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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “Productos y servicios
financieros y la inclusién financiera en el Banco de Nacion Agencia 02
Amarilis, 2019”, tesis para optar el titulo profesional de contador publico; es
una investigacion de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo porque se
recolecté datos para probar la hipotesis con analisis estadistico, del nivel
descriptivo porque analizay describe la relacion entre las variables, de disefio
no experimental transversal correlacional, ya que se emplea para analizar un
hecho o fendmeno de la realidad en un tiempo y determinada situacion sin la

intervencidn o manipulacion del investigador.

Teniendo como objetivo principal determinar el nivel de influencia de los
productos y servicios financieros en la inclusion financiera de los usuarios del
Banco de la Nacion Agencia 02 Amarilis, 2019; para lo cual se plante6 la
hipétesis general siguiente: Los productos y servicios financieros influyen
significativamente en la inclusién financiera de los usuarios del Banco de la
Nacién Agencia 02 Amarilis, 2019; y se utilizo la encuesta como instrumento
de recoleccién de datos. Se obtuvo como resultado de la correlacion de

Pearson 0.523 con lo se reafirma la hipétesis general.

Por lo tanto, los productos y servicios financieros influyen
significativamente en la inclusion financiera de los usuarios del Banco de la

Nacion Agencia 2 Amarilis.

PALABRAS CLAVES: Productos y servicios financieros, Inclusion financiera,

Banco de la naciéon
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ABSTRACT

This research work entitled “Financial products and services and financial
inclusion in the National Bank Agency 02 Amarilis, 2019”, thesis to opt for the
professional title of public accountant; It is an applied type investigation, with
a quantitative approach because data was collected to test the hypothesis with
statistical analysis, of the descriptive level because it analyzes and describes
the relationship between the variables, of non-experimental correlational
transversal design, since it is used to analyze a fact or phenomenon of reality
in a certain time and situation without the intervention or manipulation of the

researcher.

Its main objective is to determine the level of influence of financial
products and services in the financial inclusion of users of Banco de la Nacion
Agency 02 Amarilis, 2019; for which the following general hypothesis was
raised: Financial products and services significantly influence the financial
inclusion of users of Banco de la Nacion Agency 02 Amarilis, 2019; and the
survey was used as a data collection instrument. It was obtained as a result of

the Pearson correlation 0.523 with which the general hypothesis is reaffirmed.

Therefore, financial products and services significantly influence the

financial inclusion of users of Banco de la Nacion Agencia 2 Amarilis.

KEY WORDS: Financial products and services, Financial inclusion, Bank of
the nation
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INTRODUCCION

La presente investigacion se desarrollo debido al crecimiento econémico que
viene experimentando nuestro pais, el cual se ha visto acompafiado de la
expansion del sistema financiero, por lo que nuestro gobierno esta
promoviendo la inclusion financiera a través de la Estrategia Nacional de

Inclusion Financiera.

El objetivo principal de este trabajo de investigacion es justamente analizar la
los productos y servicios financieros y la inclusion financiera de los usuarios
del Banco de la Nacién y a la vez identificar de qué manera se puede se puede

mejorar las falencias, tendiendo como objetivos especificos los siguientes:

- Determinar de qué manera los seguros influyen en la inclusion financiera
de los usuarios del Banco de la Nacion Agencia 02 Amarilis, 2019.

- Determinar de qué manera los ahorros influyen en la inclusion financiera
de los usuarios del Banco de la Nacién Agencia 02 Amarilis, 2019.

- Determinar de qué manera los servicios influyen en la inclusion financiera

de los usuarios del Banco de la Nacion Agencia 02 Amarilis, 2019.

Para iniciar el proceso de investigacién nos planteamos esta problematica con

la siguiente interrogante general:

¢, Como influyen los productos y servicios financieros en la inclusion financiera

de los usuarios del Banco de la Nacion Agencia 02 Amarilis, 2019?
En merito a ella es que esbozamos como hipotesis de trabajo el siguiente:

Los productos y servicios financieros influyen significativamente en la inclusion

financiera de los usuarios del Banco de la Nacion Agencia 02 Amarilis, 2019

El presente trabajo de investigacion esta dividido en cinco capitulo,

distribuidos de la siguiente manera:

El Capitulo I, se describe el problema de investigacién y se formula el
problema, los objetivos generales y especificos, asi mismo se fundamenta la

justificacion, las limitaciones y viabilidad de la investigacion.
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El Capitulo II, presenta el marco teorico, el cual contiene: los antecedentes
de la investigacion, bases tedricas, definiciones conceptuales el sistema de

hipotesis, sistema de variables y la Operacionalizacion de las variables.

El Capitulo Ill, contiene la metodologia de la investigacion, en el cual se
presenta el tipo de investigacion, la poblacion y muestra de la investigacion y
las técnicas e instrumentos de recopilacion de datos.

El Capitulo IV, se presentan los resultados de la investigacion mediante el
procesamiento de datos y la contrastacion de la hipotesis y prueba de

hipotesis.

El Capitulo V, se presenta la discusion de los resultados obtenidos de la

aplicacion de la investigacion

Posteriormente encontramos las conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliograficas y anexos de la investigacion.

Estamos seguros que con el presente trabajo se apertura una serie de nuevas
interrogantes que deberan ser absueltas con posteriores trabajos de
investigacion de tipo aplicado y que contribuird decididamente en la inclusion

financiera.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En las Ultimas décadas el crecimiento econdmico ha profundizado
en el Sistema Financiero demandando un mayor acceso a los productos
y servicios financieros que brindan las entidades bancarias por parte de
los usuarios. La inclusion financiera se ha convertido en un reto muy
anhelado por parte de la poblacion, el uso de los productos y servicios

financieros se ha hecho necesario para su crecimiento econémico.

Segun la (SBS, 2019), La inclusién financiera es un medio para
mejorar el bienestar de la poblacién a través del uso responsable de los
productos y servicios financieros ofrecidos por las entidades financieras,
el crecimiento econdémico y la reduccion de la informalidad. Asimismo,
favorece a las empresas permitiéndoles acceder a nuevas
oportunidades de crecimiento a través de la inversibn en nuevas

tecnologias y en capital humano.

La inclusion financiera contribuye al desarrollo estable de un
sistema financiero a través de diversos mecanismos, entre los que
destacan: una mayor participacion de la poblacion en el sistema
financiero que genere una base de depdsitos sostenida y reduzca la
dependencia de mercados financieros internacionales; asi como, la

reduccion de la informalidad financiera

En el Perd la inclusion financiera se ha convertido en un reto
importante el conseguir los estandares de calidad requeridos, puesto
gue permitirian un mayor acceso a la informacion financiera de la
poblacién, a su vez permitiria impulsar politicas econdémicas para un

mayor planeamiento financiero de nuestro pais.

Segun (Asbanc, 2018), El acceso a los servicios financieros

simplifica la vida diaria y ayuda a los agentes econémicos a tener una
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mejor planificaciéon, desde las metas que tienen a mediano y largo plazo

hasta alguna emergencia imprevista

Las entidades bancarias al fin de lograr la inclusion financiera
fomentan el uso de sus productos y servicios financieros brindando a la
poblacién educacion financiera para y conseguir beneficios a corto y
largo plazo que le permita al sector de la poblacion excluida del sistema
financiero fortalecer sus capacidades de organizacion y gestion de sus

recursos econdmicos.

Segun el (Banco Mundial, 2018), Desde 2010, mas de 55 paises
se han comprometido a implementar la inclusion financiera, y mas de 30
de ellos han puesto en marcha o estdn preparando una estrategia
nacional al respecto. Las investigaciones realizadas en el GBM indican
que el ritmo y el impacto de las reformas aumentan cuando un pais aplica
una estrategia nacional de inclusion financiera. Los paises que han
logrado mas avances con miras a la inclusion financiera son los que han
creado un entorno normativo y reglamentario propicio, y han fomentado
la competencia permitiendo a las instituciones bancarias y no bancarias
innovar y ampliar el acceso a servicios financieros. Sin embargo, la
creacion de este espacio innovador y competitivo debe ir acompafiada
de reglamentaciones y medidas de proteccion del usuario apropiadas

para garantizar la prestacién responsable de servicios financieros.

Segun el (Cemla, 2013), El reconocimiento de la importancia de la
educacion financiera en escala mundial ha llevado al desarrollo de cada
vez mAas iniciativas y un mayor reconocimiento por parte de los
formuladores de politica también en América Latina y el Caribe. La
educacion financiera permite a los individuos un mejor manejo de sus
finanzas personales y una mejor toma de decisiones financieras.
Ademas, como ya se menciond, la educacién financiera contribuye a
eliminar o reducir las barreras para la inclusion financiera del lado de la
demanda. Todo ello repercute en la economia en general y favorece a

la estabilidad y el desarrollo de los sistemas financieros.
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En tal sentido la problematica se enfoca a determinar a qué nivel
se influye en el proceso de la inclusion financiera el acceso de los
productos y servicios financieros por parte de la poblacion Amarilense,
usuarios del Banco de Nacidén Agencia 2 Amarilis, ya que estamos en
una época de modernizacion donde se busca instituir la bancarizacion
para todo tipo de operaciones financieras, servicio al cual estos usuarios
por diversos factores y razones se ven en la necesidad de hacer uso, he
visto aplicar el proyecto en el Banco de Nacidén Agencia 02 Amarilis por
ser una entidad financiera que representa al Gobierno Peruano el cual

posee una estrecha relacién con la poblacién en general.
1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1 Problema general

¢Como influyen los productos y servicios financieros en la
inclusién financiera de los usuarios del Banco de la Nacion
Agencia 02 Amarilis 2019?

1.2.2 Problemas especificos
- ¢, De qué manera los seguros influyen en la inclusién financiera
de los usuarios del Banco de la Nacién Agencia 02 Amarilis,
2019?

- ¢ De qué manera los ahorros influyen en la inclusion financiera
de los usuarios del Banco de la Nacion Agencia 02 Amarilis,
20197

- ¢ De qué manera los servicios influyen en la inclusién financiera
de los usuarios del Banco de la Nacién Agencia 02 Amarilis,
20197

1.3 OBJETIVO GENERAL

Determinar el nivel de influencia de los productos y servicios financieros
en la inclusion financiera de los usuarios del Banco de la Nacién Agencia
02 Amarilis, 2019.

12



1.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar de qué manera los seguros influyen en la inclusion
financiera de los usuarios del Banco de la Nacion Agencia 02 Amarilis,
20109.
Determinar de qué manera los ahorros influyen en la inclusion
financiera de los usuarios del Banco de la Nacion Agencia 02 Amarilis,
2019.
Determinar de qué manera los servicios influyen en la inclusion
financiera de los usuarios del Banco de la Nacién Agencia 02 Amarrilis,
2019.

1.5 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Tedrico: Durante el proceso de investigacion, se utilizé teorias
financieras, administrativas y econémicas, que expliquen la inclusion
financiera de los usuarios como resultado del acceso de los
productos y servicios financieros que brinda el Banco de Nacién
Agencia 02 Amarilis. Se tomé como referencia las publicaciones mas
resaltantes, articulos especializados que aparecieron en los medios
de comunicacion y teorias mas significativas de sustentan que los
productos y servicios financieros que brinda el Banco de la Nacién

influyen en la inclusion financiera de los usuarios.

Practico: Para la investigacion se utilizé herramientas cientificas que
permitieron su viabilidad, para el recojo de informacion se encuesto a
los usuarios que se encontraron empleando los productos y servicios
financieros que brinda el Banco de Nacion, la muestra obtenida se
evalu6 a través del programa estadistico SPSS, el resultado de la
investigacion de la unidad de analisis se presentdé en cuadros y

gréaficos para su respectivo analisis e interpretacion.

Metodoldgico: La investigacion permitio el uso de diferentes técnicas
de recoleccion de datos, para el analisis de la informacion se incidié

en la comparacion de los resultados que se obtengan sobre los

13



1.6

1.7

productos y servicios financieros que brinda el Banco de Nacion frente

a la inclusién financiera de los usuarios.

LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

La disponibilidad del tiempo de los trabajadores para acceder y

proporcionar informacion al momento de aplicar el instrumento.

El tiempo limitado que por cuestiones de trabajo limito el normal
desarrollo de la presente investigacion, sin embargo, se cumplié con el

desarrollo de la misma.

La aplicacion de encuestas o instrumentos en general a las
personas que han acudido al Banco de la Nacion por algin servicio
genero cierta desconfianza en el sentido de ser cuestionados, por lo cual
esta actitud pudo generar aplazamientos en el recojo de informacion

para la investigacion.

VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion resulto viable ya que el marco conceptual
y la recoleccion de informacion necesaria para el desarrollo de la
investigacion ha sido positiva debido a la accesibilidad de la informacion
y de la poblacion a quien se aplico la investigacion, asimismo se contd
con facilidades de obtencion de informacion por parte de la entidad
financiera y los recursos materiales, humanos y econdmicos para

desarrollar la presente investigacion.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. Internacionales

A. Segun (Almeida, 2017), en su tesis titulada “Politica y
regulacion de la aplicacion de nuevas tecnologias para el
avance de la inclusion financiera por las cooperativas de
ahorro y crédito del Ecuador”, tesis doctoral de la Universidad

de Salamanca, concluye que:

Las nuevas tecnologias de informacion y comunicacion
podrian convertirse en el elemento fundamental para hacer
realidad la inclusion financiera en los paises en vias de
desarrollo, porque no solo agilizan el acceso a productos y
servicios financieros, sino que reducen sus costos y eso lleva
a una mayor inclusion y crecimiento econémico de los

sectores mas desfavorecidos en nuestras sociedades.

B. Segun (Hernandez, 2001), en su tesis titulada “Creatividad e
innovaciones estratégicas en la gestion de los servicios
financieros para el sector rural mexicano”, tesis doctoral de la
Universidad Politécnica de Catalunya de Barcelona, concluye

que:

Existe una contradicciéon muy alta en los esfuerzos por
lograr el desarrollo rural a través del crédito, ya que
mientras se intenta abarcar a una gran cantidad de
poblacion en el sector rural, los beneficios del crédito no
cubren para el 2.000 ni siquiera el 0.5% de esta misma
poblacion. La reduccién mas reciente en el namero de

acreditados en el sistema de la banca estatal aleja ain mas

15



la posibilidad de obtener créditos por parte de la mayoria
de la poblacién por esta via.

2.1.2. Nacionales

A. Segun (Granados, 2017), en su tesis titulada “Los productos
y servicios financieros y su influencia en la inclusion financiera
en la Region Junin — el caso del Banco de la Nacion Macro
Region Il Huancayo”, tesis para optar el grado de maestro en
la Universidad Nacional del Centro del Peri de Huancayo,

concluye que:

Los productos y servicios financieros influyen de manera
directa y significativa en la inclusién financiera en los usuarios
del Banco de la Nacion Macro Region Ill- Huancayo
(F=9749.599; Sig.=0.00). ElI 98.1% de la variacién de la
inclusion financiera esta explicada por los productos y servicios
financieros el resto esta explicado por otras variables no

estudiadas.

B. Segun (Alonso, 2016), en su tesis titulado “El Sistema de
Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (CMAC) como
promotor de la bancarizacién y la inclusion financiera en el
Perd. Un estudio retrospectivo de 1980 a 2014”, para optar
el grado de maestro en la Pontificia Universidad Catolica del

Peru, concluye que:

Creatividad e innovaciones estratégicas en la gestion de
los servicios financieros para el sector rural mexicano desde
las reformas econdémicas de los 90, el sistema CMAC ha
aumentado de manera muy considerable su volumen de
negocio, siendo muchos de sus productos financieros
dirigidos a microempresarios, que, con anterioridad a ser
usuarios del sistema de cajas, no se encontraban

bancarizados.
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2.1.3. Locales

A. Segun (Barrueta, 2016), en su tesis titulado “Los servicios
SMS de la banca movil del BBVA Continental y su influencia en
la inclusion Financiera de la poblacion del distrito de Panao —
Huéanuco 2014”, tesis para optar su grado de maestro en la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, concluye que:

El autor en su investigacion experimental ha demostrado
gue los servicios SMS de banca movil del BBVA Continental
(Chat por SMS, Banca por SMS y Banca mévil *595#), han
intervenido de manera decisiva en el logro de inclusion
financiera de la poblacion del distrito de Panao. Por tanto,
podemos afirmar que nuestro objetivo general se ha logrado

y vuestra hipotesis general ha sido confirmada.

B. Segun (Martinez & Lucero, 2015), en su tesis titulada: “Los
servicios financieros y su incidencia en la satisfaccion del
cliente en Interbank — filial Huanuco semestre: |1 2014”, tesis
de pregrado de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan,

concluyen que:

El 89% de los encuestados, en promedio estiman que
Interbank filial Huanuco brinda a sus clientes servicios
financieros oportunos y efectivos a través de las operaciones
pasivas corrientes y no corrientes materializadas en depadsitos
en ahorros de corto plazo, custodia de valores, depésitos de

ahorro a plazo fijo y depésitos CTS.

2.2 BASES TEORICAS

2.2.1. Productos y servicios financieros

Productos financieros:

Segun (AJE Confederacién, 2008), Se puede definir el

producto financiero como el servicio que satisface la demanda de
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financiacion externa de las empresas y que representa la oferta
de las instituciones financieras. Es decir un producto financiero es
todo servicio de financiacion que las entidades financieras ofrecen
a sus clientes, las empresas, con la finalidad de proporcionarles
los fondos precisos para el desarrollo de su actividad y la
cobertura de sus necesidades de inversion. De la misma manera
también serian productos financieros todos aquellos elementos
gue las entidades financieras pongan al servicio de las empresas

para captar su ahorro y rentabilizarlo.
Servicios financieros:

Los servicios financieros son actividades realizadas con la
intencién de movilizar los recursos de un grupo de personas
determinadas que cuentan con excedentes a otro grupo que lo
requieren, generalmente los servicios financieros apoyan a los

productos financieros y suelen acompaniarse.
Productos y servicios financieros:

Los productos y servicios financieros mas comunes que

ofrecen las entidades Financieras son los siguientes:

a) Seguros: Segun (AICAR, 2013), El contrato de seguro es
aquél por el que el asegurador se obliga, mediante el cobro
de una prima y para el caso de que se produzca el evento
cuyo riesgo es objeto de cobertura, a indemnizar, dentro de
los limites pactados, el dafio producido al asegurado o a
satisfacer un capital, una renta u otras prestaciones

convenidas.

En los seguros se presentan varios tipos segun la

entidad financiera que los ofrece algunos muy comunes son:
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b)

Seguro de tarjeta: Permite al usuario asegurar su tarjeta de
débito contra robos, fraudes electronicos y retiros

fraudulentos.

Seguro de sepelio: Permite al usuario asegurar a él y/o su

familia contra gastos de sepelio.

Seguro de desgravamen: Este tipo de seguro es usado en
los préstamos para cubrir la deuda en caso del fallecimiento

del titular del crédito.

Seguro oncolégico: Permite al usuario cubrir gastos
médicos ocasionados por el desarrollo del cancer.

Seguro de cuota protegida: es un seguro opcional a los
préstamos personales, el cual cubre el préstamo del usuario

en caso de desempleo.
Ahorro:

Cuenta Corriente: Segun el (Banco de la Nacién, 2019), Es
una cuenta disponible para personas naturales y juridicas que
te permite disponer de tus fondos mediante el giro de
cheques, a través de nuestra Red de Agencias a nivel
nacional. Acepta depdsitos en efectivo, con cheques del
mismo banco, otros bancos y transferencias. Este tipo de

cuenta no genera intereses.

Cuenta de ahorros: Segun el (Banco de la Nacion, 2019),
Por medio de este servicio, las personas naturales y juridicas,
tienen la posibilidad de abrir su cuenta de ahorros en el Banco
y beneficiarse de los servicios de depdsitos, retiros, consultas
y convenios que ofrece el banco en aquellas localidades

donde somos Unica Oferta Bancaria.

Depésitos a plazo fijo: Es aquel depédsito de dinero

efectuado en wuna entidad financiera por un plazo
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determinado, lo cual permite ganar intereses por su dinero por
el plazo contratado, el dinero depositado no podré ser retirado
hasta que se cumpla el periodo establecido para poder ganar
los intereses pactados con la entidad financiera caso contrario

no podra reclamar los intereses ganados.
Servicios:

Tarjetas de débito: Segun (AICAR, 2013), Su finalidad
consiste en obtener dinero en efectivo a través de un cajero
automatico, sin necesidad de acudir a una entidad financiera.
Para ello, es necesario tener una cuenta con la entidad que la
emite y saldo positivo en la misma, porque el cargo se hace
automaticamente y por tanto dicha tarjeta tiene que tener
fondos. Se puede retirar tanto dinero como exista en la cuenta

asociada.

Tarjetas de crédito: Segun (AICAR, 2013), Su principal
funcién es la de realizar compras aplazando o fraccionando
los pagos, aunque también en algunos casos pueden ser
utilizadas como tarjeta de débito. La principal diferencia con
el tipo anterior, es que nos permite realizar pagos u obtener
dinero, hasta el limite fijado, sin necesidad de tener fondos en
la cuenta bancaria en ese momento, y por tanto, cuando se
paga, el cargo de tu cuenta se difiere segun el modo de pago

gque tengas establecido.

Tarjeta de alimentacion o prepago: Segun (AICAR, 2013),
Es una tarjeta que se recarga con dinero desde la oficina
bancaria y que permite hacer pagos en diferentes comercios
bien hasta que se agote el saldo, o bien hasta que se d
bancaria), como grandes supermercados, cadenas de
tiendas, etc., y que sirven exclusivamente para efectuar
compras de articulos en los establecimientos que las han

emitido y hasta el limite pactado.
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Compensacién por Tiempos de Servicio — CTS: Segun la
(SBS, 2019), Es un deposito que tu empleador efectia por
disposicion legal; tiene como propdsito fundamental prever el
riesgo que origina el cese de la relacion laboral y la

consecuente pérdida de tus ingresos.

Cheques: Es un documento utilizado como medio de pago
por la cual el librador ordena a una entidad bancaria (librado)
gue pague cierta cantidad de dinero a un beneficiario
(persona o entidad), todo esto es con cargo a cuenta del
librador; se da el caso que el librador y beneficiario son la
misma persona que desea retirar dinero de su cuenta

corriente.

Transferencias bancarias: Son operaciones por la que el
ordenante (persona o entidad) ordena a su entidad bancaria
gue envié dinero a un beneficiario (otra cuenta de un tercero)
con cargo a una cuenta suya, este puede ser a la dentro de la
misma entidad como también a otra entidad financiera
distinta. El plazo maximo para para realizar la transferencia
es de 72 horas siempre y cuanto sea entre entidades distintas,
por lo general si es dentro de una misma entidad la

transferencia del dinero es de inmediato.

2.2.2. Inclusidén financiera

Segun (Asbanc, 2018), La inclusién financiera puede
definirse como el acceso que tienen los agentes econdmicos
(personas, familias, empresas) a una gama de productos y
servicios financieros utiles y asequibles que satisfacen sus
necesidades, como transferencias, pagos, crédito, ahorro,
seguros, etc. formales y de calidad; asi como también de su uso
bajo un marco de estabilidad financiera para el sistema y los

usuarios.
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Segun (Pérez & Titelman, 2018), Conceptualizar la inclusion
financiera como un bien publico implica otorgar un papel a la
banca de desarrollo como promotora del financiamiento
productivo. La banca de desarrollo puede ademas complementar
a la banca comercial, cuyas caracteristicas actuales no le dan los
incentivos adecuados para extender sus servicios al
financiamiento de las pymes. De hecho, se ha demostrado que la
banca de desarrollo ha sido capaz de expandir los instrumentos y
mecanismos destinados al financiamiento, tomando en cuenta los
requisitos, las caracteristicas y los riesgos propios de las distintas
actividades productivas. Con el fin de potenciar la inclusion
financiera, la banca de desarrollo se ha movido hacia la

innovacion en forma de productos, procesos e instituciones.
a) Inclusion financiera en el Peru:

Segun (Asbanc, 2018), En el Peru la inclusion financiera
es muy importante debido al impacto que ésta genera en la
reduccion de la pobreza y crecimiento econémico. Segun un
informe del Banco Mundial presentado en el 2015; la inclusion
financiera es fundamental en la reduccién de la pobreza y el
logro de un crecimiento econémico inclusivo. Todo esto es
posible a través de los intermediarios financieros y su ahinco
por aumentar la inclusion en el pais, al facilitar la liquidez de

la economia, al aumentar los recursos de medio de pago, etc.

Segun (MEF, 2015), A partir de la informacion
disponible, tanto desde el lado de la oferta como de la
demanda, las aparentes fallas de mercado y el bajo nivel de
la educacion financiera de la poblacion, hace imperativa la
participacion del Estado para el disefio de politicas publicas
gue promuevan mejores y mayores mecanismos de inclusion
a los mercados financieros, asi como cambios en el

comportamiento de los usuarios (individuos y empresas) que
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b)

consoliden una cultura de ahorro, de seguros, previsional y de

financiamiento responsable.

De esta manera, existe una agenda pendiente para
lograr niveles de inclusion financiera que permita satisfacer
las necesidades de la poblacion, especialmente aquella en

situacion de mayor vulnerabilidad.
Estrategia Nacional de Inclusion Financiera (ENIF)

Segun (MEF, 2015), El objetivo general de la ENIF en
Peru es: “Promover el acceso y uso responsable de servicios
financieros integrales, que sean confiables, eficientes,
innovadores y adecuados a las necesidades de los diversos

segmentos de la poblacién”.

Segun (Banco de la Nacion, 2015), Entre otros puntos,
la ENIF promovera el mayor acceso y uso de los servicios
financieros en las poblaciones emergentes mediante el uso
de diversas plataformas de acceso mas econdémicas. Los ejes
centrales de la ENIF son el acceso, uso y alta calidad de los
servicios financieros que ofrezcan las entidades que en ella
participan (bancos, microfinancieras, empresas de seguros,
entre otros). La Educacion Financiera juega un papel
importante en este tema, como componente clave para que
mMAas peruanos usen de manera responsable los productos de
este rubro. Cabe indicar que, hasta la fecha, alrededor de mas
de 1’300,000 personas de los programas Juntos y Pension 65

tienen una cuenta de ahorros en el Banco de la Nacién

e Acceso: Segun (MEF, 2015), La expansién de la cobertura
geografica de servicios financieros contribuird al objetivo
de lograr un mayor acceso de la poblacion a servicios
financieros, promoviendo asi una mayor inclusion

financiera en el pais. Actualmente, los actuales canales de
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distribucién de servicios financieros estan concentrados en
zonas urbanas y son limitados, evidenciando una reducida
0 nula presencia en zonas rurales y en los distritos mas
pobres. Por lo tanto, para poder lograr un adecuado
alcance de los servicios financieros se requiere:

Acceso econdmico: Continuar con el fomento y la
expansion de los puntos de atencién (oficinas, ATM,
cajeros corresponsales), sobre todo en zonas aun sin
presencia del sistema financiero;

Acceso fisico: Lograr una mayor interoperabilidad entre
dichos puntos de atencion; reducir las brechas de
infraestructura; desarrollar canales de distribucion
alternativos, particularmente digitales, que faciliten la
inclusion financiera;

Acceso legal: Utilizar los programas estatales y privados
existentes para incorporar poblaciones o0 regiones

actualmente excluidas al sistema financiero formal.

Uso: La estrategia también se encargara de proponer los
alicientes adecuados para incentivar un mayor uso de los
productos y servicios financieros.

Frecuencia: Sera prioritario lograr una mayor profundidad
y permanencia del sistema financiero mediante el
desarrollo de un ecosistema de productos y servicios
financieros complementarios, que permitan satisfacer las
necesidades de la poblacion oportunamente y sean
acordes con las caracteristicas de los diferentes
segmentos.

Operatividad: Por esta razon, en la implementacion de la
estrategia se han considerado objetivos orientados a
mejorar la informacién disponible para conocer a mayor
profundidad el comportamiento y preferencias de los

diferentes segmentos poblaciones por  servicios
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financieros, asi como las acciones necesarias que
permitan promover la adecuacion de la oferta de servicios
financieros sostenibles, segun las necesidades de la
demanda.

Necesidad: se espera un mayor uso de servicios de pago
y remesas; cuentas de depdsito en general; productos de
ahorro formal que respondan a las necesidades de corto y
largo plazo de la poblacibn (ahorro previsional);
instrumentos para el financiamiento de proyectos, sobre
todo vinculados a grupos vulnerables y sectores
prioritarios; y seguros como instrumentos formales para

cubrir contingencias y reducir vulnerabilidades.

Calidad: El tercer pilar de la ENIF esta orientado a disefiar
mecanismos que permitan que los atributos de productos y
servicios se ajusten a las necesidades de los clientes, y que
el desarrollo de servicios financieros tenga en cuenta estas
necesidades. De esta manera, sera un objetivo importante
para la ENIF promover el aumento de la confianza de la
poblacion en los proveedores de servicios financieros
formales. Algunas medidas en el fortalecimiento de este
pilar son:

Atributos: Contribuir a la sostenibilidad de los mercados
financieros a través del fortalecimiento institucional de las
entidades que lo componen; evaluar la migracion de
productos y sectores no regulados al sistema financiero
formal;

Promesa: Reforzar las medidas para asegurar una
adecuada proteccion al usuario financiero, mejorando los
mecanismos de coordinacion en el marco institucional de
proteccion de los consumidores y la autorregulacion de la

industria respecto de sus practicas de negocio, asi como la
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simplificacion y estandarizacion de los requisitos de
transparencia y divulgacion.

- Oportunidades: Potenciar las acciones para mejorar la
educacion financiera de la poblacién, esperando lograr que
una mayor cantidad de personas acudan al sector
financiero formal y que cuenten con las herramientas y
capacidades necesarias para tomar decisiones

informadas.

2.2.3. Banco de la nacion

Segun (Banco de la Nacion, 2019), El Banco de la Nacion
es una empresa de derecho publico, integrante del Sector
Economia y Finanzas, que opera con autonomia econdmica,
financiera y administrativa. El Banco tiene patrimonio propio y
duracion indeterminada. El Banco se rige por su Estatuto, por la
Ley de la Actividad Empresarial del Estado y supletoriamente por
la Ley General de Instituciones Bancarias, Financieras y de
Seguros. Es objeto del Banco administrar por delegacion las
subcuentas del Tesoro Publico y proporcionar al Gobierno Central
los servicios bancarios para la administracién de los fondos
publicos. Cuando el Ministerio de Economia y Finanzas lo
requiera y autorice en el marco de las operaciones del Sistema
Nacional de Tesoreria, el Banco actuard como agente financiero
del Estado, atendera la deuda publica externa y las operaciones
de comercio exterior. Asimismo, recauda tributos y efectia pagos,
sin que esto sea exclusivo, por encargo del Tesoro Publico o
cuando medien convenios con los érganos de la administracion

tributaria.
a) Misidn, Vision y Valores

Mision: Segun el (Banco de la Nacion, 2019), “Brindar

servicios de calidad a la ciudadania y al Estado, ampliando
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b)

nuestra cobertura de servicios y promoviendo la inclusién

financiera, a través de una gestibn moderna y auto-sostenible”.

Vision: Segun (Banco de la Nacion, 2019), “Ser reconocido por
brindar soluciones financieras, innovadoras, inclusivas y de
calidad al Estado Peruano y la ciudadania, dentro de un marco
de gestion basado en la efectividad de sus procesos y préacticas

de Buen Gobierno Corporativo”.

Valores: Entre los valores que cultiva el Banco de la Nacién
estan: la honestidad, el compromiso, el respeto, la vocacion de

servicio, la responsabilidad social e inclusion financiera
Banco de la Nacion e inclusion financiera

Segun (Banco de la Nacion, 2015), El Banco de la Nacion
viene orientando su capacidad para contribuir con actividades
de bancarizacion e inclusién financiera logrando acercar
instrumentos modernos (productos y servicios) a las zonas de

pobreza y pobreza extrema como:

e Educacion financiera

e Bancarizacion (apertura de cuentas de ahorros)

e Banca celular

e Ultilizacion de presupuestos

e Utilizacién de cajeros corresponsales talleres de ahorros

para nifos.

Segun (Banco de la Nacién, 2015), El Banco de la Nacién
como integrante de la Comision Multisectorial de Inclusion
Financiera (CMIF) viene orientando sus actividades de
bancarizacion y de educacion financiera para acercar sus
productos y servicios a los grupos vulnerables en situacion de

exclusion, pobreza y vulnerabilidad.
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c) Productos y servicios financieros que brinda el Banco de
la Nacion
e Telegiros: Telegiros en Moneda Nacional y Extranjera,
Masivos. (Banco de la Nacién, 2019)

e Créditos Hipotecarios: Compra de Vivienda, Mejora,
Ampliacion o Remodelacion. (Banco de la Nacién, 2019)

e Seguros: Proteccién de tarjeta de débito, Seguro cuota
protegida, Seguro oncoldgico, Seguro de sepelio. (Banco de
la Nacion, 2019)

e Préstamos: Multired Clasico y/o Convenios,
Reprogramacion de Préstamo Multired para Zonas
Declaradas en Estado de Emergencia, Estudios, Compra de
Deudas - Tarjetas de Crédito, Descuento por Planilla

(compra de deuda). (Banco de la Nacién, 2019)

e Pagos: Pago de Tributos (Tramite entidades publicas),
Pago de tarjetas de crédito otros bancos, Pago de Tarjeta de
Crédito MasterCard BN, Pago entre cuentas bancarias, via
Internet (SATM), Recarga de celulares, Facturas en Cuenta
Corriente a Proveedores del BN, Remuneraciones vy
Pensiones, Remuneraciones y Pensiones (UOB). (Banco de
la Nacion, 2019)

e Cuentas Bancarias: Cuenta de ahorros en agencias UOB,
Cuenta de ahorros del sector publico en MN y ME, Cuenta
Corriente de Detracciones, Cuenta corriente en agencias
UOB, Cuenta corriente para proveedores del estado,
Cuentas Corrientes para asociaciones de pescadores,
Cuenta de Depdsitos a plazo en Agencias UOB. (Banco de
la Nacion, 2019)
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e Transferencias: Remesas, Mismo banco con cargo a
cuenta de ahorros, Interbancaria con cargo a cuenta de
ahorros, Mismo banco con cargo a cuenta corriente,
Interbancaria con cargo a cuenta corriente, De fondos al
exterior para pago de Pensionistas, De fondos del exterior,
Via LBTR (Liquidacién Bruta en Tiempo Real). (Banco de la
Nacion, 2019)

e Cheques: De gerencia, Canje electronico de cheques
(Clientes), Certificacion de cheques / anulacion de cheques
certificados, Pago de cheques en otras plazas, Pago de
cheques certificados en otras plazas, Revocatoria de pago
de cheques, Suspension de pago de cheques. (Banco de la
Nacion, 2019)

e Programa Microfinanzas: Oficina Compartida — Ventanilla
MYPE, Linea de Crédito — PROMYPE. (Banco de la Nacion,
2019)

e Servicios adicionales: Cambio de moneda, Certificaciones
de pago, Certificados bancarios, Copia microfilm / emision
de estado de cuenta corriente, Cobranzas simples recibidas
del exterior, Corresponsalia, Depdsitos Judiciales vy
Administrativos, Comercio electronico. (Banco de la Nacion,
2019)

2.3 DEFINICIONES CONCEPTUALES

e Accesibilidad: La accesibilidad es la posibilidad que tengan todas
las personas sin que medien exclusiones de ningun tipo, como ser
culturales, fisicas o técnicas, para acceder a un servicio o llegar a
visitar un lugar o utilizar un objeto. Los clientes deben tener la

posibilidad de contactar facilmente con la empresa.
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Ahorro: Guardar dinero como prevision para necesidades futuras.

Bancarizacion: tr. Econ. Hacer que alguien o algo, como un grupo
social o un pais, desarrolle o resuelva las actividades econémicas a

través de la banca.

Banco: Empresa dedicada a realizar operaciones financieras con el
dinero procedente de sus accionistas y de los depdsitos de sus

clientes.

Crédito: El crédito es un préstamo de dinero que una parte otorga a
otra, con el compromiso de que, en el futuro, quien lo recibe
devolvera dicho préstamo en forma gradual (mediante el pago de
cuotas) o en un solo pago y con un interés adicional que compensa

a quien presta, por todo el tiempo que no tuvo ese dinero.
Dinero: Medio de cambio o de pago aceptado generalmente.

Educacion financiera: es el proceso mediante el cual los individuos
adquieren una mejor comprension de los conceptos y productos
financieros y desarrollan las habilidades necesarias para tomar
decisiones informadas, evaluar riesgos y oportunidades financieras,

y mejorar su bienestar.

Finanzas: 1. f. desus. Obligacion que alguien asume para responder
de la obligacion de otra persona.//2. f. desus. rescate (Il dinero con

gue se rescata, o que se pide para ello).//3. f. pl. Caudales, bienes.

Inclusion financiera: La inclusion financiera es un proceso de
integracion de los servicios financieros a las actividades economicas
cotidianas de la poblacién, que puede contribuir de manera
importante al crecimiento econémico en la medida en que permita

reducir de manera efectiva los costos de financiacion, aseguramiento
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y manejo de los recursos, tanto para las personas como para las

empresas.

2.4 SISTEMA DE HIPOTESIS

2.4.1. Hipotesis general

Los productos y servicios financieros influyen significativamente

en la inclusién financiera de los usuarios del Banco de la Nacion
Agencia 02 Amarilis, 2019.

2.4.2. Hipotesis especificas

Los seguros influyen significativamente en la inclusion
financiera de los usuarios del Banco de la Nacién Agencia 02
Amarilis, 2019.

Los ahorros influyen significativamente en la inclusion
financiera de los usuarios del Banco de la Nacién Agencia 02
Amarilis, 2019.

Los servicios influyen significativamente en la inclusiéon
financiera de los usuarios del Banco de la Nacién Agencia 02
Amarilis, 2019.

2.5 SISTEMA DE VARIABLES

2.5.1.

2.5.2.

Variable dependiente

Inclusion financiera.

Variable independiente

Productos y servicios financieros.
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2.6 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES (Dimensiones e Indicadores)

Variable Dimensiones Indicadores ltems
De tarjeta ¢ Considera util el seguro de tarjeta del banco de la Nacion?
Seguros Oncolégico ¢,Cree que le beneficiaria contratar un seguro oncolégico en el Banco de la Nacién?
Sepelio ¢, Considera beneficioso acceder a un seguro de sepelio en el Banco de la Nacién?
¢Con que frecuencia hace uso de su cuenta del Banco de la Nacion?
Ahorros Cuenta de ahorros | . . y
bl ¢Accede a través de banca electrénica o banca mavil a su cuenta de ahorros del Banco de la Nacion?
Variable
) ) - ¢ Considera necesario el uso de la tarjeta de débito del Banco de la Nacién?
Independiente: Tarjeta de débito ) ) ) - y
Product ¢,Con que frecuencia realiza compras u otros con su tarjeta débito del Banco de la Nacién?
roductos y i i i i i
. Transferencias ¢Con que frecuencia realiza transferencias bancarias?
servicios
. . bancarias ¢ Puede realizar transferencias bancarias por otros canales del Banco de la Naci6n?
inancieros
Servicios b d o ¢Con que frecuencia realiza pago de servicios de agua, energia eléctrica y telefonia fija en el Banco de la Naci6on?
ago de servicios ) y ) o
¢Hace uso de los canales alternativos del Banco de la Nacidon para el pago de sus diversos servicios?
Telegiros ¢ Son accesibles econémicamente las comisiones del Banco de la Nacion por enviar o recibir giros de dinero?
Pago de pensiones, ¢Hace uso de los canales alternativos del Banco de la Nacion para el cobro de pensién o remuneraciones?
remuneraciones ¢ Le beneficia cobrar su pension o remuneracion en el Banco de la Nacién?
Legal ¢Entiende de qué tratan los contratos de los servicios del Banco de la Nacion?
. ¢ Existe alguna agencia del Banco de la Nacion cerca de donde vives?
Acceso Fisico ) | ) - y | )
¢ Existe algun agente corresponsal o cajero automatico del Banco de la Nacion cerca de dénde vives?
Econémico ¢ Tiene acceso a los productos y servicios financieros que ofrece el Banco de la Nacién?
Variable - - —
) Frecuencia ¢Con cuanta frecuencia va al Banco de la Nacién?
Dependiente: _ _ _ _
» Necesidad ¢Hace uso de los servicios y productos que brinda el Banco de la Nacion?
Inclusion Uso i _ i _
) . o ¢ Considera de utilidad el uso de los canales alternativos del Banco de la Naci6on?
Financiera Operatividad , . . L .
¢ Sabe con qué frecuencia los cajeros del Banco de la Nacion se encuentran operativos?
Atributos ¢, Cree que los productos y servicios que brinda el Banco de la Nacién estan ajustados a tus necesidades?
Calidad Oportunidad ¢Cree que el Banco de la Nacion es la mejor opcién para realizar tus actividades?
Promesa ¢El Banco de la Nacién cumple con lo que le ofrece?
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CAPITULO 1l
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Segun (Jiménez, 1998), si el problema surge directamente de la

practica social y genera resultados que pueden aplicarse (son aplicables

y tienen aplicacion en el ambito donde se realizan) la investigacion se

considera aplicada.

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

Enfoque

Segun (Herndndez, Ferndndez & Baptista, 2010), El
presente trabajo de investigacién es de enfoque Cuantitativo
porque se recolectard datos para probar la hipétesis y con base
en la medicion numérica se realizara el analisis estadistico, para

establecer patrones de comportamiento y probar la hipétesis.
Alcance o nivel

Segun (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010), El trabajo
de investigacion corresponde al Nivel Descriptivo, porque
describira la relacién de la inclusion financiera de los usuarios y
los productos y servicios financieros que brinda el Banco de la

Nacion Agencia 02 Amarilis.
Disefio:

segun (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010), El
presente trabajo de investigacion corresponde al disefio No
Experimental porque no se manipulara la variable independiente
y tampoco presenta grupo de control, es de tipo Transeccional o
Transversal porque se aplicara instrumento de recoleccion de
datos en una sola oportunidad y es correlacional porque se

analizara y estudiara los productos y servicios financieros que

33



brinda el Banco de la Nacion Agencia 02 Amarilis y luego su

relacion con la inclusién financiera de los usuarios

M/
™~

X
i
Y

DONDE:

M: Muestra

X: Variable Independiente (Productos y servicios financieros)
Y: Variable Dependiente (Inclusién financiera)

r: Correlacion entre las variables Xy Y

3.2 POBLACION Y MUESTRA

3.2.1.

3.2.2.

Poblacién

Segun (Jiménez, 1998), La poblacion objeto de estudio es
aguella sobre la cual se pretende que recaigan los resultados o

conclusiones de la investigacion.

La poblacion de la presente investigacion, esta conformado
por todos los pobladores de Amarilis, quienes son usuarios del
Banco de la Nacién Agencia 02 Amarrilis, los cuales son: 78 387.
(INEI, 2018)

Muestra

Segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010), Para el
proceso cuantitativo la muestra es un subgrupo de la poblacion de
interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse
o delimitarse de antemano con precision, éste debera ser

representativo de dicha poblacion.

En las muestras probabilisticas todos los elementos de la
poblacién tienen la misma posibilidad de ser escogidos y se
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obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacion y el tamafio
de la muestra, y por medio de una seleccion aleatoria 0 mecénica

de las unidades de analisis.

La muestra de la investigacion pertenece al tipo de
“Muestreo probabilistico simple”, para delimitar la muestra, y la
seleccion de las unidades de andlisis sera de forma aleatoria.

Para la presente investigacion calcularemos el tamafio de

la muestra utilizando la férmula para poblaciones finitas:

Z2XNxpXq
n_ezx(N—1)+Zz><p><q

Donde:

e Z = Nivel de Confianza (1.96)

e p = Probabilidad de éxito (50%)

e ( = Probabilidad de fracaso (50%)

e N = Tamafio de la poblacion (78 387)
e e = Porcentaje de error (10%)

e n = Tamafno de la muestra

Aplicando la formula obtenemos la siguiente muestra:

B 1.962 x 78 387 x 0.5 x 0.5
~ 10%2 x (78387 — 1) + 1.962 x 0.5 X 0.5

n

Siendo el resultado igual a 95.92, por lo tanto, la muestra
determinada para esta investigacion es de n=96 usuarios del

Banco de la Nacién Agencia 2 Amarilis.
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3.3 TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. Paralarecoleccion de datos

a) Técnicas

- Técnica del fichaje: Se usO diversos tipos de fichas de
investigacion que permitié recopilar informacion bibliogréafica,
siendo sus instrumentos; fichas bibliograficas, fichas textuales y
fichas de resumen, para el desarrollo de las variables de la

investigacion.

- Técnicas de Encuesta: Esta técnica, permitidé recopilar datos e
informacion sobre las variables de investigacion, y esto fue a
través de los usuarios del Banco de la Nacion Agencia 02

Amarilis.

TABLA N° 01: Formato de respuestas de tipo Likert.

; Casi Casi
Siempre ) A veces Nunca
siempre Nunca
5 4 3 2 1

FUENTE: Anexo N° 02: Encuesta dirigida a los usuarios del Banco de la Nacion Agencia 2

Amarilis

b) Instrumentos

- Fichas bibliograficas, fichas textuales y fichas de resumen se
utilizé para recolectar informacion para la construccion del marco

tedrico y bibliografia.

- El Cuestionario: Se aplicé este instrumento con la finalidad de
recolectar informacién de la muestra. El cuestionario consté de 25
preguntas cerradas acerca de los Productos y servicios
financieros y la inclusién financiera de los usuarios del Banco de

la Nacion Agencia 02 Amarilis 2019,
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3.3.2.

3.3.3.

Para la presentacion de datos

Los datos que se obtuvieron a través de la aplicacion de la
encuesta sobre los productos y servicios financieros y su
influencia en la inclusion financiera del usuario se organizaron y
procesaron utilizando la aplicacion de IBM SPSS, los cuales se

mostraron en cuadros y gréficos estadisticos.
Para el analisis e interpretacion de los datos

Para el andlisis de los datos se utilizé la aplicacion de IBM SPSS,
asimismo se utilizo la técnica estadistica Alfa de Cronbach para

determinar la fiabilidad del instrumento.

Asimismo, se utilizé para contrastar las variables y la hipétesis la
correlacion de Pearson. De esta manera se consiguié arribar a

conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 PROCESAMIENTO DE DATOS

En el presente capitulo se muestra los resultados de la
investigacion, para los cuales se utilizo diferentes métodos y técnicas,
tanto como para la recoleccibn de datos y también para su
procesamiento; los datos fueron recolectados a través de la encuesta
dirigida a los usuarios del Banco de la Nacion Agencia 2 Amarilis y

procesados a través del programa estadistico IBM SPSS.

Terminado el proceso recoleccion de datos mediante la aplicacion
del instrumento, se procesé estadisticamente los datos recolectados,
los resultados obtenidos fueron organizados en cuadros y graficos para

Su respectivo analisis e interpretacion.
4.1.1. Validacion del instrumento

La técnica de recoleccion de datos utilizada previo al informe
de investigacion fue la encuesta, cuyo instrumento es el
cuestionario, el cual fue disefiado con la finalidad de obtener
informacién necesaria de los productos y servicios financieros y
su incidencia en la inclusion financiera, el cual fue sometido a
juicio de expertos, entre ellos catedraticos reconocidos de la
Region: Ing. Cecilia del Pilar Rivera Lépez, Mtro. Victor Manuel

Ramirez Cabrera y Mtro. Christian Paolo Martel Carranza.

Asimismo, se sometio al cuestionario a una prueba piloto,
aplicando el cuestionario a 10 wusuarios que no estan
comprendidos en la muestra, con la finalidad de analizar la
confiabilidad del cuestionario mediante la aplicacién de IBM SPSS
v22, se utilizdé la técnica estadistica Alfa de Cronbach para
determinar la fiabilidad del instrumento, obteniendo una fiabilidad

de ,878 como se muestra en las siguientes tablas:
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TABLA N° 02: Resumen del procesamiento de los casos

Escala: Todas las variables (Cuestionario)

N %
Casos Vélido 10 100,0
Excluido? 0 0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.
FUENTE: De autoria propia, resultados obtenidos de la prueba piloto.
ELABORACION: Propia

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
878 25

FUENTE: De autoria propia, resultados obtenidos de la prueba piloto.
ELABORACION: Propia

Analisis e interpretacion: El resultado estadistico de fiabilidad
del cuestionario obtenido es éptimo lo que permite calificar de

confiable al cuestionario.

4.1.2. Procesamiento de los datos del cuestionario

En lo siguiente se muestra 25 cuadros con su respectivo
gréfico, andlisis e interpretacidén correspondiente a cada pregunta

del cuestionario.

De acuerdo a los resultados obtenidos se determind lo siguiente:
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Porcentaje

CUADRO N° 01: ¢ Considera atil el seguro de tarjeta del banco de la

Nacién?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Valido Nunca 16 16,7 16,7 16,7
Casi nunca 8 8,3 8,3 25,0
A veces 8 8,3 8,3 33,3
g‘;‘zpre 24 25,0 25,0 58,3
Siempre 40 41,7 41,7 100,0
Total 96 100,0 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacion.
ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 01: ¢Considera (til el seguro de tarjeta del banco de

la Nacion?

¢ Considera util el seguro de tarjeta del banco de la Nacion?

507

304

204

109

T I T I I
Munca Casinunca Aveces Casi siempre Siempre

¢sConsidera dtil el seguro de tarjeta del banco de la Nacion?

FUENTE: Cuadro N° 01
ELABORACION: Propia
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Anélisis:

La mayoria de los encuestados consideran de utilidad el seguro de la

tarjeta del Banco de la Nacion.
Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacion, el 41.67%
siempre considera de utilidad el seguro de tarjeta del Banco de la
Nacion, el 25% considera que casi siempre es de utilidad el seguro de
tarjeta del Banco de la Naciéon, mientras el 16.67% considera que nunca
es de utilidad el seguro de tarjeta, el 8.33% consideran que a veces 0
casi nunca es de utilidad el seguro de la tarjeta del Banco de la Nacién.

Esto se debe a que a que la mayoria de los usuarios usan su tarjeta
para sus diversas operaciones y el seguro de proteccion de tarjeta les
brinda mayor seguridad al momento de hacer uso su tarjeta del Banco
de la Nacion, ya que si sufren algun fraude electrénico o asalto en los
cajeros automaticos del Banco de la Nacion el seguro contratado les

puede reponer hasta S/ 2500 soles del dinero robado.
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CUADRO N° 02: ¢Cree que le beneficiaria contratar un seguro

oncoldgico en el Banco de la Nacién?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 1,0 1,0 1,0
A veces 56 58,3 58,3 59,4
;:fr'] e 23 24,0 24,0 83,3
Siempre 16 16,7 16,7 100,0
Total 96 100,0 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacién.

ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 02: ¢(Cree que le beneficiaria contratar un seguro

oncoldgico en el Banco de la Naciéon?

i Cree que le beneficiaria contratar un seguro oncolégico en el Banco de la
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Nacion?
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MNunca Aveces Casi siempre Siempre

:Cree que le beneficiaria contratar un seguro oncolégico en el Banco de la

FUENTE: Cuadro N° 02
ELABORACION: Propia

Macion?
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Anélisis:

La mayoria de los encuestados consideran que a veces se beneficiarian

al contratar el seguro oncolégico del Banco de la Nacion.
Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacion, el 58,33% a
veces considera beneficioso contratar un seguro oncolégico del Banco
de la Nacidn, el 23,96% considera que casi siempre es beneficioso el
seguro oncolégico del Banco de la Nacion, mientras el 16,67%
considera que siempre es beneficioso contratar el seguro oncolégico, el
1,04% consideran que nunca es beneficioso contratar el seguro

oncoldgico del Banco de la Nacion.

Por lo que se infiere que mayoria de los usuarios no conocen de los
beneficios del seguro oncolégico o no poseen la suficiente informacién

sobre este tipo de producto.
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CUADRO N° 03: ¢Considera beneficioso acceder a un seguro de

sepelio en el Banco de la Nacion?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| valido acumulado
Valido Nunca 1 1,0 1,0 1,0
A veces 24 25,0 25,0 26,0
;:fr'] e 23 24,0 24,0 50,0
Siempre 48 50,0 50,0 100,0
Total 96 100,0 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacion.
ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 03: ¢Considera beneficioso acceder a un seguro de

sepelio en el Banco de la Nacion?

iConsidera beneficioso acceder aun seguro de sepelio en el Banco de la
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[
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¢éConsidera beneficioso acceder a un seguro de sepelio en el Banco de la

FUENTE: Cuadro N° 03
ELABORACION: Propia

Nacion?
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Anélisis:

La mayoria de los encuestados consideran que siempre se beneficiarian

al contratar el seguro de sepelio del Banco de la Nacion.
Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacion, el 50%
siempre considera beneficioso contratar un seguro de sepelio del Banco
de la Nacidn, el 25% a veces considera beneficioso el seguro de sepelio
del Banco de la Nacion, el 23,96% casi siempre considera beneficioso
el seguro de sepelio del Banco de la Nacion, mientras el 1,04%
considera que nunca es beneficioso contratar el seguro de sepelio del

Banco de la Nacion.

Los usuarios encuestados consideran beneficioso el seguro de sepelio
por ser de bajo costo y facil de contratar brindandoles muchos
beneficios ya que no solo cubre los gastos funebres sino también de

brinda compensacion econémica para los deudos menores de edad.
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CUADRO N° 04: ¢Con que frecuencia hace uso de su cuenta del

Banco de la Naci6én?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 39 40,6 40,6 40,6
gi:f:]pre 32 33,3 33,3 74,0
Siempre 25 26,0 26,0 100,0

Total 96 100,0 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacion.

ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 04: ¢Con que frecuencia hace uso de su cuenta del

Banco de la Naci6én?

& Con que frecuencia hace uso de su cuenta del Banco de la Nacion?
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:Con que frecuencia hace uso de su cuenta del Banco de la Nacion?

FUENTE: Cuadro N° 04
ELABORACION: Propia
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Andlisis:
La mayoria de los encuestados a veces hacen uso de su cuenta del
Banco de la Nacion.

Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacion, el 40,63% a
veces hace uso de su cuenta del Banco de la Nacion, el 33,33% casi
siempre hace uso de su cuenta del Banco de la Nacion, el 26,04%

siempre hace uso de su cuenta del Banco de la Nacion.

Esto se debe a que los usuarios hacen uso de su cuenta de ahorros
aunqgue solo sea una vez al mes para el cobro de sus remuneraciones

y otros para recibir giros en forma de depdésito a cuenta.
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CUADRO N° 05: ¢ Accede través de banca electrénica o banca movil

a su cuenta de ahorros del Banco de la Nacion?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 24 25,0 25,0 25,0
A veces 8 8,3 8,3 33,3
g:z']pre 39 40,6 40,6 74,0
Siempre 25 26,0 26,0 100,0

Total 96 100,0 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacion.

ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 05: ¢Accede través de banca electrénica o banca

movil a su cuenta de ahorros del Banco de la Nacion?

¢Accede traves de banca electronica o banca movil a su cuenta de ahorros del
Banco de la Nacién?
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FUENTE: Cuadro N° 05
ELABORACION: Propia

del Banco de la Nacion?
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Anélisis:

La mayoria de los encuestados casi siempre acceden a su cuenta del

Banco de la Nacion a través de banca electronica o banca movil.
Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacion, el 40,63% casi
siempre accede a su cuenta del Banco de la Nacion a través de banca
electronica o banca movil, el 26,04% siempre accede a su cuenta del
Banco de la Nacién a través de banca electronica o banca moévil, el
253% casi nunca accede a su cuenta del Banco de la Nacién a través
de banca electronica o banca mévil, mientras el 8,33% a veces acceden

a su cuenta del Banco de la Nacion.

Por lo que se infiere que los usuarios hacen uso de Banca electrénica o
Banca movil para realizar consultas de movimientos, consulta de saldo

u otras operaciones.
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CUADRO N° 06: ¢ Considera necesario el uso de la tarjeta de débito

del Banco de la Naci6on?

Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| valido acumulado
Vélido Nunca 1 1,0 1,0 1,0
Casi nunca 8 8,3 8,3 9,4
A veces 7 7,3 7,3 16,7
;Zfr']pre 48 50,0 50,0 66,7
Siempre 32 33,3 33,3 100,0

Total 96 100,0 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacion.
ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 06: ¢ Considera necesario el uso de latarjeta de débito

del Banco de la Naci6n?

i Considera necesario el uso de la tarjeta de débito del Banco de la Nacion?
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Anélisis:

La mayoria de los encuestados casi siempre consideran necesario el

uso de la tarjeta del Banco de la Nacion.
Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacion, el 50% casi
siempre considera necesario el uso de la tarjeta del Banco de la Nacion,
el 33,33% siempre considera necesario el uso de la tarjeta del Banco
de la Nacion, el 8,33% casi nunca considera necesario el uso de la
tarjeta del Banco de la Nacién, el 7,29% a veces considera necesario
el uso de la tarjeta del Banco de la Nacién, el 1,04% nunca considera

necesario el uso de la tarjeta del Banco de la Nacion.

Los usuarios del Banco de la Nacién consideran necesario el uso de su
tarjeta por ser mas facil de transportar que el dinero en efectivo y por

seguridad porque presenta menos riesgo.
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CUADRO N° 07: ¢Con que frecuencia realiza compras u otros con

su tarjeta débito del Banco de la Naciéon?

Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| valido acumulado
Vélido Nunca 16 16,7 16,7 16,7
Casi nunca 32 33,3 33,3 50,0
A veces 39 40,6 40,6 90,6
;err']pre 8 8,3 8,3 99,0
Siempre 1 1,0 1,0 100,0

Total 96 100,0 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacion.
ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 07: ¢Con que frecuencia realiza compras u otros con

su tarjeta débito del Banco de la Naciéon?

s Con que frecuencia realiza compras u otros con su tarjeta débito del Banco de
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£Con que frecuencia realiza compras u otros con su tarjeta débito del Banco
de la Nacion?

FUENTE: Cuadro N° 07
ELABORACION: Propia
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Anélisis:

La mayoria de los encuestados casi siempre realiza compras u otros

con su tarjeta del Banco de la Nacion.
Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacion, el 40,63% a
veces realiza compras u otros con su tarjeta del Banco de la Nacion, el
33,33% casi nunca realiza compras u otros con su tarjeta del Banco de
la Nacion, el 16,67% nunca realiza compras u otros con su tarjeta del
Banco de la Nacion, el 8,33% realiza compras u otros con su tarjeta del
Banco de la Nacion, el 1,04% siempre realiza compras u otros con su

tarjeta del Banco de la Nacion.

Esto se debe a que no todas las tiendas o centros comerciales cuentan

con el servicio de pago con tarjeta o cargo a cuenta bancaria.
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CUADRO N° 08: ¢Con que frecuencia realiza transferencias

Porcentaje

bancarias?
Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| valido | acumulado
Valido Casi nunca 31 32,3 32,3 32,3
A veces 49 51,0 51,0 83,3
Casl 8 8,3 8,3 91,7
siempre
Siempre 8 8,3 8,3 100,0
Total 96 100,0 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacion.
ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 08: ¢Con que frecuencia realiza transferencias

bancarias?

& Con que frecuencia realiza transferencias bancarias?
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FUENTE: Cuqdro N° 08
ELABORACION: Propia
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Anélisis:

La mayoria de los encuestados a veces realiza transferencias

bancarias en el Banco de la Nacion.
Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacion, el 51,04% a
veces realiza transferencias bancarias en el Banco de la Nacion, el
32,29% casi nunca realiza transferencias bancarias en el Banco de la
Nacion, el 8,33% siempre realiza transferencias bancarias en el Banco
de la Nacion, el 8,33% casi siempre transferencias bancarias en el
Banco de la Nacion.

55



CUADRO N° 09: ¢Puede realizar transferencias bancarias por otros

canales del Banco de la Nacion?

Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| valido acumulado
Valido Nunca 8 8,3 8,3 8,3
Casi nunca 47 49,0 49,0 57,3
;::]pre 17 17,7 17,7 75,0
Siempre 24 25,0 25,0 100,0

Total 96 100,0 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacion.
ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 09: ¢ Puede realizar transferencias bancarias por otros

canales del Banco de la Nacion?
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FUENTE: Cuadro N° 09
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Anélisis:

La mayoria de los encuestados casi nunca realiza transferencias

bancarias por otros canales del Banco de la Nacion.
Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacion, el 48,96% casi
nunca realiza transferencias bancarias por otros canales del Banco de
la Nacion, el 25% siempre realiza transferencias bancarias por otros
canales del Banco de la Nacién, el 17,71% casi siempre realiza
transferencias bancarias por otros canales del Banco de la Nacion, el
8,33% nunca transferencias bancarias por otros canales del Banco de

la Nacion.

57



CUADRO N° 10: ¢Con que frecuencia realiza pago de servicios de

agua, energia eléctrica y telefonia fija en el Banco de la Nacion?

Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| valido | acumulado
Véalido Nunca 8 8,3 8,3 8,3
Casi nunca 41 42,7 42,7 51,0
A veces 40 41,7 41,7 92,7
g:;']pre 7 7,3 7,3 100,0

Total 96 100,0 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacion.
ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 10: ¢Con que frecuencia realiza pago de servicios de

agua, energia eléctrica y telefonia fija en el Banco de la Nacion?

s Con que frecuencia realiza pago de servicios de agua, energia eléctricay

telefonia fija en el Banco de la Nacién?
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FUENTE: Cuadro N° 10
ELABORACION: Propia

Casi nunca

Aveces

Casi siempre

:Con que frecuencia realiza pago de servicios de agua, energia eléctricay

telefonia fija en el Banco de la Nacion?

58




Anélisis:

La mayoria de los encuestados casi nunca realiza pagos de servicios

de agua, energia eléctrica y telefonia fija en el Banco de la Nacion.
Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacion, el 42,71% casi
nunca realiza pagos de servicios de agua, energia eléctrica y telefonia
fija en el Banco de la Nacion, el 41,67% a veces realiza pagos de
servicios de agua, energia eléctrica y telefonia fija en el Banco de la
Nacion, el 8,33% nunca realiza pagos de servicios de agua, energia
eléctrica y telefonia fija en el Banco de la Nacién, el 8,33% nunca

transferencias bancarias por otros canales del Banco de la Nacién.
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CUADRO N° 11: ¢Hace uso de los canales alternativos del Banco

de la Nacion para el pago de sus diversos servicios?

Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| valido | acumulado
Véalido Nunca 24 25,0 25,0 25,0
Casi nunca 32 33,3 33,3 58,3
A veces 32 33,3 33,3 91,7
;:fr']pre 8 8,3 8,3 100,0

Total 96 100,0 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacion.
ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 11: ¢Hace uso de los canales alternativos del Banco

de la Nacion para el pago de sus diversos servicios?

iHace uso de los canales alternativos del Banco de la Nacién para el pago de
sus diversos servicios?
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¢Hace uso de los canales alternativos del Banco de la Naciéon para el pago de
sus diversos servicios?

FUENTE: Cuadro N° 11
ELABORACION: Propia
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Anélisis:

La mayoria de los encuestados a veces 0 casi hunca hacen uso de los
canales alternativos del Banco de la Nacién para el pago de diversos

servicios.
Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacion, el 33,33% a
veces hacen uso de los canales alternativos del Banco de la Nacion
para el pago de diversos servicios, el 33,33% casi nunca hacen uso de
los canales alternativos del Banco de la Nacion para el pago de diversos
servicios, el 25% nunca hacen uso de los canales alternativos del Banco
de la Nacion para el pago de diversos servicios, el 8,33% casi siempre
hacen uso de los canales alternativos del Banco de la Nacion para el

pago de diversos servicios.
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CUADRO N° 12: ¢Son accesibles econémicamente las comisiones

del Banco de la Nacion por enviar o recibir giros de dinero?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 8 8,3 8,3 8,3
Casi nunca 16 16,7 16,7 25,0
A veces 47 49,0 49,0 74,0
;err']pre 8 8,3 8,3 82,3
Siempre 17 17,7 17,7 100,0

Total 96 100,0 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacién.

ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 12: ¢;Son accesibles econdmicamente las comisiones

del Banco de la Nacion por enviar o recibir giros de dinero?

i3Son accesibles econdémicamente las comisiones del Banco de la Nacién por
enviar o recibir giros de dinero?
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iSon accesibles econémicamente las comisiones del Banco de la Nacién por
enviar o recibir giros de dinero?

FUENTE: Cuadro N° 12
ELABORACION: Propia
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Anélisis:

La mayoria de los encuestados considera que las comisiones del Banco

de la Nacion por enviar o recibir giros de dinero a veces son accesibles.
Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacion, el 48,96%
considera que las comisiones del Banco de la Nacion por enviar o recibir
giros de dinero a veces son accesibles, el 17,71% considera que las
comisiones del Banco de la Nacion por enviar o recibir giros de dinero
siempre son accesibles, el 16,67% considera que las comisiones del
Banco de la Nacion por enviar o recibir giros de dinero casi nunca son
accesibles, el 8,33% considera que las comisiones del Banco de la
Nacién por enviar o recibir giros de dinero casi siempre son accesibles,
el 8,33% considera que las comisiones del Banco de la Nacion por

enviar o recibir giros de dinero nunca son accesibles.
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CUADRO N° 13: ¢Hace uso de los canales alternativos del Banco

de la Nacion para el cobro de pension o remuneraciones?

Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| valido | acumulado
Valido A veces 39 40,6 40,6 40,6
Casi siempre 32 33,3 33,3 74,0
Siempre 25 26,0 26,0 100,0

Total 96 100,0 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacion.
ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 13: ¢Hace uso de los canales alternativos del Banco

de la Nacion para el cobro de pensién o remuneraciones?

iHace uso de los canales alternativos del Banco de la Nacién para el cobro de
pension o remuneraciones?
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FUENTE: Cuadro N° 13
ELABORACION: Propia

Casi
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Anélisis:

La mayoria de los encuestados a veces hace uso de los canales
alternativos del Banco de la Nacion para el cobro de pensiones o

remuneraciones.
Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacion, el 40,63% a
veces hace uso de los canales alternativos del Banco de la Nacion para
el cobro de pensiones o remuneraciones, el 33,33% casi siempre hace
uso de los canales alternativos del Banco de la Nacion para el cobro de
pensiones o remuneraciones, el 26,04% siempre hace uso de los
canales alternativos del Banco de la Nacion para el cobro de pensiones

0 remuneraciones.
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en el Banco de la Nacion?

CUADRO N° 14: ¢;Le beneficia a cobrar su pensién o remuneracion

Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia [ Porcentaje| valido acumulado
Vélido Casi nunca 16 16,7 16,7 16,7
gi:f:]pre 39 40,6 40,6 57,3
Siempre 41 42,7 42,7 100,0

Total 96 100,0 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacion.
ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 14: ¢Le beneficia a cobrar su pension o remuneracion
en el Banco de la Nacién?

iLe beneficia a cobrar su pension o remuneracién en el Banco de la Nacién?
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:iLe beneficia a cobrar su pensién o remuneracion en el Banco de la Nacion?

FUENTE: Cuadro N° 14
ELABORACION: Propia
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Anélisis:

La mayoria de los encuestados considera que siempre le beneficia

cobrar su pension o remuneracion en el Banco de la Nacion,
Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacion, el 42,71%
considera que siempre le beneficia cobrar su pensién o remuneracion
en el Banco de la Nacion, el 40,63% considera que casi siempre le
beneficia cobrar su pension o remuneracién en el Banco de la Nacion,
el 16,67% considera que casi nunca le beneficia cobrar su pensién o

remuneracion en el Banco de la Nacién.
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servicios del Banco de la Nacion?

CUADRO N° 15: ¢Entiende de qué tratan los contratos de los

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| valido acumulado
Valido Casi nunca 24 25,0 25,0 25,0
A veces 24 25,0 25,0 50,0
g:ﬁ'}pre 1 1,0 1,0 51,0
Siempre 47 49,0 49,0 100,0

Total 96 100,0 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacion.
ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 15: ¢Entiende de qué tratan los contratos de los
servicios del Banco de la Nacién?

iEntiende de qué tratan los contratos de los servicios del Banco de la Nacién?
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;iEntiende de qué tratan los contratos de los servicios del Banco de la
MNacion?

FUENTE: Cuadro N° 15
ELABORACION: Propia
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Anélisis:

La mayoria de los encuestados mencionan que siempre entienden de

qué tratan los contratos de servicios del Banco de la Nacion.
Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacion, el 48,96%
mencionan que siempre entienden de qué tratan los contratos de
servicios del Banco de la Nacion, el 25% mencionan que a veces
entienden de qué tratan los contratos de servicios del Banco de la
Nacion, el 25% mencionan que casi hunca entienden de qué tratan los
contratos de servicios del Banco de la Nacion, el 1,04% mencionan que
casi siempre entienden de qué tratan los contratos de servicios del

Banco de la Nacion.
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Porcentaje

CUADRO N° 16: ¢Existe alguna agencia del Banco

cercade déonde vives?

de la Nacion

Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| valido acumulado
Véalido Nunca 8 8,3 8,3 8,3
Casi nunca 40 41,7 41,7 50,0
A veces 8 8,3 8,3 58,3
g‘;‘zpre 7 7,3 7,3 65,6
Siempre 33 34,4 34,4 100,0

Total 96 100,0 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacion.
ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 16: ¢Existe alguna agencia del Banco de la Nacion

cercade dénde vives?

iExiste alguna agencia del Banco de la Nacion cerca de donde vives?
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FUENTE: Cuadro N° 16
ELABORACION: Propia
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Anélisis:

La mayoria de los encuestados mencionan que casi nunca existe una

agencia del Banco de la Nacién cerca de donde vive.
Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacion, el 41,67%
mencionan que casi nunca existe una agencia del Banco de la Nacion
cerca de donde vive, el 34,38% mencionan que siempre existe una
agencia del Banco de la Nacion cerca de donde vive, el 8,33%
mencionan que a veces existe una agencia del Banco de la Nacién
cerca de donde vive, el 8,33% mencionan que nunca existe una agencia
del Banco de la Nacién cerca de donde vive, el 7,29% mencionan que
casi siempre existe una agencia del Banco de la Nacion cerca de donde

vive.
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¢ Existe algun agente corresponsal o cajero automatico del Banco de la Nacion

Porcentaje

CUADRO N° 17: ¢Existe algun agente corresponsal o cajero

automatico del Banco de la Nacion cerca de dénde vives?

Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia [ Porcentaje| valido | acumulado
Valido Nunca 23 24,0 24,0 24,0
:j:(':a 25 26,0 26,0 50,0
A veces 8 8,3 8,3 58,3
Siempre 40 41,7 41,7 100,0

Total 96 100,0 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacion.

ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 17: ¢Existe algin agente corresponsal o cajero

automatico del Banco de la Nacion cerca de dénde vives?

cerca de donde vives?
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;Existe algin agente corresponsal o cajero automatico del Banco de la
Nacion cerca de donde vives?

FUENTE: Cuadro N° 17
ELABORACION: Propia
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Anélisis:

La mayoria de los encuestados mencionan que siempre existe un
agente corresponsal o cajero automatico del Banco de la Nacion cerca

de donde vive.
Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacién, el 41,67%
mencionan que siempre existe un agente corresponsal o cajero
automatico del Banco de la Nacion cerca de donde vive, el 26,04%
mencionan que casi nunca existe un agente corresponsal o cajero
automatico del Banco de la Nacion cerca de donde vive, el 23,96%
mencionan que nunca existe un agente corresponsal o cajero
automatico del Banco de la Nacion cerca de donde vive, el 8,33%
mencionan que a veces existe un agente corresponsal o cajero

automatico del Banco de la Nacion cerca de donde vive.
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CUADRO N° 18: ¢Tiene acceso a los productos y servicios

financieros que ofrece el Banco de la Nacion?

Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 32 33,3 33,3 33,3
Casi nunca 23 24,0 24,0 57,3
A veces 24 25,0 25,0 82,3
ggzpre 16 16,7 16,7 99,0
Siempre 1 1,0 1,0 100,0

Total 96 100,0 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacion.

ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 18: ¢Tiene acceso a los productos y servicios

financieros que ofrece el Banco de la Nacion?
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FUENTE: Cuadro N° 18
ELABORACION: Propia

de la Nacion?
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Anélisis:

La mayoria de los encuestados mencionan que nunca tienen acceso a

los productos y servicios del Banco de la Nacion.
Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacion, el 33,33%
mencionan que nunca tienen acceso a los productos y servicios del
Banco de la Nacién, el 23,96% mencionan que casi nunca tienen acceso
a los productos y servicios del Banco de la Nacion, el 25% mencionan
gue a veces tienen acceso a los productos y servicios del Banco de la
Nacion, el 16,67% mencionan que casi siempre tienen acceso a los
productos y servicios del Banco de la Nacion, el 1,04% mencionan que
siempre tienen acceso a los productos y servicios del Banco de la

Nacion.

75



Porcentaje

CUADRO N° 19: ¢ Con cuanta frecuencia va al Banco de |la Nacion?

Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| valido acumulado
Vélido Casinunca 25 26,0 26,0 26,0
A veces 15 15,6 15,6 41,7
;:fr']pre 48 50,0 50,0 91,7
Siempre 8 8,3 8,3 100,0

Total 96 100,0 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacion.
ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 19: ¢ Con cuanta frecuencia va al Banco de la Nacion?

& Con cuanta frecuencia va al Banco de la Nacion?

50

40

30

20

26, 04%
15 63%
8,33%
T T T T
Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

¢Con cuanta frecuencia va al Banco de la Nacién?

FUENTE: Cuadro N° 19
ELABORACION: Propia
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Analisis:
La mayoria de los encuestados mencionan que casi siempre van al
Banco de la Nacion.

Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacion, el 50%
mencionan que casi siempre van al Banco de la Nacion, el 26,04%
mencionan que casi nunca van al Banco de la Nacion, el 15,63%
mencionan gque a veces van al Banco de la Nacion, el 8,33% mencionan

que siempre van al Banco de la Nacion.
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Porcentaje

CUADRO N° 20: ¢Hace uso de los servicios y productos que brinda

el Banco de la Nacién?

Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| valido acumulado
Véalido Nunca 8 8,3 8,3 8,3
Casi nunca 8 8,3 8,3 16,7
A veces 47 49,0 49,0 65,6
ggzpre 16 16,7 16,7 82,3
Siempre 17 17,7 17,7 100,0

Total 96 100,0 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacion.
ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 20: ¢Hace uso de los servicios y productos que brinda

el Banco de la Naci6n?

iHace uso de los servicios y productos que brinda el Banco de la Nacion?
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FUENTE: Cuadro N° 20
ELABORACION: Propia
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Anélisis:

La mayoria de los encuestados mencionan que a veces hacen uso de

los servicios y productos que brinda el Banco de la Nacion.
Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacion, el 48,96%
mencionan que a veces hacen uso de los servicios y productos que
brinda el Banco de la Nacion, el 17,71% mencionan que siempre hacen
uso de los servicios y productos que brinda el Banco de la Nacion, el
16,67% mencionan que casi siempre hacen uso de los servicios y
productos que brinda el Banco de la Nacion, el 8,33% mencionan que
casi hunca hacen uso de los servicios y productos que brinda el Banco
de la Nacion, el 8,33% mencionan que nunca hacen uso de los servicios

y productos que brinda el Banco de la Nacion.
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CUADRO N° 21: ¢Considera de utilidad el uso de los canales
alternativos del Banco de la Nacion?

Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| valido acumulado
Vélido Casinunca 31 32,3 32,3 32,3
A veces 40 41,7 41,7 74,0
g:ﬁ'}pre 8 8,3 8,3 82,3
Siempre 17 17,7 17,7 100,0

Total 96 100,0 100,0

Porcentaje

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacion.
ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 21: ¢Considera de utilidad el uso de los canales
alternativos del Banco de la Naci6n?

i Considera de utilidad el uso de los canales alternativos del Banco de la
MNacién?
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sConsidera de utilidad el uso de los canales alternativos del Banco de la
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FUENTE: Cuadro N° 21
ELABORACION: Propia
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Anélisis:

La mayoria de los encuestados a veces consideran de utilidad el uso de

los canales alternativos del Banco de la Nacion.
Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacién, el 41,67% a
veces consideran de utilidad el uso de los canales alternativos del
Banco de la Nacion, el 32,29% casi hunca consideran de utilidad el uso
de los canales alternativos del Banco de la Nacion, el 17,71% siempre
consideran de utilidad el uso de los canales alternativos del Banco de la
Nacion, el 8,33% casi siempre consideran de utilidad el uso de los

canales alternativos del Banco de la Nacion.
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CUADRO N¢ 22: ¢ Sabe con qué frecuencialos cajeros del Banco de

la Nacion se encuentran operativos?

Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| valido [ acumulado
Valido Nunca 23 24,0 24,0 24,0
A veces 48 50,0 50,0 74,0
gzzpre 25 26,0 26,0 100,0

Total 96 100,0 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacion.
ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 22: ;Sabe con qué frecuencia los cajeros del Banco

de la Nacidn se encuentran operativos?

iSabe con qué frecuencia los cajeros del Banco de la Nacion se encuentran
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;Sabe con qué frecuencia los cajeros del Banco de la Nacién se encuentran
operativos?

FUENTE: Cuadro N° 22
ELABORACION: Propia
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Anélisis:

La mayoria de los encuestados mencionan que a veces los cajeros del

Banco de la Nacion se encuentran operativos.
Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacion, el 50%
mencionan que a veces los cajeros del Banco de la Nacion se
encuentran operativos, el 26,04% mencionan que casi siempre los
cajeros del Banco de la Nacion se encuentran operativos, el 23,96%
mencionan que nunca los cajeros del Banco de la Nacion se encuentran

operativos.
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CUADRO N° 23: ¢Cree que los productos y servicios que brinda el

Banco de la Nacién estan ajustados a tus necesidades?

Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia [ Porcentajel valido | acumulado
Valido Casinunca 32 33,3 33,3 33,3
A veces 40 41,7 41,7 75,0
g:fr']pre 15 15,6 15,6 90,6
Siempre 9 9,4 9,4 100,0

Total 96 100,0 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacion.
ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 23: ¢Cree que los productos y servicios que brinda el

Banco de la Nacién estan ajustados a tus necesidades?

& Cree que los productos y servicios que brinda el Banco de la Nacién estan
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FUENTE: Cuadro N° 23
ELABORACION: Propia

Aveces

Casi siempre

ajustados a tus necesidades?
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Anélisis:

La mayoria de los encuestados veces creen que los productos y
servicios que brinda el Banco de la Nacion estan ajustados a tus

necesidades.
Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacion, el 41,67% a
veces creen que los productos y servicios que brinda el Banco de la
Nacién estan ajustados a tus necesidades, el 33,33% casi nunca creen
que los productos y servicios que brinda el Banco de la Nacién estan
ajustados a tus necesidades, el 15,63% casi siempre creen que los
productos y servicios que brinda el Banco de la Nacién estan ajustados
a tus necesidades, el 9,38% siempre creen que los productos y servicios

que brinda el Banco de la Nacion estan ajustados a tus necesidades.
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Porcentaje

CUADRO N° 24: ¢ Cree que el Banco de la Nacién es la mejor opcion

para realizar tus actividades?

Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia | Porcentajel valido [ acumulado
Valido A veces 32 33,3 33,3 33,3
g:f‘r']pre 47 49,0 49,0 82,3
Siempre 17 17,7 17,7 100,0

Total 96 100,0 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacion.

ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 24: ;Cree que el Banco de laNacién es lamejor opcion

pararealizar tus actividades?

& Cree que el Banco de la Nacion es la mejor opcién para realizar tus
actividades?

Aveces

Casi siempre

Siempre

iCree que el Banco de la Nacion es la mejor opcion para realizar tus
actividades?

FUENTE: Cuadro N° 24
ELABORACION: Propia
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Anélisis:

La mayoria de los encuestados a veces creen el que el Banco de la

Nacién es la mejor opcion para realizar sus actividades financieras.
Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacion, el 48,96% casi
siempre creen que el Banco de la Nacion es la mejor opcion para
realizar sus actividades financieras, el 33,33% a veces creen que el
Banco de la Nacion es la mejor opcidn para realizar sus actividades
financieras, el 17,71% siempre creen que el Banco de la Nacién es la

mejor opcién para realizar sus actividades financieras.
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Porcentaje

CUADRO N° 25: ¢ElI Banco de la Nacién cumple con lo que le

ofrece?

Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia | Porcentajel valido | acumulado
Valido Nunca 16 16,7 16,7 16,7
A veces 8 8,3 8,3 25,0
g:z']pre 47 49,0 49,0 74,0
Siempre 25 26,0 26,0 100,0

Total 96 100,0 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del Banco de la Nacion.

ELABORACION: Propia

GRAFICO N° 25: ¢El Banco de la Nacién cumple con lo que le

ofrece?

iEl Banco de la Nacién cumple con lo que le ofrece?

507

407

304

10

0 T T T T
Munca Aveces Casi siempre Siempre

;El Banco de la Nacién cumple con lo que le ofrece?

FUENTE: Cuadro N° 25
ELABORACION: Propia
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Anélisis:

La mayoria de los encuestados creen el que el Banco de la Nacion casi

siempre cumple con lo que le ofrece.
Interpretacion:

De los 96 usuarios encuestados del Banco de la Nacion, el 48,96%
creen que el Banco de la Nacion casi siempre cumple con lo que le
ofrece, el 26,04% creen que el Banco de la Nacién siempre cumple con
lo que le ofrece, el 16,67% creen que el Banco de la Nacion nunca
cumple con lo que le ofrece, el 8,33% creen que el Banco de la Nacion

a veces cumple con lo que le ofrece.
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4.2 CONTRASTACION DE HIPOTESIS Y PRUEBA DE HIPOTESIS

En la presente investigacion se buscar determinar el nivel de

influencia de los productos y servicios financieros en la inclusion

financiera, para lo cual se ha planteado las siguientes hipétesis:

Hipotesis general: Los productos y servicios financieros influyen
significativamente en la inclusion financiera de los usuarios del

Banco de la Nacion Agencia 02 Amarilis 2019.

Siendo nuestras variables:

Variable Independiente: Los productos y servicios financieros.
Variable dependiente: La inclusién financiera.

Para la prueba de la hipotesis general se aplicé la correlacion de

Pearson, obteniendo el siguiente resultado:

TABLA N°03: Correlacion de las variables

Productos y servicios Inclusion
financieros financiera
Productos y Correlaciéon de "
servicios ’ Pearson 1 23
financieros  Sig. (bilateral) ,000
N 96 96
Inclusion Correlacién de o
financiera  Pearson 923 1
Sig. (bilateral) ,000
N 96 96

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
FUENTE: De autoria propia, resultados obtenidos del procesamiento de datos.
ELABORACION: Propia

ANALISIS E INTERPRETACION: Para la contrastacion de la
hipotesis se utilizd la correlacion de Pearson, obteniendo como
resultado ,523** lo cual de manifiesta que hay relacion significativa
entre la variable independiente y la variable dependiente; aceptando

nuestra hipoétesis general.
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Hipotesis especifica 1: Los seguros influyen significativamente en
la inclusion financiera de los usuarios del Banco de la Nacion
Agencia 02 Amarilis, 2019.

Siendo nuestras dimensiones: los seguros y la inclusion financiera

Para la prueba de la hipotesis especifica 1 se aplico la correlacion

de Pearson, obteniendo el siguiente resultado:

TABLA N°04: Prueba de la hipétesis especifica 1

Inclusién

Seguros | financiera
Seguros Correlacion de Pearson 1 ,033
Sig. (bilateral) , 749
N 96 96
Inclusion Correlacion de Pearson ,033 1

financiera  Sig. (bilateral) 749

N 96 96

FUENTE: De autoria propia, resultados obtenidos del procesamiento de datos.
ELABORACION: Propia

ANALISIS E INTERPRETACION: Para la contrastacién de la
hipétesis especifica 1 se utilizd la correlacion de Pearson,
obteniendo como resultado una correlacién positiva de ,033** lo cual
de manifiesta que hay relacion significativa entre la dimensiéon 1y la

variable dependiente; aceptando nuestra hipétesis.

Hipotesis especifica 2: Los ahorros influyen significativamente en
la inclusién financiera de los usuarios del Banco de la Naciéon
Agencia 02 Amarilis, 2019.

Siendo nuestras dimensiones: las cuentas de ahorro y la inclusion

financiera

Para la prueba de la hipotesis especifica 2 se aplico la correlaciéon
de Pearson, obteniendo el siguiente resultado:
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TABLA N°05: Prueba de la hipétesis especifica 2

Inclusién | Cuentas
financiera | de ahorro
Inclusibn  Correlacién de Pearson 1 ,510™
financiera  Sijg. (bilateral) ,000
N 96 96
Cuentas  Correlaciéon de Pearson ,510" 1
de ahorro  Sijg. (bilateral) ,000
N 96 96

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
FUENTE: De autoria propia, resultados obtenidos del procesamiento de datos.
ELABORACION: Propia

ANALISIS E INTERPRETACION: Para la contrastacion de la

hipotesis especifica 2 se utilizd la correlacion de Pearson,

obteniendo como resultado una correlacién positiva de ,510** lo cual

de manifiesta que hay relacion significativa entre la dimension 2 y la

variable dependiente; aceptando nuestra hipoétesis.

Hipodtesis especifica 3: Los servicios influyen significativamente en

la inclusién financiera de los usuarios del Banco de la Nacion
Agencia 02 Amarilis, 2019.

Siendo nuestras dimensiones: los servicios y la inclusion financiera

Para la prueba de la hipotesis especifica 3 se aplicé la correlacion

de Pearson, obteniendo el siguiente resultado:

TABLA N°06: Prueba de la hipétesis especifica 3

Inclusion financiera | Servicios

Inclusiébn  Correlacién de Pearson 1 ,596"

financiera  Sig. (bilateral) ,000

N 96 96

Servicios  Correlacion de Pearson ,596" 1
Sig. (bilateral) ,000

N 96 96

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
FUENTE: De autoria propia, resultados obtenidos del procesamiento de datos.
ELABORACION: Propia
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ANALISIS E INTERPRETACION: Para la contrastacién de la
hipotesis especifica 3 se utilizd la correlacion de Pearson,
obteniendo como resultado una correlacion positiva de ,596** lo cual
de manifiesta que hay relacion significativa entre la dimension 3y la

variable dependiente; aceptando nuestra hipotesis.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. CONTRASTACION DE LOS RESULTADOS
5.1.1. Con relacién al objetivo general

Determinar el nivel de influencia de los productos y servicios
financieros en la inclusion financiera de los usuarios del Banco de

la Nacion Agencia 02 Amarilis, 2019

La influencia de los productos y servicios financieros influyen
en la inclusiéon financiera se determiné aplicando la prueba de
hipétesis, en donde se obtuvo una correlacién de Pearson de
0,523, como se muestra en la tabla N° 03, en el cual se aprecia
gue hay una relacion positiva significativa entre las variables de
estudio: productos y servicios financieros y la inclusion financiera
en el Banco de la Nacion Agencia 2 Amarilis afio 2019, debido a
ello se puede afirmar que el acceso, uso y calidad de los
productos y servicios financieros promueve la inclusion financiera,
a su vez que permite el desarrollo y perfeccionamiento de la

educacion financiera en los usuarios del Banco de la Nacion.

Resultados que son contrastados con la investigacion “Los
productos y servicios financieros y su influencia en la inclusién
financiera en la Regién Junin — El caso del Banco de la Nacién
Macro Regién Il Huancayo”, investigado por Granados (2017)
quien concluyo que los productos y servicios financieros influyen
de manera directa y significativa en la inclusion financiera, a
través del acceso - uso origina la inclusién financiera y desarrolla
los mejores niveles de satisfaccibn en los usuarios de los

programas sociales.

Por lo que se concluye con los resultados obtenidos de la

investigacion que los productos y servicios financieros influyen en
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5.1.2.

5.1.3.

la inclusion financiera, por lo que se reafirma las conclusiones de
la investigacion “Los productos y servicios financieros y su
influencia en la inclusion financiera en la Regién Junin — El caso
del Banco de la Nacién Macro Region Ill Huancayo” de Granados
(2017), en el cual menciona que la influencia es a través del
acceso y el uso de los productos y servicios financieros.

Con relacion al objetivo 1

Determinar de qué manera los seguros influyen en la
inclusién financiera de los usuarios del Banco de la Nacion
Agencia 02 Amarilis, 2019.

Segun la prueba de hipotesis especifica 1, se obtuvo una
correlacion de Pearson 0,033, como se muestra en la tabla N°04,
indicando una relacién positiva entre las variables de estudio:

dimension 1y la inclusion financiera.

Resultados que son contrastados con el objetivo general de
la ENIF segun MEF (2015), que es promover el acceso y uso
responsable de servicios financieros integrales, que sean
confiables, eficientes, innovadores y adecuados a las
necesidades de los diversos segmentos de la poblacién, se
espera un mayor uso de los seguros como instrumentos formales

para cubrir contingencias y reducir vulnerabilidades.

Por lo mencionado en los resultados de la presente
investigacién que han sido contrastados con el objetivo general
de la ENIF segun el MEF (2015), se reafirma que los seguros

influyen en la inclusién financiera.
Con relacion al objetivo 2

Determinar de qué manera los ahorros influyen en la
inclusién financiera de los usuarios del Banco de la Nacion
Agencia 02 Amarilis, 2019.
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5.1.4.

La prueba de hipétesis especifica 2, obtuvo en la correlacién
de Pearson 0,510, como se observa en la tabla N° 05, lo que
indica que hay una relacion positiva significativa entre la

dimensién 2 y la inclusion financiera.

Los resultados de la investigacion son contrastados con el
MEF (2015), en el cual menciona que hace imperativa la
participacion del Estado para el disefio de politicas publicas que
promuevan mejores y mayores mecanismos de inclusion a los
mercados financieros, asi como cambios en el comportamiento
de los usuarios (individuos y empresas) que consoliden una
cultura de ahorro, de seguros, previsional y de financiamiento
responsable; asimismo los resultados son respaldados con los
graficos N° 04 y N° 05 en donde se observa que la mayoria de los
encuestados hacen uso de su cuenta de ahorros o acceden a ello

a través de otras plataformas.

Por lo que afirmo que la dimensién ahorros influye en la

inclusién financiera.
Con relacion al objetivo 3

Determinar de qué manera los servicios influyen en la
inclusion financiera de los usuarios del Banco de la Nacion
Agencia 02 Amarilis, 2019.

Cabe sefalar que en la correlacion de Pearson de obtuvo
0,596, como se demuestra en la tabla N° 06 producto de la prueba
de hipodtesis especifica 3; lo cual nos permite aseverar que hay
relacion positiva significativa entre la dimension 3 y la inclusién

financiera.

La contrastacion de los resultados con los resultados de la
investigacion “Politica y regulacion de la aplicacion de nuevas
tecnologias para el avance de la inclusién financiera por las

cooperativas de ahorro y crédito del Ecuador”, investigado por
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Almeida (2017), quién concluye que la tecnologia est4
transformando la vida personal, laboral y profesional; es en estas
circunstancias que también los servicios financieros estan
cambiando sus procesos para facilitar cada vez mas las
transacciones, y eso también se consigue con el uso de las
nuevas tecnologias, en este caso a traves de los smartphones, la
inclusion financiera tiene mucho que apoyarse en las finanzas
digitales, puesto que es una herramienta fundamental para lograr
dicho objetivo, asi como la expansion de financieros mediante el
uso de internet se pueden ejecutar transferencias bancarias, abrir
polizas de acumulacion, recibos electrénico estado de cuentas,
consulta de saldos de las cuentas, cobro de cheques, entre otros.
Los servicios financieros digitales se refieren a la realizacion de
flujos financieros de manera oportuna, segura y precisa, y estos
también se pueden realizar a través de los Smartphone que
disponen de las aplicaciones para realizar transacciones

financieras.

Por lo se reafirma los resultados obtenidos en la
investigacion “Politica y regulacion de la aplicacién de nuevas
tecnologias para el avance de la inclusién financiera por las
cooperativas de ahorro y crédito del Ecuador”, de Almeida (2017)
el cual menciona que la inclusiéon financiera se apoya en el
acceso, uso y calidad de los servicios financieros a través de

plataformas diversas.

Al comprobar que los productos y servicios financieros influyen de

manera directa y significativa en la inclusion financiera a través del

acceso, uso y calidad de los productos y servicios financieros,

promoviendo la inclusién financiera se determina lo siguiente:

Para los los usuarios que cuentan con cuentas de ahorros activas

en donde perciben sus sus pensiones o0 remuneraciones, generandoles

la posibilidad de acceder a los distintos beneficios como son ahorros,

créditos, transferencias, pagos de servicios publicos con cargo en
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cuenta, ademas de poder acceder a los seguros que ofrece el Banco de
la Nacion a sus clientes, asi mismo el derecho de ser parte del sistema

financiero.

Los resultados de la investigacion contribuye al Estado Peruano y
al Banco de la Nacion, en su rol de promover la de inclusién financiera,
y en ésta investigacion el aporte sustancial del Banco de la Nacion como
representante financiero del Estado desarrollando sus funciones en
beneficio de la inclusion financiera logrando constituirse como el
principal generador de la participacion de la poblacion en general en el

sistema financiero.

Asi mismo sirve como aporte para el Banco de la Nacion Agencia
2 Amarilis de manera directa y positiva, puesto que los resultados
obtenidos evidencian el crecimiento del Banco de la Nacibn como
Institucion Financiera del Estado, gracias a la participacion activa en los
usuarios, ademas de justificar la necesidad de extender los canales de
atencion asimismo de educar a los usuarios en el uso de los canales
alternativos y con ello sostener la calidad de sus productos y servicios
financieros, amplificando la cobertura geogréfica para seguir en su

proceso de Bancarizacion e Inclusion financiera.
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CONCLUSIONES

Se determind que los productos y servicios financieros influyen
significativamente en la inclusion financiera de los usuarios del Banco de
Nacion Agencia 2 Amarilis. La influencia de los productos y servicios
financieros en la Inclusion financiera se determiné aplicando la prueba de
hip6tesis, en donde se obtuvo una correlacion de Pearson de 0,523, como
se muestra en la tabla N° 03, en el cual se aprecia que hay una relacion
positiva significativa entre las variables de estudio: productos y servicios
financieros y la inclusion financiera en el Banco de la Nacién Agencia 2
Amarilis afio 2019, debido a ello se puede afirmar que el acceso, uso y
calidad de los productos y servicios financieros promueve la inclusion
financiera, a su vez que permite el desarrollo y perfeccionamiento de la

educacion financiera en los usuarios del Banco de la Nacion.

Se determin6 que el acceso a la adquisicion de los seguros de tarjeta,
oncoldgico y/o de sepelio, influyen en la inclusion financiera de los
usuarios del Banco de la Nacién Agencia 2 Amarilis. Conclusion obtenida
de la prueba de hipétesis especifica 1, en el cual se obtuvo una correlacion
de Pearson 0,033, como se muestra en la tabla N°04, indicando una
relacion positiva entre las variables de estudio: dimensién 1y la inclusion
financiera; asimismo la relacién entre las variables se aprecian en los
Graficos N° 01, N° 02 y N° 03 donde se observa la significancia de acceder
y contratar un seguro, estos resultados fueron contrastados con el objetivo
general de la ENIF segun MEF (2015), que es promover el acceso y uso
responsable de servicios financieros integrales, que sean confiables,
eficientes, innovadores y adecuados a las necesidades de los diversos
segmentos de la poblacién, pero pese a ello aun se viene trabajando en
implementar la estrategia desarrollada por el Ministerio de Economia y

Finanzas.

Se determind que los ahorros y la canalizacion de ellos influyen
significativamente en la inclusién financiera de los usuarios del Banco de

la Nacion Agencia 2 Amarilis. conclusion determinada de la prueba de
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hipotesis especifica 2, obtuvo en la correlacion de Pearson 0,510, como
se observa en la tabla N° 05, lo que indica que hay una relacion positiva
significativa entre la dimension 2 y la inclusion financiera; asimismo Los
resultados de la investigacion son contrastados con el MEF (2015), en el
cual menciona que hace imperativa la participacion del Estado para el
disefio de politicas publicas que promuevan mejores y mayores
mecanismos de inclusion a los mercados financieros, asi como cambios
en el comportamiento de los usuarios (individuos y empresas) que
consoliden una cultura de ahorro, de seguros, previsional y de
financiamiento responsable; asimismo los resultados son respaldados con
los gréficos N° 04 y N° 05 en donde se observa que la mayoria de los
encuestados hacen uso de su cuenta de ahorros o acceden a ello a traves

de otras plataformas.

Se determin6 que el acceso y uso de los servicios financieros influyen
significativamente en la inclusion financiera de los usuarios del Banco de
la Nacién Agencia 2 Amarilis. Cabe sefialar que en la correlacién de
Pearson de obtuvo 0,596, como se demuestra en la tabla N° 06 producto
de la prueba de hipotesis especifica 3; lo cual nos permite aseverar que
hay relacién positiva significativa entre la dimension 3 y la inclusion
financiera, asimismo la contrastacion de los resultados con la
investigacion de Almeida (2017), el cual menciona que la inclusion
financiera se apoya en el acceso, uso y calidad de los servicios financieros
a través de plataformas diversas nos permite aseverar que los servicios
financieros estdn cambiando sus procesos para facilitar cada vez mas las

transacciones y el uso de ellos.
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RECOMENDACIONES

El Banco de Nacion Agencia 2 Amarilis a cargo de la Gerencia de Banca
de Desarrollo e Inclusion Financiera, la Subgerencia de productos,
canales y servicios de Inclusion y la Subgerencia de productos y la
Subgerencia de proyectos de Inclusion deberian brindar mayor
informacion de los productos y servicios financieros que ofrece a través
de charlas informativas, folletos, banners u otros, asimismo promocionar
el uso de los productos y servicios financieros por parte de la poblacion,

de esta manera se obtendria mayor participacion de los usuarios.

El Banco de Nacion Agencia 2 Amarilis a cargo de la Gerencia de Banca
de Desarrollo e Inclusion Financiera, la Subgerencia de productos,
canales y servicios de Inclusion y la Subgerencia de productos y la
Subgerencia de proyectos de Inclusion deberian promocionar el acceso a
los seguros que ofrece, dando a conocer los beneficios a corto y largo
plazo de adquirir un seguro, de la misma forma educar a la poblacién
sobre el uso adecuado de su producto contratado, asimismo se espera un
mayor uso de los seguros por parte de los usuarios como instrumentos

formales para cubrir contingencias y reducir vulnerabilidades.

El Banco de Nacion Agencia 2 Amarilis a cargo de la Gerencia de Banca
de Desarrollo e Inclusion Financiera, la Subgerencia de productos,
canales y servicios de Inclusion y la Subgerencia de productos y la
Subgerencia de proyectos de Inclusion deberian educar a la poblacion de
sobre la facilidad y finalidad de aperturar una cuenta de ahorro, los

beneficios y el manejo adecuado de los mismos.

El Banco de Nacion Agencia 2 Amarilis a cargo de la Gerencia de Banca
de Desarrollo e Inclusion Financiera, la Subgerencia de productos,
canales y servicios de Inclusion y la Subgerencia de productos y la
Subgerencia de proyectos de Inclusion deberian ensefar a sus usuarios
acerca del uso, acceso y calidad de sus servicios financieros,

promocionando sus canales alternativos como los cajeros automéaticos,
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banca moévil y banca por internet por ser mas accesibles, rapidos y
seguros, ya que a través de los canales alternativos podrian realizar pagos
u otras transacciones de forma segura desde cualquier lugar sin la
necesidad de acercarse a una oficina de esta manera se evitaria tiempos
muertos en las colas, abarrotamiento en las oficinas, manejo de dinero en

efectivo que lo pone en riesgo de la delincuencia y otros.
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Anexo N° 01: Matriz de consistencia

influyen en la inclusién financiera
de los usuarios del Banco de la
Nacion Agencia 02 Amarilis,
2019?

usuarios del Banco de la

Nacion Agencia 02
Amarilis, 2019.

c. Determinar de qué manera
los servicios influyen en la
inclusion financiera de los
usuarios del Banco de la
Nacion Agencia 02

Amarilis, 2019.

significativamente en la inclusién
financiera de los usuarios del
Banco de la Nacion Agencia 02
Amarilis 2019.

* Los servicios influyen
significativamente en la inclusién
financiera de los usuarios del
Banco de la Naci6n Agencia 02
Amarilis 2019.

Aplicacion de IBM SPSS, en cuadros y

graficos estadisticos.

Anadlisis estadistico de datos

Técnica estadistica Chi2
Correlacién de Pearson
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QUAERENS VERITATEM

UNIVERSIDAD DE HUANUGDO
htte:/fwwwrudh, edu.pe

UNIVERSIDAD DE HUANUCO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE CONTABILIDAD Y FINANZAS

Anexo N° 02: Cuestionario N° 01

Estimados usuarios del Banco de la Nacion sirvase a llenar con sinceridad el presente
cuestionario que tiene fines netamente académicos. El objetivo es determinar el nivel de
influencia de los productos y servicios financieros en la inclusién financiera de los usuarios
del Banco de la Nacién Agencia 02 Amarilis durante el periodo de setiembre a noviembre del
afio 2019.
Instrucciones: Lea con atencién cada pregunta y marque con un aspa (X) en la alternativa
gue crea conveniente:

EDAD: SEXO:M( )F ()

NO

ITEMS

Siempre
5

Casi
siempre
4

A
lveces
3

Casi
nunca
2

Nunca

¢, Considera util el seguro de tarjeta del banco de la
Nacién?

¢, Cree que le beneficiaria contratar un seguro
oncoldgico en el Banco de la Nacién?

¢, Considera beneficioso acceder a un seguro de
sepelio en el Banco de la Nacién?

¢, Con que frecuencia hace uso de su cuenta del
Banco de la Nacion?

¢, Accede a través de banca electrénica o banca
movil a su cuenta de ahorros del Banco de la
Nacién?

¢, Considera necesario el uso de la tarjeta de débito
del Banco de la Naci6on?

¢, Con que frecuencia realiza compras u otros con su
tarjeta débito del Banco de la Nacion?

¢, Con que frecuencia realiza transferencias
bancarias?

¢, Puede realizar transferencias bancarias por otros
canales del Banco de la Nacién?

10.

¢, Con que frecuencia realiza pago de servicios de
agua, energia eléctrica y telefonia fija en el Banco de
la Nacion?

11.

¢, Hace uso de los canales alternativos del Banco de
la Nacion para el pago de sus diversos servicios?

12.

¢, Son accesibles econdmicamente las comisiones
del Banco de la Nacion por enviar o recibir giros de
dinero?

13.

¢, Hace uso de los canales alternativos del Banco de
la Nacion para el cobro de pensién o
remuneraciones?

14.

¢ Le beneficia a cobrar su pensién o remuneracion

en el Banco de la Nacion?
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15.

¢, Entiende de qué tratan los contratos de los
servicios del Banco de la Nacion?

16.

¢ Existe alguna agencia del Banco de la Nacion
cerca de dénde vives?

17.

¢ Existe algun agente corresponsal o cajero
automatico del Banco de la Nacién cerca de dénde
vives?

18.

¢, Tiene acceso a los productos y servicios
financieros que ofrece el Banco de la Nacion?

19.

¢,Con cuanta frecuencia va al Banco de la Nacién?

20.

¢, Hace uso de los servicios y productos que brinda el
Banco de la Nacién?

21.

¢, Considera de utilidad el uso de los canales
alternativos del Banco de la Nacion?

22.

¢, Sabe con qué frecuencia los cajeros del Banco de
la Nacion se encuentran operativos?

23.

¢,Cree que los productos y servicios que brinda el
Banco de la Nacién estan ajustados a tus
necesidades?

24.

¢,Cree que el Banco de la Nacion es la mejor opcion
para realizar tus actividades?

25.

¢ El Banco de la Nacién cumple con lo que le ofrece?
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