizacion De Los
Clientes

Fuente: Elaboracion propia

Resultados descriptivos y la tabla de contingencia de orden 3x3
para la prueba Chi cuadrado con (3-1) (3-1) = 4 grados de

libertad.

Tabla N° 28: Los canales digitales influyen en la fidelizacion de

los

clientes en las cajas municipales de ahorro y crédito en el distrito

de San Juan de Lurigancho, 2021-2022

Fidelizacion De Los Clientes

Algunas Casi Total
Veces Siempre Siempre
Canales Algunas
Digitales Veces Recuento 2 2 1 5
Recuento
Esperado 0.4 15 3.1 5
Casi
Siempre Recuento 0 5 4 9
Recuento
Esperado 0.7 2.8 5.5 9
Siempre Recuento 0 1 11 12
Recuento
Esperado 0.9 3.7 7.4 12
Total Recuento 2 8 16 26
Recuento
Esperado 2.0 8.0 16.0 26.0

Fuente: Elaboracion propia

Remplazando en la férmula del estadistico de prueba, resulta lo
siguiente
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4

4
, ~ (0 —e)? (2—04)2 (2—15)? (11 — 7.4)?
X(calcutado) = e 04 15 74
i=1 j= Y
= 15.89

1
15.8

Verificacion del calculo con el Software estadistico SPSS:

Tabla N° 29: Pruebas de chi-cuadrado

Significacion

asintotica

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 15.8982 4 0.003
Razén de verosimilitud 14.856 4 0.005
Asociacion lineal por lineal  10.710 1 0.001

N de casos validos 26

Nota: a. 7 casillas (77.8%) han esperado un recuento
menor que 5. El recuento minimo esperado es .38.

Fuente: Elaboracion propia

Paso 4: Decision
Después de haber procesado la informacion y haber obtenido los

valores del Chi cuadrado, decimos lo siguiente:

X(anlculado) =15.898 > X(24,0_05) = 9.488

El valor teérico de la Chi cuadrado de Pearson (9.48) es menor que
su valor calculado (15.898). Por tal motivo, se concluye que se

rechaza la hipétesis nula (HO).
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Distribucion Chi Cuarado(9, 5%)

0.16

0.14
g 0.12 y
S 01 Region
E 0.08 de
£l rechazo
© 0.06
=
A~

0.04
0.02

criticos

15.898 9.488 HO: se rechaza
Interpretacion:

De acuerdo al grafico, el valor calculado de la Prueba Chi Cuadrado
de Pearson es igual a 15.898, por lo que se encuentra dentro de la
zona de aceptacion, por tal motivo, podemos establecer que con un
nivel de significancia del 10%, la hipotesis nula se rechaza, y la
hipétesis alternativa se acepta. Entonces podemos mencionar que
los canales digitales influyen en la fidelizacion de los clientes en las
cajas municipales de ahorro y crédito en el distrito de San Juan de

Lurigancho, 2021-2022.

Paso 5. Conclusién
Figura N° 20: Tabla N° 28: Los canales digitales influyen en la

fidelizacién de los clientes en las cajas municipales de ahorro y
crédito en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2021-2022
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Barras 3D simples Recuento de CANALES DIGITALES por FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

Recuento

5.3.4. Hipodtesis General

Paso 1: Planteamos la hipotesis Nula y su Alternativa
Hipotesis nula (HO):

La transformacion digital no incide en la ventaja competitiva en la
Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en el distrito de San Juan
de Lurigancho, 2021-2022

Hipotesis alternativa (Ha):

La transformacion digital incide en la ventaja competitiva en la
Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en el distrito de San Juan

de Lurigancho, 2021-2022

Paso 2: Nivel de significancia:
Elegimos el nivel de significancia de a = 0.05 y el estadistico de

prueba Chi cuadrado:
r ¢ (0__ _e__)
2 _ i ij
Z(calculado) - ZZ
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Donde:
r =5 NUmero de filas

¢ =5 NUmero de columnas

En la Tabla de contingencia, constituida por las alternativas de
respuestas de las variables, que en el presente caso resulta ser 5x5

= 25 celdas, escala Likert de 5 alternativas por cada variable.

Paso 3: Calculo del estadistico de prueba Chi cuadrado

calculado

La evidencia que sustenta el célculo del estadistico de prueba, para
ejecutar la prueba de hipotesis, es la informacion recolectada
mediante la encuesta, cuyas respuestas han sido tabuladas en la

Tabla

Mediante el software estadistico, el programa SPSS, y se obtuvo:

Tabla N° 30: Resumen de procesamiento de casos

Casos
Vélido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
26 100.00% O 0.00% 26 100.00%

Transformacion
Digital * Ventaja
Competitiva

Fuente: Elaboracion propia

Resultados descriptivos y la tabla de contingencia de orden 3x3

para la prueba Chi cuadrado con (3-1) (3-1) = 4 grados de libertad.
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Tabla N° 31:La transformacion digital incide en la ventaja
competitiva en la Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en el
distrito de San Juan de Lurigancho, 2021-2022

Ventaja Competitiva

Algunas Casi
Veces Siempre Siempre Total

Transformaciéon Algunas

Digital Veces Recuento 1 0 1 2
Recuento
Esperado 0.1 1.1 0.8 2
Casi
Siempre Recuento 0 12 4 16
Recuento
Esperado 0.6 8.6 6.8 16
Siempre Recuento 0 2 6 8
Recuento
Esperado 0.3 4.3 3.4 8
Total Recuento 1 14 11 26
Recuento
Esperado 1.0 14.0 11.0 26.0

Fuente: Elaboracion propia

Remplazando en la formula del estadistico de prueba, resulta lo

siguiente:

=18.82

_Z‘*: (0 —e)? (1—0.1)2 (0—1.1)2 (6 — 3.4)?
eij

2
X(culculado) 0.1 11 e 3.4

i=1j=1

Verificacion del calculo con el Software estadistico SPSS:

Tabla N° 32: Prueba de chi-cuadrado

Significacién

asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 18.8252 4 <.001
Razén de verosimilitud 13.009 4 0.011
Asociacion lineal por lineal 4.852 1 0.028
N de casos validos 26

Nota: a. 7 casillas (77.8%) han esperado un recuento menor que
5. El recuento minimo esperado es .08.

Fuente: Elaboracion propia
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Paso 4: Decision
Después de haber procesado la informacién y haber obtenido los

valores del Chi cuadrado, decimos lo siguiente:

XEatcutadoy = 18825 > x 005 = 9.488

El valor tedrico de la Chi cuadrado de Pearson (9.488) es menor
gue su valor calculado (18.825). Por tal motivo, se concluye que se

rechaza la hipétesis nula (HO).

Distribucion Chi Cuarado(9, 5%)

0.16

0.14

0.12

01 Regién
de

0.08

rechazo
0.06

0.04
0.02

Probabilidad

Valores criticos

18.825 9.488 HO: se rechaza

Interpretacion:

De acuerdo al grafico, el valor calculado de la Prueba Chi Cuadrado
de Pearson es igual a 18.825, por lo que se encuentra dentro de la
zona de aceptacioén, por dicha razén, podemos establecer que con
un nivel de significancia del 10%, la hipétesis nula se rechaza, y la
hipétesis alternativa se acepta. Entonces podemos mencionar que
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la transformacién digital incide en la ventaja competitiva en la Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito en el distrito de San Juan de

Lurigancho, 2021-2022.

Paso 5: Conclusion

Figura N° 21: La transformacion digital incide en la ventaja
competitiva en la Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en el
distrito de San Juan de Lurigancho, 2021-2022

Barras 3D simples Recuento de TRANSFORMACION DIGITAL por VENTAJA COMPETITIVA

Recuento
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CAPITULO VI: DISCUSION, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

6.1. Discusion

En el presente trabajo de investigacion correspondiente a “La transformacion
digital y su incidencia en la ventaja competitiva de las Cajas Municipales de
ahorro y crédito del distrito de San Juan de Lurigancho, 2021 — 2022”, se

encontraron los siguientes hallazgos:
Con relacion a la variable independiente: “Transformacion Digital”

a) Se comprobd que las Cajas Municipales consideran que la inteligencia
artificial contribuye a la automatizacién de procesos, a la mejora en la
evaluacion de riesgos crediticios, la personalizacion de servicios, la
deteccion de fraudes y la optimizacion del servicio al cliente

b) La investigacion permitid6 demostrar que las Cajas Municipales deben
tener una politica de Gestién de Identidad y Acceso (IAM) debido a la

necesidad de garantizar la seguridad de los datos financieros, cumplir con
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regulaciones, mejorar la eficiencia operativa y proporcionar una mejor
experiencia del cliente.

c) Los datos procesados permitieron corroborar que el acceso a sus
productos financieros a través de aplicaciones mdviles contribuye a la
mejora de la comodidad y accesibilidad de los servicios siempre que se

aborden adecuadamente las cuestiones de seguridad.

Los hallazgos mencionados guardaron relacion con la tesis de Basauri y
Gonzales. (2020) titulada “Cultura y transformacion digital del sector bancario en

L)

el Per0” para obtener el grado académico de Bachillera en Gestion en la
Pontificia Universidad Catolica del Peru, quien sefiala que las Instituciones
financieras consideran pilares fundamentales en su gestion el uso de la
inteligencia artificial, gestion de la identidad y acceso y las aplicaciones moviles
para garantizar su competitividad, crecimiento sostenido de largo plazo y la

confianzay fidelidad de sus clientes.

Con relacion a la variable dependiente “Ventaja Competitiva™:

a) Los datos procesados permitieron verificar que los préstamos y créditos
en linea aumentan las colocaciones en las Cajas Municipales al ampliar
el alcance, agilizar procesos y reducir costos, pero que se necesitaba mas
esfuerzos para incorporar al sector informal en la inclusién financiera.

b) El presente trabajo permitié verificar que es crucial que las Cajas
Municipales garanticen la seguridad de sus clientes en todas sus

transacciones, debido a que la seguridad de las transacciones financieras
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es una variable de importancia para generar la confianza de los clientes y
la integridad de la institucion financiera.

c) Se valido que la Cajas Municipales revisan periédicamente la calidad de
su servicio, debido que, ante la alta competencia, la diferenciacion en el

servicio fortalece el logro de las metas financieras y empresariales.

Los hallazgos mencionados guardaron relacién con la tesis de Enriquez, K.
(2021) titulada “Estrategias de Ventaja Competitiva de la banca digital frente a
entidades financieras Tradicionales en la Ciudad de Arequipa 2020” para obtener
el grado académico de Maestro en Administracion de Negocios en la Universidad
Catolica de Santa Maria, quien sefiala que la ventaja competitiva de las Cajas
Municipales se basa fundamentalmente en la Tecnologia, donde se agiliza las
operaciones de manera efectiva, ademas contar con profesionales de alto nivel
financiero capaces de maximizar una gestion eficiente de las Inversiones,
Riesgos y Rentabilidad, aspectos que se han validado con los hallazgos
relacionados a las operaciones en linea, garantizar la seguridad de la
informacion de sus clientes y la medicion periddica de su servicio, ayudando al
crecimiento de la entidad financiera, y a generar estrategias que ayuden a

asegurar una posicion dentro del mercado.

6.2. Conclusiones

Habiendo tabulado toda la data del presente trabajo de investigacion se plantea
las siguientes conclusiones:
a) Las herramientas digitales influyen en la oferta de productos financieros

en las cajas municipales de ahorro y crédito en el distrito de San Juan de
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Lurigancho, 2021-2022, debido a que, a través de diferentes desarrollos,
los clientes pueden acceder a operaciones de inversion y financiamiento
en linea.

b) Las inversiones en ciberseguridad inciden en el nivel de proteccion de
datos en las cajas municipales de ahorro y crédito en el distrito de San
Juan de Lurigancho, 2021-2022, debido a que la criminalidad informética
se ha convertido en un riesgo muy alto para las instituciones financieras
en general.

c) Los canales digitales influyen en la fidelizacion de los clientes en las cajas
municipales de ahorro y crédito en el distrito de San Juan de Lurigancho,
2021-2022, debido a que la mayoria de personas navegan en diferentes
canales buscando informacion relevante que les permita solucionar sus
necesidades financieras en las condiciones mas competitivas.

d) Finalmente se concluye que: La transformacion digital incidi6 en la ventaja
competitiva en las cajas municipales de Ahorro y crédito en el distrito de
San Juan de Lurigancho, 2021-2022, debido a que la pandemia acelero
los procesos digitales para aumentar la presencia de las instituciones

financieras a nivel local e internacional.

6.3. Recomendaciones

Después de haber evaluado la contratacion de hipétesis y las conclusiones se

platean las siguientes recomendaciones:

a) ldentificar las herramientas digitales mas solicitados por los clientes a las

Cajas Municipales para direccionar las estrategias de marketing a mas
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b)

d)

clientes a través de oferta de productos financieros para que los usuarios
pueden tomar decisiones con mayor informacion.

Establecer inversiones en ciberseguridad en Instituciones Financieras
internacionales de prestigio que permitan capacitar a sus funcionarios de
Tecnologias de Informacion en el Control de proteccion de datos.
Aumentar la inversion en canales digitales como en redes sociales
concentrandose en la fidelizacion de los clientes, segmentando sus
estrategias con el objetivo de aumentar las colocaciones a travées de estos
medios, lo que redundara en la eficiencia empresarial de las Cajas
Municipales.

Finalmente se recomienda que las Cajas Municipales elaboren un Plan de
Inversiones de Crecimiento que sea parte de su Planeamiento
Estratégico, que permitan reforzar su ventaja competitiva con mas

participacion de mercado y rentabilidad.
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ANEXO 1:
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO : La Transformacién Digital y su Incidencia en la Ventaja Competitiva en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito en el distrito de San

Juan de Lurigancho, 2021-2022 AUTORAS: Tejada Astete, Carmen Rosay Tello Flores, Alexa Penélope

) ) ) CLASIFICACION DE POBLACION
DEFINICION DEL PROBLEMA OBJETIVOS FORMULACION DE HIPOTESIS VARIABLES Y DEFINICION MUESTRA'Y
OPERACIONAL MUESTREO

Problema General Objetivo General Hipd6tesis General Variable Independiente Poblacién.

¢De qué manera la transformacién digital
incide en la ventaja competitiva en las cajas
municipales de ahorro y crédito en el distrito
de San Juan de Lurigancho, 2021-20227?

Determinar si la transformacion digital
incide en la ventaja competitiva en las
cajas municipales de ahorro y crédito en
el distrito de San Juan de Lurigancho,
2021-2022

La transformacion digital incide en la
ventaja competitiva en las cajas
municipales de Ahorro y crédito en el
distrito de San Juan de Lurigancho,
2021-2022

X. Transformacion Digital La poblacion asciende
a 11 Cajas Municipales

. . de Ahorro y Crédito en
x1: Herramientas Digitales el San Juan de

Lurigancho existen 7.

Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipétesis Especificas X.. Inversion Ciberseguridad

En consecuencia, la

a. ¢De qué manera las herramientas _ _ x3: Canales Digitales unidad de analisis
tecnolégicas influyen en la oferta de | & Comprobar si las herramientas | a |as herramientas tecnolégicas seran los gerentes de
productos financieros en las cajas tecnoldgicas influyen en la oferta de influyen en la oferta de productos operaciones, 2
municipales de ahorro y crédito en el productos financieros en las cajas financieros en las  cajas Variable D di personales de
distrito de San Juan de Lurigancho, municipales de ahorro y credito en el municipales de ahorro y crédito en ariable Dependiente Fecnologl_q de
2021-2022? distrito de San Juan de Lurigancho, el distito de San Juan de | Y VentajaCompetitiva informacion (T1) 1 del

2021-2022 area finanzas

. ¢De qué forma las inversiones en
ciberseguridad inciden en el nivel de
proteccion de datos en las cajas
municipales de ahorro y crédito en el
distrito de San Juan de Lurigancho,
2021-2022?

¢De qué manera los canales digitales
influyen en la fidelizacion de los clientes
en las cajas municipales de ahorro y
crédito en el distrito de San Juan de
Lurigancho, 2021-20227?

b. Determinar si las inversiones en
ciberseguridad inciden en el nivel de
proteccion de datos en las cajas
municipales de ahorro y crédito en el
distrito de San Juan de Lurigancho,
2021-2022

c. Demostrar si los canales digitales
influyen en la fidelizacion de los
clientes en las cajas municipales de
ahorro y crédito en el distrito de San
Juan de Lurigancho, 2021-2022

Lurigancho, 2021-2022

. Las inversiones en ciberseguridad

inciden en el nivel de proteccion de
datos en las cajas municipales de
ahorro y crédito en el distrito de
San Juan de Lurigancho, 2021-
2022

Los canales digitales influyen en la
fidelizacion de los clientes en las
cajas municipales de ahorro y
crédito en el distrito de San Juan
de Lurigancho, 2021-2022

Y. Oferta de productos
financieros
Y.. Nivel de Proteccion de

Datos

Y3. Fidelizacién de los Clientes

Muestra.

Muestreo aleatorio
simple, como fuente
del muestreo

probabilistico, en total
28 Cajas Municipales

Técnicae
Instrumento
Encuesta

Cuestionario
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ANEXO 2:
ENCUESTAS

VARIABLE INDEPENDIENTE:
TRANSFORMACION DIGITAL

¢,Cree usted que la inteligencia artificial contribuye al crecimiento
de las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito?

a) [ Siempre

b) | Casi siempre

c) | Algunas veces

d) [ Casi nunca

L~ |~ }—~ I~ I~
e N~ [~ [~ [~

e) [Nunca

¢ Por qué?

¢,Cree usted que el Big Data permite un mejor conocimiento de los
clientes en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito?

a) [ Siempre

b) | Casi siempre

c) [Algunas veces

d) [ Casi nunca

e) [Nunca

—~ |~ |~ |~ |}~
N~ [~ |~ |~ [~

¢ Por qué?

¢Considera usted que las Cajas Municipales deben invertir en el
sistema de Gestion de Identidad y Acceso?

a) [ Siempre

b) | Casi siempre

c) [Algunas veces

d) [ Casi nunca

e) [Nunca

L~ |~ |~ |~ |~
e N~ N~ |~ |~

¢ Por qué?

¢Considera usted que las Cajas Municipales deben invertir en el
sistema de Gestion de prevencién de intrusiones?

a) [ Siempre

b) | Casi siempre

c) [Algunas veces

d) | Casi nunca

e) | Nunca

— I~ I~ I |~
e N~ [~ [~ [~

¢ Por qué?
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¢En su opinion las Cajas Municipales deben permitir el acceso a N
sus productos financieros através de sus APP moévil?

a) [ Siempre ()

b)| Casi siempre ()

c) | Algunas veces ()

d)| Casi nunca ()
e)|Nunca ()

¢ Por qué?

¢En su opinion el sistema del ChatBot debe ser utilizado por las N
Cajas Municipales para comunicarse con sus clientes?

a) | Siempre ()

b) | Casi siempre ()

c) | Algunas veces ()

d)| Casi nunca ()

e) [Nunca ()

¢ Por qué?

¢,Cree usted que la Transformacion Digital es un motor que impulsa N
el crecimiento y competitividad de las Cajas Municipales?

a) [ Siempre ()

b) | Casi siempre ()

c) | Algunas veces ()

d)| Casi nunca ()

e) [Nunca ()
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VARIABLE DEPENDIENTE:
VENTAJA COMPETITIVA

¢En su opinion los préstamos y créditos en linea aumentan las N
colocaciones en las Cajas Municipales?
a) | Siempre )
8 b) | Casi siempre ()
c) [Algunas veces ()
d) [Casi nunca ()
e) [Nunca ()
¢ Por qué?
¢En su opinion las inversiones en linea aumentan la rentabilidad de N
las colocaciones de las Cajas Municipales?
a) | Siempre ()
9 |b) [Casi siempre ()
c) [Algunas veces ()
d) [Casi nunca ()
e) [Nunca ()
¢ Por qué?
¢,Cree usted que las Cajas Municipales deben medir periodicamente N
la calidad de su servicio?
a) | Siempre ()
10 b) | Casi siempre ()
c) [Algunas veces ()
d) [Casi nunca ()
e) [Nunca ()
¢ Por qué?
¢Considera usted que las Cajas Municipales deben garantizar la N
seguridad para sus clientes en todas sus transacciones?
a) | Siempre ()
11 |b) [Casi siempre ()
c) [Algunas veces ()
d) [Casi nunca ()
e) |Nunca ()
¢ Por qué?
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¢,Cree usted que los Focus Group sirven a las Cajas Municipales N
para implementar acciones para mejorar su fidelizacién?
a) | Siempre ()
b) |Casi siempre ()
c) |Algunas veces ()
d) [Casi nunca ()
e) |Nunca ()
¢ Por qué?
¢En su opinion las redes sociales inciden en la difusion de los
. . ) . N
productos financieros de las Cajas Municipales?
a) | Siempre ()
b) | Casi siempre ()
c) [Algunas veces ()
d) [Casi nunca ()
e) |Nunca ()
¢ Por qué?
¢,Cree usted que las Cajas Municipales deben invertir en tecnologia N
para mejorar su ventaja competitiva?
a) | Siempre ()
b) | Casi siempre ()
c) |Algunas veces ()
d) [Casi nunca ()
e) |Nunca ()
¢ Por qué?
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