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RESUMEN

El objetivo principal de este trabajo es investigar la relacion existente entre la innovacion
en el ambito de la banca electronica y la capacidad de adaptacion de los usuarios de las
entidades financieras a dichas innovaciones. Para lograr este objetivo, se utilizara la
técnica de observacion, y el instrumento de recoleccion de informacién seleccionado es
una guia de observacion. La observacion se llevara a cabo con un enfoque descriptivo, lo
que significa que se intentara proporcionar una descripcién detallada y comprensiva de la

relacion entre las variables en estudio.

En este contexto, la "innovacion en la banca electronica” se refiere a la introduccion y
adopcion de nuevas tecnologias, procesos o servicios en el sector bancario que involucran
la utilizacion de plataformas electronicas, como aplicaciones maviles, servicios en linea,
pagos electrdnicos, entre otros. La "adaptacion de los usuarios™ se refiere a cdmo los
clientes de las entidades financieras responden, se ajustan y utilizan estas innovaciones

en sus actividades financieras diarias.

La eleccién de la técnica de observacion implica la recopilacion de datos a través de la
observacion directa de situaciones relevantes en entornos donde los usuarios interacttian
con la banca electrénica. La guia de observacion servira como un marco estructurado para
registrar observaciones especificas, como comportamientos, reacciones, patrones de uso

y dificultades encontradas por los usuarios al utilizar los servicios de banca electrénica.

Palabras claves: Banca electrdnica, adaptacion, innovacion.
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ABSTRAC

The main objective of this work is to investigate the existing relationship between
innovation in the field of electronic banking and the adaptive capacity of users of financial
institutions to these innovations. To achieve this goal, the observational technique will be
employed, and the selected instrument for collecting information is an observation guide.
Observation will be conducted with a descriptive approach, meaning that an attempt will
be made to provide a detailed and comprehensive description of the relationship between

the variables under study.

In this context, "innovation in electronic banking" refers to the introduction and adoption
of new technologies, processes, or services in the banking sector involving the use of
electronic platforms, such as mobile applications, online services, electronic payments,
among others. "User adaptation™ refers to how customers of financial institutions respond,
adjust, and utilize these innovations in their daily financial activities.

The choice of the observational technique implies data collection through direct
observation of relevant situations in environments where users interact with electronic
banking. The observation guide will serve as a structured framework for recording
specific observations, such as behaviors, reactions, usage patterns, and difficulties

encountered by users when using electronic banking services.

Keywords: Electronic banking, adaptation, innovation



INTRODUCCION

El objetivo primordial de esta investigacion se centra en la evaluacion de la innovacion
en el &mbito de la banca electrénica y su consecuente influencia en la adaptacion de los
usuarios dentro del contexto de una entidad financiera. El propdsito fundamental de este
estudio es impulsar el progreso y desarrollo de la banca electronica, a través del analisis
de datos recopilados, con el fin de alcanzar una comprension precisa de la magnitud en la
cual los clientes estan incorporando estas tecnologias y servicios financieros innovadores

en sus préacticas financieras cotidianas.

Aunque prevalece la nocién de que el sector de servicios se limita al comercio de bienes
y de servicios sin incluir una dimensién innovadora, se ha constatado que este sector
también tiene el potencial de generar innovaciones significativas. Por esta razon, este
estudio se concentra en el sector de servicios especifico de una entidad financiera,
explorando como estos nuevos servicios tienen el potencial de atraer a mas usuarios a

estas empresas.

Para llevar a cabo esta investigacion, se aprovecharon los conocimientos y la experiencia
de una entidad financiera, seleccionada por su base tecnoldgica. Esta eleccion permitio
analizar una serie de caracteristicas innovadoras que se examinaran detalladamente en el
transcurso de este trabajo. El estudio se expone siguiendo una organizacion en cuatro

capitulos.

CAPITULO I: En esta seccion, nos adentramos en el analisis de la situacion
problematica, delineando las restricciones de la investigacion, formulando la pregunta de
investigacion, especificando los propositos que se buscan alcanzar con el estudio,
respaldando la relevancia de la investigacion, sefialando las posibles limitaciones que
podrian influir en la extension de los resultados y examinando otros elementos pertinentes

relacionados con el proceso investigativo.

CAPITULO I1: Aqui se profundiza en los antecedentes vinculados a la investigacion,

trazando una perspectiva historica relevante para el tema, revisando el marco legal que



rodea la temética, exponiendo el marco tedrico que proporciona el contexto conceptual y
tedrico del estudio, y finalmente, presentando el marco conceptual que establece los

conceptos clave que se utilizan en la investigacion.

CAPITULO I11: En esta seccion, se ofrece una descripcion detallada y una evaluacion
exhaustiva de los acontecimientos que se llevaron a cabo en el desarrollo del estudio. Esto
puede incluir la metodologia empleada, los datos recolectados, los procedimientos y

analisis realizados para abordar la problemaética.

CAPITULO IV: En este capitulo, presentaremos las conclusiones y recomendaciones
derivadas del estudio, las cuales deben estar en linea con los objetivos previamente
establecidos. Las conclusiones resumen los hallazgos clave y proporcionan una respuesta
al problema de investigacion. Las recomendaciones proponen posibles acciones a
considerar. Ademas, esta seccion suele incluir una lista de fuentes bibliograficas
utilizadas para fundamentar la investigacion y los anexos que ofrecen informacion

adicional o detalles complementarios.
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CAPITULOI

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problemética
Estamos en una era globalizada y moderna, donde la tecnologia ha experimentado
avances vertiginosos. El progreso tecnoldgico de las dltimas décadas es
incomparable con el que se produjo en los dltimos siglos. Este ritmo de vida ha
generado una alta dependencia a la tecnologia e internet, donde se encuentra una

gran cantidad de informacion.

A mediados de 1995, en Espafia, se introdujo la banca por internet a través de
Banesto y el Banco Central Hispano, inicialmente como un servicio de consulta.
Actualmente, este servicio abarca la mayoria de las operaciones financieras
(Usuarios, 2002). En el caso del sector bancario peruano, también ha experimentado
importantes cambios, con énfasis en la adopcién de avances tecnoldgicos. Esto ha
llevado la implementacion de la banca por internet, permitiendo a los usuarios
acceder desde cualquier lugar y en cualquier momento, siempre que tengan un
dispositivo informatico y acceso a internet. Como sefiala Erazo (2011), esta

evolucion nos muestra una oportunidad como una amenaza.

En comparacién con otros paises, la banca electronica en Per( no estd tan
profundamente desarrollada debido a la limitada disponibilidad de acceso a internet
en los hogares y a la falta de conocimiento o preocupacion de clientes acerca de sus

derechos y responsabilidades en este tipo de operaciones.

En la actualidad, a raiz de las restricciones de movimiento implementadas por el
gobierno peruano, este ha visto un aumentado significativamente en el uso de ella;
por ello buscamos saber cuales son las variables que influyen en la adaptacion del
cliente a la banca electrénica, que es un recurso que en el tiempo va a determinar si

una entidad financiera se mantendra o serd remplazada por sus competidores.
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1.2.

1.3.

Delimitacion de la investigacion

1.2.1 Delimitacion Espacial. Los limites geograficos de este estudio se

circunscriben al area territorial del Distrito de JesUs Maria
1.2.2 Delimitacion Temporal. El intervalo temporal bajo estudio se restringe al

afio 2020, el cual es significativo debido a la implementacion del

confinamiento a raiz de la pandemia.

1.2.3 Delimitacién Social. Los participantes directamente involucrados en este

estudio son los trabajadores y clientes de nuestra entidad financiera.

Formulacién del problema

1.3.1. Problema principal

¢De gué manera existe relacion entre la innovacion de la banca electrénica
y la adaptacién de los usuarios de la entidad financiera EDPYME
ACCESSO CREDITICIO S.A., Lima 2020?

1.3.2. Problemas Secundarios

PSO01 ¢Por qué es importante la innovacion en la banca electronica?

PS02 ¢Como se haria la adaptacion de los usuarios a la entidad financiera

Acceso Crediticio S.A.?

13



1.4.

1.5.

Objetivos de la investigacion

1.4.1.

1.4.2.

Objetivo general

Determinar la relacién entre la innovacion de la banca electronica y la
adaptacion de los usuarios a la entidad financiera EDPYME ACCESSO
CREDITICIO S.A, Lima 2020.

Objetivos secundarios
0OS01 Reconocer la importancia que tiene la innovacién tecnoldgica en el

sector bancario y financiero.

0S02 Admitir a los usuarios a la entidad y brindarle los beneficios que se

le puede ofrecer a través de los aplicativos de la entidad financiera.

Justificacion e importancia de la investigacion

1.5.1 Justificacion de la investigacion. EI motivo fundamental que respalda

esta investigacion reside en su capacidad para ofrecer una comprension en
profundidad de los progresos tecnoldgicos en el ambito financiero,
particularmente en la banca electronica y el identificar lo esencial, de que
un cliente se pueda adaptarse a ella. Examinando los elementos que afectan
laincorporacion de la banca electronica, nos dard a conocer que estrategias
deberd implementar una empresa para que sus clientes, utilicen este

aplicativo tecnologico.

Se profundiz6 en el tema de la banca electrénica debido a que se trata de
una herramienta tecnologica que ha causado una revolucién en el sector
financiero. Se ha evidenciado un incremento notable en la utilizacion de
canales digitales, una tendencia que ya se habia consolidado en naciones
més avanzadas en términos tecnoldgicos (Nam, Lee y Gyou, 2016).
Ademas, este patron se ha acelerado como resultado de las acciones

gubernamentales dispuestas en respuesta a la pandemia, especialmente el

14



distanciamiento social, que se ha implementado para prevenir la

propagacion del virus.

Por esta razon que las entidades financieras en el Perl, se mantengan a la
vanguardia de la innovacién tecnoldgica, les permitird seguir ganando una
mayor clientela, siempre y cuando presente una plataforma en la que el
cliente se pueda adaptar de la forma méas amigable posible. Permitiendo un

beneficio a las dos partes.

Asimismo, este estudio de investigacion proporcionara una base solida
para futuras investigaciones académicas que tengan como objetivo
profundizar la evaluacion de la innovacion tecnoldgica en la industria
financiera, con un enfoque especifico en la banca por internet y su impacto

en la adaptacién por parte de los usuarios.

1.5.2 Importancia de la investigacion
La importancia en este estudio se centra en destacar la innovacion
financiera como un recurso esencial con el propésito de elevar la eficacia
del sistema financiero, asi como para posibilitar que los inversores y
prestamistas logren un mayor rendimiento a través de una asignacion mas

efectiva de los recursos disponibles.

1.6 Limitaciones de la Investigacion

Entre las restricciones encontradas durante la ejecucion de esta investigacion, se
debe destacar que se trata de un estudio reciente, lo que significa que hay una
limitada cantidad de referencias disponibles. Ademas, los libros publicados en
este ambito suelen estar desactualizados o no reflejan adecuadamente la realidad

especifica del pais en cuestion.

15



1.7 Datos Generales

Acceso es una empresa financiera con una destacada presencia en el mercado de
créditos vehiculares en Per(, acumulando mas de 15 afios de experiencia. Su
enfoque principal es proporcionar una plataforma de servicios eficiente tanto para
taxistas como para individuos que deseen adquirir un automavil. Esta propuesta de

valor se basa en brindar soluciones accesibles y convenientes para la obtencién de

vehiculos.

1.8 Nombre o Razén Social

EDPYME ACCESO CREDITICIO S.A. con RUC N° 20438563084

1.9 Ubicacion de la empresa

La empresa tiene su ubicacion en Lima, especificamente en la Av. 28 de Julio 334,

en el distrito de Jesus Maria, dentro de la provincia y el departamento de Lima.
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1.10 Giro de laempresa

Apostamos por el sector emergente del pais enfocando nuestros productos para que

sean la herramienta que ellos necesitan.

1.11 Tamafio de la empresa

La empresa EDPYME ACCESO CREDITICIO S.A. opera con una plantilla laboral que
consta de 480 empleados. Su enfoque principal se centra en proporcionar financiamiento
para la adquisicion de vehiculos.

17



1.12 Breve resefia histérica

Creacion

Qacceso

La Edpyme fue
constituida el 07 de
Julio de 1999 en Trujillo
como CREAR TRUJILLO
EDPYME

Inicio
En Marzo del 2001
empezamos nuestras

operaciones en la region
norte del pais.

Adquisicion

A principios del 2007, se
inicio conversaciones
con los entonces

accionistas de la
Edpyme con el objetivo

Cambio de adquirir ¢l 100% de
las acciones de la
En Agosto, mediante misma.

Resolucion SBS N°
1126-2007 la SBS
otorgo la autorizacion
a los nuevos socios
para adquirir las

acciones de Acceso Nueva etapa

Crediticio Edpyme.
A partir del sequndo

semestre del 2016 la
imagen corporativa se
rejuvenecio para dar paso
auna nueva etapa en la
empresa

Y1dCCESO

crédito vehicular

Fuente: Pagina Acceso Online

18



1.13 Organigrama de la empresa

La empresa EDPYME ACCESO CREDITICIO S.A. esta organizada de la siguiente manera:

Directorio

Gerencia de
Axdizoria Interna

Oficealia de
Cumplimiento de PLAFT

Oficialia de
Prevencion de Delitos

Oficialia de
Cumplimiemio Normativo

Oficialia de
Condlucta de Mercado

Gerencis

Jefarura de
Sostenibilidad e Imagen

| [ | |

Gerene Central de
Legal, Gestidn Humana y
Experienca al Cliente

Gerencla Central de Gerencia Central de ATRRLALL OF Gerencia Central de
Negocios esgos, Crédines y Cobranzas = P Tesoreria vy Finanzas

LEYENDA

ELABORADO PO POYECTOS ¥ PROCESOS

HEVISADO P»O® GERENCIA GENERAL

APROBADO FOR DIRECTORIO

SEUON: NEFAL O fecha 17 de dickembee el 21071
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1.14 Mision, vision, politica y valores

1.141

1.14.2

1.14.3

1.14.4

Misién
Elevar la calidad de vida de nuestros clientes a través de la oferta de créditos

accesibles.

Vision
Convertirnos en la principal empresa en promover la inclusion bancaria a través

de servicios de financiamiento para vehiculos en la base de la pirdmide.

Politica

Acceso es una empresa dedicada a la intermediacion financiera,
especializada en brindar alternativas de financiamiento vehicular a clientes
que se ubican en el segmento de la poblacion con menores ingresos.
Ademas de proporcionar financiamiento, la empresa ofrece un conjunto de
beneficios y servicios complementarios, que incluyen asesoria financiera
y legal, monitoreo satelital, y gestion de recaudo a través del Programa
COFIGAS. Ademas, "Acceso" se compromete a seguir de cerca todo el
proceso de financiamiento hasta su conclusion. Los productos financieros
que principalmente ofrecen cubren una variedad de vehiculos, incluyendo
automoviles nuevos a gas natural vehicular (GNV) para servicio de taxi,

vehiculos de uso particular, motocicletas y créditos de libre disponibilidad.

Valores

a) Resiliencia: En EDPYME ACCESO CREDITICIO, valoramos la
resiliencia como wuna cualidad que representa nuestra
determinacion y perseverancia para enfrentar y superar las
adversidades que puedan surgir en nuestro camino. Estamos

motivados de manera inquebrantable para seguir adelante.

20



b)

Trascendencia: Buscamos alcanzar el éxito no solo para nuestra
empresa, sino también para el crecimiento y desarrollo de nuestros
colaboradores, aspiramos a ir mas lejos y superar las expectativas

de la industria.

Innovacion: En EDPYME ACCESO CREDITICIO, la innovacion
es una parte integral de nuestra identidad. Nos esforzamos

constantemente por evolucionar y adaptarnos a los cambios.

1.15 Productos y clientes

1.15.1 Productos

1.15.2

a) Taxi

b) Consumo

C) Utilitario

d) Empresas

e) Libre Disponibilidad
Clientes

Taxi FISE: Este programa esta disefiado para trabajadores dependientes o

independientes con empleos formales y un historial crediticio, que

califiquen para el beneficio del (FISE). El FISE financia el uso de Gas

Natural como combustible. Este programa esta disponible exclusivamente

para residentes en Lima y se aplica solo a vehiculos que utilizan Gas

Natural Vehicular (GNV) como tipo de combustible

Taxi Remisse: Este programa esta dirigido a taxistas de estacion que

trabajan como empleados formales o taxistas de aplicativos que tienen

experiencia crediticia y estan afiliados a una aplicacion de transporte. Esta

disponible exclusivamente en Lima y cubre vehiculos que funcionan con
(GNV) o (GLP) como tipos de combustible.

21



Compra Inteligente Taxi: Este programa esta disefiado para trabajadores,
ya sean dependientes o independientes, con empleos formales que tengan
experiencia crediticia y deseen renovar su taxi cada tres afos. Estd
disponible en varias ciudades, incluyendo Lima, Trujillo, Arequipa, Piura
y Chiclayo. Este programa de renovacion de taxis se aplica a vehiculos que

funcionan con (GNV) o (GLP) como tipos de combustible.

1.16 Premios y Certificaciones

Smart campaign

La agencia de calificacion Pacific Credit Rating informé que Edpyme Acceso
Crediticio ha mejorado su categoria de calificacion, pasando de C+ a B-. Segun esta
agencia de analisis, esta mejora se basa en el sélido modelo de negocio de Acceso

y su posicionamiento exitoso en el mercado de financiamiento vehicular.

Pacific Credit Rating (PCR), una de las clasificadoras mas grandes de Sudamérica,
ha otorgado a Edpyme Acceso Crediticio una calificacion de riesgo crediticio de B-
, lo que significa "perspectiva estable"”. Esta calificacion se debe a la robustez
financiera de Acceso, que se dedica a proporcionar créditos vehiculares y

personales a taxistas y personas naturales.

La categoria B- otorgada por PCR se reserva para empresas sélidas, Con una sélida
base financiera, una posicion sélida en el sistema, una cobertura completa de riesgos

actuales y una minima susceptibilidad a riesgos futuros.

Luis Cubas, el Director Financiero de Acceso Crediticio, resaltd la relevancia de
esta distincion y afirm6: "En la actualidad, gracias a la confianza depositada en
nosotros por instituciones financieras internacionales y el apoyo de nuestros
accionistas, hemos alcanzado con éxito un programa efectivo de mejora de nuestra

posicion de capital.”.

Este ascenso de categoria para Acceso, de C+ a B-, se fundamenta en el solido

posicionamiento que la empresa ha logrado.
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CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Internacionales

Figueredo (2016) en su investigacion titulada "Andlisis de un modelo de confianza
hacia la banca en internet, en un pais de baja adopcion”, presentada como tesis para
obtener el grado de magister en Marketing en la Universidad de Chile, tiene como
objetivo proponer un modelo de confianza que sea confiable en términos de sus
resultados. Este modelo se esfuerza por identificar los factores cruciales que
generan confianza entre los clientes al evaluar la posibilidad de usar los servicios
de banca por internet, especialmente en un pais de América Latina con una baja tasa

de adopcidn de esta tecnologia.

Este contexto, se plantea la idea de desarrollar un sistema de confiabilidad que
habilite a las entidades financieras a manejar los elementos que impactan en la
formacion de la confianza lo que a su vez fomentaria la adopcion de servicios

bancarios en linea y, en Gltima instancia, aumentaria su cuota de mercado.

El andlisis de datos dio a conocer que los indices de la banca en linea en Bolivia

son comparativamente inferiores a los de otros paises de la region.

Como conclusién, se determind que, para aumentar la utilizacion de los canales de

atencion en linea, es crucial generar confianza entre los usuarios. Esta confianza se

construira y mantendrd a través de una gestion adecuada de las variables que

influyen en ella.

Basandonos en los hallazgos del estudio, se proponen las siguientes sugerencias:
a) Es importante que los directivos de las instituciones bancarias comprendan que la

utilizacion de plataformas online por parte de los clientes se lograra en funcion
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del aumento de confianza, y esta confianza se construird mediante La correcta

administracion de los elementos sefialados en esta investigacion.

b) El enfoque causal presentado en el estudio brinda una sélida plataforma para la
creacion de estrategias destinadas a establecer relaciones con los clientes
existentes y futuros en el &mbito de la banca en linea. Estas estrategias deben
centrarse en la gestion efectiva de las variables identificadas como influyentes en

la confianza del cliente.

c) La gestién de riesgos es un elemento esencial para forjar una reputacién positiva

d)

tanto para la entidad financiera como para su plataforma en linea. Por
consiguiente, es aconsejable que las instituciones financieras introduzcan
procedimientos de seguridad altamente efectivos en sus paginas web y establezcan
colaboraciones estratégicas exclusivamente con entidades confiables y de

reconocida solidez en su reputacion.

Previo a destinar recursos a la promocién de la banca en linea en Bolivia, es
esencial llevar a cabo andlisis exhaustivos de las corrientes culturales de los
habitantes de Bolivia. Esto se debe a que Bolivia es clasificado como una nacion

en desarrollo, donde la disponibilidad de acceso a internet aun es restringida.

Momparler (2008) llevé a cabo un estudio titulado "El desarrollo de la banca
electronica en Espafia: Un andlisis comparativo entre las instituciones en linea y las
tradicionales en Espafa y Estados Unidos", como parte de su tesis doctoral en el
Departamento de Organizacion de Empresas de la Universidad Politécnica de
Valencia, Espafia. Su objetivo principal fue examinar el progreso de la banca en
linea en Espafia y su impacto actual y futuro en el contexto comparativo del sector

bancario.
Este trabajo resalta la importancia central de las Tecnologias de la Informacion y la

Comunicacion (TIC)como recursos clave para las entidades bancarias. Se anticipa

que a medida que los desafios tecnologicos se resuelvan y la disponibilidad de
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informacion sea constante, se producird una conversion progresiva entre los bancos
virtuales (banca en linea), que ampliaran su estancia fisica, y la banca tradicional,

que experimentara cambios significativos.

En esta situacion, es plausible que se observe un proceso concurrente de apertura
de nuevas sucursales por parte de la banca en linea y cierre de sucursales por parte
de la banca tradicional. Este cambio alteraria significativamente la dinamica
competitiva en el sector bancario se ve influenciada al disminuir los obstaculos para
ingresar (pues no se requeriria mantener una amplia red de sucursales) y al permitir

la coexistencia y eventual convergencia de dos enfoques bancarios diferentes.

En su investigacion doctoral titulada "La Adaptacion de los Clientes a las
Transformaciones en el Sector Bancario: Un Estudio de Caso en Pego y la Vall de
Gallinera", Pérez (2018) examina principalmente la manera en que los clientes han
respondido a las transformaciones en el &ambito bancario, con un enfoque especifico
en la situacion de Pego y la Vall de Gallinera, como parte de su trabajo presentado

en la Universidad Politécnica de Valencia, Espafia.

Esta investigacion examina la fidelidad de los clientes en un contexto de cambios
significativos en la banca, de igual manera, se examina cdmo se han ajustado a los
nuevos servicios bancarios que hacen uso de tecnologia, asi como la contratacion
de servicios financieros proporcionados por empresas que emplean la tecnologia en

su prestacion.

Uno de los hallazgos destacados es que las personas mas jovenes son las que con
mayor frecuencia utilizan canales de atencion en linea para llevar a cabo sus
transacciones bancarias. Esto sugiere una tendencia positiva a largo plazo para las
plataformas en linea, ya que las generaciones mas jovenes, que tienen un mayor
conocimiento tecnoldgico y utilizan mas Internet, pueden impulsar un aumento en
su uso. Sin embargo, aun se observa que ciertas gestiones financieras las prefieren
realizar en las oficinas bancarias, posiblemente debido a la necesidad de

asesoramiento profesional, como se desprende del estudio.
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En la actualidad, el asesoramiento y la orientacion de expertos ain mantienen su
importancia en las sucursales bancarias. Por consiguiente, el desafio consiste en
disefiar oficinas que se centren en brindar este tipo de asesoramiento, ademas de
ofrecer servicios m&s comunes que se pueden realizar desde cualquier lugar con

conexién a Internet.

En resumen, la investigacion recomienda que las instituciones bancarias desarrollen
una oferta que permita a los clientes llevar a cabo operaciones cotidianas en linea,
mientras se recomienda que las operaciones mas complicadas y que necesiten
asesoramiento especializado se realicen en las sedes bancarias con la guia de un

experto.

NACIONALES

Gonzales (2017) en su tesis titulada "El Desarrollo de la Banca Electrénica y la
Aceptacion de los Clientes en Lima Metropolitana de los 4 Principales Bancos del
Per(", presentada en la Universidad San Ignacio de Loyola con el fin de obtener el
titulo de Licenciado en Administracion, El proposito principal es examinar la
conexidn entre el progreso de la banca en linea y su acogida por parte de los clientes.

Este estudio nos proporciona un entendimiento de como la disponibilidad de
Internet y la revolucién de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC)
han alterado las rutinas diarias. En este contexto, las instituciones financieras,
especificamente los bancos, han integrado una variedad de herramientas
tecnoldgicas como medios para llevar a cabo operaciones y proporcionar atencion
al cliente. Este cambio tecnologico ha contribuido al desarrollo de las entidades
bancarias, facilitindoles su expansion tanto a nivel nacional como en mercados
internacionales, mediante la implementacién de herramientas innovadores que

promueven una novedosa estrategia de atencion al cliente.

En resumen, esta investigacion se centra en entender como la banca en linea ha

tenido un impacto en la actitud de los clientes hacia las principales entidades

26



bancarias en la region metropolitana de Lima., destacando como la tecnologia ha
impulsado una transformacion significativa en la industria bancaria y como los

clientes han respondido a estos cambios.

Diaz (2018) en la investigacion "Evolucion de los Canales de Autoservicio en la
Banca Electrénica del Perd, Lima 2018", presentada en la Universidad César
Vallejo para obtener el grado de Maestro en Administracion de Negocios MBA, Su
objetivo principal consiste en hallar el grado de percepcion que tienen los clientes
acerca del desarrollo de los canales de autoservicio en la banca electronica en el

Perud durante el afio 2018.

Con la meta de recopilar datos acerca de como los clientes perciben, este estudio
utiliz6 un cuestionario de preguntas y procesé los datos utilizando el programa
SPSS. Las conclusiones sefialan que es esencial para una entidad financiera tener
una imagen sélida y de confianza ante su base de usuarios es esencial. Una
organizacion se caracteriza no solo por sus productos o servicios, sino también por
la imagen que los clientes tienen de la misma. Esta percepcion desempefia un rol
transcendental en la construccion de un valor esencial que la distingue de sus

competidores.

En resumen, el estudio resalta la relevancia de cémo los clientes perciben a una

entidad financiera como un factor determinante para su éxito y competitividad.

Tocas y Uribe (2017) en su tesis titulada "EIl Marketing Emocional y la Fidelizacion
del Cliente: Analisis a partir de los Componentes Emocionales del Modelo Value
Star en la Banca por Internet del BCP", presentada en la Pontificia Universidad
Catdlica del Pert con el fin de obtener el titulo de Licenciado en Gestion, Su
propdsito principal es contribuir al analisis de la retencion de clientes y el marketing
basado en emociones a través de la evaluacion de un caso particular en el &mbito
bancario de Perd. Ademaés, se enfoca en un examen mas detenido de los elementos

emocionales del modelo elegido, Value Star
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2.2.

El trabajo presentado revela que una entidad financiera, en este caso, el BCP, al
ofrecer el servicio de la banca Electronica, se beneficia ella misma, sino también a
sus usuarios. Esto permite a los clientes realizar operaciones en lugares donde el
banco no tiene sucursales fisicas y en cualquier momento del dia, lo que conlleva a

menores costos.

A traves de las entrevistas realizadas en el estudio, se pudo identificar que el banco
formula una estrategia de marketing emocional de forma completa, lo que significa
que no se limita unicamente al canal de banca en linea, sino que se implementa en
maltiples puntos de interaccion con los clientes. Esta estrategia se plasma en

proyectos que toman como enfoque principal las incertidumbres de los clientes.

Sin embargo, el analisis de la estadistica descriptiva reveld en algunos aspectos de
los elementos emocionales estudiados no obtuvieron la valoracion anticipada por
parte de los clientes, lo que sefiala areas de oportunidad en la estrategia de

marketing emocional con el objetivo de fortalecer la retencion de los clientes

Marco historico

2.2.1 Historia de la innovacion en la banca

Jiménez (2015) afirma que la historia de la banca tiene sus raices en la
antigiiedad, especificamente en la antiguedad, donde se realizaban préstamos
a agricultores y comerciantes que llevaban mercancias entre las ciudades,
aproximadamente alrededor del afio 9.000 a.C. Estas transacciones se
Ilevaban a cabo a nivel personal y se basaban en sistemas de trueque. Con la
introduccion de monedas de metal, surgio la figura del cambista, cuya funcion
principal era intercambiar monedas de diferentes reinos o convertirlas en

otros objetos de alto valor preciado.
Durante los siglos XVI y XVII, se han producido algunas innovaciones

notables en el sector bancario a lo largo de la historia, pero no fue hasta el

siglo XX cuando se implementaron transformaciones realmente significativas
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en las actividades bancarias, gracias al avance de las telecomunicaciones. En
épocas anteriores, la mayoria de las tareas bancarias se realizaban
manualmente, lo que implicaba un trabajo costoso y laborioso. Sin embargo,
con el avance de las telecomunicaciones, muchos de estos procesos se

volvieron mucho mas eficientes.

A partir de entonces, el sector bancario, especialmente en Espafia, ha
atravesado diversas etapas de crecimiento y declive, en las que se han
establecido, desmantelado y fusionado numerosas instituciones financieras.
Este proceso ha llevado a que, en la que el sector bancario espafiol cuenta con

un namero ligeramente inferior a 20 entidades en el mercado.

2.2.2 Historia de la adaptacién de los usuarios a las entidades financieras

La historia de la banca, o un precursor temprano de ella, se puede rastrear
hasta Mesopotamia, En torno al afio 2000 a.C., se puede rastrear la
existencia de sistemas bancarios primitivos en forma de intercambio de
granos entre agricultores y comerciantes que transportaban mercancias entre
ciudades. Estos primeros sistemas se desarrollaron en regiones como
Fenicia, Asiria y Babilonia. En un periodo posterior, durante la Grecia
antigua y el Imperio Otomano, los prestamistas comenzaron a ofrecer
préstamos y se produjeron dos importantes innovaciones: la aceptacion de

depdsitos y el intercambio de moneda.

En un sentido moderno, el concepto de la banca como lo conocemos hoy
tuvo sus inicios en las prosperas ciudades del norte de Italia, como
Florencia, Venecia y Génova. Durante el siglo XIV, las familias Bardi y
Peruzzi desempefiaron un papel destacado en el mundo bancario de

Florencia y establecieron sucursales en diversas partes de Europa.
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El progreso de la banca se establecié desde el norte de Italia hacia toda
Europa, y se presenciaron varias transformaciones de gran importancia en
ciudades como Amsterdam durante la época de la Republica de los Paises
Bajos en el siglo XV1I, asi como en Londres en el siglo XVII. A medida que
el siglo XX avanzo, los avances en las telecomunicaciones y la informética
provocaron cambios esenciales en las transacciones bancarias, lo que
posibilité un aumento considerable en el tamario y el alcance geogréafico de
las instituciones bancarias. La crisis econémica que surgié hacia el final de
la década de 2000. resultdé en numerosos colapsos bancarios, incluyendo
algunos de los bancos méas grandes del mundo, y desat6 debates intensos en

torno a la regulacion bancaria existente.

2.3 Marco Legal

Marco Regulatorio en Perd

Segun Allain (2000), sefiala que todas las empresas estan expuestas a diversas
amenazas relacionadas en los que operan. La ampliacién de las actividades
relacionadas con la banca en linea ha revelado ciertos riesgos a los que las entidades
financieras estan expuestas pueden enfrentarse al operar en este nuevo canal de
informacion. Por ejemplo, incluso si una entidad bancaria se limita a proporcionar
informacion a sus clientes a través de su plataforma de banca electronica, cualquier
tipo de ataque cibernético que sufra podria afectar la reputacion de la entidad

bancaria.

Como resultado de esta evolucion, se han implementado marcos legales que regulan
diversas operaciones en el entorno de Internet, Se han promulgado leyes que
proporcionan un marco juridico general para el desarrollo de las transacciones
electronicas, aunque aun persisten cuestiones pendientes por abordar en este ambito.
A continuacion, se describirdn algunas de las leyes relacionadas con la banca
electronica, teniendo en cuenta que aun no se ha logrado un desarrollo normativo

suficiente para adaptarse completamente al contexto actual.
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LEY N° 30096 - LEY DE DELITOS INFORMATICOS (2013)

CAPITULO I - PROPOSITO Y ALCANCE DE LA LEY

Articulo 1. Propésito de la Ley

El objetivo primordial de esta legislacion es prevenir y castigar las acciones ilicitas
que causan dafio a sistemas y datos informaticos, asi como a otros intereses legales
importantes, Cuando se emplean tecnologias de informacién o comunicacion, se

busca alcanzar una lucha eficaz en contra de los ciberdelincuentes.

CAPITULO Il - DELITOS CONTRA DATOS Y SISTEMAS INFORMATICOS
Articulo 2. Acceso no autorizado

Aquellas personas que ingresen a un sistema informatico, ya sea en su totalidad o en
parte, sin autorizacion y violando los protocolos de seguridad, enfrentaran una pena
de privacion de libertad que no serd inferior a un afio ni superior a cuatro afios,
ademas de una multa que variara entre treinta y noventa dias. Se aplicara la misma
sancidn a aquellos que ingresen a un sistema informatico excediendo los limites de

la autorizacion concedida

Articulo 3. Ataque a la integridad de datos informaticos

Aqguellos, empleando tecnologias informaticas, introduzcan, borren, deterioren,
alteren, eliminen o dificulten el acceso a datos informéticos seran sancionados con
una pena de privatizacion de libertad no menor de tres afios ni mayor de seis afios.
Acrticulo 4. Ataque a la integridad de sistemas informaticos

Quienes, Mediante el empleo de tecnologias informaticas, incapaciten un sistema

informatico de manera total o parcial, bloqueen su acceso, obstaculicen o perturben

su operacion o la provision de sus servicios, seran condenados a una pena de prision
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que oscilard entre tres y seis afios, y ademas se les impondra una multa que variara

entre ochenta y ciento veinte dias.

CAPITULO V - DELITOS INFORMATICOS CONTRA EL PATRIMONIO

Articulo 8. Fraude informético

Donde mediante tecnologias informaticas, busque obtener un beneficio ilicito en
detrimento de terceros disefiando, introduciendo, alterando, eliminando,
suprimiendo, clonando datos informaticos o interfiriendo o manipulando de alguna
manera el funcionamiento, serd castigado con una pena privativa de libertad no
menor de tres afios ni mayor de ocho afios, En caso de que el patrimonio publico
destinado a la asistencia social o programas de apoyo social se vea perjudicado, la
sancion sera una pena de encarcelamiento que no sera menor de cinco afios ni mayor

de diez afnos.

CAPITULO VI - DELITOS INFORMATICOS CONTRA LA FE PUBLICA

Articulo 9. Suplantacion de identidad

Los individuos que, haciendo uso de tecnologias informaticos y la comunicacion,
asuman la identidad de una persona fisica o juridica, provocando dafio material o
moral, enfrentaran una pena de encarcelamiento que no sera inferior a tres afios ni

superior a cinco afnos

LEY N°27269 - LEY DE FIRMAS Y CERTIFICADOS DIGITALES (2000)

Acrticulo 1° - Proposito de la ley

El objetivo de esta legislacion es establecer normativas para a utilizacion de una firma
electronica y otorgarle la misma validez y efecto legal que a una firma manuscrita u
otra forma de firma que represente la voluntad de una persona. La firma electrénica
se describe como un simbolo utilizado o adoptado por una de las partes mediante
medios electronicos, con la finalidad de vincularse o autenticar un documento,

realizando algunas o todas las funciones habituales de una firma manuscrita
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Acrticulo 2° - Alcance de la ley

Esta legislacion es valida para las firmas digitales que son incluidas en un mensaje
de datos o estan conectadas o relacionadas de manera logica con él, con el fin de
establecer la vinculacion y la identificacion del firmante, al mismo tiempo que

asegura la autenticacion.

DE LA FIRMA DIGITAL
Articulo 3° - Firma Electrénica

La firma digital se caracteriza como un tipo de firma electronica que utiliza una
técnica de criptografia asimétrica, la cual se fundamenta en un par de claves: una
clave privada y una clave publica que estan matematicamente relacionadas. Las
personas que posean la clave publica no tienen la capacidad de inferir la clave privada

a partir de ella.

DE LA FIRMA DIGITAL

Articulo 4° - Titular de la firma digital

El duefio de la firma digital es la persona a la que se le asigna de manera exclusiva
un certificado digital que incluye una firma digital, permitiendo su identificacion
precisa en relacion con el mensaje de datos.

DE LOS CERTIFICADOS DIGITALES

Articulo 6°.- Certificado digital

Es un registro electrénico que es producido y autenticado digitalmente por una

entidad de certificacion. Este certificado establece una conexion entre un conjunto

de claves y una persona especifica, certificando de manera indiscutible su identidad.
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Articulo 7°.- Contenido del certificado digital
Los certificados digitales emitidos por las entidades de certificacién deben contener,
como minimo, la siguiente informacién: Datos que identifiquen indubitablemente al

suscriptor.

Articulo 8°.- Confidencialidad de la informacion

La entidad de registro obtendra directamente del solicitante de la firma digital los
datos personales necesarios para los propositos indicados en esta ley. Ademas, la
informacidn relacionada con las claves privadas y cualquier otro dato que no sea
objeto de certificacion se mantendra bajo estricta reserva. Solo se podra revelar esta
informacion en cumplimiento de una orden judicial o a solicitud expresa del

suscriptor de la firma digital.

LEY N227291 - LEY QUE MODIFICA EL CODIGO CIVIL
PERMITIENDO LA UTILIZACION DE LOS MEDIOS ELECTRONICOS
PARA LA COMUNICACION DE LA MANIFESTACION DE VOLUNTAD
Y LA UTILIZACION DE LA FIRMA ELECTRONICA (2000)

Articulo 1° - Modificacion del Codigo Civil
Los Articulos 141°y 1374° del Cédigo Civil se enmiendan de la siguiente manera:
"Articulo 141° - Expresion de la Voluntad

La expresion de la voluntad puede ser demostrada de manera explicita o implicita.
Es explicita cuando se efectla puede expresarse de manera hablada o por escrito,
utilizando cualquier método directo, ya sea manual, mecanico, electrénico o
similares. Se considera implicita cuando la fuerza se deduce con certeza de la actitud

o circunstancias de proceder que evidencian su realidad.

No es posible inferirse la existencia de manifestacion implicita cuando la ley requiere
una declaracion explicita o cuando la persona emisora plantea una objecion o

exposicion en sentido opuesto.
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Articulo 1374° - Comunicacion y Comercio a Distancia

La proposicion, su retractacion, la admision y cualquier otra exposicion relacionada
con un contrato destinada a una persona especifica se presumen como conocidas en
el momento en que son recibidas en la direccion del destinatario, a menos que este
pueda demostrar que, sin ninguna negligencia de su parte, no pudo tener

conocimiento de ellas.

En el caso de que la comunicacion se realice mediante aparatos electronicos, dpticos

u otros analogos,

Articulo 2° - Adicion de Articulo al Codigo Civil

Se incorpora el Articulo 141°-A al Cddigo Civil, con el siguiente contenido:
"Articulo 141°-A - Requisitos Formales

Cuando la legislacién indicar que la expresion de la intencién debe cumplir con
ciertos requisitos formales o exija una firma, dichos requisitos podran cumplirse o

comunicarse mediante el uso de dispositivos electronicos, u otros semejantes.

2.4 Marco teorico
2.4.1 La Teoria de la Innovacién
En las teorias actuales sobre la generacion de innovacion, se reconoce que
esta no se origina de manera lineal, comenzando con la investigacion béasica
y avanzando hacia el desarrollo tecnoldgico. En cambio, el proceso de
innovacion involucra una serie de interacciones entre diversos participantes.
Las teorias evolutivas sostienen que la innovacion es un proceso que esta
condicionado por la trayectoria previa de la empresa, donde el desarrollo del
conocimiento y la tecnologia se forma a través de la colaboracién entre
diferentes actores y otros elementos. La forma y configuracion de estas
colaboraciones tendran un impacto en la direccién que tomara el cambio

tecnoldgico en el futuro.
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El Manual de Oslo (2005), Aqui tienes un resumen de algunas de las

principales teorias sobre la innovacion:

Lateoria de Schumpeter (1939) Ha tenido un impacto relevante en el campo
de las teorias relacionadas con la innovacion. Este escritor argumento que el
avance econdémico se promueve mediante la innovacion, en un proceso en
constante cambio en el cual las nuevas tecnologias suplantan a las anteriores,
un concepto que él llamd "destruccion creativa”. En su perspectiva, las
innovaciones radicales generan cambios significativos, mientras que las
innovaciones incrementales avanzan de manera constante dentro del proceso

de cambio.

La teoria de la organizacion industrial En cambio, Tirole (1995) Enfatiza
la relevancia de la posicion competitiva. Las organizaciones se involucran en
Los procesos de innovacién, tanto para salvaguardar su posicion actual como

para explorar nuevas ventajas competitivas.

2.4.1.1 Definicion de la Banca Electrénica
Segun Escoto (2001), la banca digital implica permitir a los clientes
realizar todas las operaciones financieras a través de medios
electronicos a los que tienen acceso. Por otro lado, Soriano y
Francisco (2012) definen la banca electrénica como la capacidad de
las instituciones bancarias para recibir y enviar informacion, asi como

Ilevar a cabo diversas operaciones utilizando tecnologias.

La sociedad ha experimentado avances tecnologicos significativos
que han aumentado las demandas competitivas en todos los sectores.
A partir del aflo 2000, el sector bancario ha experimentado un
importante cambio tecnoldgico que ha reducido los costos operativos.
Sin embargo, existe incertidumbre sobre si los nuevos clientes
adoptaran estas tecnologias. A medida que los clientes adquieran un
mayor conocimiento financiero y habilidades tecnoldgicas, sera
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esencial que las entidades financieras realicen todas sus operaciones a
través de canales electronicos. Aquellas instituciones que no sigan
innovando y garantizando sus recursos tecnologicos podrian perder

terreno frente a competidores que si lo hagan.

2.4.1.2 La tecnologia en el sector bancario
Segun Gupta y Collins (1997), la innovacion tecnoldgica en el sector
bancario se ha vuelto fundamental debido a la transformacion de los
mercados financieros, El aumento progresivo del conocimiento
financiero entre los clientes y la resultante mayor variabilidad en las
relaciones bancarias, junto con la disminucién de los méargenes de
intermediacion, hacen que esta innovacion sea esencial para la

supervivencia de las entidades financieras.

Numerosas entidades financieras exitosas han demostrado de manera
evidente como las novedosas tecnologias de informatica representan
herramientas poderosas que se utilizan para aumentar la cuota de
mercado, mejorar la calidad del servicio al cliente, disminuir los
costos operativos y plantear nuevos productos y servicios. Las
innovaciones informaticas son una de las primeras fuerzas impulsoras
de transformacion y adaptaciones en el sector bancario en los Gltimos
afos, en respuesta al mundo altamente competitivo en constante
evolucion, estas innovaciones no solo actian como agentes de cambio
organizado, sino que también desempefian un papel crucial en el

desarrollo continuo del sector bancario.

Es relevante mencionar que el sector bancario se encuentra entre los
mayores usuarios de tecnologias informaticas, ya que estas
tecnologias les ofrecen una variedad de canales de atencion que estan
disponibles para sus clientes en cualquier momento y lugar, siempre

que tengan acceso a Internet o un dispositivo movil.
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2.4.1.3 La tecnologia en el sector bancario
La evolucion de la tecnologia, segun Fanjul y Valdunciel (2009), ha
Ilevado a cambios significativos en el sector bancario a lo largo de
cuatro periodos distintos que abarcan desde la década de los sesenta

hasta los noventa.

En el primer periodo, en los afios sesenta, los objetivos principales se
centraban en reducir costos, mejorar el rendimiento y aumentar la
confiabilidad. Sin embargo, se enfrentaban a restricciones
significativas debido a las complicaciones informéticas de la época.

En el segundo periodo, durante los afios setenta, se introdujo el
teleproceso en la banca, con el fin de mejorar la atencion al cliente y
agilizar las operaciones bancarias. A pesar de los beneficios, surgieron
limitaciones relacionadas con las redes de telecomunicaciones y la

estandarizacién normativa.

La tercera etapa tuvo lugar en los afios ochenta y se enfoco en lograr
una mayor autonomia, expandir los puntos de servicio, implementar
la informatica en las operaciones bancarias y desarrollar la banca
electronica. Sin embargo, este periodo también enfrentd obstaculos,
como los servicios telematicos, la incompatibilidad entre sistemas y

lagunas legales.

En la cuarto etapa, se introdujo la banca en linea o virtual, con el
objetivo de descentralizar funciones, reducir puntos de venta y realizar
operaciones a través de la red. Sin embargo, se identificaron
problemas relacionados con vacios legales y la confianza en las

transacciones en linea.

Hoy en dia, algunos autores se refieren a un quinto periodo,

denominado "omnicanalidad”, que afecta principalmente a la
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generacion mas joven conocida como millennials. En esta etapa, los
clientes bancarios tienen acceso a servicios a través de sucursales
fisicas, internet y dispositivos moviles, lo que les permite ahorrar
tiempo y realizar transacciones desde cualquier ubicacion y en
cualquier momento del dia. Esto ha llevado a una mayor interaccion
con los clientes y un cambio en la cultura bancaria, ya que se espera
que las entidades brinden un servicio uniforme a través de maultiples

canales.

2.4.1.4 Productos y servicios en la Banca Electronica
El alcance de la tecnologia, tanto para equipos tecnolégicos (celular,
laptop, CPU...) como para el acceso a internet se encuentra no muy
expandido en nuestro pais si tenemos en cuenta otros paises de nuestra
region; teniendo en conocimiento que muchos de los usuarios de
entidades financieras desconocen el uso de aparatos tecnoldgicos,
estos también se encontraran muy renuentes a utilizar la banca

electrénica.

Segun Allain (2000), a través del internet podemos encontrar una
variedad de productos y servicios con esto podemos llegar a la
conclusion que la mayoria de entidades financieras utilizan sus
paginas web para darlas a conocerlos mas no para adquirirlas, en caso
se desee contratar los clientes se deberian acercar a las oficinas. De
los productos y servicios que se ofrecen por internet, tenemos los

siguientes:

a) Depositos.

Se podréa encontrar la informacion del tipo de cuenta que los clientes
deseen apertura de acuerdo a la estrategia de cada entidad
financiera, en ella se podran apreciar las tarifas y cargos aplicables
a esa respectiva cuenta seleccionada. De todas las entidades

financieras presentes en el internet, la mayoria de ellas ya cuentan
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con una mejor implementacién, y ofrecen a los clientes la opcién
de consultar sus saldos y Gltimos movimientos, hacer abono de
servicios desde sus celulares, realizar transferencias de efectivo
entre sus propias cuentas y a terceros, transferencia a otras

entidades financieras.

b) Pagos de Cuentas
Las tarjetas de crédito o débito son herramientas financieras
ampliamente proporcionadas por gran parte de las instituciones
financieras a sus clientes. Estas tarjetas se utilizan principalmente
para retirar efectivo de cajeros automaticos y llevar a cabo una
variedad de transacciones. Ademas, muchas de estas tarjetas estan
afiliadas a redes como Visa o MasterCard, lo que las convierte en
un medio de pago valido para compras en linea. Ademas de su
utilidad en compras en linea, estas tarjetas también permiten el
pago de electricidad, agua y teléfono a través de plataformas de
banca electrénica. Asimismo, brindan la opcion de realizar pagos a
terceros y gestionar pagos de créditos, incluyendo pagos a capital

e intereses por adelantado.

c) Tarjetas de Crédito
Representan uno de los métodos disponibles para efectuar compras
en linea, abonar servicios por Internet y efectuar adquisiciones en

establecimientos que dispongan de terminales de pago.

d) Gestion de Créditos
La banca electronica posibilita la comunicacion con los clientes,
brindandoles informacion sobre los productos disponibles y
detallando los términos y condiciones asociados a dichos
productos, esto facilita la toma de decision del cliente para luego

ser atendida por el personal de la entidad financiera. La solicitud
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de un credito también es posible consultarla en linea, donde nos
registraremos y tendremos en algunas entidades financieras
simuladores de credito que nos permitiran conocer los montos

posibles a cancelar y la tasa de interés, si solicitamos el crédito.

2.4.1.5 Nuevas herramientas para la inclusion financiera

Las fintech

Segun la definicion proporcionada por la Asociacién de Bancos del
Perd (ASBANC, 2017), las fintech son startups que, a través de la
innovacion tecnologica, ofrecen soluciones financieras digitales
disefiadas para satisfacer necesidades especificas de las personas.
Estas compafiias emplean avanzadas arquitecturas tecnoldgicas y
aprovechan la vasta informacion disponible en internet, como
blockchain, big data y cloud computing, para ofrecer sus servicios a

través de plataformas virtuales.

El término "fintech" surgid en respuesta a la necesidad de desarrollar
productos financieros innovadores y de bajo costo que pudieran
abordar tanto operaciones financieras simples como inversiones mas
complejas, todo ello respaldado por tecnologia de vanguardia (Silva,
2017).

Las fintech se destacan por su rapidez y eficiencia en la resolucion de
problemas en paralelo con las instituciones bancarias. Priorizan la
ganancia de clientes a través de programas que enfatizan el volumen
antes que las tarifas, lo que les permite prescindir de oficinas fisicas y
mantener una fuerza laboral ajustada. Dado el rapido crecimiento de
las fintech, es importante revisar y establecer nuevas regulaciones para

mantener un nivel adecuado de competencia en el sector financiero y
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garantizar que la colaboracién entre estas empresas continle
generando mejoras en productos y servicios financieros en beneficio

de los usuarios (Silva, 2017).

Segun el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), en 2018 se
identificaron 1,166 emprendimientos fintech en América Latina, di a
conocer que hubo un aumento del 66% en comparacion con el informe
anterior de 2017. Como se refleja en el Anexo 12, Brasil lidera la
region con la mayor cantidad de fintech, con 380 emprendimientos,

mientras que Perd cuenta con 57 iniciativas fintech (ASBANC, 2019).

El Anexo 13 muestra que los productos y servicios brindados por las
fintech se basan principalmente en tres categorias: aplicaciones
moviles (21%), andlisis de big data (19%), y interfaces de
programacion de aplicaciones (API) y plataformas abiertas (17%).
Estos datos reflejan un aumento en el uso de dispositivos moviles para
operaciones financieras, y la tendencia hacia un modelo de banca
abierta que promueve servicios mas simples e inmediatos, junto con
una mayor transparencia en el uso de la informacién. La colaboracion
entre actores nuevos Yy tradicionales en la industria financiera se
traducira en una mayor competencia y una mayor disponibilidad de

servicios financieros para la poblacion (ASBANC, 2019).

2.4.1.6 Servicios y Productos que ofrece ACCESO CREDITICIO S.A

PAGINA WEB
Como podemos apreciar, en el anexo 1, en la pagina web de
ACCESSO CREDITICIO S.A se pueden solicitar diferentes tipos de

créditos los cuales son:

42



e Taxi

e Consumo
e Utilitario
e Empresas

e Libre Disponibilidad

e Conversiones

ACCESO ONLINE

Por medio de acceso online, como se presenta en el Anexo 2, para la
autenticacion; ingresaremos a la ventana principal en donde podremos
ingresar nuestro DNI; en el Anexo 3, se solicitara la contrasefia del
usuario para el acceso, a la que podra ingresar a realizar las
operaciones necesarias en cualquier momento del dia, siempre y

cuando cuente con un acceso a internet.

AVANCE ACTUAL: Como podemos apreciar en el Anexo 4, el
usuario tendra el detalle de los créditos que posee, en el que se detalla
las cuotas pagadas, las que faltan abonar y el plazo del crédito que lo

podemos apreciar en meses.

También nos aparece si es que contamos con una LINEA DE
RESPALDO pre-aprobada, esto consiste en un crédito en dinero en
efectivo.

Las cuales son:

Basico: Disposicion de efectivo de 2500 en un plazo de 6 cuotas.
Advance: Disposicion de efectivo de 3500 en un plazo de 12 cuotas.
Silver: Disposicion de efectivo de 5000 en un plazo de 18 cuotas.
Gold: Disposicion de efectivo de 8000 en un plazo de 28 cuotas.

Premium: Disposicion de efectivo de 10000 en un plazo de 36 cuotas.

43



DEUDA VENCIDA: Como podemos visualizar en el Anexo 5,
permite conocer los montos pendientes que tenemos por cancelar y las

fechas de pago en el que se debio cancelar.

MIS PAGOS: Es el registro que nos muestra todos los pagos
realizados en el mes. El abono se puede realizar por tres medios
diferentes.

Como podemos apreciar en el Anexo 6, estos son:

Recaudo: Es el pago de la cuota con la carga de combustible

Pago en caja: Los pagos realizados directamente en las oficinas de
ACCESO CREDITICIO S.A.

Bancos: Los pagos realizados por medio de la ventanilla o banca por
internet de todos los bancos, que se veran reflejados un dia después de
haber realizado el pago en cualquier banco.

SIMULADOR DE CREDITOS: Como podemos apreciar en el Anexo
7, este nos permite conocer cual seria el monto a pagar mensualmente
0 diariamente por un determinado producto ofrecido por ACCESO
CREDITICIO S.A.

PERFIL DE USUARIO: En el que se detalla la informacion del
usuario, permitiéndonos actualizar esta y cambiar la contrasefia para

el ingreso, como podemaos visualizar en el Anexo 8.

RASTREO GPS: Nos permite conocer la ubicacion de las unidades
que hemos obtenido a través de ACCESO, como podemos visualizar

en el Anexo 9.
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OFICINAS: Detalle de las Sedes de Acceso y Agentes Autorizados,

como podemos visualizar en el Anexo 10.

CONTACTANOS: Detalle de los numeros telefénicos para la
atencion de consultas, reportes de eventos y siniestros, consultas de
GPS y GPS Emergencia, como podemos visualizar en el Anexo 11.

2.4.2 Lateoria de la adaptacion

La Teoria de la accion razonada (TRA).

La Teoria de Accion Razonada representa un ejemplo fundamental dentro de
la literatura sobre conducta individual. Este modelo postula que el proceder de
los individuos se analiza mediante una secuencia de relaciones entre creencias,

actitudes, intenciones y comportamiento.

Especificamente, la Teoria de Accién Razonada, desarrollada por Ajzen y
Fishbein en 1980, establece que la intencién de llevar a cabo una conducta es
el mejor indicador de si esa conducta se realizara finalmente o no. La intencion
esta determinada por dos tipos de variables explicativas: la postura hacia la
conducta y la norma subjetiva de la persona. Segln la teoria, las creencias
acerca de la persona anteceden a la formacion de la posicion, mientras que las
creencias normativas nacen a la norma subjetiva. Y esta intencion predice la

conducta real (Ajzen, 1991).

La actitud hacia una conducta se refiere a la inclinacion, favorable o
desfavorable, que tiene una persona a realizar una determinada conducta. Esta
actitud se forma a partir de las creencias del individuo sobre la conducta en
cuestion (Fishbein y Ajzen, 1975). En contraste, la norma subjetiva se origina
en los sentimientos del individuo acerca de como percibe la opinidn de otras
personas, como sus familiares, amigos o compafieros de trabajo, acerca de su
conducta (Fishbein y Ajzen, 1973; Schofield, 1974).
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En el contexto de la Teoria de Accion Razonada, el fin directo de adaptar o
aprender a utilizar la banca electrénica para adquirir productos o servicios de
una entidad financiera sera influenciada principalmente por la actitud del
individuo hacia su uso. Esto se refiere a la disposicion general del individuo
hacia la adopcion de esta innovacion tecnoldgica para llevar a cabo sus
operaciones financieras y las percepciones relacionadas con las consecuencias
de dicho comportamiento. En otras palabras, si un individuo considera que el
uso de la banca electrénica es mas conveniente que visitar una sucursal para
conseguir un producto o servicio de una entidad financiera, serd mas propenso

a tener la intencion de adaptarse a esta tecnologia.

Ademas de la actitud, la intencién de adoptar o aprender a usar la banca
electronica también estara sujeta a la influencia de la presion social percibida.
Esto significa que la intencion de utilizar la banca electronica sera mayor
cuando los individuos observan que las personas en su entorno social estan
utilizando este medio para llevar a cabo sus operaciones financieras y cuando
sienten que su entorno respalda esta conducta (Rueda, Fernandez y Herrero,
2013).

A pesar de la amplia aplicacion de la Teoria de Accién Razonada en varias
disciplinas, algunos ilustrados han sefialado una limitacion grande en su
capacidad para predecir la adopcion de nuevas tecnologias o sistemas (Bagozzi,
1990). Dado que esta teoria no se desarroll0 de manera especifica para
examinar la adopcion de tecnologia, no proporciona una explicacién de coémo
las percepciones acerca de las caracteristicas, ventajas o riesgos de un sistema

influyen en las elecciones individuales.

La teoria de la comercializacion (Hunt, 1983) se centra en la investigacion
del comportamiento del cliente, las transacciones de mercado entre
compradores y vendedores, y aspectos normativos. Las empresas se enfrentan
al desafiante objetivo de ajustar sus productos a la variabilidad de la demanda.

Este factor es tan crucial que la diversidad inherente de los consumidores a
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menudo requiere que la diferenciacion del producto sea fundamental tanto para

estimular la demanda como para impulsar el desarrollo de nuevos productos.

2.4.2.1 Adaptacion de los usuarios
Adaptacion
De acuerdo a Lazarus (1961) EI término adaptacion tenia inicialmente
un contexto biologico. Segun Darwin, solo los organismos mejor
preparados para ajustarse a los desafios del entorno fisico sobrevivirian.
En ese entonces, la preocupacién principal se centraba en la

supervivencia fisica en un mundo caracterizado por peligros constantes.

Segun Villar (1991) Los procesos de adaptacion humana se activan
cuando las modificaciones en la interaccion entre el individuo y su
entorno exige que la persona reaccione de cierta forma. Esta respuesta
puede ser necesaria tanto para garantizar la supervivencia como para

mejorar las condiciones de vida del individuo.

Debido a los avances tecnoldgicos muchas de nuestras actividades
diarias se han visto transformadas, el uso de herramientas tecnologicas
implementadas tanto para el ambito laboral y estudiantil han obligado
a las personas a interactuar con ellas, aquellas que no logren adaptarse
seran personas que probablemente pierdan sus puestos de trabajo o se
les dificulte el acceso a la informacion que ahora en su mayoria se
encuentra en la red. Por ello, el examen de los factores o circunstancias
que obstaculizan la adaptacion de un cliente a la banca electronica.
deberéa ser desarrollada para la futura estructuracion de medidas para
acercar a los clientes a ellas, ya que estan lograran una ventaja
competitiva para la empresa. Ya como antes expuesto se afirmo que
seria una ganar-ganar para el cliente y la empresa, esto quiere decir que

las dos partes serian beneficiadas.
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2.4.2.2 Modelo de Aceptacion de la tecnologia (TAM)
El Modelo de Aceptacion de la Tecnologia (TAM, por sus siglas en inglés)
fue creada por Davis en 1986 como parte de su tesis doctoral. Este modelo
se cred con el propdsito de evaluar la cualidad de los sistemas informaticos
y su adecuacion a las necesidades de las tareas a realizar. Ademas, se
utiliza para acertar la aceptacién y el uso de sistemas informaticos,
particularmente, en el ambiente de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién (TIC), incluyendo Internet. EI TAM postula que la actitud
hacia la utilizacién de un sistema de informatica se fundamenta en las
siguientes variables principales: la percepcién de utilidad y la percepcién
de facilidad de uso del sistema (Torres, Robles, De Marco y Antino, 2017).

e La utilidad percibida

e Lafacilidad de uso percibida

De acuerdo con este modelo, tanto la percepcion de habilidad para el uso
como la percepcion de beneficios se ven directamente influenciadas por
variables externas. A traves de esta influencia directa en ambas
percepciones, los factores externos afectan la actitud hacia el uso, la
intencion de uso y la conducta real de utilizacion. Ademas, la percepcion
de la facilidad de uso también afecta la percepcion de utilidad, y esta Gltima
tiene una influencia importante en la actitud del usuario hacia la

tecnologia.

El Anexo 14 se puede observar el modelo TAM. El objetivo principal del
TAM es explorar como los factores externos ejercen influencia en la
percepcidn de utilidad y en la percepcion de facilidad de uso, con el fin de
anticipar o predecir la adopcion de las TIC. Aunque el modelo TAM
proporciona informacion sobre si una tecnologia se utilizard de forma
efectiva, es importante equilibrar las variables externas que tienen un
impacto directo en ella, al igual que aquellas que actGan como causas

indirectas (Yong, Rivas y Chaparro, 2010).
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2.4.2.3 Dimensiones de cultura nacional
En una comunidad, la cultura desempefia el papel crucial en la promocién
o inhibicién de las TIC. Expertos argumentan que aquellos encargados de
la transformacion y la implementacion de las TIC a menudo pasan por alto
las diferencias culturales y las implicaciones que estas conllevan. Cuando
la estrategia de implementacion y adopcion de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TIC) no considera estas variaciones
culturales, existe la posibilidad de que su uso sea ineficiente o que falle en
su implementacion. Se han realizado numerosos estudios relacionados con
la cultura en diversas regiones, paises, comunidades e incluso
organizaciones. Se ha investigado profundamente en las creencias y
valores transmitidos de generacion en generacion, es decir, en el estilo de
vida de las personas en el contexto de su cultura transmitida a lo largo del

tiempo. (Yong, Rivas y Chaparro, 2010).

2.4.2.4 Auto-eficacia
La autoeficacia se origina en la teoria cognitiva social desarrollada por
Bandura (Bandura, 1978). Hace referencia a la conviccion de una persona
en su capacidad para llevar a cabo las tareas necesarias para abordar
especificas situaciones. En este contexto, se relaciona con la capacidad de
los usuarios para adaptarse a la tecnologia utilizada en la compra de

productos y servicios de una entidad financiera.

2.5 Marco Conceptual
Tecnologias utilizadas por la banca digital
Big data (datos masivos)

El concepto de Big Data engloba la recoleccion y gestion a gran escala de datos
digitales, permitiendo su almacenamiento, procesamiento y analisis efectivos. Esto
capacita a las instituciones financieras, como la banca, para tomar decisiones mas
cuando se posee un entendimiento mas profundo de los clientes y se adaptan los

productos y servicios a sus requerimientos, se obtiene una serie de beneficios
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adicionales en la industria bancaria, incluyendo la optimizacion de la aprobacion de
préstamos, una gestion mas eficaz de los riesgos, el fortalecimiento de la banca de
inversion y una mayor efectividad en las estrategias de ventas cruzadas Al mismo
tiempo, contribuye a eliminar Los obstaculos que surgen debido a la desigualdad

en el acceso a la informacion.

El concepto de Big Data no se limita Gnicamente a la cantidad de informacion, sino
que incluye las tecnologias involucradas en la adquisicion, administracion y
presentacion de estos datos. Ademas, no solo se considera la cantidad de datos, sino

también su diversidad y la velocidad a la que se pueden acceder y procesar.

Blockchain (cadena de bloques)

Blockchain es una tecnologia que se basa en una cadena de bloques o un registro
de datos descentralizado compartido en una red distribuida. Esta base de datos
utiliza algoritmos de encriptacion para garantizar la seguridad de la informacion y
dificultar su manipulacion o robo. En el ambito bancario, se prevé que en un futuro
cercano, esta tecnologia facilitara la transmisién segura de documentos y fondos

mediante el uso de cddigos encriptados.

Aunque el uso de blockchain en el sector bancario y financiero todavia esta en sus
primeras etapas, algunos bancos han estado trabajando activamente en su
implementacion. Reconocen el potencial de esta tecnologia para reducir costos,

mejorar la eficiencia y agilizar las transacciones en el sector financiero..

Cloud Computing (computacion en la nube)

La tecnologia que permite el acceso a través de Internet para almacenar datos,
plataformas, aplicaciones y servicios en un entorno virtual se denomina "nube”. En
esta "nube", que se compone de servidores ubicados en la red, se ejecutan las tareas
y operaciones. Al aprovechar la recopilacion de datos y servicios en la nube, se
garantiza una rapida ejecucion de transacciones y se generan beneficios econémicos
tanto para los clientes financieros como para las instituciones bancarias. Ademas,

esta tecnologia proporciona flexibilidad y eficiencia en las operaciones bancarias.
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Inteligencia artificial

La inteligencia artificial, un campo especializado en la informética, se concentra en
la creacion de sistemas que puedan realizar tareas complejas de manera equiparable
a la capacidad cognitiva humana. En el &mbito bancario, la inteligencia artificial
tiene un impacto significativo en actividades como la evaluacion de creditos, la
deteccion de fraudes en tarjetas de crédito, las transacciones en efectivo y la
prestacion de capacitacion personalizada a través de aplicaciones de chatbot. Un
chatbot, en este contexto, es una aplicacion de software disefiada Para comunicarse
con los usuarios mediante una interfaz de dialogo, simulando una conversacion

inteligente sin requerir la presencia de un ser humano.

La inteligencia artificial se ha transformado en un recurso esencial en los mercados
de inversidn financieros, y se prevé que su adopcion se extienda ampliamente en un
futuro proximo, es poco probable que llegue a reemplazar por completo a las
personas en la toma de decisiones, mas bien se integrard como un elemento

complementario en este proceso.

Internet of things (Internet de las cosas)

El Internet de las Cosas (IoT) se refiere a la capacidad de dispositivos fisicos y
digitales para conectarse a través de Internet y compartir informacion entre si. En
la actualidad, Internet ya no se limita a ser una entidad separada, sino que se integra
estrechamente con dispositivos, formando un sistema interconectado. El loT
habilita a las instituciones bancarias para aprovechar dispositivos como teléfonos
moviles, pulseras inteligentes, relojes inteligentes, entre otros, como canales de
comunicacion que les permiten obtener un conocimiento mas profundo sobre sus
clientes. En consecuencia, esto posibilita a los bancos ofrecer servicios bancarios

altamente personalizados.
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Tecnologia biométrica

Los sistemas de autenticacion de identidad se fundamentan en la identificacion de
personas utilizando varios medios fisicos, como las huellas dactilares, el escaneo
del iris, el reconocimiento de voz o facial, entre otros. Estas tecnologias permiten
verificar de manera automatica y precisa la identidad de los clientes en el ambito
financiero. Simplifican el proceso de identificacion al eliminar la necesidad de
recordar contrasefas, reducen la dependencia de tarjetas y ayudan a prevenir el robo

de contrasefias, entre otros beneficios.

En una encuesta a escala global, se descubrié que la abrumadora mayoria de los
clientes (93%) prefiere utilizar la autenticacién biométrica en lugar de contrasefias
para validar pagos. Entre los métodos biométricos, el uso de huellas dactilares para
acceder a servicios moviles es el méas popular, siendo elegido por el 80% de los
consumidores, seguido por el reconocimiento facial (56%) y el reconocimiento de
iris (50%).

Uso de canales digitales

Banca movil

La banca movil es una app que permite a los usuarios llevar a cabo transacciones
financieras de manera remota a través de sus dispositivos mdviles, las 24 horas del
dia. Esta modalidad de servicios financieros contribuye a reducir tanto el tiempo
como los gastos para los clientes, evitando la necesidad de desplazarse a las oficinas

bancarias.

En términos generales, la banca movil tiene el potencial de superar obstaculos
significativos para la inclusion financiera de personas de bajos recursos,
especificamente en lo que respecta a la accesibilidad econémica y a la
disponibilidad. En comparacion con la banca tradicional que operan a través de
sucursales fisicas, la banca movil presenta ventajas como la reduccion de costos de
implementacidn, tarifas mas bajas para transacciones de menor valor y la capacidad
de llegar a un nuevo segmento de mercado: aquellas personas que no cuentan con

servicios bancarios tradicionales (no bancarizadas).
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Banca por Internet
Las operaciones financieras realizadas por los clientes a través de una computadora
o portatil, utilizando una conexion a internet en un entorno virtual World Wide Web

(www), se conocen como servicios de banca por Internet.

Estos servicios son de gran relevancia estratégica para las instituciones bancarias,
ya que ofrecen el potencial de reducir costos y aumentar los ingresos. Por lo tanto,

los bancos buscan dirigir a sus clientes hacia la utilizacion de sus servicios en linea.

La banca por Internet permite la atencidn en tiempo real de los clientes sin que sea

necesario gque estos acudan fisicamente a una sucursal bancaria.

Infraestructura de telecomunicaciones

Internet en los hogares

El porcentaje de peruanos que no tienen acceso a Internet, lo que representa una
forma de marginacion digital, ha disminuido en los Gltimos afios. En 2018, este
porcentaje era del 47.46%, en 2019 se redujo al 43.35%, y en 2020 disminuy6 aun
mas al 38.92%.

En comparacién, la penetracion de Internet en América Latina ha experimentado
un aumento progresivo. En 2018, la penetracion era del 68.66%, en 2019 aumento
al 73.52%, y en 2020 continud creciendo hasta alcanzar el 78.78%. Esto refleja un
progreso importante en la region en lo que respecta al acceso a Internet en los

altimos afios

Términos mas usados en las entidades financieras.

AUTENTICACION. “proceso en el que se busca confirmar algo como verdadero.”
Romero (2018:16).
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ACTIVO. Segun Barzanallana (2017), un activo de informacion se define como
cualquier entidad que posea valor para una organizacion en relacién con sus
operaciones comerciales y su capacidad de mantener su continuidad. Esto abarca

los recursos de informacion que respaldan la mision de la organizacion

AMENAZA. “Posibles fuentes o causas de eventos o incidentes inesperados que
pueden causar dafios a los recursos de TI de una organizacién.” Quiroz y Macias
(2017:680).

BANCA ELECTRONICA. “La banca electronica se refiere a los servicios
bancarios prestados a través de medios electronicos como cajeros automaticos,

teléfonos y otras redes de comunicacion.” Mufioz (2011:142).

CALIDAD: “Cumplir o superar los requisitos del cliente ahora y en el futuro. Esto
significa que el producto o servicio es adecuado para el uso del cliente. La idoneidad
esta relacionada con los beneficios que reciben los consumidores y su satisfaccion”
Meyer y Rungtusanatham (2011:157)

CONFIDENCIALIDAD. “es asegurar que esta informacion sélo estd disponible

para personal autorizado..” Iribarren, Gordofio y Hernandez (2011:4).

DISPONIBILIDAD. “garantizar que los usuarios autorizados puedan acceder a la
informacion y a los activos relacionados cuando sea necesario.” Iribarren, Gordofio
y Hernandez (2011:4).

INFORMACION. “conjunto de datos organizados que tiene significado, puede

estar contenido en cualquier tipo de soporte.” Aguilera (2010:8).
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INTEGRIDAD. “una coleccion significativa y organizada de informacion que
puede incorporarse a cualquier tipo de medio.” Iribarren, Gordofio y Herndndez
(2011:4).

PROTECCION. “garantizar la exactitud e integridad de la informacion durante el

procesamiento, la transmision y el almacenamiento.” Montoya y Cafon (1997:71).

RIESGO. “el riesgo es la probabilidad de que una amenaza se convierta en un
desastre. Voutssas (2010:132).

VULNERABILIDAD. “caracteristicas o condiciones de vulnerabilidad que hacen
que los recursos informaticos sean vulnerables a la explotacion.” Voutssas
(2010:132).
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CAPITULO 111

DESCRIPCION Y EVALUACION DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS

3.1 Descripcion del puesto
Asistente de Incautacion

Ejecutar la estrategia o protocolos indicados por la gerencia o jefatura, con la

finalidad de recuperar el bien que garantiza el crédito.

Negociar la situacion de incautacion con el cliente y dar soporte a la gestion de
recuperacion del vehiculo de la cartera asignada, a través del contacto y coordinacion

con los incautadores en campo.

3.2 Ubicacién del puesto en el organigrama
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Analista de Admunsstracion

Supervisor de Incautaciones

de In

Gestor de Incautacidn

Supervisor de Almacén y

Analista de Almacén
¥ Despacho

Auxibar de Almacén
¥ Despacho

Supervisor de Reparacin
y Garantias

Analista de Reparacion

Técnico de Reparacién

Evaluador de Sinuestros

y Garantias y Garantias y Reparaciones
Auxiliar de Reparacyén
y Garantias
LEYENDA
ELABORADO POR: PROYECTOS Y PROCESOS
GERENCIA CENTRAL DE RIESGOS,
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3.3 Funciones del puesto

ASISTENTE DE INCAUTACION VEHICULAR
3.4 Actividades desarrolladas

e Realizar la asignacion de cartera segun perfil y dias de mora

e Atender las consultas de otras areas, relacionadas a la gestion de
recuperacion.

e Realizar la busqueda en el registro de gestion la posible ubicacion del
vehiculo, teléfonos y direcciones del cliente, asi como aplicar las estrategias
de investigacion para el recupero de la unidad, como la obtencién de la
informacion del cliente en los diferentes motores de busquedas

e Asegurar la disponibilidad de la documentacion y requerimientos
correspondientes para realizar la recuperacion de las unidades.

e Realizar el seguimiento de las unidades mediante Tracking, a fin de brindar
el soporte correspondiente al personal de campo.

e Coordinar con el equipo de Cobranzas la realizacidn de las negociaciones con
el cliente para evitar la recolocacion del vehiculo.

e Detectar incautaciones/recuperaciones irregulares, asi como anomalias en la
cartera asignada a fin de notificar a su jefatura inmediata y ejecutar estrategias
de regularizacion.

e Apoyar en la recuperacion de la unidad mediante la coordinacion con otras
areas y/o entidades (GPS), de ser necesario, para agilizar el proceso de

incautacion.

3.5 Clientes internos

Los clientes internos tienen una relacion contractual con la empresa. Los emplea

dos son clientes internos de la Entidad Financiera Acceso Crediticio S.A
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3.6 Inconvenientes en el trabajo

La Entidad Financiera Acceso Crediticio ha experimentado un notable efecto a raiz
de la pandemia de COVID-19. S.A. dentro de los cuales podemos destacar los

siguientes:

e Equilibrio entre trabajo y vida personal:. Las personas pueden tener
dificultades para desconectarse del trabajo al final del dia, lo que puede

afectar negativamente su salud mental y su vida personal.

e Tecnologia y habilidades digitales: Para aquellos que no estaban
familiarizados con las herramientas y plataformas digitales, la transicion al
trabajo en linea ha sido complicada. La falta de habilidades tecnoldgicas
puede dificultar la realizacion efectiva de tareas y la colaboracion con

colegas.

e Dificultades de comunicacién: La comunicacion en linea puede ser menos
eficaz que las interacciones en persona, lo que puede llevar a malentendidos

y problemas de colaboracion.

e Impacto en la productividad: Algunas personas han experimentado una
disminucion en la productividad debido a las distracciones en el hogar, la falta
de una estructura clara y la dificultad para mantener la concentracion en un

entorno no laboral.

e Fatiga por videoconferencia: Las reuniones virtuales constantes pueden ser
agotadoras y contribuir a la fatiga por videoconferencia. Pasar muchas horas
al dia frente a puede tener efectos negativos en la salud ocular y la postura.
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3.7 Beneficios de la empresa

e Buen ambiente laboral.

e Buena remuneracion.

e |lgualdad de oportunidad.

e Salud y seguridad en el trabajo.

e Capacitacién constante dependiendo a su puesto de trabajo.

3.8 Propuesta de mejora

Podria centrarse en la mejora de una plataforma digital integral que ofrezca una
experiencia de usuario fluida y segura. Esta plataforma podria abarcar servicios como
banca en linea, aplicaciones moviles y herramientas de gestion financiera personal.
Ademas, seria beneficioso complementar esta plataforma con una campafia de

educacion financiera dirigida a los clientes y la comunidad en general.

e Accesibilidad: Una plataforma digital robusta permitiré a los clientes acceder
a sus cuentas y realizar transacciones de manera conveniente desde cualquier
lugar, las 24 horas del dia.

e Eficiencia: La automatizacion de procesos y servicios en linea reducira el
tiempo de espera y mejorara la eficiencia operativa.

e Educacion Financiera: Ofrecer recursos educativos, seminarios web y
materiales informativos sobre temas financieros ayudara a los clientes a tomar
decisiones mas informadas y responsables.

e Crecimiento de la Base de Clientes: Una plataforma digital moderna puede
atraer a una audiencia mas amplia, incluidos los jovenes que prefieren la
banca en linea.

e Fidelizacion de Clientes: Brindar herramientas utiles y educacion financiera
fortalecera la relacion entre la institucién y sus clientes, generando mayor
fidelidad.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

Se llega a la conclusion de que en la empresa EDPYME Acceso Crediticio se
reconoce la importancia de la innovacion en la banca electronica como un
componente esencial para brindar a los usuarios la comodidad de realizar sus
tramites sin la necesidad de acudir fisicamente. Esta transformacion va de la
mano con la adaptacion progresiva de los clientes, quienes estdn comenzando
a incorporar gradualmente la tecnologia en sus habitos, superando ciertos

temores y reticencias que solian estar relacionados con estas practicas.

La conclusion es que en la empresa EDPYME Acceso Crediticio, la
innovacion tecnoldgica ha ejercido un papel fundamental en la transformacion
del sector bancario y financiero. Esta evolucion ha generado mejoras notables
en términos de eficiencia, seguridad, accesibilidad y satisfaccién del cliente.
Aquellas instituciones financieras que han adoptado estas innovaciones no
solo tienen la oportunidad de mantener su competitividad en un entorno en
constante transformacién, sino también de proporcionar servicios mas

valiosos y eficaces a sus clientes.

La conclusion resalta que la innovacion en la banca electronica demuestra ser
altamente efectiva en la conexidn entre la empresa y sus clientes. Esta evita
que los usuarios tengan que invertir largos periodos de tiempo para realizar
operaciones que pueden llevarse a cabo en cuestion de minutos a través de

aplicaciones en sus dispositivos maviles.
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4.2 RECOMENDACIONES

o Es recomendable que, con el objetivo de estimular la adopcion de la
innovacion en banca electronica por parte de los clientes, se establezca
un enfoque de incentivos que promueva su uso continuo. Por ejemplo,
podria implementarse un sistema donde los clientes acumulen puntos por
cada cierto nimero de transacciones realizadas, y estos puntos podrian
canjearse posteriormente por beneficios como descuentos en estaciones
de servicio, repuestos para vehiculos o servicios de mantenimiento, entre
otros. Este tipo de estrategia podria motivar a los usuarios a familiarizarse
con la banca electronica y a aprovechar sus ventajas de manera mas

activa.

o Se recomienda que EDPYME ACCESO CREDITICIO S.A. fortalezca el
desarrollo de plataformas que sean tanto seguras como amigables para
sus clientes. Es importante tener en cuenta que una de las razones por las
cuales la banca tradicional mantiene una posicion fuerte es porque las
personas valoran el trato personalizado y sienten una mayor seguridad en
este enfoque. Al disefiar plataformas digitales que ofrezcan un alto nivel
de seguridad y que, al mismo tiempo, resulten intuitivas y faciles de usar,
es posible mitigar estas preocupaciones y brindar una experiencia
satisfactoria a los clientes, promoviendo asi la adopcion de servicios

electrénicos.

o Se recomienda que EDPYME ACCESO CREDITICIO S.A. fomente la
educacion financiera entre sus clientes, informandoles sobre las ventajas
de la banca electrdnica y proporcionandoles orientacion sobre cémo
utilizarla. Una estrategia eficaz podria ser implementar anuncios
visuales, como videos cortos, mientras los clientes esperan su turno para
ser atendidos. Ademas, es recomendable promover la participacion de la
mayoria de los clientes en las redes sociales de la entidad.
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ANEXOS

ANEXO 1: P4gina web de ACCESO CREDITICIO S.A

Preguntas frecuentes | Comprobantes electrdnicos E

Pacceso La Empresa ~ Productos ~ Informacion al usuario - Contacto
ESTIMADO CLIENTE

Estamos trabajando para continuar brindandole el mejor servicio posible. Nos preocupamos por su bienestar, la
de su familia y la de nuestros colaboradores. Por ello, actualmente hemos implementado

<
PROTOCOLOS DE ATENCION EN NUESTRAS DIFERENTES
OFICINAS Y CENTROS DE ATENCION

: ordenadas por nuestras autoridades.

5 6 Ly B 1= «OD

Taxi Consumo Utilitario Empresas Libre Disponibilidad Conversion a GNV

Fuente: Pagina Web Acceso
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ANEXO 2: Ingreso a ACCESO online, solicitud de ingreso de DNI.

Z/acceso

crédito vehicular

. ; TODAS TUS
g CONSULTAS

ENTCLIC@

Fuente: Pagina Acceso Online
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ANEXO 3: Ingreso a ACCESO online, solicitud de contrasefia.

Z/acceso

crédito vehicular

TODAS TUS

e CONSULTAS

_ENTCLIC Q)
=

RECUPERAR CLAVE

K\ ‘\3

;*’(::M
A,

Fuente: Pagina Acceso Online
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ANEXO 4: Avance Actual

< c © & =0 https://online.acceso.com.pe/princ

@]
b2
(_

n o ®

D, ACES

Z,acceso ' 2 = =

crédito vehicular édit Rastreo GPS Mensajes Oficinas Contactanos

AVANCE ACTUAL

Fecha Activ:

Producto: u W Cuotas pagadas

Operaciones g@ Cuotas por pagar

‘ S/ Plazo del crédito
Dé ESTAS AL DIAI FELICIT

PRE-CALIFICAS A UNA LINEA DE RESPALDO "SILVER"

Mis pagos

Fuente: Pagina Acceso Online
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ANEXO 5: Deuda vencida

<« cC @ © | & ~o https/

D ACES

¥/acceso

crédito vehicular

/online.acceso.com.pe/principa

DEUDA VENCIDA

Placa.

O Fecha Activ 18/06/2020

Producto: (1)
=/

Operaciones

/\:/4‘ Mi progreso
[% Mis pagos

ACTUALIZADO AL 05/08/2020

Saldo por pagar
PROXIMO VENCIMIENTO:

Rastreo GPS

69

=

Yaat
Mensajes

LA ¢ ¥in DO ®

Oficinas

ITF Total S/ 0.00 *

*ITF = Impuesto a las Transacciones Financieras (S/ 0.05 soles cada 5/1,000)

.

Contdactanos

Fuente: Pagina Acceso Online



ANEXO 6: Mis Pagos

& c o © | & =0 https://online.acceso.com.pe/principal/movimientos - U W ¥ INn @D ® =

T, AcES

Z/acceso \ & =

=
crédito vehicular Créditc Rastreo GPS Mensajes Oficinas Contactanos

Julio 2020

01/07/2020 - 31/07/2020

(P) Pendiente de procesar

TODO

01/07/20 recAuno - S/1773
- /07/ RECAUDO - S/1834
Operaciones H—

RECAUDO - S/15.58
03/07/20 RECAUDO - S/16.62
Deuda vigente —
7/20 RECAUDO - I S/12312
4/07/. Al = / 4
Mi progreso 04/07/20 RECAUDO - S/13.2
05/07/20 RECAUDO - I S/15.97

06/07/20 RECAUDO - | s/M79

Fuente: Pagina Acceso Online
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ANEXO 7: Simulador de créditos

© & https://wF2.accesocrediti

Producto Taxi
Pracio del vehicula (S/)
Cueta inicial (%)

Tipo de cuota

Informacién de la Cotizacién

PG = 1MES
Cuoms | Montods | Sumada
Cuota

36 1.340 48240
42 1.240 52.080
48 1470 56.160
54 1120 60.480
50 1.080 54.800

Informacién del Financiamiento

(A) Precio del vehicula (S/)

(B) Instalacién de GPS

(C) Saguro Vehicular | SOAT

(D) Inscripsion de la Garantia Mobiliaria
(E) Cuota Inicial

Monto a Financiar (/) (A + B+ G + D-E)
TEA (méxima)

TEA (minima)

Tipo de Cuota

Ejemplo Explicativo

NOTA

SIMULADOR DE CREDITOS

personal y carga.

Remisse

Taxi
Motos
Consuma
Utilitario
Remisse
PG =2 MESES
Sumade = Montode  Sumade
Interés Cuota
20137 1.380 49.680
23.977 1280 53.760
28.057 1210 58.080
32.377 1150 62.100
36.697 1110 66.600
30.000
1863
440
300
4.500
28103
46.00% (*)
34.00%
Mensual
imimprimi

Suma da

Interés
21.577
25.657
20.977
33.997
38.497

o.com/acceso/workflowz/contenedorbody.jsp?id_frawor=120853586 ***

Financiamiento de vehiculos para uso de taxi
Financiamiento de mototaxis y motos lineales
Financiamiento para vehiculos de uso parficular.
Financiamiento para vehiculos de transporte de

Financiamiento de vehiculos para uso de taxi

PG = 3 MESES

Montode  Sumade
Cuola
1430 51480
1320 55440
1250 60000
1180 64260
1150 6.000

Suma da

Interés
23377
27.337
31.897
36.157
40897

Datos de los Costos

Datos del Financiamiento

La informacion brindada esta sujeta a cambios de acuerdo al perfil del cliente y el producto

) Tasa utiizada para la Simulacion
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ANEXO 8: Perfil de usuario

&~ c o © | & =0 https://online.acceso.com.pe/perfil - U W ¥y N @O ® =

D ACES

¥,aCcCeso )

crédito vehicular Créditos Perfi Rastreo GPS Mensajes Oficinas Contactanos

Tipo de documento

Nimero de documento

Correo electrénico

Namero de celular

Fuente: Pagina Acceso Online
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ANEXO 9: Rastreo GPS

& c @

I ACES

¥.acceso

crédita vehicular

Carros

¥  Placa:

/online.acceso.com.pe/gps

&
Créditos
M! UBICACION

-~

Satélite

%]

nida Uruguay

BUBLIED LT

{60]

TIENDA

Y CYBERAPTELDVC.,
fu Bolivia

Av Bolivia

a

e1040 LA

oBUsEN

i Franklin

-

=
Mensajes

i
G
APuriy,

Parque
Universitario

D 5{16‘ el

=]
Cyber P\aza@ QReul Plaza Centro Civico

CajaHuanhcayo Q

Ji

Jiron Migiue 4jjg ;. a

(=]

Pargque Juana
Alarco,de
Dammert

Plaza Miguel Gruue

paseo Colon

a
g a
Hospital'EsSalud
Emergencias,Grau e
g Wiguel Gray

N whigue! Grau.

Centro Comercial (7Y
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=]

Polvos Azules / Expr
Cueros Mejia

IR +4 Yo e =

L

Contéctanos

@Galer\'a MercadoCentra r 2
La

AT,
T %y
o

@Galena ElHueco

@Luces Parurg

o 490 Iampyay;
oy,
A Al
i Leticte

A 1 Morgue Cent
o Leticia
o Centro Comercial

@ El Zapatén
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ANEXO 10: Canal de atencién: Sedes y Agentes Autorizados

<« C o © | & =0 https://online.acceso.com.pe/ubicacion/sedes

D ACES

¥/acceso

crédito vehicular Créditos Rastreo GPS

Oficina JESUS MARIA

Direccién:
AV.28 DE JULIO 334

Agentes Autorizados

Referencia:
A 3 CDRAS DEL HOSPITAL DEL NINO

Horario:
q Lunes a viernes: 09:00:00 - 18:00:00
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Fuerza Aerea
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Fuente: Pagina Acceso Online



ANEXO 11: Canal de atencion

<« c @

D, ACES

Z/acCeso

crédito vehicular

telefonica

© | & ~o https://online.acceso.com.pe/contact

" GPS Emergencia

Atencion Telefonica
Lunes a viernes de 9:00 a.m. a 6:00 p.m
Sabados de 9:00 a.m.a 1:00 p.m.

GPS Consultas y charlas

PPP Eventos y siniestros

Créditos Perfil Rastreo GPS

ATENCION LAS 24 HORAS DEL DIA
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ANEXO 12: Presencia de las fintech en Latinoamérica.

Fintechs en Latam segun pais: 2018

Uruguay Venezuela

2% 1%
Ecuador \\ Otros

34 mh \ |
Pert '

Chile
AN
Argentina
10% '
Colombia .

13%

—

5%

Fuente: BID



ANEXO 13: Tipos de tecnologia aplicada en las fintech.

Tecnologia aplicada - fintechs Latam: 2018
(en porcentaje)
movil y aplicaciones |GG 0.7
Big datay anaiitica [N 19.1
Interfaz de Programacion de _ 166
aplicaciones y platalor mas abiertas :
Economia colaborative [ 103
oro [N =

computoen la nube [N 56
Aprendiaje automatizado e .
inteligencia artificial 21
Criptomonedas y cadena de blogues - 6.3
Internet de las cosas ] 1.3

Hardware | 0.3

Fuente: BID
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ANEXO 14: Modelo de aceptacion tecnologica (TAM)

USO ACTUAL
DEL SISTEMA

UTILIDAD
PERCIBIDA
A
VARIABLES ACTITUD INTENCION
ETERNAS POR EL USO DE USO
FACILIDAD DE
usoO
PERCIBIDA
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FUENTE: DAVIS (1989)



