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ABSTRACT

The main purpose of an organization is focused on the generation of value and in that sense,
companies are concerned with seeking to differentiate their products and / or services,
generating greater competitiveness and better satisfaction of their customers or users under a
vision shared by all employees.

Caja Arequipa, provides financial services nationwide, its main segment corresponding to the
customer micro and small business sector, in which the institution achieved an important
position and leadership in micro financial operations; however, in relation to interbank
transfer operations, which in recent years has experienced significant growth in the financial
system,there has been a slowdown in this type of operation despite its leadership in the

market.

Within this framework, it is necessary to carry out a study to make the pertinent adjustments
and strengthening the interbank transfers area in order to provide more competitive services
aligned with the growth of this type of operations in the financial system in general and
propose a operational strategic plan to promote interbank transfers.

The present study seeks the formulation of operational strategies that respond to the
satisfaction of the client's needs and demands, the methodology used is non-experimental,
descriptive-applicative, mixed approach, prospective and analytical cross-sectional field,
simple random probability sampling. The technique used is the survey and observation, whose
instrument is a questionnaire of own elaboration applied to a sample of 250 clients of the
central office of Caja Arequipa in the area of metropolitan Arequipa, the answers were
codified by means of the Likert scale, the tabulated data were processed with the statistical
program SPSS obtaining information of the degree of importance of the factors of influence
of interbank transfers; as for the inquiry of culture, 96% considered very important, 76. 8 % of
the clients consider the issue of trust to be important, 67% of those surveyed point to the
dissemination or promotion of this type of operations as an important aspect, with respect to

the risk of suffering electronic fraud, 79.2% of clients indicated the importance of this factor.

Knowing the prevalence of customers' opinion on interbank transfers, together with a market
analysis process using the PEST model, to know the political, economic, social and
technological situation of the country in general, in line with the purpose of the study, a
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review of the organizational structure was developed using the 7Ss model, in terms of its

structure, systems, skills, strategies, values, styles and human resources.

Likewise, a review of Porter's competitive forces,review and proposal of declarative processes
such as mission, vision and values, analysis of aspects of the internal and external

environment through SWOT.

The proposal of the strategic operational plan to promote interbank transfer operations
consisted of the formulation of objectives and strategies linked to the key success factors of
Caja Arequipa, taking into account the perspectives of a command board in matters of clients,
finances, processes internal and innovation and learning, also considering the operational

plans with their corresponding goals and indicators for measuring achievement.

The results of the prevalence of customers' perception of interbank transfers, together with the
external and internal analysis carried out, allowed us to generate strategies according to the
needs of customers, which have been structured through tasks with their respective indicators
and objectives; therefore, it is recommended that Caja Arequipa's executives implement the
strategic plan to promote interbank transfer operations, considering the slow growth that has
been obtained in relation to the general average of the financial system.

Key words

Interbank Transfers, Strategies, Strategic plan, Promotion plan.
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RESUMEN

El principal proposito de una organizacion esta centrado en la generacion de valor y en ese
sentido, las empresas se preocupan por buscar diferenciar sus productos y/o servicios
generando mayor competitividad y mejor satisfaccion de sus clientes o usuarios bajo una
vision compartida por todos los colaboradores.

Caja Arequipa, brinda servicios financieros a nivel nacional, correspondiendo su principal
segmento de clientes al sector micro y pequefio empresariado, en cuyo ambito la institucion
logré6 un importante posicionamiento y liderazgo en operaciones micro financieras; sin
embargo, en relacion a las operaciones de transferencias interbancarias que en los ultimos
afios ha tenido un importante crecimiento a nivel del sistema financiero, se ha tenido un

comportamiento ralentizado en este tipo de operaciones a pesar de su liderazgo en el mercado.

En ese marco, es menester llevar a cabo un estudio que permita realizar los ajustes pertinentes
y fortalecer el area de transferencias interbancarias para brindar servicios mas competitivos
alineados al crecimiento de este tipo de operaciones en el sistema financiero en general y

proponer un plan estratégico operacional para promocionar las transferencias interbancarias.

El presente estudio, busca la formulacion de estrategias operativas que respondan a la
satisfaccion de las necesidades y exigencias del cliente, la metodologia utilizada es no
experimental, de nivel descriptivo-aplicativo, de enfoque mixto, de corte transversal
prospectivo y analitico de campo, el muestreo probabilistico al azar simple. La técnica
utilizada es la encuesta y la observacion, cuyo instrumento es un cuestionario de elaboracion
propia aplicado a una muestra de 250 clientes de la sede central de Caja Arequipa en el
ambito de Arequipa metropolitana, las respuestas se codificaron mediante la escala de Likert,
los datos tabulados se procesaron con el programa estadistico SPSS obteniendo informacidn
del grado de importancia de los factores de influencia de transferencias interbancarias; en
cuanto a la indagacion de cultura, el 96% considero muy importante, el 76.8 % de los
clientes, consideran importante el tema de confianza, 67% de los encuestados sefiala a la
difusién o promocidn de este tipo de operaciones como un aspecto importante, con respecto al
riesgo de sufrir fraudes electrénicos el 79.2% de clientes manifesto la importancia de este
factor.

Conociendo la prevalencia de la opinion de los clientes en materia de transferencias

interbancarias, conjuntamente con un proceso de andlisis del mercado mediante el modelo
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PEST, para conocer la situacion politica, econémica, social y tecnoldgica del pais en general,
en linea al proposito del estudio, se desarrollé una revisién de la estructura organizacional
mediante el modelo de las 7Ss, en cuanto a su estructura, sistemas, habilidades, estrategias,

valores, estilos y recursos humanos.

Asimismo, se realizé una revision de las fuerzas competitivas de Porter, revision y propuesta
de los procesos declarativos como la mision, vision y valores, analisis de aspectos del entorno

interno y externo mediante el FODA.

La propuesta del plan estratégico operativo para promocionar las operaciones de
transferencias interbancarias consistio en la formulacién de objetivos y estrategias vinculadas
a los factores claves de éxito de Caja Arequipa, tomando en cuenta las perspectivas de un
tablero de comando en materia de clientes, finanzas, procesos internos e innovacion y
aprendizaje, considerando también los planes operativos con sus correspondientes metas e

indicadores de medicion de logros.

Los resultados de la prevalencia de los clientes en cuanto a la percepcion de transferencias
interbancarias en conjunto con el analisis externo e interno realizado nos permitieron generar
estrategias conforme a las necesidades de los clientes, las cuales se han estructuradas a través
de tareas con sus respectivos indicadores y metas, por lo que se recomienda a los ejecutivos
de Caja Arequipa, la ejecucion del plan estratégico de promocién de operaciones de
transferencias interbancarias considerando el crecimiento lento que se viene obteniendo en

relacién al promedio general del sistema financiero.

Palabras Claves

Transferencias Interbancarias, Estrategias, Plan estratégico, Plan de promocion.
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INTRODUCCION

La tecnologia aplicada a las finanzas ha ayudado a digitalizar muchos procesos, ha cambiado
la forma de gestionar recursos, ha obligado a las empresas a reinventarse para Ser mas
productivas, pero sobre todo ha facilitado la vida diaria de los usuarios dando mayor acceso y

disponibilidad en el uso de servicios y productos financieros

Los eventos de la banca tradicional durante los Ultimos 10 afios son quizds mas significativos
que los eventos del siglo pasado, comenzando con la crisis financiera en los Estados Unidos
(burbuja inmobiliaria), posteriormente en el 2020 con la aparicién de la pandemia (COVID-
19), la cual cambio radicalmente la forma en que desarrollabamos nuestras vidas; las crisis
generan cambios sociales, y uno de los principales cambios que hemos experimentado desde
entonces ha sido la digitalizacion y la interaccion global seguido del auge de las redes
sociales, uso de plataformas y herramientas tecnoldgicas.

Las medidas de confinamiento producto de la pandemia, han generado cambios en la forma
en que las personas administran sus finanzas, los clientes encontraron en los canales digitales
las soluciones que necesitan para cumplir con sus obligaciones financieras y cuidar su salud
al mismo tiempo, acelerar el acceso a la banca crea muchas oportunidades, pero también
plantea desafios, especialmente para un pais tan diverso como Perud, donde la inclusién
financiera sigue siendo baja.

Las transferencias electrdnicas permiten al usuario de una entidad financiera realizar pagos o
enviar fondos desde su cuenta a una cuenta en otro banco, evita exponerse a riesgos de robo,
asalto o pérdida de recursos y ademas ahorra tiempo y dinero, con las transferencias
electrénicas ya no se tiene que hacer cola en el banco para retirar dinero, llevarlo a otro banco
y hacer cola nuevamente para depositarlo en la cuenta del beneficiario, esta investigacion se
preocupa en buscar estrategias que permitan a los usuarios de Caja Arequipa beneficiarse con
el uso de las transferencias electronicas, analizando factores relacionados a su uso, asi como

factores internos y externos.

El cumplimiento del objetivo principal del estudio de proponer un plan estratégico operativo
para promocionar las operaciones de transferencias interbancarias en Caja Arequipa, conllevo

a realizar previamente una revision del entorno interno y externo, asi como la identificacion
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de las bondades y debilidades, oportunidades y amenazas de la institucién, que permitieron
establecer tanto los objetivos estratégicos como las estrategias a seguir para el propdésito de

mejorar el nimero de operaciones de transferencias interbancarias.

El plan propuesto se fundamenta en la revision de la estructura organizacional y del mercado
y toma en cuenta las perspectivas de un Balanced Score Card, presentando en consecuencia
cinco capitulos desarrollados como son: Capitulo | Problema de investigacion, donde se
aborda el aspecto metodoldgico con protocolos de rigor cientifico; Capitulo 11 Marco teorico,
en el cual se incluyen revisiones tedricas y antecedentes investigativos de rigor; Capitulo 111
Marco metodoldgico, en el que se ve aspectos que se sirvieron de guia al trabajo de
investigacion, enmarcado también en estudios de investigacion cientifico cefiidos a los
lineamientos del APA; Capitulo 1V Marco referencial de la institucion estudiada, en la que se
abordan aspectos como antecedentes, detalle de productos y servicios y ubicacién; Capitulo V
Resultados, en el que se incluyen los anélisis de los procedimientos realizados segln las

variables, indicadores y objetivos planteados; Conclusiones y Recomendaciones.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Enunciado del problema

Bajo nivel de operaciones de Transferencia Interbancaria en la “Caja Arequipa”,
Arequipa 20109.

1.1.1. Fundamentacion del problema

El directorio del Banco Central de Reserva del Peri — BCRP, establecio el
Reglamento General de los Servicios de Canje y Compensacién como parte de la
reforma del sistema de pagos peruano, asi como el Reglamento de las Camaras de

Compensacidn de Transferencias de Crédito.

Dada la situacién actual en la que el mundo se encuentra, ante el temor de
un posible contagio se ha dado un incremento acelerado en la oferta de servicios
digitales, el efectivo ha perdido atractivo como medio de pago lo cual representa
una gran oportunidad para avanzar en inclusion financiera. Al respecto, para que
este nuevo ecosistema digital continle creciendo es importante ampliar la oferta
de productos y servicios financieros conociendo las necesidades que surgen a

diario y que sean Utiles para nuevos usuarios.

La presente propuesta de plan estratégico, plantea la formulacion de
determinadas estrategias que llevan a Caja Arequipa a desarrollar ventajas
competitivas que se adhieran con la coyuntura actual (Covid-19),lo0 que ha
generado una evolucién en el desarrollo de esta propuesta y permite generar valor
de manera sostenible en la actualidad y a futuro, esencialmente el problema de
Caja Arequipa es el poco uso por parte de los clientes de los diferentes canales
que ofrece la entidad. Realizar transferencias interbancarias a través de los
diferentes canales ayuda a minimizar tiempos y riesgo, es decir, los clientes de
Caja Arequipa no conocen en su totalidad la diversidad de beneficios que otorga
tener una cuenta con la entidad, y esto ha motivado a desarrollar la siguiente
propuesta que busca no solamente incrementar el uso de transferencias
interbancarias, sino permitira también la difusion del uso de otros canales en los

cuales puede realizar diferentes transacciones para reducir el riesgo de traslado de



efectivo, minimizar el tiempo de la transaccién y sobretodos en esta época de

pandemia proteger su salud.

Analizando la situacion actual del cliente de Caja Arequipa con la postura
del afio 2019, el cliente se ha interesado mas por el uso de canales electronicos
gue minimicen el contacto con otros personas, pero muchos clientes por razones
de desconfianza, desconocimiento, inseguridad o temor, alin no se encuentran
totalmente familiarizados y optan por hacer sus operaciones de forma tradicional,
con esta propuesta de plan lo que se pretende es aumentar el porcentaje de clientes
que logre utilizar las transferencias interbancarias a través de los diferentes
canales alternativos que pone a disposicion Caja Arequipa (App’s, Homebanking,
cajero corresponsal, entre otros).

Con esta propuesta de valor sostenible, el plan estard basado en el disefio,
posicionamiento y conocimiento (Mintzberg, 1998) el propédsito esencial del
presente plan estd motivado por el diagnostico que se realizé a los clientes de
Caja Arequipa y con esto se evidencié los cambios que urgian realizar, esto a
partir de un analisis externo e interno, considerando que las micro y pequefias
empresas son nuestros clientes potenciales y de acuerdo al contacto directo que se
tiene con cada uno de ellos, al momento de efectuar los diferentes créditos
solicitados, se plantea poner en marcha y afirmar el disefio posicionamiento y
conocimiento primordialmente como una preocupacion del entorno social frente a

la coyuntura actual no prevista, actual, en la cual nos desarrollamos.

Esta propuesta esta basada en un conocimiento profundo de nuestros
clientes, para que partir de esto se construyan nuevas capacidades dirigidas a
cumplir con esta propuesta de valor estratégico.

Para fines de realizar operaciones de transferencias interbancarias, las
entidades participantes deberdn contar con recursos disponibles suficientes para
asegurar el pago de la posicion neta deudora que les corresponda como resultado
de la compensacién en la que participan, contar con infraestructura de sistemas,
software y demas especificaciones técnicas que se requieran para participar en el
proceso de canje y compensacion de cada instrumento compensable, asi como

garantizar la fidelidad de la informacion procesada, asegurar la plena



disponibilidad de sus centros de transmision durante los dias y horas hébiles
establecidos para el proceso de canje y compensacién. (BCRP B. C., Circular N°
022-2000-EF/90, 2000).

Los clientes que originan una transferencia de fondos son las personas
naturales o juridicas que posean una 0 mas cuentas en la entidad participante en la
que se origina la transferencia, quienes disponen efectuar una transferencia de

crédito a favor de un cliente receptor en una entidad participante receptora.

Los clientes son el principal activo de Caja Arequipa, al cierre de diciembre
del afio 2018 contamos con mas de 384 mil clientes de créditos y 963 mil clientes
de Ahorros, nuestra cartera se concentra principalmente en clientes de micro y
pequefia empresa (MYPES), que en conjunto representaron el 71% de
participacion y que son la motivacion de esta investigacién. ( Memoria Anual
Caja Arequipa, 2018)

Con esta investigacion lograremos conocer las razones por las que muchos
de los clientes no utilizan operaciones de transferencias interbancarias, como
pueden ser: desconfianza, falta de difusion, desconocimiento al manejo de
herramientas como el internet o el aplicativo movil, deficiencias en el sistema

entre otros.

Por otro lado, la Camara de Compensacion Electronica (CCE) es una
entidad patrocinada por los bancos que provee servicios y compensacién de canje,
compensacion de cheques y transferencias interbancarias entre entidades
financieras, evitando el traslado de dinero fisico, permitiendo que los clientes de
los bancos transfieran montos hasta un limite por tipo de moneda, establecido por
el BCRP, llegando a alcanzar en el 2020 méas de un millon de transferencias

interbancarias mensuales.

En este sentido podemos indicar que Caja Arequipa Se encuentra en un
porcentaje reducido en cuanto al uso de transferencias interbancarias mensuales,

comparandola con otras entidades que participantes en la CCE.

La Cémara de Compensacién Electrénica S.A. (CCE), tiene actualmente en

funcionamiento dos sistemas de compensacion de instrumentos de pago de bajo



valor: uno para compensar y liquidar cheques y el otro para compensar y liquidar
transferencias de crédito. (BCRP, 2020)

Las entidades que reciban autorizacion del BCRP, pueden acceder a los
servicios de Canje y Compensacion, cuya participacion puede ser directa o
indirecta, con arreglo a lo establecido por el BCRP, quien asignara un codigo de
identificacion a cada Entidad, las Transferencias Inmediatas se orientan a
proporcionar una mayor eficiencia y seguridad en los pagos de bajo valor, por lo
que resulta conveniente su inclusién como nuevo instrumento compensable en la
normatividad vigente. (BCRP B. C.)

La Transferencia Interbancaria es una operacién que consiste en que una
persona llamada “ordenante”, da orden a una Entidad Financiera para que esta,
pase parte de sus fondos a otra cuenta bancaria de la misma u otra persona que
tiene en otra entidad financiera, denominado “beneficiario”. Ambas personas

pueden ser naturales o juridicas.

Segun Andrés Gonzalez Gallardo (2014), Gestién Operativa de Tesoreria;
una Transferencia Interbancaria, es una orden de pago para transferir fondos a
favor de la cuenta de un beneficiario; el “ordenante” tiene que disponer
necesariamente de fondos suficientes en su cuenta, por lo que, a diferencia del
cheque, no existe el riesgo de rechazo por falta de fondos. Ademas, a través de
este instrumento, el cliente de un banco puede transferir fondos desde su cuenta
hacia la cuenta de un beneficiario en otra entidad bancaria, sin necesidad de

trasladar el efectivo desde su banco al banco del beneficiario.

Las modalidades de transferencias interbancarias se dan segun el ambito
espacial y se utilizan para identificar el tipo de tarifa en funcion del criterio plaza,
como: transferencias misma plaza, transferencias otras plazas y transferencia
plaza exclusiva. También se clasifican segun el tipo de operacidn a ser procesado,
tales como: Transferencias ordinarias, que permiten transferir dinero de una
cuenta de origen en un banco a una cuenta de destino de otro banco, transferencias
de pago de haberes, que se emplean para el pago de remuneraciones, pago a
proveedores del sector privado y sector publico, pago a cuenta tarjetas de crédito,

que permite pagar obligaciones de crédito contra otra entidad financiera mediante



una tarjeta de crédito, validacién CCI/DOI, que es un tipo de transferencia no
monetaria, generalmente empleada para el pago de proveedores del estado en la
cual se valida si el CCI de la entidad destino es correcto; segun el plazo de
compensacion, las transferencias pueden ser diferidas, cuya demora dependera del
turno en la cual se haga la transferencia y las inmediatas, que se liquidan en
menos dos minutos en el banco destino. (BCRP B. C., Sistema de pagos de

Céamara de Compensacion Electrénica)
1.1.2. Descripcion del problema

En el contexto del Sistema Financiero Peruano, se tiene establecido como
alternativas de operaciones de envio de fondos, las transferencias interbancarias
en las modalidades “inmediata” y “diferida”, las mismas que se rigen bajo el
reglamento de transferencias interbancarias emitido por el BCRP.

Una Transferencia Interbancaria, es un tipo de operacion que permite el
envio de fondos, mediante una institucion financiera denominada entidad
generadora a otra denominada entidad receptora por disposicion o instruccién de
una persona natural o juridica que viene a ser el cliente, a favor de la misma

persona o de otra, en el ambito nacional.

Las operaciones de trasferencias interbancarias buscan principalmente
reducir tiempos de demora en los envios de efectivo, minimiza riesgos de pérdida
por actos delictivos, facilita la ejecucion de la operacién desde el domicilio,
oficina o centro laboral a través de medios electrénicos o denominados Banca
Electronica, en la que intervienen las instituciones del mercado monetario, como
Bancos Comerciales y Cajas Municipales de Ahorro y Crédito. (BCRP B. C.,

Sistema de pagos de Camara de Compensacion Electronica)

Ante el incremento de robos a personas, tras retirar dinero en efectivo de
agencias o cajeros bancarios, el sistema financiero peruano ofrece una amplia
variedad de alternativas para que los peruanos eviten riesgos que se generan por
portar o transportar importantes cantidades de dinero en efectivo, “Las mas
simples, seguras y rapidas modalidades son las transferencias interbancarias.
Como referencia historica, podemos mencionar que en el afio 2018 se han

realizado 22,871 millones de transferencias interbancarias, sin embargo, los



bancos y cajas vienen trabajando para que esta cifra se incremente sostenidamente

en el corto y mediano plazo", refirié César Ferreyros, Gerente General de la CCE.

De acuerdo a un reciente estudio de mercados realizado por Arellano
Marketing; el 77% de las personas llevan el dinero fisicamente en su bolsillo
desde una institucién financiera a otra, asumiendo los riesgos que ello conlleva,
mientras que s6lo el 23% decide realizar una transaccién segura con cheques o

Transferencias Interbancarias. (Gestion, 2015)

El presente afio trajo consigo un potencial foco de contagio de un virus
(Covid-19) del que aun no tenemos alguna respuesta de solucion inmediata, por lo
tanto, enfrentamos 2 problemas importantes que solucionar con esta investigacion,
uno es la propagacion del virus al realizar transacciones presenciales y el segundo
esta evaluado por la cantidad de riesgo delictivo que implica trasladar dinero en
efectivo, que es bastante considerable.

"El potencial foco para la delincuencia es justamente ese 77% de personas
que optan por llevar su dinero en efectivo de un banco o caja a otro; por ello,
estamos comprometidos en brindar una mayor educacién financiera para los
usuarios y asi contribuir en la reduccién de las estadisticas de robo; un reto que
todos debemos asumir”, refirio César Ferreyros, Gerente General de la CCE.
(Gestion, 2015)

Hoy existen diferentes alternativas para evitar que el pablico movilice
efectivo de un lugar a otro, entre las mas "populares" y faciles de usar se
encuentran los cheques de gerencia, las transferencias entre cuentas del mismo
banco y las transferencias interbancarias, cuyos costos no son muy elevados y que

no superan lo que nos demandaria el costo de un taxi promedio.

Las transferencias interbancarias, permiten a un usuario con una cuenta en
un banco o caja "A" transferir dinero a un usuario con una cuenta en un banco o
caja "B" de forma segura, segun datos de la Camara de Compensacion
Electrdnica, entidad encargada de dichas transferencias; este tipo de operaciones
han venido creciendo a un ritmo de 30% anual en los Gltimos cinco afios. (CCE,
Memoria Anual CCE, 2018)



En ese contexto, la Caja Municipal de Ahorro y Crédito — Caja Arequipa,
tiene implementado el sistema que le permite llevar a cabo operaciones de
transferencias interbancarias inmediatas y/o diferidas en los diferentes horarios y
turnos del dia, contando para ello, con su sede principal y oficinas sucursales a
nivel regional y nacional, habiendo dotado para tales fines softwares, personal
capacitado, equipos, convenios con la Camara de Compensacion y con diferentes
instituciones financieras; sin embargo, el crecimiento de sus operaciones de
transferencias interbancarias, no se viene dando en linea con el crecimiento de
éste tipo de operaciones ejecutadas por el sistema financiero a nivel nacional; es
decir, el crecimiento a nivel nacional es mas significativo que el que viene
logrando Caja Arequipa, aspecto que viene implicando la subutilizacion de sus
sistemas electronicos, el desaprovechamiento de imagen, cobertura Yy
posicionamiento de liderato, que alcanzo en los Gltimos afios a nivel del sistema

micro financiero en la Regidn Sur del Pais.

El nivel conservador en el nimero de operaciones Yy transferencias
interbancarias en el ambito de los clientes de Caja Arequipa, pueden deberse a
diferentes factores, tales como desconocimiento de la eficacia de éste tipo de
operaciones, falta de cultura en el manejo de transferencias interbancarias, por lo
que una alternativa para generar interés en los clientes y fortalecer el nivel de
operaciones de este tipo, es desarrollar planes y estrategias a fin de persuadir al
cliente en materia de rapidez, eficacia, eficiencia, seguridad y el uso de

tecnologias de informacién.

La evolucion de operaciones de transferencias interbancarias inmediatas y
diferidas realizadas por la Caja Arequipa, muestran comportamientos disimiles a
las realizadas a nivel nacional, evidenciando grados de asociacion estadistica muy
bajas, constituyendo factor del sustento del problema y de la justificacion del
estudio, asi tenemos que en el caso de las transferencias diferidas desde el afio
2014 al 2021 se observo un crecimiento del 329% en las entidades financieras
participantes en la CCE, sin embargo el crecimiento de Caja Arequipa fue de
188% y en el caso de las transferencias inmediatas desde el afio 2016 al 2021 se
observo un crecimiento de 169.81 veces en las entidades financieras participantes
en la CCE, sin embargo el crecimiento de Caja Arequipa fue de 96.59, situacion



que no hace més que corroborar la justificacién de llevar a cabo, un estudio que este

orientado a la mejora en la captacién de mayor nimero de operaciones interbancarias.

La preocupacion por parte de los directivos de la institucion, respecto a los
niveles de crecimiento de transferencias interbancarias, que no van a la par con el
crecimiento que corresponde al Sistema Financiero a nivel nacional, se ve
evidenciado en datos estadisticos detallados en el Anexo G , tanto para el caso de
transferencias inmediatas como para transferencias diferidas, asi como la sub
utilizacion de tecnologia de punta, costo mano de obra por servicio de atencion al
cliente, incremento de personal, equipos, planillas, congestion de oficinas, entre

otros inconvenientes.

Contextualizando la problemaética que hoy vivimos y haciendo referencia al
afio 2019, tenemos en general, en el Sistema Financiero un incremento en el
namero de operaciones de este tipo, basicamente por la coyuntura actual que nos
tocd vivir, sin embargo, hay un gran porcentaje de clientes que siguen realizando
operaciones de forma tradicional esto estd demostrado por la afluencia de clientes
a las agencias de Caja Arequipa, es decir, aun no utilizan canales digitales, para
transferir sus fondos y ésta seria una gran oportunidad para educar, comunicar,
informar y familiarizar al cliente con los beneficios en el uso de estos canales

alternativos.

Actualmente, urge la necesidad de usar canales digitales que permitan
transferir fondos por lo que esta investigacion pretende generar un aporte mayor
que conlleve al disefio, posicionamiento y conocimiento de las transferencias
interbancarias, ya que estas operaciones generadas desde las cuentas de nuestros
clientes no sélo son usadas para su propio negocio que es la fuente de ingresos,
sino que también, pueda utilizar aplicativos mdviles,home banking para evitar
llevar efectivo, reduciendo al minimo el contacto y el riesgo a la exposicion,
realizando operaciones de pago a sus proveedores, recibir el pago por la venta de
sus productos, asi como para los servicios esenciales como servicios de agua o

luz, alquileres, pago por la compra de un inmueble, o un pago hipotecario, etc.

Caja Arequipa ha establecido planes de accion de corto y mediano plazo
para prevenir contingencias en funcion de los niveles de riesgo, entre ellas,

fortalecer la infraestructura tecnolégica, mejorar la ciber seguridad, incrementar la



capacidad de monitoreo, entre otros, con el objetivo de asegurar el funcionamiento

Optimo de canales digitales de atencion. (Caja Arequipa, 2018)
1.1.3. Formulacion del problema

¢Cual es la Propuesta de Plan estratégico para la Promocion de Transferencias
Interbancarias en la Caja Arequipa, 2019?

a. Sistematizacion del problema
1. ;Cudl es la percepcion de la poblacion de estudio, sobre los factores que

influyen en las Transferencias Interbancarias en Caja Arequipa?

2. ¢Como es el entorno interno y externo de las Transferencias Interbancarias

de Caja Arequipa?
3. ¢En qué consiste el Plan operativo para la Promocién de Transferencias
Interbancarias de Caja Arequipa?
1.2. Objetivos de la investigacion

1.2.1. Objetivo general

Formular una Propuesta de Plan Estratégico para la Promocion de
Transferencias Interbancarias en la “Caja Arequipa”, Arequipa 2019.

1.2.2. Objetivos especificos
1. Conocer la percepcion de la poblacién de estudio, sobre los factores que

influyen en las Transferencias Interbancarias en Caja Arequipa.

2. Analizar el entorno interno y externo de las Transferencias Interbancarias de

Caja Arequipa.

3. Proponer un Plan Operativo para la Promocion de Transferencias
Interbancarias de Caja Arequipa.

1.3. Delimitacion del problema

Considerando las caracteristicas vinculadas a direccion, manejo empresarial y al

proposito del estudio, orientado a impulsar actividades propias de una entidad financiera;
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el ambito al que pertenece el problema de investigacién, corresponde al campo de
Gestion Empresarial, al area de Finanzas y como linea del problema Transferencias

Interbancarias.
1.4. Variable de la investigacion

VI: Propuesta de Plan Estratégico para la promocion de Transferencias Interbancarias.

Dimensiones

- Factores de influencia en las Transferencias Interbancarias.
- Analisis estratégico.
- Plan Operativo de Promocién.
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1.4.1. Operacionalizacién de variable

Tablal

Operacionalizacion de variable Plan Estratégico para la promocién de Transferencias

Interbancarias

Dimension Indicador items
Cultura Financiera 1,2,3,4,5
Desconfianza 6,7,8
Medios electrénicos 9,10
Factores de Difusion 11, 12
influenciaen Ventajas 13, 14, 15, 16, 17
las Desinterés 18, 19
Transferencias Riesgos 20, 21, 22,
Interbancarias Costos 23, 24, 25
Informalidad 26, 27, 28
Temor 29, 30
Opciones 31, 32
Analisis FODA Matriz FODA

Analisis
estratégico

Analisis PESTEL

Analisis &mbito Politico
Analisis ambito Econémico
Analisis &ambito Social
Andlisis ambito Ecoldgico
Andlisis ambito Legal

Analisis 5 fuerzas de
Porter

Poder de negociacion de clientes

Poder de negociacion de proveedores
Amenaza de nuevos competidores entrantes
Amenaza de productos sustitutos

Rivalidad entre los competidores

Analisis de la 7s

Estilo (Style)

Personal (staff)

Sistemas (Systems)

Estrategia (Strategy)

Estructuras (Structure)

Habilidades (Skills)

Valores compartidos (Shared values)

Plan de
Promocion

Objetivos estratégicos
Estrategias

Plan de acciones
Metas

Indicadores

Difusién y publicidad

Matriz: Maxi - Maxi, Mini - Maxi, Maxi - Mini, Mini - Mini

Fuente: Caja Arequipa, Camara de Compensacion, SBS, BCRP — Elaboracion: Propia.
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a. Definicidon conceptual de la variable Plan Estratégico para la promocion de

Transferencias Interbancarias

Un Plan Estratégico es el conjunto de analisis, decisiones y acciones que
una organizacion lleva a cabo para crear y mantener ventajas sostenibles a lo
largo del tiempo, sirve para determinar el rumbo de las acciones de una
organizacion basado en la misién y vision (Lumpkin y Dess, 2003). En el caso
de estudio, considerando que la variable esta referida a un Plan Estratégico de
Transferencias Interbancarias, podemos sefialar que ésta se define como una
transaccion de transferencia de dinero a través de una entidad financiera a favor

de un beneficiario.

b. Definiciébn operacional de Plan Estratégico para la promocion de

Transferencias Interbancarias

Para Martinez Pedros y Milla Gutiérrez (2005) un plan estratégico es un
documento que sintetiza a nivel financiero, estratégico y organizativo, el
posicionamiento actual y futuro de la empresa, cuya elaboracidn, toma en cuenta
un diagndstico de factores del entorno interno y del entorno externo de la
organizacion, asi como el establecimiento de estrategias, plan de acciones y
sistemas de medicion de metas; en tanto que, las Transferencias Interbancarias,
operativamente podemos definirlas como operaciones que realiza una persona
para trasladar fondos de una cuenta propia a otra cuenta propia 0 a una cuenta de
terceros en otra institucion a nivel nacional, para cuyo fin se requiere contar con
fondos suficientes y que se cuente con el Cédigo de Cuenta Interbancario o CCI
del beneficiario, operacion que se puede realizar desde el centro de trabajo,

domicilio y/o misma institucién.
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1.4.2. Variables de control

Tabla 2
Variables de Control
Variable Tipo
Distrito de residencia
Edad
Genero Discreta

Grado de instruccion
Tipo de cliente de Caja Arequipa
Tipo de cuenta que tiene con Caja Arequipa

Fuente: Instrumento de encuestas - Elaboracion Propia.
1.5. Hipdtesis de la investigacion

Considerando que el estudio propuesto es univariable y de nivel descriptivo -

aplicativo, corresponderia una hipotesis descriptiva.

Es posible formular una Propuesta de Plan Estratégico para la Promocion de
Transferencias Interbancarias en la “Caja Arequipa”, Arequipa 2019.

1.6. Justificacion de la investigacion

En la actualidad, el mundo entero se encuentra familiarizandose con las
transferencias interbancarias que se promueven a nivel internacional, nacional y local,
esto con mayor recurrencia en paises desarrollados y a nivel nacional; tenemos una
evolucién de transferencias interbancarias cuyo crecimiento se encuentra limitado a
entidades bancarias, marcando un gran contraste con las realizadas desde financieras o

cajas municipales.

Desde la perspectiva de la poblacion nacional, regional, y local y en particular de
los clientes de Caja Arequipa, existe un problema crucial en el &mbito social, debido al
incremento de la inseguridad que se vive diariamente, con hechos como robos, reglajes,
asaltos y en algunos casos muertes, generados por la delincuencia, inseguridad y falta de
normativas para mitigar estos hechos delictivos; situacién que en la mayoria de los casos
se vincula a aspectos econdmicos (asaltos por dinero), por lo que parte de la
argumentacion de sustento de éste estudio, es contribuir con la seguridad de entrega de

dinero a través de trasferencias interbancarias.
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La Caja Arequipa, ha mostrado un crecimiento sostenido de captacion y colocacion
de fondos, principalmente en el ambito del Sector Microfinanciero, tanto a nivel regional
como a nivel nacional, lo que la ha llevado a ubicarse en posiciones expectantes del

mercado financiero.

Actualmente Caja Arequipa ha basado su interés en la prevencion, reduciendo la
exposicion al contagio de sus clientes, cuidando su seguridad motivado por la pandemia
actual (Covid-19) y por ende el riesgo por actos delictivos.

El ranking de cajas Municipales ha ido evolucionando afio a afio, debido a factores

internos y externos que influyen positivamente en los indicadores de estas entidades.

Equilibrium del Work Bank, define las microfinanzas, como la prestacion de
servicios financieros a personas de bajos ingresos, término estrechamente vinculado a los
micro créditos, pero ampliado para incluir una variedad de servicios como ahorros,

seguro, pagos, remesas, etc.

Las entidades micro financieras en el pais, han adquirido mayor relevancia en los
ultimos afios dentro del Sistema Financiero, siendo que mas del 60% de los deudores del
Sistema Regulado y Supervisado por la Super Intendencia de Banca y Seguros y APF
(SBS), pertenecen a éste sector de entidades.

La evolucion favorable de colocaciones del Sistema Micro Financiero, mantuvo un
crecimiento de dos digitos desde el 2016 al 2018, registrandose un incremento inter anual
del 10.1% a setiembre del 2018, impulsado principalmente por las Cajas de Ahorro y
Crédito, cuyo volumen de cartera reflejé un incremento de S/. 1 676 millones, seguida de
las Financieras con S/. 1 459 millones y Mi Banco con S/. 648 millones. EI nimero de
deudores por su parte, registra un crecimiento del 10.9%, resaltando el comportamiento
de las CRAC’s y EDPYME’s, al registrar disminuciones en nimero de deudores, pero
crecimiento en colocaciones, lo que resulta un mayor crédito promedio. (BCRP, 2020)

De la revisién de la cartera de créditos por sector econdmico, se observa que en la
CMAC y CRAC’s y Financieras, la mayor concentracion se registra en el sector
comercio. Caso particular es el de las EDPYME’s, donde las colocaciones se concentran

principalmente en créditos de consumos.
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La crisis sanitaria por la Covid-19, no solo esta cambiando nuestra forma de
relacionarnos con las personas, también esta generando cambios en nuestras costumbres y
formas de consumo y sobre todo ahorro. La Instituciones Financieras se adaptan a los
cambios que requiere el entorno, muchas personas estan accediendo a liquidez debido al
retiro autorizado de su AFP, CTS y diferentes subsidios que otorga el Estado, por lo que,
las entidades estan ofreciendo productos que se adeclen a esta situacién. En Caja
Arequipa se viene promocionando productos digitales, en beneficio de la poblacion y
para prevenir el riego de contagio de la poblacion arequipefia, como es el caso de
aperturas depésitos a plazo fijo a tasas competitivas, asimismo, se promociona la apertura
de cuentas de ahorro digitales con tasas atractivas respecto al promedio del mercado, en
las cuales muchos de nuestros clientes reciben montos disponibles que son transferidos
por las AFP’s, el disponible de su CTS, como también la recepcion de subsidios por parte
del Estado a personas naturales y juridicas.

En razon de buscar y mantener el posicionamiento conseguido, la Caja Arequipa
tiene dentro de sus lineas de operaciones financieras, las transferencias interbancarias,
cuyo nivel de operaciones ha tenido crecimientos muy conservadores en relacion al
comparado con el crecimiento del sistema financiero a nivel nacional, a pesar de contar
con sistemas, equipos y personal capacitado para atender éste tipo de operaciones y el

desaprovechamiento de imagen, cobertura y posicionamiento.

En el contexto actual, donde las nuevas tecnologias han irrumpido con fuerza, lo
digital es sindbnimo de inmediato. La vida en tiempo real es ya una realidad y cobra mayor
importancia en el mundo empresarial. Poder realizar pagos en cualquier momento y de
manera inmediata supone un paso de gigante para las empresas porque les permite ser
mas eficientes en sus procesos y reducir sus costes de financiacion. Las transferencias
desencadenan transacciones “instantaneas” y rapidos procesos de facturacion, lo que
impacta muy positivamente en el dia a dia de los negocios. Y especialmente para las

empresas, el tiempo es oro.

Estamos viendo los primeros pasos en los pagos en tiempo real: solo transferencias,
operaciones individuales, con limites de importe y con alcance geogréfico limitado, pero
ird adquiriendo mayor importancia a lo largo de los proximos afios haciéndose sostenible
en el tiempo, a medida que se vayan incorporando mas paises y bancos, Las

transferencias son mucho méas que una version mas rapida de los pagos estandar: tienen el
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potencial de modificar drasticamente la forma en que consumidores y empresas

interactuan hoy, facilitando el dia a dia de sus negocios.

En ese marco, Caja Arequipa requiere de un Plan orientado a promover e impulsar
el namero de operaciones de transferencias interbancarias, lo que le permitird aprovechar
tanto su imagen, asi como la oportunidad de ampliar su cobertura y optimizar costos fijos,

fortaleciendo en ese sentido, su posicionamiento de lider en la Regidn Sur del Perd.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes investigativos

De la busqueda sobre trabajos de investigacion realizados, tanto en el &mbito local,
nacional e internacional, tenemos que el presente apartado estd centrado en la
compilacién literaria de un conjunto de investigaciones y estudios relacionados con el
tema en desarrollo, los cuales dan soporte a la realizacion del presente trabajo de

investigacion.
2.1.1. A nivel Internacional

(Morales, 2008), en su tesis titulada “Principales ventajas y beneficios que
ofrece el uso de transferencias electronicas de fondos y dinero electrénico a las
empresas”, presentada a la universidad de Sotavento, A.C. México, para optar el
titulo de licenciado en contaduria, siendo su objetivo general el de mostrar que el
uso de las transferencias electrénicas de fondos, puede generar ventajas y
beneficios a las empresas que las utilizan, el tipo de estudio propuesto es no
experimental de tipo transversal, tomaron una muestra de 40 empresas, para la
seleccion de la muestra se considero el uso de transferencias electronicas basandose

en el porcentaje de las empresas que utilizan los servicios de banca electrénica.

Del analisis desarrollado en la tesis, se han formulado las siguientes
conclusiones: las transferencias electronicas de fondos y el uso de dinero
electronico es una practica que es regular y sistematica para algunas empresas de
gran tamafio, mientras que las otras empresas de menor tamafio no es comin su uso,
estas empresas que no utilizan este sistema, no se han dado cuenta de que ayuda de
gran manera, a reducir riesgos de manipulacioén en el manejo de las cuentas de
algun beneficiario, reduciendo los costos y agilizando los procesos, se debe
implementar en la mayoria de las empresas un verdadero plan de trabajo que
incluya el manejo de transferencias electronicas de fondos, sin importar el giro y
tamafio de cada una de ellas, esto permitira que la economia de las empresas de la
ciudad y de la regidn sean competitivas y rentables, lo que da como resultado una
empresa que perdure, con un mayor futuro y prosperidad; esto es muy importante

para los clientes y proveedores, les da mucha confianza de hacer negocios con este
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tipo de empresas asi mismo, recomiendan utilizar en la mayoria de las empresas, el
uso del dinero electrénico ya sea en promociones como una manera de

mercadotecnia o bien como una forma segura de utilizar el dinero.

(Mishelle, 2021) en su tesis titulada “Analisis de las estrategias de
comunicacion para el uso de canales virtuales bancarios ante el Covid 19 en la
ciudad de Guayaquil” presentada a la Universidad Cat6lica de Santiago de
Guayaquil - Ecuador, facultad de Ciencias Econdmicas Administrativas y
Empresariales, la cual fue presentada para optar al grado de Licenciado en
Marketing, siendo su objetivo general analizar las estrategias que utilizaron las
entidades financieras para el uso de los canales virtuales ante el Covid-19 en la
ciudad de Guayaquil, asimismo investigar cualitativa y cuantitativamente, dando a
conocer los factores que inciden en el uso de los canales virtuales, asi como, los
factores que influyen en los clientes a la hora de tomar la decisiones de uso de estos
canales, el tipo de investigacion es exploratoria y descriptiva de enfoque mixto,
para lo cual se realizd una encuesta a 385 personas, determinando que el 42.08%
gue usa canales virtuales corresponden a personas que se encuentran en un rango de
18 a 30 afios, asi mismo se determinG que existen usuarios que aun sienten mayor
seguridad acudiendo personalmente al Banco, en este caso, el 73,5% de los
encuestados indicaron que por falta de conocimiento no hacen uso de la Banca por
Internet y el 61,8% solicita que realicen mayor publicidad acerca de las bondades
del uso de canales electronicos.

(Leal, 2012), en su tesis titulada “Impacto de la Banca Electronica en el
rendimiento y perfil de riesgo de la Gestion Bancaria de Banesco, Banco
Universal”,presentada a la Universidad Centroccidental “Lisando Alvarado”
Venezuela, trabajo presentado para optar al grado de Especialista en Gerencia
Financiera siendo su objetivo general determinar el impacto de la Banca
Electronica en el rendimiento y perfil de riesgo de la gestién bancaria de
Banesco, Banco Universal, con el propésito de evaluar los efectos de la
introduccion de nuevas tecnologias, en este caso de la Banca Electronica, se
desarrolla una investigacion descriptiva bajo un disefio de campo, el caso que
ocupa este proceso investigativo tiene una poblacion conformada por Diez (10)
personas, distribuidas en los niveles gerenciales y operativos, del
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desarrollo operacional de los objetivos del presente trabajo, se concluye que si
bien el cambio de la banca tradicional a la banca electronica ha sido un proceso
lento, debido a la resistencia de los clientes debido a diversos factores como la
inseguridad, el temor, el desconocimiento de los canales, entre otros; sin embargo,
la masificacion ha superado las expectativas que se plantearon inicialmente, en
Latinoamérica apenas se esta iniciando a esta nueva dimension de servicios
financieros y bancarios en comparacion con Europa, Asia y Norteamérica que

tienen mas afos de experiencia en el uso de la banca electronica.

(Cornejo, 2019), En su tesis titulada “ Los sistemas de pago del Banco
Central del Ecuador como promotor de la inclusion financiera y bancarizacion,
periodo 2011 — 2016”, presentada a la Pontificia Universidad Catdlica Del Ecuador
Facultad De Economia, para optar el titulo profesional en Economia, siendo su
objetivo general describir la condicion en la que se encuentran los sistemas de pago
del Banco Central y examinar de qué manera los programas implementados por este
ente a través de los sistemas de pago fomentaron la inclusién financiera y
bancarizacion de la poblacion econémicamente activa el periodo 2011-2016. La
presente investigacion es de caracter descriptivo con un enfoque mixto tanto

cualitativo como cuantitativo.

Concluyendo en cuanto a los sistemas de pago distintos al LBRT, se puede
mencionar que dentro de los paises cada sistema tiene una funcionalidad distinta,
sin embargo, en el caso de Colombia y Peru en su mayoria los sistemas de pago de
bajo valor se encuentran administrados por el sector privado, como en el caso de
Peru que es administrado por la Camara de Compensacion Electronica, los cuales
han experimentado un crecimiento considerable y por ello la importancia de su

estudio.
A nivel nacional

(Acosta, 2020), en su tesis titulada “Influencia de los factores del Modelo
TAM en la intencion de uso del YAPE”, presentada a la Pontifica Universidad
Catolica del Peru, para obtener el grado de magister en administracién estratégica
de empresas, cuyo objetivo general fue Identificar qué factor del Modelo TAM

influye en la intencion de uso del aplicativo mévil Yape.), asimismo se identifico el
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nivel de influencia de cada uno de los factores del modelo TAM en la intencion de
uso del aplicativo Yape corresponde, el tipo de estudio propuesto es cuantitativo del
subtipo transversal, en cuanto a la seleccion de la muestra, se consider6 a aquellos
clientes del BCP que no utilizan el aplicativo movil Yape. Aplicando una encuesta
a 408 clientes, obteniendo como conclusiones las siguientes; el factor del modelo
TAM que mas influye en la intencion de uso del aplicativo Yape es la
Compatibilidad con el Estilo de Vida, con la cultura de cada persona. Es decir, el
uso del aplicativo se incrementard en cuanto el BCP enfoque su estrategia de
satisfacer las necesidades asociadas al estilo de vida y cultura de los usuarios. Se
determind que las personas de 56 afios a mas presentan mayor resistencia al uso de
nuevas tecnologias, como el aplicativo, este grupo de personas representa el
segmento que no encuentra comodidad en la digitalizacion, siendo las mujeres las

que presentan menor intencion de uso del aplicativo.

(Hernandez A. K., 2017), En su tesis titulada “El desarrollo de la banca
electrénica y la aceptacion de los clientes de Lima Metropolitana de los 4
principales bancos del Per(”, presentada a la Universidad San Ignacio de Loyola en
la facultad de Ciencias Empresariales, para optar el titulo profesional de Licenciado
en Administracion, cuyo objetivo general fue determinar la relacion entre el
desarrollo de la banca electronica y la aceptacion de los clientes de Lima
Metropolitana de los 4 principales bancos del Perd, asimismo determinar la
influencia de los niveles de educacion financiera de los clientes de Lima
Metropolitana de los 4 principales bancos del Per( en el desarrollo de la banca
electronica, corresponde a un tipo de investigacion no experimental, de tipo
descriptivo correlacional para lo cual se encuesto a 385 de los 4 principales bancos
del Perd, hombres y mujeres residentes en Lima Metropolitana, pertenecientes a
sectores socioecondémicos A, B, C; y que tengan un rango de edad entre 25 y 64

afios., obteniendo como conclusiones las siguientes:

La incorporacion de la banca electronica es una estrategia innovadora
implementada por las principales entidades bancarias del Per(; sin embargo,
actualmente no se tiene la aceptacion necesaria por parte de los clientes, los
encuestados tienen un rango de edades entre 25 y 64 afos sin embargo, el usuario

promedio de banca electronica tiende a ser una persona mas joven con edad
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comprendida entre 25 y 44 afios (64% de encuestados). Esta caracteristica se ha
posicionado fuertemente y responde a la dificultad que tienen las personas con un
rango de edad mas alto a adaptarse a la tecnologia, asi mismo concluyen que mas
de la mitad de los encuestados declara no haber recibido informacion directa por
parte de su principal entidad bancaria sobre cuales son los servicios que brinda por
internet, la educacién financiera es mas importante en nuestra actualidad, que en
épocas pasadas, debido al acelerado crecimiento de los mercados financieros y a la

existencia de productos financieros mas numerosos y mas complejos.

(Méndez, 2018), en su tesis titulada “Plan Estratégico para la empresa de
Transferencia de fondos Red Pert Mundo” presentada a la Universidad San Ignacio
de Loyola — Perl, Facultad de Ciencias Empresariales, para obtener el titulo
profesional de Licenciado en Administracion de empresas, cuyo objetivo general
fue Formular un Plan Estratégico para la ETF Red Peri Mundo en un horizonte de
tres afios (2018-2020), basado en un modelo de negocio competitivo el cuél le
permita alcanzar los niveles de gestion y retornos esperados por su Directorio,
corresponde a un tipo de investigacion no experimental con caracteristicas
descriptivas y explicativas, la cual permiti6 llegar a las siguientes conclusiones del
andlisis externo se determind que el entorno es favorable y posee un ritmo alto de
crecimiento. Esto debido a factores como el aumento en los flujos migratorios,
crecimiento de la poblacion bancarizada y la disposicion de nuevos medios
digitales para la transferencia de dinero.

A nivel Local

(Amado, 2017), en su tesis titulada “Implementacion de un Plan Estratégico
en la Agencia de Socabaya del BCP en el sector financiero en la Regién Arequipa”,
presentada a la Universidad Nacional de San Agustin, para obtener el titulo
profesional de Ingeniero Industrial, siendo su objetivo principal el de proponer un
plan estratégico para mejorar la competitividad de la agencia Socabaya del BCP,
corresponde a un tipo de investigacion no experimental con caracteristicas

descriptivas y explicativas, la cual permitio llegar a las siguientes conclusiones:
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Partiendo del analisis FODA, se determinaron los factores criticos de éxito, y
se desarrollaron estrategias para alcanzar los objetivos, visién y mision de la

agencia alineados con las estrategias empresariales,

Se propuso el disefio del cuadro de mando integral para la Agencia de
Socabaya del BCP bajo la metodologia de Kaplan y Norton donde se propone la
implementacién de cada uno de los objetivos estratégicos distribuidos en las cuatro
perspectivas de negocio dandoles metas a corto, mediano y largo plazo las cuales
fueron definidas por la gerencia de la Agencia y los principales supervisores de
acuerdo a los objetivos empresariales, teniendo como principal estrategia el

Enfoque o Alta Segmentacion.

(Apaza, 2021), en su tesis titulada “Influencia de los factores conductuales en
la intencion de uso de la banca digital de los clientes y usuarios del sistema
bancario en la provincia de Arequipa — 2020”7, presentada a la Universidad
Nacional de San Agustin, para obtener el grado académico de MBA con mencidn
en con mencion en direccion y gestion empresarial, siendo su objetivo principal
analizar la influencia de los factores conductuales en la intencion de uso de la banca
digital de los clientes y usuarios del sistema bancario en la provincia de Arequipa,
2020, corresponde a un tipo de investigacion no experimental, de nivel
correlacional explicativo para lo cual utilizo una muestra de 400 personas que no
utilizan la banca digital, a los cuales se les aplico un cuestionario de 16 preguntas
concluyendo que del total de la encuestados un 62.3% tienen un nivel alto de
intencion de uso de la banca digital, las cuales tienen las siguientes caracteristicas
menores a 38 afos (47.3%) con grado de instruccidn superior universitario (29.8%),
con situacion laboral dependiente e independiente (19.8%) y estudiantes (19%),
asimismo sefiala que es conveniente considerar los factores conductuales en las
campafias de promocion, fortalecer la seguridad, eficiencia , rapidez y ventajas en
los aplicativos y web a través de estrategias que permitan cubrir las expectativas
generales y especificas de los usuarios del sistema bancario.

(Lapenta, 2018),en su tesis titulada ““Factores socioeconomicos de la
demanda que influyen en la probabilidad de inclusion financiera de los hogares de
Lima, Arequipa y Cusco 2017”, presentada a la Universidad Cat6lica San Pablo,
para optar el titulo profesional de licenciado en administracion de negocios siendo
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su objetivo principal determinar si los distintos factores socioecondmicos de los
miembros de los hogares de Lima, Arequipa y Cusco al 2017, tienen un impacto
significativo e influyen en las probabilidades de que se encuentren incluidos en el
sistema financiero, corresponde a un tipo de investigacion no experimental, de nivel
descriptivo-correlacional para lo cual utilizo una muestra de 8180 viviendas, la
técnica usada es documental, por medio de la recoleccion de datos de la encuesta
ENAHO de los departamentos Lima, Cusco y Arequipa 2017; concluyendo que el
sistema financiero ha tenido un crecimiento exponencial en la uUltima década,
gracias a una mayor demanda de productos financieros; a partir del desarrollo
economico del pais, el uso de instrumentos financieros permite una mejor
administracion de los recursos de un hogar y un consumo e inversion ordenados;
nuestro pais aun presenta marcadas brechas de inclusion financiera; principalmente
en sectores rurales, donde la poblacion se encuentra mas vulnerable a la
desigualdad de oportunidades; en cuanto a la telefonia celular, su influencia en las
probabilidades de inclusion es relevante ya que representa un gran potencial para la
expansion de los servicios financieros, teniendo en cuenta la importancia que posee
el acceso a las telecomunicaciones, por ser una fuente valiosa de informacién para
la poblacién, asi como de proveer servicios financieros de menor costo por

transaccion.
2.2. Bases tedricas
2.2.1. Camara de Compensacion Electronica (CCE)
a. Definicion

La Cémara de Compensacion Electronica (CCE), es una empresa de
propiedad de los bancos que provee el servicio de canje y compensacion de
cheques y transferencias interbancarias entre entidades financieras, evitando el
traslado de dinero fisico. Fue constituida en el afio 2000, iniciando su servicio
con la compensacion de cheques. En el 2001, se afadié el servicio de
transferencias interbancarias y en el 2016 las transferencias interbancarias
inmediatas. (CCE, Transferencias Interbancarias, 2011).
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. Participantes en los Sistemas de Compensacion de la CCE

Pueden ser Entidades Participantes y por lo tanto estar autorizadas para
acceder a los servicios de Canje y Compensaciéon de la CCE:

Las empresas bancarias, el Banco de la Nacion y el BCRP, que tendran
acceso pleno a todos los servicios de canje y compensacion.

Las demas entidades del sistema financiero, que podran participar de los
servicios de canje y compensacion sujetos a la autorizacion del BCRP, caso por
caso, pudiendo ser consideradas como Entidades con Acceso Limitado a

determinados instrumentos compensables.

La participacion puede ser directa o indirecta, con arreglo a lo que
dispongan el BCRP vy la respectiva ESEC.

Las transferencias de fondos enfre cuentas en distintos bancos
requieren del BCRP para liquidar las operaciones

Ve

N
Sistema de LBTR
Banco ordenante ,/—’7\(Cuentas de Bancos) | "~ Banco receptor
T \ =
= — Sistema de pagos e —
EEB > (Com pensacion) ) > lBBB
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Cuenta del
cliente
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originante

---> Fondos
—> Comunicacion

Figura 1. Sistema de Compensacion

Fuente: BCRP 2018, Participantes en el sistema de Compensacion — Elaboracion: Propia.
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2.2.2. Transferencias Interbancarias

La Transferencia Interbancaria es una operacion que consiste en que una
persona, llamada ordenante da orden a una entidad financiera para que pase parte de
los fondos que tiene en una de sus cuentas a otra cuenta bancaria de la misma u otra
persona que tiene en otra entidad financiera denominado beneficiario. Ambas

personas pueden ser fisicas o juridicas. (Gonzalez, 2015).

Es la orden de pago para transferir fondos a favor de la cuenta de un
beneficiario. El ordenante tiene que disponer necesariamente de fondos suficientes
en su cuenta, por lo que, a diferencia del cheque, no existe el riesgo de rechazo por
falta de fondos. Ademas, a través de este instrumento, el cliente de un banco puede
transferir fondos desde su cuenta hacia la cuenta de un beneficiario en otra entidad
bancaria, sin necesidad de trasladar el efectivo desde su banco al banco del

beneficiario.

Las Transferencias Interbancarias, en cualquiera de sus modalidades,
permiten trasladar dinero desde una cuenta en una entidad financiera, hacia otra
cuenta de otra entidad financiera, a nivel nacional. A lo largo de los afios, las T han
crecido 25% en promedio afio a afio (CCE, Memoria Anual CCE, 2018).
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Figura 2. Participantes en el Sistema de Compensacion

Fuente y Elaboracion: Camara de Compensacion Electrénica (2018) Memoria Anual CCE 2018.
a. Tipos o modalidades de Transferencias Interbancarias
a.l. Segun el &mbito espacial por el que se realiza la transferencia

Se utiliza para identificar el tipo de tarifa aplicada en funcién del

criterio de plaza.

- Misma plaza (M): Tarifa sobre transferencias en la misma plaza.
- Otra plaza (O): Tarifa sobre transferencias a otras plazas.

- Plaza exclusiva (E): Tarifa sobre transferencias hacia plazas con

presencia exclusiva de una Entidad en la plaza de destino.
a.2. Segun el tipo de operacion a ser procesadas
- Transferencias ordinarias (220)

Permite transferencias de dinero de una cuenta origen en el banco A,

a una cuenta destino del banco B.



27

Este tipo de transferencia son las mas usadas por personas naturales

y juridicas para sus operaciones cotidianas.
- Pago de Haberes (221)

Es una Transferencia Interbancaria por el cual el empleador hace el
pago de haberes del trabajador, quincenal o mensualmente en otra entidad

financiera.
- Pago a proveedores (222) Privados y del estado

Es un tipo de transferencias que se utiliza para las obligaciones
contraidas con tus proveedores, que mantienen cuentas con otras entidades

financieras.
- CTS (223)

Es una Transferencia Interbancaria por el cual el empleador hace el
pago de Compensacion de Servicios a sus trabajadores los meses de mayo

y noviembre.
- Pagos a cuenta tarjeta de crédito (225)

Este tipo de transferencia permite pagar nuestras obligaciones de
crédito contraidas con otra entidad financiera a través de una tarjeta de

crédito.

A diferencia de las demas transferencias solo se requiere del namero

de tarjeta e indicar el monto a abonar.
- Validaciones CCI/DOI

Es un tipo de transferencia no monetaria generalmente utilizada para
pago de proveedores del estado en la cual valida si el CCI de la entidad
destino es el correcto.

- Transferencia Interbancaria Ordinaria Especial (TIN Especial)
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Tipo de trasferencias utilizada para transferir montos hasta S/. 350 y

US$ 135 entre personas naturales sin negocio.
Segun la moneda utilizada

Que sea en nuevos soles o en dolares de Estados Unidos de Norte América.
Las Transferencias de Crédito con destino a cuentas deberan efectuarse en la

moneda de la cuenta de destino.

En caso de que la moneda de la cuenta o cuentas de destino sea diferente a
la de la cuenta de cargo, la Entidad poseedora de la cuenta de abono, debe
devolver la Transferencia de Crédito a la Entidad Originante.

Segun el plazo de la compensacién
- Transferencias diferidas

Es el servicio de un banco o caja para enviar o recibir dinero a otro
banco o caja en el Per(. El dinero es recibido en la cuenta de destino luego

de unas horas.

Las transferencias interbancarias diferidas en una misma plaza o
ciudad tienen un costo que sera asumido por el cliente de la cuenta origen.
El costo depende de cada entidad financiera y puede variar entre S/ 2 a S/
5.

La CCE procesa los pagos con este instrumento en tres sesiones de
compensacion y liquidacion. A diferencia del cheque, en el que la
disponibilidad de fondos se obtiene al dia siguiente (D+1), si una persona
realiza un pago con transferencias de crédito en la segunda y tercera
sesion, la disponibilidad de los fondos ocurre en el mismo dia en que se
ordena el pago.
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Empresa de servicio

@ de caje y NS
compensacion (ESEC)

Banco A Banco B

1
1
1
v 1
1

1) (3)

Sistema LBTR (BCRP)

Cliente Cliente
originante receptor

- — — - Flujos de informacion
Flujo de Fondos

Procesos
" (1) El cliente originante ordena al Banco A la transferencia de fondos al
Banco B para su entrega al cliente receptor.

" (2) ElBanco A le carga al cliente originante y envia los archivs a la CCE
S.A.

" (3) LaESEC transmite los resultados de la compensacién al Banco Central
(dos sesiones de compensacion una en la mafiana y otra en la tarde).

" (4) El Banco Central carga en la cuenta corriente del Banco A.

" (5) El Banco Central carga en la cuenta corriente del Banco B.

" (6) El banco B le entrega los fondos al cliente receptor.

Figura 3. Ciclo de pago de transferencias interbancarias diferidas

Fuente y Elaboracion: BCRP (2012), Transferencias de Crédito.

Horarios
- Primer Turno: Si haces una Transferencia hasta las 11:30 a.m. sera
recibida el mismo dia a partir de las 02:00 p.m.

- Segundo Turno: Si haces una Transferencia hasta la 01:30 p.m. sera

recibida el mismo dia a partir de las 05:15 p.m.

- Tercer Turno: Si haces una Transferencia hasta las 07:00 p.m. sera
recibida a partir de las 10:00 a.m. del siguiente dia util.

- Transferencias Inmediatas

La Transferencia Inmediata es un nuevo instrumento de pago que
sirve para enviar fondos entre clientes de entidades financieras,
permitiendo al beneficiario, recibir los fondos en tiempo casi real. Este
nuevo instrumento esta basado en un esquema de cuentas especiales cuyos

fondos se constituyen al inicio de cada dia para garantizar la liquidacion de
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las obligaciones de los participantes. (CCE, Reglamento Operativo de

Compensacion Electronica de Transferencias de Credito, 2011)

Las Transferencias Inmediatas estan orientadas a eliminar el rezago
temporal asociado al uso de otros instrumentos de pago y a ganar mayor
seguridad y eficiencia en la entrega de los fondos. Asimismo, otra
caracteristica que distingue a este nuevo instrumento es la mejora de la
comunicacion entre las entidades participantes, que comprende el envio de
instrucciones para verificar la informacion de los clientes, los importes
transferidos, el estado de la operacion y la culminacion de la transferencia

de fondos.

El siguiente esquema describe la funcionalidad de este instrumento
de pago.

recursos

especificos Sistema LBTR
Liquidacién
Entidad t Entidad
originante receptora
N L CCE P A
wy W o g ]
Cliente . Cliente
3 ai Compensacion
originante receptor

Figura 4. Funcionalidad de las transferencias inmediatas

Fuente y Elaboracion: BCRP (2012), Transferencias Inmediatas.

Las Cuentas de Recursos Especificos se constituyen al inicio del dia
mediante transferencias de fondos de las Cuentas Liquidadoras de los
Participantes en el Sistema LBTR.

El Cliente Originante ordena a la Entidad Participante Originante

que transfiera fondos hacia la cuenta de un Cliente Receptor (beneficiario).



31

La Entidad Participante Originante envia una consulta a la Entidad

Participante Receptora para que valide la cuenta del beneficiario.

Confirmada la informacion de la cuenta del beneficiario, la Entidad
Participante Originante genera la orden de transferencia; para ello envia la
orden a la CCE.

La CCE valida la informacion, la procesa, reserva los fondos
equivalentes en la Cuenta Operativa (Cuenta Espejo) de la Entidad
Participante Originante y retransmite la orden a la Entidad Participante
Receptora.

La Entidad Participante Receptora valida los datos y autoriza la

orden de transferencia.

Entidad Participante Receptora envia mensaje de respuesta a la CCE

confirmando la autorizacién y abona los recursos al beneficiario.

La CCE envia el mensaje de respuesta de la Entidad Participante
Receptora a la Entidad Participante Originante.

Finalmente, la Entidad Participante Originante recibe el mensaje, lo
procesa y da conformidad al Cliente Originante.

Al igual que las Transferencias Interbancarias Diferidas, las
Transferencias Interbancarias Inmediatas son transferencias de dinero que
se realizan entre dos entidades financieras con la diferencia que no se
realizan por turnos y que son abonadas al instante. (CCE, Reglamento
Operativo de Compensacion Electronica de Transferencias de
Credito, 2011)

Las transferencias interbancarias inmediatas en una misma plaza o
ciudad tienen un costo que sera asumido por el cliente de la cuenta origen.

El costo depende de cada entidad financiera y puede variar entre S/4 'y S/7.

Horarios: De lunes a viernes de 8:30 am a 4 pm.



32

b. Requisitos para realizar una transferencia interbancaria

- Es esencial conocer el Codigo de Cuenta Interbancario (CCIl) del
beneficiario. EI CCl es un nimero de 20 digitos que identifica las
cuentas a nivel nacional. Lo dan a conocer los bancos a sus clientes; por

teléfono, banca electrénica o en persona.
- Contar con los fondos suficientes en su cuenta.
- Decidir si se utiliza el LBTR (alto monto) o la CCE (bajo monto).

- Verificar los canales disponibles en el banco (ventanilla, banca por
Internet, cajero automatico) y ordenar la transferencia por el canal
elegido. (BCRP, 2011)

c. Limites por transaccion

Los limites podran son aprobados por el Banco Central de Reserva del
Per(. La CCE S.A. podrd, de acuerdo con las Entidades Participantes, fijar
limites menores a los mencionados para cada tipo de transferencias por

canal.
- Para transferencias diferidas

El importe maximo que puedes enviar es S/.310 000 o US$ 60 000.
Las 24 horas y los 7 dias de la semana.

- Para transferencias inmediatas

El limite maximo por Transferencia Inmediata es de S/. 30 mil o
US$ 10 mil y el ciclo operativo es de un horario de 5 x 8 (5 dias a la
semana, 8 horas habiles), de lunes a viernes de 8:30 am a 4 pm. (CCE,
Memoria Anual CCE, 2018), actualmente las transferencias inmediatas

operan en un ciclo de 24 x 7.
d. Costo de las Transferencias Interbancarias

Las comisiones varian segun el banco de origen y de destino de la
transferencia, del sistema de pagos y el canal elegido, del tipo de moneda
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empleado y de si la transferencia se realiza dentro de la misma plaza o

localidad o hacia otra plaza.

Puede ser fija, como en la mayoria de bancos, o variable, como
porcentaje del monto transferido, el BCRP ofrece una Calculadora de
Comisiones para que conozca el costo de hacer una transferencia. (BCRP,
2011)
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. Denominaci6 Producto . . Oportunidad . .

Producto SBS  Categoria n CMAC Comision Cuentas en nuevos soles  Cuentas en ddlares " Vigencia

Servicios Transacciones  Todos los tipos s .

. . ) s Comision por operaciones en
Servicios brindados a a través de de créditos. Red Globokas s/ 230 Al procesar la 2410412015
Transversales.  solicitud del otras Todos los tipos - T transaccion.
; TR Por transaccion
cliente. instituciones. de ahorros.

Servicios Transacciones  Todos los tipos s .
Comision por operaciones en

Servicios  brindadosa  atravesde  de créditos. Red Globokas. S/. 1.00 Por consulta.  24/04/2015
Transversales.  solicitud del otras Todos los tipos -
; L Por consulta.
cliente. instituciones. de ahorros.
o Tios
Transf . Transferenc
ransferencia ias S/. 4.00 USA $1.50
Inmediata.
Cuentas de
ahorromovil, * MismaPlaza Ordinarias
Servicios Transferencia Transferencia ordenes de — - - - - Al efectuar la 02/11/2016
Transversales. a otra empresa pago, plazo fijo, Comision Entidad Financiera Destino transaccion
i Min: S/. 7.00 Min: $2.00
reml;/ng'la'gmnes 0-50% MI : S/.100.00 0-50% MI '130 00
' * Otra Plaza Ordinarias ax bt _ ax -
Comisién Caja Arequipa
Min: S/. 3.20 Min: $ 1.29
0.10% 0.10%
° Max: S/. 3.20 ° Max: $1.29

Fuente y Elaboracién: Caja Arequipa (2016) Tarifario de comisiones vinculadas a operaciones pasivas.
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Producto SBS  Categoria  Denominacion Pglﬁxcéo Comision Cuentas en nuevos soles  Cuentas en ddlares O%c;rézglr%ad Vigencia
Comisién Entidad Financiera Destino
Min: S/. 7.00 Min: $ 2.00
1509 1500 Min:$
* Plaza L Max: S/. 100.00 Max: $ 30.00
Cuentas de - Ordinarias — _ ;
.- Exclusiva Comisién Caja Arequipa
ahorro movil, Min-S/.3.20 Min-$ 1.29
Servicios . Transferencia ordenes de 0100 mM:Sf.S. 0100 mM:® L. Al efectuar la
Transversales. Transferencia a otra empresa pago, plazo fijo, Max: S/. 3.20 Max: $ 1.29 transaccion 02/11/2016
remuneraciones .
y CTS. O{vllsprra Plaza, Pago a
PI;‘& aza, Tarjeta de S/. 2.50 USA $0.80
Exclusiva. crédito.
Cuentas de Comision por canje de _ _
) ahorro mévil cheques Sin Costo Sin Costo
Cargos Operaciones . ' * Misma Plaza. .
Servicios asociados a asociadas a orde; es de Si ﬁileglg de
Transversales,  ohequesu cheques u remur[\)er%c’iones . . r?)cesado o 01/09/2017
" Ordenes de ordenes de S Comision por canje de Min: $/.7.50 Min: $ 2.65 P ;
cuenta junior, canje
pago. pago. corriente y cheques 0.50% 0.50%
plazo fijo. * Otra Plaza. Max: S/. 500.00 Max: $ 150.00
Cuentas de
ahorro movil,
Cargos . .
- asociadosa  Cheque / orden ordenes de Comrllsmn dpor | finalizar |
Servicios cheques u de pago pago, rechazo de S/. 20.00 Alfinalizarla 0915019
Transversales. ordenes de rechazada remuneraciones, canje de operacion
) cuenta junior, cheques
pago. "
plazo fijoy
CTS.

Fuente y Elaboracién: Caja Arequipa (2016) Tarifario de comisiones vinculadas a operaciones pasivas.
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Producto Categoria Denominacion Producto Comision Clientas en nuievos Cuentas en dolares Oportunid Vigencia
SBS 9 CMAC soles ad de cobro g
Servicios - Todos los tipos L .
Servicios brindados a Trangacmones a de créditos Comision por operaciones Al procesar
e través de otras - en Red Globokas. S/. 2.30 la 24/04/2015
Transversales.  solicitud L Todos los tipos - ) L
. instituciones. Por transaccion transaccion.
del cliente. de ahorros.
Servicios brsiira/algloossa Transacciones a T?jiosrl’z?jsi tgsos Comision por operaciones Por
e través de otras - en Red Globokas. S/. 1.00 24/04/2015
Transversales.  solicitud ISR Todos los tipos consulta.
" instituciones. * Por consulta.
del cliente. de ahorros.
Comisiones de Tino de
servicio de Trarr)lsfere
Transferencia )
Inmediata. ncias S/. 4.00 USA $1.50
* Misma Plaza Ordinaria
S
Comision Entidad Financiera Destino
Min: S/. 7.00 Min: $ 2.00
0, 0,
Cuentas de * Otra Plaza Ordinaria 0-50% Max: S/. 100.00 0-50% Max: $ 30.00
ahorro mévil, S Comision Caja Arequipa
Servicios  Transferenc  Transferenciaa drdenes de pago, 0.10% Min: S/. 3.20 0.10% Min: $1.29 Al eflzctuar 02/11/2016
Transversales. ia otra empresa plazo fijo, ' Max: S/. 3.20 ' Max: $1.29 transaccion
remunéﬁglones Comision Entidad Financiera Destino
yLlo Min: S/. 7.00 Min: $ 2.00
o 150% ¢ 1500 Min:$
* Plaza Ordinaria Max: S/. 100.00 Max: $ 30.00
Exclusiva S Comision Caja Arequipa
Min: S/. 3.20 Min: $ 1.29
0, 0,
0.10% Max: S/. 3.20 0.10% Max: $ 1.29
* Misma Plaza, Pago a
OraPlaza  Terjeta de Sl 2.50 USA $0.80
Exclusiva. credito

Fuente y Elaboracion: Caja Arequipa (2016) Tarifario de comisiones vinculadas a operaciones pasivas.
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Oportu
Producto Catedoria Denominaci Producto Comisién Cuentas en nuevos Cuentas en délares nidad \igencia
SBS g 6n CMAC soles de g
cobro
Cuentas de Comision por canje de Al dia
Cargos Operaciones  ahorro movil, cheques Sin Costo Sin Costo siquient
Servicios asociados a asociadasa  6rdenes de pago, * Misma Plaza ge de
Transversales. E:heques u E:heques U remuneraciones, Comisién por canje de Min: S/. 7.50 Min: $ 2.65 orocesa 01/09/2017
ordenes de ordenes de cuenta junior, cheques 0.50% 0.50% Max: $ do el
pago. pago. corrlergjeoy plazo * Otra Plaza Max: S/. 500.00 150.00 canje
Cuentas de
Cargos Cheque / ahorro movil, . A.I
Servicios asociados a orden de ordenes de pago Comision por rechazo de finalizar
cheques u - ' - S/. 20.00 la 22/02/2018
Transversales. . pago remuneraciones, canje de cheques .
ordenes de I operacio
pago. rechazada. cuenta junior, n

plazo fijoy CTS.

Fuente y Elaboracion: Caja Arequipa (2016) Tarifario de comisiones vinculadas a operaciones pasivas.
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e. Participantes en el Sistema de transferencias interbancarias

Los distintos actores participantes en el sistema son los que a

continuacion se describen:

El Cliente Originante.

e La Entidad Participante Originante.

e La Entidad Participante Receptora.

e El Cliente Receptor (con cuenta o sin cuenta en la entidad receptora).
e El Centro de Transmision.

e La Céamara de Compensacion Electronica S.A.

e El Banco Central de Reserva del Pera.

(BCRP B. C., Folleto Institucional, 2010)

f. Plazos de compensacion

En el caso de las trasferencias diferidas se compensaran y liquidaran de
acuerdo al Flujo de Compensacion.

Las Entidades Participantes Originantes, por orden de sus clientes,
transmitiran a la Camara de Compensacion Electrénica S.A. y en cada sesion, las
instrucciones de transferencias hacia las cuentas de los clientes o para su pago a

clientes de las Entidades Participantes Receptoras.

La informacion sera transmitida en archivos cuya estructura, contenido y
formato es definido por la Camara de Compensacion Electronica. (CCE,
Reglamento Operativo de Compensacion Electronica de Transferencias de Credito,

2011)
++
Primer turno Segundo turno Tercer tumo
Si haces una transferencia Si haces una transferencia Si haces una transferencia
hastalas 11:30 a.m_sera hastalas 01:30 p.m.sera hastalas 07:00 p.m. sera
recibida el mismo dia a partir recibida el mismo dia a partir recibida a partir de las 10:00

de las 02:00 p.m. de las 05:15 p.m. a.m. del siguiente dia util.
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Figura 5. Horarios de Compensacion - Transferencias Diferidas

Fuente: Camara de Compensacion Electrdnica (2017), Transferencias Interbancarias -

Elaboracion: Propia.

En el caso de las trasferencias inmediatas se compensaran y liquidarén al

instante.
g. Datos esenciales para realizar trasferencias interbancarias
Debes contar con:

- EI Cddigo de Cuenta Interbancario del beneficiario.

- El'importe y moneda a transferir.

- Indicar si la cuenta es propia o de terceros (Mismo /Otro Titular); en el
caso que la transferencia fuera Mismo Titular se aplica la exoneracion del
ITF. (BCRP, 2011)

h. Factores de influencia en las transferencias interbancarias

Para fundamentar las estrategias, se requiere tomar conocimiento de la
prevalencia de lo que viene aconteciendo, en torno a elementos que estarian
influenciando en el comportamiento de las operaciones de Transferencias
Interbancarias, teniendo como fuente primaria y directa a los propios clientes de
Caja Arequipa, de quienes nos interesa conocer sus apreciaciones, percepciones y
preferencias. Por practicas que responden a actividades investigativas, se
identificaron aquéllos factores o elementos que estarian vinculados a las

operaciones de transferencias interbancarias.

Para determinar estos factores, también se ha tomado en cuenta el modelo de
Aceptacion de la Tecnologia (TAM).el cual fue introducido por primera vez en
1985 por Fred D. Davis y proporciona un punto de vista tradicional sobre la
aceptacion de la tecnologia desde los aspectos de los usuarios, el cual ha sido uno
de los méas influyentes y cuenta con cuatro factores determinantes en el uso de
tecnologias, como son: la utilidad percibida, facilidad de uso, actitud hacia el uso e

intencién de uso.
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De tal manera que se han tomado en cuenta los siguientes factores como

influyentes en las transferencias interbancarias:
h.1 Cultura Financiera:

La cultura se define como el conjunto de reglas, normas y valores

subyacentes que influyen en el comportamiento humano. (Kaplan, 2017)

Un buen nivel de cultura financiera facilita un mayor y mejor acceso a la
informacién sobre productos financieros y permite un mayor control sobre los
presupuestos personales y familiares. Nufiez Condori J. (2018) define que la cultura
financiera es la comprension de los conceptos béasicos de las finanzas cotidianas, lo
cual permite un uso inteligente de los servicios que brinda el sistema financiero.
(Condori, 2018)

La cultura financiera es creada a partir del entorno en el que se desenvuelve
una persona, su nivel socioecondmico, su forma de actuar, pensar e incluso por la
forma en que diariamente vive sus finanzas, la cultura financiera siempre sera
asumida e implementada de forma personal. Sin embargo, para comprenderlo

mejor, primero debemos comprender qué es la educacion financiera.

Segun la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdémicos
(OCDE), “la educacion financiera es el proceso a través del cual los individuos
adquieren conocimientos, habilidades, actitudes y comportamientos necesarios en
base a productos financieros, que les permita desarrollar habilidades necesarias para
tomar decisiones informadas, evaluar riesgos y oportunidades de tal forma que

puedan alcanzar un bienestar individual”. (Red Financiera BAC-Credoma, 2008)

Esta definicion se sostiene en el bienestar econdmico personal, con el
principio de que el individuo es la base del desarrollo de la familia y por tanto de la
sociedad. Por ello, la educacion financiera buscara concienciar sobre el uso

adecuado de los recursos financieros disponibles en el mercado.

Sobre esta base se conforman las finanzas personales, desarrolladas de
acuerdo al nivel de educacion financiera recibido; lo que se conoce, sobre como
gestionar los recursos disponibles para todos los entes econdmicos de forma diaria,

semanal, mensual. (Eyzagyrre, 2016)
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h.2 Desconfianza:

En los ultimos afios se ha visto un crecimiento de la desconfianza en el sector
financiero por diferentes factores y creencias, hoy en dia, existen muchas
instituciones financieras con una gran cantidad de productos que pueden resultar
confusos para quienes quieran invertir, y esta falta de comprension es una de las
mayores causas de desconfianza en este sector, en la mayoria de casos la cultura de
las personas, resulta ser el limitante principal por el que las personas desaprovechan
la oportunidad de crecer financieramente. (Inversiones Reales, 2020)

La confianza resulta crucial para la expansion de las transferencias
electrénicas, especialmente entre los clientes no familiarizados con los servicios
financieros. La incertidumbre de realizar una operacion y no tener la certeza que
llegard a su destino final, se vuelve uno de los principales problemas para los
usuarios, lo que conlleva a diferentes ansiedades, temores y miedos. (Arenas,
2018)

La confianza es un aspecto estratégico de la gestiébn empresarial moderna;
investigaciones han destacado la confianza como instrumento favorecedor para el
uso de canales electronicos, entre los factores mas influyentes que afectan la

confianza de los consumidores cuando se realizan transacciones en linea tenemos:
h.2.1 La reputacion del vendedor

La reputacion es lo que se dice o se cree generalmente sobre el caracter o el
estado de una persona 0 una empresa, que se encuentra estrechamente relacionado
con la confianza, una organizacion con una buena reputacion conducird a los
clientes a tener una actitud positiva hacia el servicio que ofrece. (Audum Josang,
2007)

h.2.2 El Género del Comprador

Segun un estudio realizado, las sefiales de informacién para la construccion
de confianza determinadas para personas que utilizan canales electrdnicos,
determino que son mas influyentes los clientes del género femenino de lo que son

para los clientes masculinos. (Murphy, 2011)
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h.2.3 Asociacion

La confianza se construye a partir de la asociacion, si la organizacion genera
confianza en los clientes interno y familiares, es decir, en el entorno de referencia
del cliente potencial, esto generara que lluevan opiniones positivas sobre dicha
organizacion, lo que, sin duda, puede incrementar la motivacion de mas clientes en

la utilizacion de servicios electrénicos. (Sanz Blas S., 2015)
h.2.4 Riesgo Percibido

Se ha constatado que el riesgo percibido al realizar operaciones electronicas
representa una barrera importante para los clientes que desean utilizar canales
digitales, considerando esta barrera significativamente mayor que el hecho de
realizar sus operaciones de forma tradicional, en este caso realizando retiros y
depdsitos de forma presencial en las agencias de las entidades financieras
involucradas (Flavian Blanco, 2007)

h.3 La privacidad y la seguridad en la transaccion

La privacidad y la seguridad son conceptos diferentes, pero que estan
estrechamente relacionados; la privacidad hace alusion a la preocupacion que tienen
los clientes respecto a que los datos suministrados no sean utilizados
indebidamente, es decir; solo se usaran para que se concrete la transaccion
solicitada. Por otro lado, la seguridad en las transacciones electrénicas constituye
una proteccion ante las posibles amenazas y riesgos que acechan a la integridad,
confidencialidad, autenticidad, en el acceso a las transacciones electronicas
realizadas a través de sistemas inteligentes, en conclusion si el cliente no cree que
sus datos personales se mantendran privados y que la transacciones se realizaran y
efectuaran Unicamente con la correspondiente autorizacién, no se procedera con la

operacion. (Belanguer F. Hiller, 2002)

h.4 Medios electronicos/ Tecnologia

La banca y la tecnologia son dos realidades que, pese a haberse desarrollado
de manera independiente, han llegado a compatibilizar en muchos aspectos, hoy en
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dia es impensable plantearse la actividad bancaria sin un nivel adecuado de
tecnologia la banca debera contar, por tanto, con sistemas interoperables de pago
movil, homebanking, entre otros; que trabajen con estandares comunes. A medida
que los teléfonos inteligentes invaden nuestras vidas, su tecnologia intenta
conectarse mas al usuario para resultar "amigable".. (James Ariel Sanchez Alzate,
2016)

Debido al auge obtenido en el uso de las tecnologias para la realizacion de
transacciones financieras y su fuerte influencia; las grandes empresas financieras
han visto la necesidad de desarrollar aceleradamente este nuevo concepto, y han
puesto en marcha nuevos productos y servicios que responden a esta
transformacion apoyados en el uso intensivo de la tecnologia de informacion.
(Morales, 2008)

En los Gltimos afios con la pandemia se ha acelerado el uso de medios
digitales en el sector financiero, el incremento registrado corresponde a mas del
doble del registrado antes de la pandemia, sin la pandemia este acelerado
incremento hubiese podido tomar muchos afios, esto debido a las facilidades que
proporciona a los usuarios, por lo que se ha convertido en un medio que facilita y
abre oportunidades de descubrir nuevos usos en producto y servicios; antes de la
pandemia las entidades financieras ya contaban con algunos servicios digitales,
aplicaciones, homebankig; esta aceleracion en la digitalizacion genera muchas
oportunidades y retos, no solo para los usuarios, también para las entidades
bancarias quienes deben desarrollar procesos mucho mas eficientes e integrar
herramientas digitales, la cuales proporcionen confianza y a la vez seguridad en su
uso. (Chavez, 2020)

h.5 Difusion:

Es el proceso por el cual una nueva idea o un nuevo producto es aceptado por
el mercado. Podriamos medir la difusion de acuerdo a la velocidad con la que una
nueva idea se propaga de un consumidor a otro, la publicidad y el Marketing
estudian las técnicas y mediciones de este proceso, intentando aumentar la
velocidad de difusion. (Sebastian Robledo Giraldo, 2013)

h.6 Ventajas y opciones:
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Se refiere al grado en que una persona cree que, usando un producto u otro

sistema en particular, mejorara su desempefio o calidad de vida. (Arenas, 2018)

La transferencias electrdnicas realizadas a través de la banca en linea, son una
herramienta que las entidades financieras han puesto a disposicién de los usuarios
con el fin de facilitar las transacciones diarias, los servicios bancarios en linea lo
ayudan a administrar sus finanzas personales rapida y facilmente, sobre todo si las
entidades cuentan con plataformas de alta tecnologia y son capaces de asegurar la
transparencia y ejecucion efectiva de los servicios brindados. (Suriaga Sanchez
Marco, 2016)

Con la aparicion del COVID-19 se ha acelerado el uso de medios digitales,
para realizar transacciones electrénicas, justamente porque ayuda a evitar el

contagio al realizar una operacion presencial en el banco. (Bedoya, 2020)

Las transferencias interbancarias han sido creadas con el fin de no trasladar
dinero en efectivo y solo hacerlo dentro de un mismo banco, dispositivo movil o
computadora; las mismas que facilitan las relaciones econémicas con terceros, el
ahorro de tiempo en las transacciones, permite realizar pagos a tiempo, pueden ser
realizadas las 24 horas y los 7 dias de la semana, pueden realizarse desde la
comodidad de su hogar, evitar largas colas innecesarias en los bancos, sin presion
de tiempo, evita la exposicion a la delincuencia, por ser el costo de gestion bajo los
costos de estas operaciones son bajos e incluso nulos en algunos casos.
(Velezmoro, 2017)

h.7 Desinterés:

En el Pert no hay un servicio de iniciacion de pago a gran escala, esa es en
gran medida la razon por la que el 66% de la poblacion bancarizada no conoce los
medios de pago electronicos., a pesar que la pandemia impulso el uso de
herramientas digitales, queda pendiente la inclusién de la poblacion de mayor edad
y que habita en zonas rurales quienes presentan cierta indiferencia con los temas

tecnoldgicos. (Bedoya, 2020)

h.8 Riesgos:
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Se define la percepcion de riesgo como la expectativa de una pérdida no
deseada, la cual esta presente incluso en temas transaccionales, debido a existen
estudios empiricos que han demostrado que los riesgos de pérdida monetaria
afectan directamente a la intencibn de wuso y percepcion de los
usuarios.(Feathermann y Paviou 2003)

El riesgo siempre estara presente, porque incluso antes de que el consumidor
elija el canal de uso de una transaccion, no sabrd con certeza si este, cumplird los
objetivos esperados, en cuanto a tiempos costos u otra caracteristica relacionada
propia de la operacion; por lo que siempre estaré presente la incertidumbre sobre el
resultado de la eleccion. El hecho de realizar una transaccion en forma tradicional,
fisicamente en una oficina bancaria, proporciona una aparente seguridad por lo que
aminora su riesgo en comparacion, si el consumidor realice una transaccion en linea
proporcionando informacidn sensible como datos personales o datos de tarjetas, por
lo que no nos debe causar extrafieza si los consumidores son mas reacios a utilizar
canales digitales, esto debido a la posibles pérdidas resultantes de las decisiones
que pueda tomar en situaciones inciertas (lzquierdo Yusta, 2010)

Entre las categorias mas importantes para la clasificacion de riesgos en las
entidades bancarias que utilizan canales electronicos para la distribucién de

productos o servicios financieros tenemos;
h.8.1 Riesgo Operativo

El riesgo operacional es la expectativa de perdida, debido a deficiencias
importantes en la fiabilidad e integridad del sistema, en los cuales aspectos como la
seguridad son muy importantes, ya que las entidades financieras pueden ser
victimas de ataques externos, internos a sus productos o sistemas, alguno de
ejemplos de riesgo operativo son: accesos no autorizados a cuentas de clientes,
fraudes por parte de empleados, clientes no cumple con las pautas de seguridad,
practicas inadecuadas de contrapartes distintas de clientes, ritmo acelerado en los
cambios de tecnologia, entre otros. (Diaz R. , 2015)

h.8.2 Riesgo Reputacional
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El riesgo reputacional puede incluir acciones que fomenten la creacion de una
mala imagen permanente en la mente de los clientes, de tal manera que se
imposibilite las relaciones estables y permanente debido a una pérdida de
credibilidad.El riesgo de reputacion puede resultar de una falla inesperada del
sistema o del producto , causando una respuesta negativa del publico, este riesgo
también puede ser causado cuando surgen problemas con algin servicio ofrecido
por la entidad bancaria, y esta no le brinda informacion adecuada para la solucién
de su problema; errores, actos delictivos y fraudes de terceros también se
encuentran incluidos en este tipo de riesgo. (Comité de Basilea para la

Supervision Bancaria, 1998)
h.8.3 Riesgo Legal

Este tipo de riesgo nace del incumplimientos respecto a las leyes, reglas y
practicas, o si los derechos y obligaciones legales de las partes respecto a una
determinada transaccion, no se encuentran bien establecidos, en este sentido los
sistemas electronicos pueden resultar atractivos para el lavado de dinero cuando
ponen a disposicion de sus cliente limites muy flexibles en cuanto a monto de
transacciones y saldos, y cuando carecen de una posibilidad limitada de auditoria en
este tipo de transacciones Las entidades bancarias que se ofertan a la operaciones
digitales y actividades relacionadas con el comercio electrénico pueden enfrentarse
a riesgos legales relacionados con la divulgacion de informacién sensible o la no

proteccion de la confidencialidad de datos. (Diaz R. , 2015)
h.9 Costos:

Hoy en dia, ha cobrado mayor relevancia la tendencia en las empresas y
personas, hacia un menor uso del efectivo, esto debido a los avances tecnologicos
que permiten usar canales alternativos para realizar transacciones bancarias

abaratando costos y realizando innovaciones digitales importantes. (Gestion, 2018)

Herramientas como la banca por internet, banca mdvil, billeteras electrénica,
incluso el uso de cajeros permiten realizar transacciones de forma agil y econdémica,
haciendo que las entidades financieras no operen directamente las transacciones que
realiza el publico, aminorando los costos de las comisiones por consiguiente

obtienen mayores ganancias. German Martinez, consultor de pagos en medios



47

electronicos manifiesta: “Son muchos los bancos que cobran por revisar el saldo en
su red de cajeros electronicos. Pero, cuando se trata de realizar esta misma
transaccion por internet, teléfonos celulares o por via telefonica, en la mayoria de

los casos puede resultar completamente gratis”

A raiz de la pandemia muchos usuarios del sistema financiero han descubierto
las ventajas en la comodidad y seguridad al usar canales digitales, para sus
transacciones financieras, pueden pagar sus servicios, impuestos, operaciones
bancarias como consulta de saldos, compras por internet, transferencias entre
cuentas propias o terceros interbancarias o en el mismo banco, una diversidad de
opciones, e incluso para dar mayor impulso a este tipo de transacciones en la banca
digital, las entidades financieras, en muchos casos las ofrecen a un costo cero, con
la finalidad de familiarizar al cliente e impulsar el uso de este tipo de operaciones.
(Chaverra, 2012)

h.10 Informalidad, temor e inseguridad

En los ultimos afios estamos viviendo los efectos de la industria 4.0 debido al
gran desarrollo experimentado por tecnologias digitales, por lo que proteger nuestra
informacidn resulta uno de los grandes retos que afronta nuestra sociedad, de tal
forma que este activo tan importante sea usado solo por personas autorizadas y para
los fines propuestos. El sector financiero, especialmente el sector bancario, es uno
de los sectores con mayor tasa de digitalizacion, todos los dias, muchos clientes de
la industria financiera utilizan la banca electrénica, realizan transferencias a través
de Internet o pagan a través de dispositivos moviles, esta adecuacion de modelos
econémicos y uso de canales digitales para aprovechar las nuevas tecnologias, se
contrarrestan con la aparicion de nuevos riesgos generando temor e inseguridad en
los usuarios, que es necesario prevenir; por lo expuesto anteriormente es un hecho
que los ciberataques, el cibercrimen y los incidentes de inseguridad tendran un
mayor crecimiento en los proximos afios, Segun el Foro Econdmico Mundial, los
ataques en contra de empresas casi se han duplicado en cinco afos y los incidentes
que antes se consideraban algo fuera de lo comun se estan volviendo mucho mas
frecuentes, por ello la importancia de que las instituciones financieras se involucren

cada vez mas en temas de prevencidén y mitigacion del riesgo de fraude y de
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ciberseguridad, promoviendo mejores practicas de seguridad entre las entidades
financieras asociadas. (ASOBANCARIA, 2019)

Lejos, que las transferencias electronicas creen un perjuicio para el que las
usa, conocer sus beneficios como: llevar un mejor registro de actividades
comerciales, reduccion de operaciones ilicitas e informales, inclusion financiera,
menores costos de transaccidn, crecimiento del puablico objetivo en caso de
negocios; resulta muy atractivo. (ASBANC SEMANAL, 2016)

Nos encontramos en plena revolucion tecnolégica, sin embargo, seguimos
haciendo uso del efectivo y concurriendo a los bancos haciendo largas filas, lo que
indica que de cierta forma somos esquivos a adaptarnos, esto ocasionado quiza por
el temor que se genera al realizar transaccion desde un equipo tecnoldgico, hasta
que nos veamos obligados por la necesidad, como lo sucedido en la pandemia
actual. (A.Z., 2019)

Entidades reguladoras de las transferencias interbancarias
i.1 BCRP
Cumple tres funciones basicas en relacion a los sistemas de pagos:

Resguarda el interés pablico. EI BCRP vigila que los sistemas de
pagos de importancia sistémica sean seguros y eficientes y ademas los
regula. Si bien la responsabilidad basica para el buen funcionamiento de
los sistemas de pagos recae en los mismos administradores de los
sistemas de pagos, el BCRP vigila que los sistemas de pagos de
importancia sistémica estén adecuadamente disefiados y administrados,
emite las principales regulaciones de los sistemas de pagos y efectda un
seguimiento de los procedimientos operativos, del entorno operativo y de
los cambios de escala y naturaleza de los pagos procesados.

Proveedor de servicios de pagos. EI BCRP pone a disposicion de
las instituciones financieras las cuentas que ellas mantienen en el BCRP
para realizar la liquidacién final de las transacciones efectuadas a través
de los sistemas de pagos. Ademas, el BCRP es el administrador del
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Sistema LBTR, habiendo disefiado y provisto a los participantes el

software necesario.

Cabe sefialar que el BCRP cumple el rol de Agente Liquidador para
los sistemas de pagos, lo que significa que tanto las Ordenes de
transferencia del Sistema LBTR como las posiciones netas deudoras de
los instrumentos compensados por la CCE son liguidadas en el Banco
Central.

Usuario de los sistemas de pagos. Esto se debe a que el BCRP tiene
sus propias transacciones por efectuar, tales como sus operaciones
intradiario de compra temporal de moneda extranjera, de titulos emitidos
por el BCRP y de titulos negociables de primera calidad emitidos por

terceros.

1.2 SBS

La Superintendencia de Banca, Seguros y AFP es el organismo
encargado de la regulacion y supervision del Sistema Financiero, de
Seguros y del Sistema Privado de Pensiones.

Organismo de control del sistema financiero nacional, controla en
representacion del estado a las empresas bancarias, financieras, de
seguros y a las demas personas naturales y juridicas que operan con
fondos publicos.

La Superintendencia de Banca y Seguros es un 6rgano autébnomo,
cuyo objetivo es fiscalizar al Banco Central de Reserva del Per(, Banco
de la Nacién e instituciones financieras de cualquier naturaleza. La
funcion fiscalizadora de la superintendencia puede ser ejercida en forma

amplia sobre cualquier operacion o negocio.
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J.  Normativa de las operaciones de transferencias interbancarias

j.1. Circular N° 005-2001-EF/90 Reglamento de las Céamaras de
Compensacion de Transferencias de Crédito

“....Articulo 8°.- Liquidacién de la Compensacion

En los horarios establecidos en el Anexo 2, el BCRP debitara las cuentas
corrientes de las Entidades Participantes con Posicion Neta Multilateral
Deudora. Una vez que éstas hayan cubierto su posicion, el BCRP abonara
las cuentas corrientes de las entidades con Posicion Neta Multilateral
Acreedora.

Los cargos y abonos referidos en el parrafo anterior se realizardn mediante
operaciones en el Sistema LBTR, de conformidad con lo dispuesto en el
inciso a) del Articulo 13° del Reglamento General de los Servicios de Canje
y Compensacién. Si una o mas Entidades Participantes con Posicién Neta
Multilateral Deudora no cubriesen dicha Posicién en su totalidad, se
procedera de acuerdo con lo que se dispone en el Articulo 9°....... 7

J.2. Circular N° 021-2006-BCRP Reglamento General de los Servicios de
Canje y Compensacion

“.....Articulo 6.- Entidades Participantes
Pueden ser Entidades Participantes y por lo tanto estar autorizadas para
acceder a los servicios de Canje y Compensacion:

a. Las empresas bancarias, las empresas del sistema financiero que
accedan al Médulo 3 del articulo 290 de la Ley General, el Banco de la
Nacion y el BCRP.

b. Las entidades no comprendidas en el acapite anterior que reciban
autorizacién del BCRP.

También podrén participar aquellas instituciones que el BCRP acepte, caso
por caso, como Entidades con Acceso Limitado, autorizadas Unicamente a

ejecutar el Servicio de Cobro de Instrumentos Compensables.
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La participacion puede ser directa o indirecta, con arreglo a lo que
dispongan el BCRP vy la respectiva ESEC. EI BCRP asignara un cédigo de
identificacion a cada Entidad con participacion directa o indirecta.

j.3. Circular N° 028-2010-BCRP, se modifica Reglamento de las Camaras de

Compensacion de Transferencias de Crédito
R Avrticulo 9. Confirmacion del Abono de Transferencias de Crédito

La confirmacién del abono de una transferencia de crédito se procesa solo si
lo requiere la Entidad Participante Originante por instruccion del Cliente
Originante. Dicha confirmacidn consiste en un aviso emitido por la Entidad
Participante Receptora a la Entidad Participante Originante, en el que se
confirma que el abono a la cuenta del Cliente Receptor se hizo efectivo....”

j.4. Circular N° 011-2011-BCRP Reglamento de las Camaras de

Compensacion de Transferencias de Crédito

o Articulo 7. Ingreso de Transferencias de Crédito por las Entidades
Participantes

Las Entidades Participantes Originantes ingresaran las Transferencias de
Crédito a las sesiones de compensacion del dia D segun se indica a

continuacion:
a. Para la primera Sesién de Compensacion

i. Las Transferencias de Crédito ordenadas por sus clientes desde las
14:00 horas hasta las 19:00 horas del dia D-1.

ii. Las devoluciones correspondientes a las Transferencias de Crédito
recibidas de acuerdo con lo que se sefiala en el Articulo 14° de la
presente Circular.

b. Para la segunda Sesion de Compensacion
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i. Las Transferencias de Crédito presentadas por sus clientes desde las
19:00 horas del dia D-1 hasta las 11:30 horas del dia D.

ii. Las devoluciones correspondientes a las Transferencias de Crédito
recibidas de acuerdo con lo que se indica en el Articulo 14° de la
presente Circular.

c. Para la tercera Sesion de Compensacion

i. Las Transferencias de Crédito ordenadas por sus clientes después de las
11:30 horas hasta las 14:00 horas del dia D.

ii. Las devoluciones correspondientes a las Transferencias de Crédito
recibidas de acuerdo con lo que se sefiala en el Articulo 14° de la

presente Circular....”

j.5. Circular N° 035-2015-BCRP Reglamento de la Cémara de

Compensacion de transferencias inmediatas

“.....Elinciso a) del articulo 10 de La Ley N° 29440, Ley de los Sistemas de
Pagos y de Liquidacién de Valores, sefiala que el Banco Central de Reserva
del Per (BCRP) dicta normas, reglamentos y medidas que aseguren que los
Sistemas de Pagos funcionen de manera segura, eficiente y bajo condiciones

de libre competencia.

El articulo 2 del Reglamento General de los Servicios de Canje y
Compensacién, aprobado por Circular N° 021-2006-BCRP, sefiala que el
BCRP emite reglamentos de compensacion para cada instrumento
compensable. Asimismo, su articulo 9 menciona los instrumentos que son
objeto de compensacion en las Empresas de Servicios de Canje y
Compensacién (ESEC) y que es facultad del Directorio determinar otros

instrumentos.

Las Transferencias Inmediatas se orientan a proporcionar una mayor
eficiencia y seguridad en los pagos de bajo valor, por lo que resulta
conveniente su inclusion como nuevo instrumento compensable en la

normatividad vigente.
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El Directorio del BCRP en uso de sus facultades ha resuelto aprobar el
Reglamento de las CAmaras de Compensacion de Transferencias Inmediatas
para regular los servicios de compensacion de dicho instrumento, que
brindan las ESEC.....”

2.3. Glosario de términos

Archivos de canje.- Medios electronicos, magnéticos 0 manuales en los que se registra la
informacién concerniente a los Instrumentos Compensables que son presentados al
Proceso de Canje y Compensacion. (BCRP B. C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006)

BCRP.- Banco Central de Reserva del Perd. (BCRP B. C., Circular N° 021-2006-
BCRP, 2006)

Camara de Compensacion.- Lugar fisico o virtual en el que se realiza el Canje y
Compensacién de Instrumentos Compensables. (BCRP B. C., Circular N° 021-2006-
BCRP, 2006)

Canje.- Procedimiento por el cual las Entidades Participantes intercambian Instrumentos
Compensables. (BCRP B. C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006)

Centro de Transmision.- Instalacién destinada por cada Entidad Participante para
centralizar la informacion que transmite y recibe, vinculada a sus operaciones
correspondientes al Proceso de Canje y Compensacion. (BCRP B. C., Circular N° 021-
2006-BCRP, 2006)

Ciclo de Canje y Compensacion.- Comprende el proceso integral, desde que una
operacién es ingresada al Proceso de Canje y Compensacion hasta que se efectla el
calculo de la Compensacién Global y la Liquidacién correspondiente. Cada Reglamento
de Compensacion establecera el alcance del Ciclo de Canje y Compensacién que
corresponda al instrumento respectivo. (BCRP B. C., Circular N° 021-2006-BCRP,
2006)

Cliente Originante.- Ordenante de las instrucciones de pago o de cobro, en nombre del
cual se ejecuta esas instrucciones en las cuentas de los Clientes Receptores. (BCRP B.
C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006)
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Cliente Receptor.- Titular de la cuenta sobre la cual la Entidad Participante Receptora
ejecuta las instrucciones de pago o de cobro presentadas por la Entidad Participante
Originante. (BCRP B. C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006)

Compensacion.- Procedimiento por el cual se determina las posiciones bilaterales y
multilaterales netas que corresponden a las Entidades Participantes por su participacion
en el canje. (BCRP B. C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006)

Compensacion Global.- Compensacién final con la que se cierra el Proceso de Canje y
Compensacion, en la que se calcula las posiciones finales multilaterales netas para su
Liquidacion. (BCRP B. C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006).

Confirmacién de abono de una Transferencia Inmediata.- Proceso por el cual una
Entidad Participante Originante confirma al Cliente Originante que su orden de
transferencia fue acreditada al Cliente Receptor. (BCRP B. C., Circular N° 035-2015-
BCRP, 2015).

Convenio ESEC.- Entidades Participantes. - Documento mediante el cual la ESEC vy las
Entidades Participantes establecen las condiciones bajo las cuales estas ultimas
participaran en los Procesos de Canje y Compensacion a cargo de la ESEC. (BCRP B.
C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006).

Cuentas Operativas o Cuentas Espejo.- Cuentas de orden de las Entidades
Participantes, ubicadas en el sistema informatico de las ESEC y administradas por éstas,
en las que se registran los fondos depositados en las Cuentas de Recursos Especificos, sin
incluir el margen de seguridad; asi como los debitos y créditos correspondientes a las
Transferencias Inmediatas procesadas. (BCRP B. C., Circular N° 035-2015-BCRP,
2015).

Cuentas de Recursos Especificos.- Cuentas de propoésito especifico que las Entidades
Participantes mantienen en el Sistema LBTR del BCRP, en las cuales se depositan fondos
asignados a la liquidacién de las obligaciones provenientes de la compensacion de las
Transferencias Inmediatas. (BCRP B. C., Circular N° 035-2015-BCRP, 2015).

Débito Directo (Ordenes de Domiciliaciones).- Instrumento Compensable mediante el
cual un cliente de una Entidad Participante ordena debitar la cuenta de un tercero, quien
previamente ha manifestado su conformidad con dicha operacién. El tercero, pagador,
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puede mantener su cuenta en la Entidad Participante Originante o en otra que, en tal caso,
se denomina Entidad Participante Receptora. (BCRP B. C., Circular N° 021-2006-
BCRP, 2006).

Desmaterializaciéon.- Procedimiento por el cual un instrumento de pago o débito
constituido por un documento fisico es reemplazado por su anotacion en cuenta. (BCRP
B. C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006).

Entidad con Acceso Limitado.- Es aquella que no tiene una participacién plena a los
servicios de canje y compensacion, contando Unicamente con acceso al Servicio de Cobro
de Instrumentos Compensables. (BCRP B. C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006).

Entidad(es) Participante(s).- Entidades autorizadas para participar en los Procesos de
Canje y Compensacidn, segun lo dispuesto en este reglamento. (BCRP B. C., Circular
N° 021-2006-BCRP, 2006).

Entidad Participante Directa.- Es aquella que accede a los servicios de Canje y
Compensacion mediante una conexion bilateral y se identifica con un codigo individual
que le asigna la ESEC. (BCRP B. C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006).

Entidad Participante Indirecta.- Aquella que accede a los servicios de Canje y
Compensacion por medio de un representante quien necesariamente debe ser un
participante directo. (BCRP B. C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006).

Entidad Participante Originante.- Entidad Participante que ingresa los Instrumentos
Compensables al Proceso de Canje y Compensacion. (BCRP B. C., Circular N° 021-
2006-BCRP, 2006).

Entidad Participante Receptora.- Entidad Participante que, a fin de ejecutarlos sobre
las cuentas de sus clientes, recibe los instrumentos de pago o de cobro presentados por la
Entidad Participante Originante. (BCRP B. C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006).

ESEC.- Empresa de Servicios de Canje y Compensacion. (BCRP B. C., Circular N°
021-2006-BCRP, 2006).
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Facilidades Interbancarias de Camara.- Acuerdos entre dos entidades participantes
con el objeto de rebajar la posicién bilateral neta de una de ellas. (BCRP B. C., Circular
N° 021-2006-BCRP, 2006).

Instrumento Compensable.- Ordenes de pago, 6rdenes de débito y otros titulos valores
que, segun las regulaciones del BCRP, son materia del Proceso de Canje y
Compensacién. (BCRP B. C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006).

Ley General.- Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica
de la Superintendencia de Banca y Seguros, Ley N° 26702, incluidas sus modificatorias.
(BCRP B. C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006).

Liquidacion.- Pago o cancelacion de la posicion neta multilateral resultante de la
Compensacién Global. (BCRP B. C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006).

Liquidacion Bruta en Tiempo Real.- La efectuada por cada operacion, de una en una,
en tiempo real. (BCRP B. C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006).

Posicion Bruta.- Valor acumulado de los montos a favor (posicion acreedora) y de los
montos en contra (posicion deudora) que corresponden a una Entidad Participante en un
determinado Proceso de Canje y Compensacion. Posicién Bruta Bilateral es la que le
corresponde con relacién a cada una de las demas Entidades Participantes. Posicion Bruta
Multilateral es la que le corresponde con relacién a todo el resto de Entidades
Participantes. (BCRP B. C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006).

Posicion Neta.- Diferencia entre el valor de la Posicion Bruta Acreedora y la Posicion
Bruta Deudora que corresponde a una Entidad Participante en un determinado Proceso de
Canje y Compensacion. Posicion Neta Bilateral es la que le corresponde con relacion a
cada uno de los demas participantes. Posicion Neta Multilateral es la que le corresponde
con relacién a todo el resto de participantes. (BCRP B. C., Circular N° 021-2006-
BCRP, 2006).

Proceso de Canje y Compensacion.- Serie de procedimientos comprendidos en el Ciclo
de Canje y Compensacion, mediante los cuales las Entidades Participantes presentan e
intercambian informacién y documentos correspondientes a Instrumentos Compensables,

con el objeto de calcular las posiciones netas, bilaterales o multilaterales que les
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correspondan, permitiendo la liquidacion de sus obligaciones mediante el sistema que al
efecto se haya establecido. (BCRP B. C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006).

Proceso de Regularizacion Automatizada de Transferencias Inmediatas.- Conjunto
de actividades realizadas por las ESEC para conciliar eventuales diferencias entre las
Entidades Participantes sobre las transferencias enviadas y procesadas en el Sistema.
(BCRP B. C., Circular N° 035-2015-BCRP, 2015).

Recursos Disponibles.- Recursos de que dispone una Entidad Participante. Comprende
sus Fondos propios y los que pueda haber obtenido del crédito intradiario que otorga el
BCRP. (BCRP B. C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006).

Reversién de la Compensacion Global.- Re célculo de las posiciones multilaterales
netas que se realiza luego de excluir a uno o mas participantes imposibilitados de cubrir
sus saldos deudores resultantes de la Compensacion Global. (BCRP B. C., Circular N°
021-2006-BCRP, 2006).

Riesgo de Crédito.- Riesgo de que una contraparte no liquide una obligacion por su valor
completo ya sea al vencimiento o en cualquier oportunidad a partir de ese momento.
(BCRP B. C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006).

Riesgo de Liquidez.- El riesgo de que una contraparte (o participante en un sistema de
pago) no liquide una obligacién por el valor total cuando ésta vence. El riesgo de liquidez
no implica que una contraparte o participante sea insolvente dado que existe la
posibilidad de que pueda liquidar las obligaciones en una fecha futura no determinada.
(BCRP B. C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006).

Riesgo Financiero.- Comprende el riesgo de crédito y el de liquidez. (BCRP B. C.,
Circular N° 021-2006-BCRP, 2006).

Riesgo Operacional.- Riesgo de que ocurran fallas que retrasen, impidan o distorsionen
el desarrollo del Ciclo de Canje y Compensacidn. Pueden suscitarse por problemas en los
equipos de computo, en los programas de base o aplicativos, en la transmisién de datos y
en el suministro de energia, asi como a causa de errores humanos, fraude o desastre
fisico, entre otros. (BCRP B. C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006).
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SBS.- Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas de Fondos de
Pensiones. (BCRP B. C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006).

Servicio de Cobro de Instrumentos Compensables.- Facilidad concedida por el BCRP
a las Entidades con acceso limitado para presentar a la ESEC, para su cobro,
determinados Instrumentos Compensables. (BCRP B. C., Circular N° 021-2006-BCRP,
2006).

Sistema LBTR.- Sistema de Liquidacion Bruta en Tiempo Real del BCRP, en el cual las
Ordenes de Transferencia se instruyen y ejecutan (autométicamente) por via electronica,
se liquidan una por una, en tiempo real, afectando las cuentas corrientes que los
Participantes mantienen en el BCRP. Las 6rdenes adquieren la condicion de irrevocables
y tienen finalizacion inmediata. (BCRP B. C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006).

Transferencia de Crédito.- Instrumento de pago por el que el cliente de una Entidad
Participante le instruye para que cargue una suma de dinero en su cuenta y la transfiera a
un beneficiario cuya cuenta pueda mantenerse en esa u otra Entidad Participante. (BCRP
B. C., Circular N° 021-2006-BCRP, 2006).

Transferencia Inmediata.- Instrumento de pago compensable, sustentado en un
esquema de fondos de recursos especificos, por el que un Cliente Originante de una
Entidad Participante transfiere una suma de dinero, de forma inmediata, a un Cliente
Receptor en otra Entidad Participante. La Transferencia Inmediata constituye una Orden
de Transferencia de Fondos prevista en la Ley de los Sistemas de Pagos y de Liquidacion
de Valores. (BCRP B. C., Circular N° 035-2015-BCRP, 2015).

Truncamiento. - Procedimiento por el cual el Canje y Compensacion de Instrumentos
Compensables se efectia sobre la base de los registros electronicos de dichos
instrumentos, restringiéndose o eliminandose su intercambio fisico. (BCRP B. C.,
Circular N° 021-2006-BCRP, 2006).
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CAPITULO I
MARCO METODOLOGICO

Enfoque de la investigacion

El trabajo desarrollado de investigacion, corresponde a un enfoque mixto, en razén
de que el tipo de informacion que se obtuvo del campo, corresponde a aspectos
cualitativos producto de las percepciones o apreciaciones, asi como de aspectos
cuantitativos, como consecuencia del proceso de analisis del comportamiento y evolucion
de la cantidad de operaciones de transferencia interbancaria, tanto a nivel nacional como
a nivel de Caja Arequipa; en ese marco, por las caracteristicas de las variables e
informacién o datos extraidos de la poblacion de estudio, se puede considerar como

enfoque mixto.
Nivel de investigacion

El nivel de estudio o investigacion que corresponde al presente trabajo es
descriptivo y aplicativo, por cuanto, la intension es proponer un Plan de Promocion de
Operaciones de Transferencias Interbancarias, a partir de un diagnéstico o analisis de la
situacion en que se encuentran el nivel de operaciones interbancarias, en el ambito de los
clientes de la Caja Arequipa, por lo tanto, el empleo de ambos niveles, sustenta la

aplicacion de las investigaciones, pura y aplicada.
Disefio de investigacién

Segun Hernandez (2014), los disefios son estrategias, para obtener la informacion
deseada, en ese sentido pueden ser: Experimentales, cuando el proceso de investigacion y
pruebas, implique manipulacion de variables y consecuentemente los resultados; No
experimentales, cuando no se manipula deliberadamente variables independientes para
ver sus efectos en la variable dependiente; por el contrario, se observan los fenémenos tal

cual se dan en su contexto natural para posteriormente analizarlos e interpretarlos.

En ese contexto y por las caracteristicas del estudio, el disefio corresponde al no

experimental.
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3.4. Tipo de investigacion

3.5.

Los disefios mas apropiados bajo el enfoque no experimental son de tipo transversal
o0 transaccional, que pueden a su vez ser retrospectivas, prospectivas o longitudinales,
cuando se efectlian observaciones en dos 0 mas momentos; si estudian una poblacién, son
disefios de tendencia, si analizan una sub poblacion o grupo especifico, son disefios de
andlisis evolutivo de grupo (cohorte) y si se estudian a los mismos sujetos o participantes
son disefos de panel.

Por el momento de aplicacion de las técnicas, el tipo del estudio propuesto es
transversal prospectivo, porque se generaran y examinaran datos a partir de un momento
dado, correspondiendo asi mismo, al tipo analitico de campo, puesto que, se realizara un
proceso de analisis sobre las variables, su caracteristicas y comportamiento relacional con

informacidn obtenida de la poblacion de estudio en campo.

En ese marco y, por sus caracteristicas, el presente estudio es de tipo transversal
prospectivo y analitico de campo porgue se generaron y examinaron datos a partir de un
momento dado Yy, porque se realizd un proceso de andlisis del comportamiento de la

variable en funcion de datos obtenidos en el campo.
Unidades de estudio
3.5.1. Universo o poblacién

Una poblacion es un conjunto de todos los casos que concuerdan con

determinadas especificaciones. (Hernandez, et al., 2014, p. 174).

Considerando que el universo o poblacidn, es el conjunto de todos los casos
que concuerdan con determinadas especificaciones y caracteristicas que involucran
los fendmenos a estudiar, la poblacion de estudio esta representada por los clientes
de Caja Arequipa en el ambito de Arequipa Metropolitana, que posean cuentas en la

institucién financiera y que hayan realizado Transferencias Interbancarias.

Asimismo, segun informacion de la institucion, el tamafio de la poblacion de
estudio en el &mbito de influencia de la Sede la Merced, asciende a 714 personas,

cuya muestra se determind en 250 clientes a encuestar.
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Tablab

Determinacion de la muestra para la variable Cultura organizacional

2% %P« [

P =
A2 « 77 - A+ B2 % B * [

Z = 95%=(z=1,96) (margen de confiabilidad) 1.96
N Tamafio de la poblacion (N° de Clientes Ag. La Merced) 714
P Exito de la varianza poblacional (0.50) 0.5
Q Fracaso de la varianza poblacional (0.50) 0.5
E 5% = 0,05 0.05
n = Tamafo necesario de la muestra 250

(2. 2R)? « (2. [E) * (2. BE) *

7]

(B, &) P * - @R+ BRI + (B, 2B@) * (B. BR)
>
a. Tipo de muestreo

Los muestreos se pueden clasificar en muestreos probabilisticos y no
probabilisticos.

Dentro de los muestreos probabilisticos aleatorios, existen cuatro tipos
fundamentales de muestreo con una gran variedad de tipos mixtos que son
usados en distintas condiciones. Los cuatro tipos basicos son: el muestreo al azar
simple, el muestreo estratificado, el muestreo sistematico y el muestreo por

conglomerados.

Los muestreos no probabilisticos son aquellos métodos en los cuales no se
conoce la probabilidad con que un elemento se incluya en la muestra, que en
general se llaman disefios por juicio o incidentales, que pueden ser utilizados
como pilotos para un estudio, pero no proporcionan informacion sobre la cual
pueda evaluarse el error de muestreo. En el muestreo intencional, se integra la

muestra con casos tipicos o representativos de la poblacion en la que se esta
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interesado y se basa en el conocimiento que el investigador tiene del problema a
estudiar, con poca confiabilidad. (Macbeth, Razumiejczyk, & Ldpez, 2010).

Para el caso del presente estudio, se considerd el muestreo probabilistico al
azar simple, que es aquella muestra seleccionada de una poblacién, de tal
manera que cualquier combinacién de “n” elementos tiene la misma

probabilidad de ser elegida. (Macbeth, Razumiejczyk, & Lopez, 2010).
b. Elementos de estudio

Denominado también “casos”, cuyas caracteristicas se analizan o estudian.
En el presente estudio, las unidades de estudio estuvieron conformadas por los
clientes de Caja Arequipa, que cumplian con ciertos elementos de inclusion tales
como que tengan una cuenta con la entidad, que hayan realizado una o mas
transferencias interbancarias, que tenga como minimo estudios completos de

secundaria y que cuentan con correo electronico u otro medio electrénico.
3.5.2. Fuentes de informacion

Las fuentes de investigacion son los multiples tipos de documentos que
brindan informacién y conocimiento Util requerido para llevar a cabo una

investigacion y consecuentemente, generar conocimiento.

Este tipo de fuentes pueden ser llamadas también fuentes de informacion y
varian de acuerdo a las necesidades del proceso de investigacion del que son parte.
(Jervis, 2014).

Las fuentes de investigacion permiten al investigador realizar un analisis
critico de la informacion. Estas son elegidas de acuerdo al énfasis propuesto para la
investigacion y pueden ser tanto primarias (entrevistas, noticias, documentos
originales, etc.), como secundarias (enciclopedias, revisiébn de resumenes,

bibliografias, memorias, manuales, etc.). (Jervis, 2014).
a. Primarias

Las fuentes primarias para el caso del presente estudio, constituyeron los
clientes de la Caja Arequipa en sede principal de Arequipa Metropolitana,
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quienes cumplieron con algunas caracteristicas, tales como: ser clientes con una
0 mas cuentas en Caja Arequipa y que hayan realizado transferencias

interbancarias, clientes a quienes se aplicaron las encuestas.
b. Secundarias

Para el caso de estudio las fuentes secundarias estan constituidas por
reportes de informacion financiera, en relacion al nimero de operaciones de
transferencias interbancarias, cuya fuente se consider6 a la Super Intendencia de
Banca y Seguros, Caja Arequipa, Banco Central de Reserva del Pert, CAmara de

Compensacidn Electrénica.
3.5.3. Técnicas de investigacion

Se considera técnica de investigacion al conjunto de pasos finitos y ordenados
que son Utiles para el investigador para relacionarse con el objeto y sujeto de
estudio y que le permita tomar conocimiento de la realidad estudiada.

Los estudios de tipo cualitativo se pueden apoyar en diferentes técnicas como
la Entrevista, la Encuesta, la Observacién o el Benchmark, Focus Group, etc.

Para el presente caso, correspondi6 el empleo de la Encuesta estructurada y la
Observacion para el acopio de informacion correspondiente a las dimensiones,
factores de influencia en las transferencias interbancarias y analisis estratégico

respectivamente.
3.5.4. Instrumentos de investigacion

Un instrumento de investigacion es aquel formato en el que se registran los
datos requeridos por el estudio y relacionados con la variable; es un medio fisico
que plasma y hace operativa a la técnica.

El instrumento que correspondi6 al acopio de informacion para la medicion
de variables fueron el Cuestionario y la Ficha de observacion, destacando que, en el
caso del Cuestionario, fue necesario verificar la validez de contenido y la
confiabilidad de resultados, mediante opinion de expertos y plan piloto

respectivamente.
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a. Escala de medicién

Para fines del estudio, la escala de medicion de las respuestas obtenidas
mediante el instrumento de la encuesta es la “Escala de Likert”, que es una
medicion ordinal estandarizada en multiples casos, el cual se puede emplear
como escalas de respuesta a preguntas o afirmaciones que miden juicios de valor
sobre determinadas variables, mediante percepciones, a través de una escala de
alternativa de respuestas ordinales de 1 a 10.

De acuerdo a su experiencia y percepcion, marque con una X la alternativa que considere
correcta a las siguientes afirmaciones, considerando la siguiente escala de calificacion,
enla que 1 equivale a estar Totalmente en desacuerdo y 10 equivale a estar
Totalmente de acuerdo.

Escala de calificacion
Totalmente en Totalmente de

desacuerdo 1 2 3 415|617]| 8 S 10 acuerdo

3.6. Delimitacion del estudio

En investigaciones sociales y de campo, como corresponde al presente estudio, es
pertinente delimitar el espacio en donde se desarrollé el estudio, asi como el tiempo que
requirid el proceso integral, correspondiendo en el presente caso a las siguientes

delimitaciones:
3.6.1. Delimitacion geografica

El estudio tuvo como ambito de investigacion, la ciudad de Arequipa
Metropolitana de la Region Arequipa.

3.6.2. Delimitacion temporal

Se prevé que el tiempo requerido para llevar a cabo el acopio de informacion
de la poblacién de estudio, procesos de tabulacion y analisis estadistico, asi como la
elaboracion del informe final, fue de aproximadamente tres meses, a partir de la

fecha del dictamen favorable del proyecto de tesis.
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3.6.3. Delimitacion sustantiva

Entendiendo como delimitacion sustantiva la precision del area o institucion
donde se llevo a cabo el estudio, el presente trabajo correspondié a los clientes de la
Caja Arequipa, sede La Merced, Arequipa.

Caracteristicas a evaluar

Los tdpicos o aspectos que fueron analizados y evaluados correspondieron a cada
una de las dimensiones y sus correspondientes componentes, tales como la medicion e
interpretacion de los resultados obtenidos de la aplicacion de las encuestas sobre los
factores que estan restringiendo o limitando la opcién de realizar movimientos de
transferencias de fondos, mediante operaciones de Transferencias Interbancarias en Caja
Arequipa.

Asimismo, a fin de cumplir con el propésito de la investigacién, fue pertinente
llevar a cabo un estudio de la situacion del entorno interno y externo de Caja Arequipa
mediante la identificacion de los elementos del FODA, Analisis de aspectos Politicos,
Econdmicos, Sociales, Tecnoldgicos, que competen a la institucion financiera en el
ambito de la delimitacion del estudio. También fue necesario llevar a cabo un analisis de
las cinco fuerzas planteadas por Porter y, la aplicacion de la metodologia 7s (Style, Staff,

Systems, Strategy, Structure, Skills y Shared values).

Asimismo, como parte del proceso, se formuld el Plan Operativo de Promocién de
Transferencias Interbancarias, para lo cual se abordaron las estrategias, plan de acciones,
metas, indicadores, difusion y publicidad que implica llevar a cabo el Plan de Promocidn.

Recursos
3.8.1. Recursos humanos

Representado principalmente por el investigador como responsable del
trabajo de investigacion y el apoyo de dos asistentes, para llevar a cabo la técnica
de Encuestas y el acopio de informacion.
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3.8.2. Recursos fisicos

Los relacionados al proceso propio de la investigacion, tales como
Bibliografia, paginas especializadas, PCs, utiles de oficina, utilitarios del Excel y de
ser el caso Software Estadisticos como el SPSS, etc.

3.8.3. Recursos financieros

Considerando la trascendencia y envergadura del trabajo de investigacion que
demando el empleo de tiempos, horas hombre empleadas por el responsable de la
investigacién, asi como los costos para cubrir el trabajo de los asistentes,
movilidad, utiles de oficinas, impresiones, empastados y otros, estan siendo
cubiertos en su totalidad por el graduando, cuyo monto aproximado asciende a S/. 5

000.00 nuevos soles.
3.9. Estrategias de recoleccion y evaluacion de datos
3.9.1. Metodologia

En cuanto al aspecto metodoldgico, el proceso y actividades de campo se
llevaron a cabo de modo secuencial y sistematico conforme al enfoque propuesto y
tomando como referencia la revision del estado del arte, iniciandose con la revision
de documentacién de la institucion y coordinacion con el personal para el recojo de
informacidn, validacion de contenido de los instrumentos, aplicacién de plan piloto
para la verificacion de confiabilidad de respuestas, correccién de ser necesario de
los items que no contribuyeron con los indices de pruebas de correlacién minimos
(Cronbach) y la subsecuente etapa de aplicacion de encuestas definitivas en la
poblacion de estudio, actividades de tabulaciébn de resultados en Excel,
procesamiento de resultados en software estadistico SPSS, mediante estadistica
descriptiva, interpretacion de los resultados y elaboracion de conclusiones en

funcion de los objetivos propuestos.

Asi mismo, el desarrollo del trabajo esta basado en la evaluacion y estudio de
las variables que responden a aspectos relacionados al analisis estratégico, para
cuyo fin se aplicaran los modelos PESTEL, anélisis FODA, modelo de las 7s, cinco

fuerzas de Porter.
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El trabajo de campo se llevd a cabo con el apoyo asistentes previamente
capacitados, bajo la supervision del autor de la tesis, mediante la aplicacion de la
Técnicas de Encuestas, Observacion y Entrevistas, tomando en cuenta informacion

extraida de la propia empresa y de su entorno.

Previo al proceso de revision y analisis, fue necesario llevar a cabo reuniones
de grupo, en las que se tomd en cuenta las percepciones sobre los factores
implicados en el Plan Estratégico, es decir, un andlisis de contexto interno y
externo, asi como los atributos y debilidades de la empresa.

La caracterizacion de las dimensiones de la variable Unica e independiente:
“Plan Estratégico para la Promocion de Transferencias Interbancarias”, toma en
cuenta el prop6sito principal que persigue el estudio, puesto que, tal como lo
proponen muchos expertos en estrategias como Michael Porter, las estrategias se
fundamentan y desprenden de una revision y andlisis previo de la situacion en la
que se halla la institucion estudiada en un contexto de &mbito interno y externo; en
ese sentido, la formulacion de estrategias estaran orientadas a aprovechar las
oportunidades que tiene la institucion, a minimizar las debilidades, a truncar o
bloguear las amenazas, fundamentalmente apoyandose en las fortalezas o bondades

que tiene la entidad o una &rea especifica.

Ahora bien, la revision y anélisis de la situacion, en torno a aspectos internos
y externos, por experiencia en muchas organizaciones y a propuesta de Porter, se
realiza en el marco de los elementos del FODA que ayudan a identificar las
fortalezas, las oportunidades, las debilidades y las amenazas, para cuyos fines, se

toman en cuenta basicamente las “5 fuerzas de Porter”.

Asimismo, dado que, la metodologia de las Fuerzas de Porter, tiene ciertas
limitaciones en cuanto a su alcance, el analisis se puede apoyar en otras
herramientas 0 metodologias, tales como el “PESTEL”, que ayuda a abordar
aspectos mas puntuales como el del &mbito politico, econémico, social, ecoldgico y
legal; las 7s, que ayudan a identificar las fortalezas y/o debilidades propias de la
entidad, como el Estilo de la gestion (Style), el perfil de su Personal (Staff), las
caracteristicas de sus Sistemas (Sistems), las bondades de sus Estrategias
(Strategy), la Estructura organizacional (Structure), las Habilidades esenciales del
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personal (Skills) y como son los valores compartidos en el entorno de la empresa

(Shared values).

Los tres tipos de anlisis basados en el PESTEL, en las 5 Fuerzas de Porter y
en las 7s, estan orientados a contribuir con la configuracion de los elementos del
FODA, que es un elemento clave para la formulacion de un plan estratégico y
consecuentemente para la elaboracion de los planes operativos, que en el presente

caso corresponde a un Plan de Promocion.

Por otro lado, tratdndose de la propuesta de un Plan de Promocion que es
equivalente a un Plan Operativo que toma en cuenta especificamente una de las
areas y tipo de operaciones de Caja Arequipa, que en nuestro caso es Transferencias
Interbancarias, debemos manifestar que, para poder fundamentar las estrategias, se
requirié tomar conocimiento sobre la prevalencia de lo que viene aconteciendo en
torno a elementos que estarian influenciando en el comportamiento de las
operaciones de Trasferencias Interbancarias, teniendo como fuente primaria y
directa a los propios clientes de Caja Arequipa, de quienes nos interesaba conocer
sus apreciaciones, percepciones Yy preferencias sobre las transferencias

interbancarias, que en este caso constituye una dimension.

Evidentemente y por practicas que responden a actividades investigativas, se
identificaron aquéllos factores o elementos que estarian vinculados a las
operaciones de Transferencias Interbancarias, denominada para nuestro estudio,
como la dimension “Factores de influencia en las Transferencias Interbancarias”.
Dichos factores, que, para el caso, son indicadores de la dimensién, fueron
caracterizados con el apoyo de expertos que tienen a su cargo este tipo de
operaciones en Caja Arequipa; es decir que, el estudio de dichos indicadores
ayudarian a partir de la percepcion de los clientes, a conocer el peso de cada
elemento, como factor de influencia en operaciones de Transferencias
Interbancarias y, a su vez, constituir una importante fuente de informacion de la
percepcion de los clientes y poder captar sus intenciones, para posteriormente
capitalizar en la formulacién de estrategias y actividades.

Cabe mencionar que, una vez revisados y definidos los indicadores de la

dimension, se elaboraron los instrumentos para luego someterlos a pruebas piloto,
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con lo cual quedaron confirmados los factores a avaluar mediante encuestas

virtuales.

De otro lado, dichas encuestas fueron sometidas a pruebas de confiabilidad
interna o de contenido a través de expertos que emitieron sus opiniones de rigor;
destacando, ademas que, también se llevaron a cabo las pruebas de confiabilidad
cuantitativa mediante procedimientos estadisticos basados en el Alfa de Cronbach,
que ayudaron a confirmar la validez de las repuestas en cuanto a consistencia y

coherencia.

En ese marco, y con la informacién recogida de los procesos de analisis
interno y externo de la institucién, se procedié a formular tanto del Plan Estratégico
como del Plan Operativo de Promocion de operaciones de Transferencias
Interbancarias y, dado que un Plan operativo, debe ejecutarse y medirse, se
procedi6 también a incorporar, ademas, el plan de acciones, las metas, los

indicadores de medicion y actividades de MKT para llevar a cabo la Promocion.

a. Ordenacion y medicion de datos

La informacion acopiada mediante la aplicacion de encuestas, se sometié a
un proceso de codificacién de datos en relacién a los indicadores y escalas de
medicion para la tabulacién vy aplicacion de estadistica descriptiva vy
determinacion de indicadores estadisticos.

En cuanto a informacion recogida con las fichas de observacion, éstas se
clasificaron y ordenaron en funcién de los indicadores, para realizar una
memoria descriptiva del perfil situacional del entorno interno y externo,

informacidn que fue empleada para el establecimiento de estrategias.
b. Procedimientos y pruebas estadisticas

El proceso estadistico estd dado en funcion del tipo, disefio y nivel del
estudio, cuyos resultados se manejaran a nivel de la estadistica descriptiva;
Asimismo, se elaboraron tablas de frecuencias cruzadas conforme a las variables
de control para elaborar el reporte y figuras de informacién sociodemogréfica,
destacando que éste tipo de informacidn descriptiva, ademas de ser informativa,
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fue valida para conocer el grado de percepcién que tiene la poblacién de estudio,
respecto a operaciones de Transferencias Interbancarias, Utiles para la

formulacion de estrategias.

Asimismo, previo al anlisis estadistico, se trabajé con coeficientes de
Alfa de Cronbach, para medir la confiabilidad de respuestas a los items o

preguntas de las variables de estudio.
3.9.2. Método de investigacion

Tomando en cuenta que los métodos de investigacion son aquellos
procedimientos 6gicos y rigurosos que se siguen para obtener conocimientos, el
método a emplear en el presente estudio, corresponde al método analitico, que
consiste en la desmembracién de las partes de las variables mediante dimensiones o

indicadores para observar sus mediciones e interrelaciones.
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CAPITULO IV
MARCO REFERENCIAL DE LA INSTITUCION ESTUDIADA

4.1. Antecedentes

Caja Arequipa, es una institucion financiera lider en el sistema de cajas municipales
del Peru, creada con el objetivo estratégico de constituirse en un elemento fundamental

de descentralizacién financiera y democratizacién del crédito.

Durante los Gltimos afios Caja Arequipa, ha continuado dando pasos significativos
que han permitido incrementar la cobertura y el acceso no sélo a las micro empresas
urbanas sino también a las rurales. Su tecnologia ha incorporado el financiamiento a
sectores sociales que carecen de garantias efectivas generandose un segmento con

grandes posibilidades de crecimiento y desarrollo.

Caja Arequipa se constituyd como una asociacion sin fines de lucro por Resolucion
Municipal N° 1529 del 15 de julio de 1985 al amparo del Decreto Ley N° 23039. Su

Unico accionista desde su constitucion es la Municipalidad Provincial de Arequipa.

Su funcionamiento fue autorizado por Resolucién de la Superintendencia de Banca
y Seguros Nro. 042-86 del 23 de enero de 1986, la misma que le confiere como ambito
geografico de accion las provincias del departamento de Arequipa, ademas de

comprender todo el territorio nacional.

Caja Arequipa es una empresa dedicada a la micro intermediacion financiera, inicié
operaciones el 10 de marzo de 1986 con el objetivo de beneficiar a los diversos sectores
de la poblacion que no contaban con respaldo financiero de la banca tradicional, su
primer local fue la Agencia Selva Alegre, con direccion en la calle Mariscal Benavides
101-Cercado. (Caja Arequipa, 2018).

En estos 35 afos de impecable trabajo, Caja Arequipa, viene beneficiando a sus
mas de 1 500 000 clientes, ofreciendo productos y servicios financieros para todas las
necesidades de la poblacion, y promoviendo el ahorro, lo que la ha convertido
indiscutible, lider de la categoria. Hoy en dia posee mas de 160 agencias, distribuidas en
todo el pais y una creciente red de atencion que asciende a mas de 1 235 Agentes Caja
Arequipa, mas de 207 cajeros automaticos propios, 10 515 redes asociadas (1 489 Red
Scotiabank, 2 586 Red Interbank, 6 365 Red BCP, 75 red BanBif) agentes Kasnet a nivel



72

nacional, asi como 438 cajeros de la Red Unicard en Lima, Callao y el norte del pais.
(Caja, 2020)

4.1.2. Ubicacién geogréfica

- Sede principal: Calle La Merced N° 106, Arequipa, Perd.
- Teléfonos: (51) (54) 380670/ Perti 054 - 380670
- Email: informes@cajaarequipa.pe

- Pégina web: www.cajaarequipa.pe

4.2 Mision, Vision y Valores de la empresa
4.2.1. Mision

Mejorar la calidad de vida de los emprendedores del Peru, ofreciendo servicios
financieros répidos y flexibles.

4.2.1. Visién

Ser lider en la satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes en la industria de

micro finanzas a nivel nacional.
4.2.1. Valores

Integridad; Generamos confianza y actuamos de manera coherente con nuestros

principios éticos, reglamentos internos y valores organizacionales.

Colaboracidn; Trabajamos de forma coordinada complementando habilidades y
conocimientos para alcanzar objetivos compartidos, dando crédito a los demas

por sus contribuciones y logros.

Eficacia; Cumplimos con los objetivos propuestos de manera consistente ain

bajo circunstancias dificiles, alcanzando los resultados esperados.

Servicio; Cultivamos relaciones solidas y de largo plazo con nuestros clientes,

logrando superar sus expectativas dando lo mejor de nosotros. (Caja, 2020)



4.3. Productos y servicios

a. Productos de crédito

- Crédito Pyme.

Capital de Trabajo.

Caja construye.
Activo fijo.
Local comercial.

Crédito paralelo.

- Crédito Micro pymes.

Credi puntualito.
Credi oficios.

Supérate mujer.

- Crédito Consumo.

- Crédito Micro consumo.

- Crédito Quintuplica.

- Crédito por convenio.

- Crédito Vehicular.

- Crédito Hipotecario.

- Crédito Prendario.

- Creédito Agropecuario.

- Carta Fianza.

b. Productos de ahorro y servicios

- Ahorro corriente.

- Ahorro movil.

- Cuenta CTS.

- Cuenta Junior.

- Cuenta sueldo.
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Ordenes de pago.
Plazo fijo.

Plazo fijo, edad de oro.
Recaudaciones.

Transferencias bancarias.

c. Seguros de Caja Arequipa

Micro seguro de Vida

Seguro de proteccidn de tarjetas
SOAT

Seguro retiro seguro

Seguro de desgravamen

Seguro Vehicular

Seguro Vida mi familia

Seguro Oncoldgico
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CAPITULO V
ANALISIS ESTRATEGICO DEL NEGOCIO

5.1. Proceso declarativo
5.1.1. Misién

Ser la Caja lider en brindar servicios en la banca electrénica brindando un

servicio integral, cercano, efectivo y con asesoria.
5.1.2. Vision

Ser una de las entidades mas competitiva en el uso de transferencias
electronicas, brindando servicios de calidad, seguros y acorde al avance de

tecnologias digitales de informacion.
5.1.3. Valores

Por una inclusion financiera con desarrollo, transparente y con equidad; los

valores que representan a Caja Arequipa son:

- Integramente Humanos.

- Imparable ante nuestras metas.

- Motivado por transformar vidas.
- Apasionados por la innovacién.

- Profundamente orgullosos.
5.2 Analisis Interno
5.2.1 Analisis de la empresa

Si bien, durante los ultimos afios se ha dado una trasformacion digital a pasos
lentos, ahora sabemos que el Covid-19, pandemia que vivimos actualmente, ha impactado
enormemente a todo el mundo y ha provocado que las empresas replanteen sus estrategias
y se establezcan desafios vinculados al desarrollo digital; responder a las necesidades
actuales de la poblacion, dando pasos agigantados en cuanto a desarrollo tecnoldgico
digital, producto del distanciamiento social que debemos aplicar en situaciones diarias,
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para controlar la expansién del virus, como lo vienen realizando actualmente las

entidades financieras y a lo cual no es ajena Caja Arequipa.

Es importante destacar el papel clave que juega actualmente la tecnologia y las
plataformas digitales, ya que permitiran mantener el flujo de negocio operativo a traves
de diferentes herramientas de conectividad haciendo frente a sostener las necesidades

propias del negocio. (Bravo F. , 2020).

Todas las organizaciones financieras ya contaban de alguna forma con una
estrategia digital, claramente unas mas avanzadas que otras, lo que muchos creian “algln
dia” se convirtié en nuestro presente, para muchos la aceleracién digital actual tendra un
efecto permanente en nuestras vidas, lo que es muy positivo, sin embargo con este
desarrollo tecnoldgico los lideres de las empresas financieras enfrentan la ardua tarea de
equilibrar el enfoque tradicional de la gestién de riesgos con la necesidad de responder
rapidamente a una crisis que ha creado cambios masivos en su entorno operativo, dado el
panorama de fraude cibernético que se hace mas constante en los ultimos dias.
(BBVA.OPENMIND, 2015).

Caja Arequipa como parte de esta transformacion acelerada, basa su estrategia en
poner al cliente en el centro de sus acciones, es decir una cultura centrada en el cliente,
por lo que ha adoptado la creacion de un ecosistema digital destacando (Diaz, Banca y
Microfinanzas perspectivas y oportunidades Covid-19, 2020):

e Cosmo: Chatbot de uso interno, ofrece un canal de comunicacion fluido con nuestros

analistas.

e Biometria y contrato digital: Implementacion de biometria y contrastacion digital,

permitiendo la apertura de cuentas de ahorros de depdsitos a plazo fijo totalmente digital.

e CRM: Gestor de comunicaciones con el cliente, que permite encontrar puntos de dolor y

gestionar los ANS (acuerdo de nivel de servicio) de la atencidn hacia nuestros clientes.

e Ticketera digital: Proyecto piloto que permite a los clientes iniciar su atencién en agencia

sin estar fisicamente en agencia.
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e Caja Mdvil: App movil de Caja Arequipa (Android, iOS y Huawei), que permite obtener
productos (Aperturas de cuenta, DPF, desembolso de créditos y compara de seguros) de

manera 100% digital.

e Home banking: Completamente homologada con Caja Mévil, generando una experiencia

multicanal de cara al cliente.
5.2.2. Portafolio de servicios digitales

Actualmente en Caja Arequipa, mas del 80% de las operaciones se pueden
realizar desde la plataforma digital, asi tenemos (Diaz, Banca y Microfinanzas
perspectivas y oportunidades Covid-19, 2020):

a. Operaciones

- Afiliarse al token SMS.

- Consultar Saldos.

- Ver movimientos.

- Bloquear tarjetas.

- Configuracion de tarjetas.

- Cambiar limites de operaciones.
b. Transacciones

- Transferencias.
- Pagos de Créditos.
- Pagos de servicios.

- Retiro sin tarjeta en ATM.
c. Productos

- Desembolso una linea.

- Desembolso de un crédito.

- Abrir una cuenta de ahorros.
- Abrir un depésito a Plazo.

- Comprar un SOAT.

- Adquirir un crédito personal.



5.2.1 Estructura Orgénica
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5.2.1 Modelo 7s

En el modelo de McKinsey, las siete areas de la organizacion se dividen en las
areas duras y suaves; estrategia, estructura y sistemas son los elementos duros que son
mucho mas faciles de identificar y manejar en comparacion con elementos blandos y
aunque estos son mas dificiles de manejar, son la base de la organizacion y estdn mas
propensos a crear una ventaja competitiva sostenida. El término “7s” viene de las

iniciales de los conceptos en inglés: (Riquelme, 2015).

Estrategia
(Strategy)

Sistemas
(Systems)

Valores
(Shared
values)

(Staff)

()

Figura 7. Modelo de las 7S de McKinsey

Fuente y Elaboracién: Business Research Methodology 2017, McKinsey 7S Model.

Haciendo una analogia con el cuerpo humano podemos decir que: el estilo es la
cara de la organizacion, el personal es la columna vertebral, las habilidades son el
conocimiento, los valores compartidos son el corazon, los sistemas la sangre fluyendo y

la estrategia es el cerebro. (Sejzer, 2016).

El modelo busca resaltar que la mayor importancia esta en la combinacion que se
crea entre los 7 factores. De esta manera, teniendo en cuenta todos los factores, se
consigue alienar la estrategia con el comportamiento diario y asi mejorar los resultados de

cualquier empresa. (Samygin, 2016).
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a. Estructuras (Structure)

Es la forma en que la organizacion se conforma, como se relaciona con sus
diferentes partes entre si (Riquelme, 2015). En Caja Arequipa se ha modificado la
estructura organizacional, a fin de adecuarla a procesos orientados al cliente, para
aprovechar de manera eficiente la incorporacién de tecnologia de punta y lograr las
sinergias y eficaz funcionamiento de todas las &reas de la institucion. (Caja
Arequipa, 2018).

b. Estrategias (Strategic)

Es el camino que la organizacion ha elegido para su crecimiento futuro
(Samygin, 2016), como parte de la estrategia centrada en el cliente, los escuchamos
para entregar valor a todos nuestros usuarios en todos los canales de contacto y
puntos de venta para asi crear soluciones a su medida. (Diaz, Banca y
Microfinanzas perspectivas y oportunidades Covid-19, 2020).

c. Estilos (Style)

Representa la forma en que la empresa esta dirigida por los directivos de alto
nivel, como interactdan, qué acciones toman y su valor simbélico. (Riquelme,
2015).

Caja Arequipa cuenta con un codigo de ética actualizado a las necesidades de
crecimiento y entorno de responsabilidad social empresarial de la caja y con canal
de denuncias éticas. Asimismo, se cuenta con los siguientes documentos que nos
permiten trabajar un gobierno corporativo transparente e inclusivo:

- El Manual de Buen Gobierno Corporativo.
- Reglamentacion sobre Conflicto de Intereses y Politicas para colaboradores
y para el Directorio.

Cabe mencionar que, durante el afio 2017, se inicié con el proyecto COSO, el
cual estd implementando un sistema de control interno que favorecera a las buenas

practicas de gobierno corporativo. (Dongo, 2020).
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d. Personal (Staff)

Es el recurso humano de la organizacion, los colaboradores representan el
principal activo y la columna vertebral de cualquier organizacion (Sejzer, 2016), en
Caja Arequipa se brinda apoyo dentro de la empresa y se proporciona el
entrenamiento adecuado, asi como las oportunidades para su desarrollo potencial,

asi mismo se brinda una especial atencidn al reclutamiento del personal apropiado.

Cabe mencionar que Caja Arequipa se encuentra como la Unica caja
municipal en el ranking de las mejores empresas para atraer y retener talento en el
2019-2020 segin MERCO (Monitor empresarial de reputacion corporativa) (Diaz,

Banca y Microfinanzas perspectivas y oportunidades Covid-19, 2020).
e. Habilidades (Skills)

Se refiere al Know-how (las habilidades y capacidades requeridas y poseidas
por los miembros de la organizacion), Es lo que Michael Porter llama
Competencias Centrales (Sejzer, 2016). Caja Arequipa esta comprometida con el
desarrollo profesional de sus colaboradores, por lo que continua ofreciendo
oportunidades de capacitacion integral a nivel nacional con el objetivo de
desarrollar habilidades y mejorar conocimientos en sus mas de 4 000 colaboradores,
para servir mejor a miles de clientes y darles mejores soluciones financieras,
impulsando asi su bienestar y el de sus familias. (Diaz, Banca y Microfinanzas
perspectivas y oportunidades Covid-19, 2020).

f. Sistemas (Sistems)

Son todos los procedimientos y procesos necesarios para desarrollar la
estrategia; Caja Arequipa posee sistemas y procedimientos estructurados que
responden a la experiencia de méas de 30 afios en el negocio, manteniéndose como
una empresa lider en su sector, la preferencia del publico se sustenta en que
mantiene una vision estratégica definida, con clara orientacion de servicio al sector
de la microempresa, con un gobierno corporativo estable, una alta direccion
profesional y un equipo humano debidamente preparado, con clara vocacion de
servicio hacia los clientes. (Dongo, 2020).
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g. Valores compartidos (Shared value)

Corresponde a los valores que comparten todos los miembros de la empresa
uniendo a la organizacion en el logro de objetivos comunes. (Samygin, 2016).

Por una inclusién financiera con desarrollo, transparente y con equidad, los
valores que representan a Caja Arequipa son: integramente humanos, imparable
ante nuestras metas, motivado por transformar vidas, apasionados por la

innovacion, profundamente orgullosos.

Caja Arequipa es miembro de la Alianza Global para la Banca basada en
Valores (GABV) desde el 2016, alianza internacional conformada por 40
instituciones financieras de los 5 continentes, orientadas a objetivos de triple
resultado (econémicos, sociales y medio ambientales) en torno a una gestion ética y
transparente de banca. Todas las instituciones financieras miembros de la GABV
cumplen los seis principios de la banca ética y sostenible. Estos principios muestran
cémo las instituciones financieras basadas en valores se diferencian de las demas,
especialmente de aquellos bancos cuyo objetivo principal consiste en generar
beneficios financieros. (Diaz, Banca y Microfinanzas perspectivas y
oportunidades Covid-19, 2020).

5.3. Andlisis Externo
5.3.1 Modelo PEST

El Andlisis PEST, consiste en examinar el impacto de aquellos factores
externos que estan fuera del control de la empresa, pero que pueden afectar a su

desarrollo futuro.

Al referirnos al entorno o contexto de la empresa, nos referimos a todos
aquellos factores externos que son relevantes para la organizacion, por lo que su

analisis resulta vital para la generacion de estrategias.

Por el valor de la informacion que arroja y lo practico que resulta su uso, este
modelo de estudio es una de las herramientas empresariales mas utilizadas en todo

tipo de organizaciones. Su creacion se debe a dos teoricos, Liam Fahey y V.K.
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Narayanan, que plantearon las bases de este huevo método de estudio en su ensayo

titulado “Anélisis macro-ambiental en gestion estratégica”. (Martin, 2017).
a. Entorno politico

El COVID-19, trajo efectos importantes en la mayoria de los mercados y
economias, generando impactos negativos en consumidores y empresas,
actualmente nuestro pais se encuentra resistiendo una crisis sanitaria,
econdmica,social y politica que se reafirma con la presencia de la corrupcion, en
conjunto del Estado y la sociedad, antes de la pandemia nos encontradbamos
saliendo de un proceso de crisis y en estas condiciones nos tocd afrontar la
pandemia actual, que ha ocasionado miles de contagios y muertes en todo el

mundo.

El 16 de marzo de 2020, la presidencia de la Republica, anuncio el Estado
de Emergencia, que incluyd la suspension de actividades escolares, cierre de
fronteras y estado de cuarentena por 15 dias calendario (periodo que se fue
ampliando de acuerdo a la situacion de cada regién). A medida que el tiempo
transcurria las medidas cambiaban de acuerdo a las circunstancias en las cuales
se encontraba nuestro pais, sin embargo, las medidas otorgadas por el gobierno
peruano representan la mas grande inversién realizada y se pueden agrupar en
tres ejes fundamentales: salud publica, proteccion de los principales afectados y
reactivacién economica (PNUD, 2020).

El gobierno ha desarrollado un programa global de compensacidn
econdmica y asistencia con el fin de proteger a la poblacién vulnerable y apoyar
a las empresas, el mismo que incluye transferencias en efectivo, postergacion del
pago de impuestos y garantias crediticias para el sector privado. Sin embargo, la
desaceleracion de la actividad econdémica producira un incremento sustancial de
la pobreza monetaria, la misma que segun las proyecciones alcanzara niveles
anteriores al 2012. Considerando el grado de recesion en el 2020, para el 2021 se
espera un fuerte repunte, lo cual presupone una ejecucién acelerada de la
inversion publica y mejores condiciones internacionales a raiz de la

implementacién de una vacuna contra el COVID-19. (Banco Mundial, 2020).
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b. Entorno econémico

Cada dia es mayor el nimero de personas conscientes de la crisis
economica y financiera mundial debido a la pandemia, el Per( se encuentra
inmerso en esta problematica, que estd dejando muchas secuelas como el
decrecimiento del indice de empleos y la caida del producto bruto interno
principalmente. (Diario Gestion, 2020).

Con respecto a la inflacion interanual, se ha mantenido desde setiembre de
2019 en el tramo inferior del rango meta, ubicandose en agosto en 1,69 % anual,
mientras que las expectativas de inflacion a 12 meses de los ultimos meses se
ubican también en dicho tramo (1,57 % en agosto). Se espera que en los
siguientes trimestres la inflacion interanual se ubique transitoriamente por
debajo del limite inferior del rango meta, por el debilitamiento de la demanda
interna. (BCRP B. C., Reporte de inflacion, 2020).

En el presente siglo podemos apreciar dos etapas muy marcadas en la
economia peruana, desde el afio 2002 al afio 2013, el Per( se consideré como
uno de los paises mas dinamicos dentro de la economia de América Latina, con
una tasa de crecimiento promedio del 6.1% del PBI, se tuvo un entorno externo
favorable lo que creo un escenario de alto crecimiento y baja inflacion, este
escenario favorecio al empleo y por consiguiente a los ingresos, reduciendo
considerablemente las tasas de pobreza, la cual cayd de 52.2% en 2005 a 26.1%
en 2013, es decir aproximadamente 6.4 millones de personas dejaron de ser
pobres durante este periodo.

Durante los afios 2014 y 2019, la economia peruana se desaceleré a un
ritmo promedio de 3.1% anual, como consecuencia de la caida en el precio
internacional de las materias primas, principalmente el cobre que es uno de los

principales productos de exportacion peruana. (Banco Mundial, 2020).
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Figura 8. Evolucion del PBI y Demanda Interna 2008_I — 2020_1 (Variacion

porcentual del indice de volumen fisico respecto al mismo periodo del afio anterior)
Afio Base 2007 = 100

Fuente y Elaboracidn: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.

En los dltimos meses la economia mundial muestra sefiales de una
recuperacion que se revierte, solo parcialmente, la fuerte contraccion de la
actividad observada entre febrero y mayo del presente afio. Esta recuperacion se
sustenta en la reapertura de las principales economias, la aplicacion de estimulos
monetarios Yy fiscales y, los desarrollos positivos en torno a la vacuna contra el
COVID-19. Se estima que esta recuperacion contine en lo que resta del afio;
con ello, la actividad econdmica mundial se contraeria alrededor de 5,0 % en
2020 y se recuperaria a una tasa de 5,5 % en 2021. (BCRP B. C., Reporte de
inflacion, 2020).

Estimados preliminares muestran que la caida de la produccion global
durante el segundo trimestre habria sido de aproximadamente 20 %. El principal
factor de esta evolucion ha sido la implementacion de medidas para contener la
pandemia que, en la mayoria de los casos, se adoptaron a partir de la segunda
quincena de marzo y se prolongaron por varios meses. La excepcién fue China,
pais que enfrento los efectos de la pandemia en el trimestre previo y que en el
segundo trimestre creci6 56 %. Si se excluye a China, la caida global del
segundo trimestre seria de aproximadamente 39 %. (BCRP B. C., Reporte de
inflacion, 2020).
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Figura 9. Evolucion y proyeccion del PBI — Variacion porcentual real 2012-2021

Fuente y Elaboracion: BCRP 2020, Reporte de Inflacién.

En adelante, se espera que la economia se estabilice a tasas cercanas a las
registradas en el periodo anterior a la crisis. El desafio para la economia peruana
estriba en acelerar el crecimiento del PBI, promover una prosperidad compartida
y brindar a sus ciudadanos proteccion contra los remezones, ya sea de indole
generalizada o individual. Para ello, serd necesario potenciar la efectividad del
Estado en la prestacion de servicios publicos y generar planes de proteccion, asi
como proveer una mejor infraestructura de conectividad y formular politicas
para reducir las rigideces en los mercados de factores y productos. (CGAP,
2020).

Las instituciones de Microfinanzas se vieron obligadas a tomar decisiones
dificiles respecto de como apoyar a sus clientes, en Caja Arequipa, se creo

cronogramas de pagos con cuotas gradientes, reestructurando los préstamos
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existentes y proporcionando liquidez y periodos de gracia que permita a sus

clientes afrontar la crisis y lograr estabilizarse.

Hay cientos de millones de personas en todo el mundo que dependen de
las Microfinanzas inclusivas. En Caja Arequipa el 72% de la cartera corresponde
a micro y pequefia empresa, por lo que tomar medidas adecuadas constituye una

tarea imprescindible para nuestra economia. (Caja Arequipa, 2018).

“Los programas implantados por el gobierno, el programa reactiva y FAE,
no solo han podido ayudar a los usuarios finales sino también a las empresas del
sistema financiero a salir adelante, ha permitido que la mora se estabilice, las
entidades financieras han realizado las provisiones voluntarias necesarias para
el riesgo de cartera, la mayoria de cajas municipales tienen més de 30 afios de
trayectoria en el mercado, mostrando al Per( como un pais solido y capaz en el
ambito de las micro finanzas ”, sefialo el Gerente Central de negocios de Caja
Arequipa.

¢. Entorno social

Nuestro entorno social se ve claramente muy afectado como consecuencia
del Covid-19, el gobierno actual fue uno de los primeros en la regién, en dar una
respuesta integral a la pandemia, se decreto la cuarentena nacional y obligatoria,
el cierre de fronteras ademas de un paquete de apoyo econémico, que paso de ser
focalizado a ser semi universal, estas medidas respaldadas por un equipo
interdisciplinario de cientificos y técnicos, los cuales se dieron a conocer
frecuentemente a través de television nacional y tuvieron un gran respaldo en la
poblacidn, es asi que la aprobacion del presidente subié de 52% al 83% (segln
encuesta nacional urbana online y telefonica de ElI Comercio-Ipsos Perl), sin
embargo, la cantidad de contagiados subi6é en la misma proporcion, ya para el
segundo trimestre del presente afio. (Canal N, 2020).

Definitivamente en nuestra sociedad, no tenemos un sistema de salud
preparado para esta pandemia, a pesar que el nimero de camas UCI se ha
incrementado, seguimos siendo el segundo pais con la tasa mas baja en camas
UCI; otro aspecto a sefialar es que, a pesar de tener un sistema focalizado para

las politicas sociales desde el 2015, el estado no pudo llegar, con los bonos
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otorgados, a la totalidad de hogares que mas lo necesitaban y fomentd
aglomeraciones para el cobro de los bonos, debido a una falta de inclusion
financiera, que estuvo acompafado por reclamos debido a irregularidades en la

asignacion de los beneficiarios. (Soriano, 2020).

El fondo de este problema, ademas de las dificultades para identificar a los
beneficiarios, radica en un reto estructural del pais: la poca profundizacion
financiera. De acuerdo con datos de la reciente Encuesta Nacional de Hogares
(ENAHO), al 2019 solo cuatro de cada diez hogares peruanos tenian algln

producto financiero.

En especifico, el 39,5% de los hogares indicé que tiene cuentas de ahorro,
37% tiene tarjeta de débito, y menos del 10% posee cuentas corrientes o0 a
plazos. Si bien las cifras han mostrado una mejora respecto a sus niveles del
2015, todavia son bajas. (EI Comercio, 2020).

La falta de inclusion financiera entre los sectores de menos ingresos se
hizo obvia con las colas para la cobranza de los bonos otorgados por el
Ejecutivo. Aunque preocupante, no debi6 ser una sorpresa. Entre los
trabajadores informales, solo un 25,7% tiene cuenta de ahorros seglin la
Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO), hasta 2019.

Las causas son diversas; la extendida prevalencia de la informalidad es el
factor mas significativo. Un adecuado entendimiento del sistema financiero es
una de las limitaciones adicionales. Entre quienes no tienen cuentas o tarjetas, el
60% sefiala que, esto se debe a que no creen que tengan suficientes ingresos para
ello. En tanto, un 28,4% considera que no necesita esos productos o no le
interesan. La debilidad de la cultura financiera juega un rol muy importante. Por
ejemplo, en una encuesta publicada por la CAF el afio pasado, el 29,6% de
peruanos entendia correctamente el funcionamiento de la tasa de interés
compuesto, mientras que en Chile el namero subia a 49,5%. (EI Comercio,
2020).

En el 2018, los bancos, las financieras, las cajas municipales y rurales, y
las EDPYMES bancarizaron a mas de 640,000 peruanos, un 31% mas que en el
2014. Segun un estudio de la Asociacion de Bancos del Peri (ASBANC), existe
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una correlacion inversa entre el aumento de la inclusion financiera y la

reduccion del nivel de pobreza en el pais. (Zegarra, 2019).

Por lo que las Microfinanzas han sido protagonistas de la mayor inclusion
financiera del Perd y su rol en la mejora de la calidad de vida de los peruanos es
indispensable.

d. Entorno tecnoldgico

Ciertamente el contexto en el que vivimos esta marcado por el COVID-19,
y sus consecuencias han golpeado con fuerza en muchos sectores, el teletrabajo
se abre paso, fruto de la coyuntura, y este es un momento que muchas empresas
pueden usar a su favor para avanzar en la digitalizacién de los procesos
empresariales y en construir una organizacion mas preparada para los desafios

del futuro.

La llamada nueva normalidad, exige estas trasformaciones, debido a que la
demanda por servicios digitales registra un crecimiento sostenido, esto reflejado
en el aumento constante de la oferta principalmente a través de paginas de E-
Commerce, billeteras digitales como Yape, Lukita o Plin entre otros. (Bravo F. ,
2020).

En este contexto las empresas tienen el gran reto de la transformacion
digital, que ya existia antes de la pandemia, a su vez las “nuevas” personas se

estan adaptando y emprendiendo en un nuevo mundo digital.

El desafio que actualmente tienen las empresas esta en acelerar y fortalecer
su proceso de transformacion digital para responder a la demanda del ciudadano
digital, es decir, cuanto valor puede generar la empresa a sus clientes mediante el

uso de nuevas tecnologias.

Con este nuevo entorno digital las entidades financieras buscaran un
trasformacidn interna, una reinvencion, adoptar un cambio cultural tomando al
cliente como el actor principal para cualquiera de sus estrategias, tomando como
prioridad la relacion con sus clientes, con el objetivo de lograr un alto impacto
en la productividad, sobre todo trabajando en la experiencia del cliente, para lo

cual las entidades financieras deberan generar un entorno interno que facilite la
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implementacién de un ecosistema digital que sustente la oferta de valor integral
de sus productos y servicios, el problema de la inclusion financiera obligara a los
entes reguladores a tener mayor apertura a la oferta de nuevos canales
alternativos, con una vision diferente y menos tradicional de intermediacion
financiera, incluyendo la firma digital, desembolsos y cobranza en base a
controles biométricos, aprobacion remota de créditos, entre otros. (Espichan,
2020).

5.3.2 Modelo de las 5 Fuerzas de Porter

Las 5 fuerzas de Porter son esencialmente un gran concepto de los negocios por
medio del cual se pueden maximizar los recursos y superar a la competencia, cualquiera

que sea el giro de la empresa.

Las 5 fuerzas de Porter permiten realizar un completo anélisis de la empresa por
medio de un estudio de la industria en ese momento, con el fin de saber donde esta
colocada una empresa con relacién a otra en ese momento; juegan uno de los papeles mas
importantes y nos dan a conocer como usar la estrategia competitiva y ademas
determinan la rentabilidad que se pueden tener en el mercado a largo plazo. (Porter,
1995).

a. Poder negociacion de clientes

A lo largo de los afios el nimero de entidades financieras se ha ido
incrementado, ofertando una diversidad de productos a sus clientes, motivados en
satisfacer sus necesidades, conforme al avance tecnoldgico; por otro lado, la
experiencia del cliente al trabajar no solo con una entidad en el sistema financiero
lo ha hecho muy conocedor en el desempefio de sus finanzas. (Gao, Melero, &
Sese, 2020).

Los clientes de Caja Arequipa tienen un gran poder de negociacion; esto
debido a las ofertas diversas que mercado financiero les ofrece y al intensificar la
competencia con promociones en productos y servicios; como las tasas en
productos activos que han ido disminuyendo y las pasivas, que se han hecho cada
vez més competitivas; hoy en dia se ofertan soluciones muy atractivas sobre todo

en productos digitales, adecuados al avance tecnoldgico y conforme a las nuevas
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necesidades de los clientes, ofertando novedosos servicios en canales digitales,

producto de la crisis actual como resultado de la pandemia.
b. Poder negociacion que ejercen los proveedores

El poder de negociacion de los proveedores en una industria puede ser fuerte
0 débil dependiendo de las condiciones del mercado en la industria del proveedor y
la importancia del producto que ofrece. Los proveedores tienen un poder en el
mercado cuando los articulos ofrecidos escasean y los clientes generan una gran
demanda por obtenerlos, llevando a los clientes a una postura de negociacion mas
débil, siempre que no existan buenos sustitutos y que el costo de cambio sea
elevado. (Aguilar, 2006).

Paralelamente a la modernizacion de las transferencias de alto valor, el BCRP
y los bancos locales emprendieron la tarea de desarrollar una Empresa de Servicio
de Canje y Compensacion (ESEC), la misma que fue constituida como empresa
privada con el nombre de Céamara de Compensacion Electrénica (CCE) (BCRP),
por el aflo 2000, posteriormente se hicieron una serie de modificaciones hasta la
actualidad que permitieron optimizar la compensacién de cheques y transferencias,
las entidades del sector financiero tienen la opcion de afiliarse para ser participes y

realizar este tipo de operaciones las cuales son reguladas por el BCRP.

Actualmente en el Per(, se han asociado a la Camara de Compensacion
Electronica (CCE) mas de 20 entidades financieras; para prestar servicios de
transferencias electronicas diferidas e inmediatas; la CCE provee el servicio de
canje y compensacion de cheques y transferencias interbancarias entre entidades
financieras, evitando el traslado de dinero fisico. (BCRP B. C., Sistema de pagos
de Camara de Compensacién Electronica).

Las transferencias electrénicas representan uno de los instrumentos digitales
mas usados para realizar pagos minoristas. En esta modalidad algunos bancos han
implantado aplicativos que permiten interactuar entre entidades financieras
participantes en la camara de compensacion electrénica, como son: Yape(BCP),
Plin (Scotiabank, BBVA e Interbank), Lukita (BBVA) y Tunki (Interbank), siendo
una de las méas usadas: Yape del BCP que es una aplicacion creada desde el afio

2016 por el Banco de Credito del Pert, mediante la cual se pueden realizar
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transferencias usando el nimero de celular de los contactos y sin ningln costo,

utilizado para facilitar pagos minoristas; (Falcon, 2020).

Con lo indicado podemos concluir que el poder de negociacion de los
proveedores para el servicio de transferencias interbancarias es bajo debido a que la
camara de compensacion electronica, es la U(nica empresa autorizada para

administrar el sistema de compensacién de pagos de bajo valor en nuestro pais.
c. Amenaza nuevos competidores

Hace referencia al deseo que tiene una empresa de ingresar al mercado con el
fin de obtener una participacion en él. Este ingreso depende de una serie de barreras
creadas por los competidores existentes, determinando si el mercado es o no
atractivo. (Aguilar, 2006).

Las Microfinanzas hoy en dia, cumplen un rol muy importante en el sistema
financiero, contribuyen con la descentralizacion de la oferta de servicios financieros
y profundizan la intermediacion en segmentos socialmente estratégicos para la
generacion de empleo y reduccion de la pobreza al expandir la frontera de nuevos
sujetos de crédito y contribuir en muchos casos con su formalizacion, brindando
acceso a servicios financieros a individuos y familias no atendidas por la banca
tradicional, brindando también alternativas rentables y seguras de ahorro. (Del
Pozo, 2008).

Actualmente los competidores se ven representados por las instituciones
reguladas en el sistema financiero para las microfinanzas, conformado basicamente

por: Bancos Especializados, Cajas Municipales, Cajas Rurales y EDPYMES,

Existe una alta barrera de entrada para nuevos competidores debido al alto
nivel de inversién que se requiere, el largo proceso de evaluacion de la SBS, y la
experiencia con la que cuentan las empresas que operan en el sistema financiero, el
ingreso de estas empresas al sistema financiero peruano esta condicionado a que
cumplan con las regulaciones legales supervisadas por la SBS. (BCRP, LEY N°
26702, 2014).
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d. Amenaza de nuevos productos sustitutos

Dos bienes o servicios son sustitutos si uno de ellos puede sustituir al otro

debido a un cambio de circunstancias. (Nicholson, 1997)

Dentro del sistema de pagos que establece el BCRP, tenemos los pagos de
alto valor, el sistema de pagos de bajo valor y los acuerdos de pago, cada uno de los
cuales tiene reglamentos especificos que en vez de generar una amenaza entre ellos
representan una complementariedad. El sistema de acuerdos de pagos regulados, es
el mas cercano al sistema de pagos de bajo valor pero debemos tener en cuenta que
este se cred bajo un esquema de “competencia colaborativa” entre las diferentes
empresas del sistema financiero a favor de la inclusién financiera. (BCRP B. C.,
Sistema de pagos de Camara de Compensacion Electrénica).

En este sentido en el sistema de pagos peruano, la amenaza de productos
sustitutos es escaza pues, cada producto tiene su propia funcionalidad y normas de
operatividad, que conjuntamente concluyen en la inclusion financiera carente y

necesaria en nuestro pais.

DE BAJO VALOR SISTEMA DE PAGO DE ALTO VALOR
i Acuerdo de Pago “E T Sistema de Comp-ensacién i Sistema de Liquidacion Bruta i Sistema de Liquidacion I
{__..DineroElectrénico i || yLiquidacién de chequesy L __enTiempoReal _ Mutibancaria de Valores =
otros instrumentos 1
_______ compensables _____}
(Transacciones de clientes) (Transacciones de clientes) (Transacciones propias y de clientes)
- Dinero electrdnico Domeésticas ] I Intemacionales
- Cheques Valores
- Transferencias de Crédito Instrumentos
- Transferencias Inmediatas| + Transferencias
al y del exterior - Rueda - Bonos
de la banca de Bolsa del Tesoro
Transferencias
Interbancarias
""""""""" -~ P ey =
b [ Administrador: “ ,~ " Administrador: —|\
'~ CCE e’ L CAVALI J
Neto Bruto Bruto NJO en Brjo en
fondos fondos
Bruto en Bruto en
valores valores
P 1
Sistema de Liquidacién Bruta en Tiempo Real (Sistema LBTR) (\ Administrador: BCRP 3 |

Figura 10. Sistemas y acuerdos de pagos regulados

Fuente y Elaboracion: BCRP 2018, Sistemas de Pagos en el Sistema Financiero.
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e. Rivalidad de la competencia actual

Desde sus inicios, afio a afio se han ido incorporando a la Camara de
Compensacion Electronica varias entidades financieras con el objetivo de atender
necesidades de sus clientes, actualmente son méas de 30 entidades asociadas en el
sistema diferido y 18 en el sistema de transferencias inmediatas, conformadas
principalmente por bancos, cajas municipales y financieras, que han implementado
en sus sistemas el servicio de transferencias interbancarias como un sistema de

pago de bajo valor. (CCE, Memoria Anual, 2018).

Uno de los aspectos basicos para determinar la rivalidad entre competidores
estd determinada por la comision cobrada por cada entidad a sus clientes que
deseen realizar operaciones de transferencia interbancaria, desde su cuenta a otra
entidad financiera, en la actualidad las transferencias electronicas tienen mayor
presencia en la economia gracias al dinamismo que la innovacion digital ha traido,
con nuevas soluciones y productos de pago, basados en el uso internet y la telefonia
movil, lo cual representa un factor clave teniendo en cuenta situaciones como el
aislamiento social que vivimos actualmente, mientras mas flexible sea la entidad al
acceso de estos servicios y pueda proporcionar soluciones acorde a las necesidades

de sus clientes tendra mayor presencia en el mercado (Bravo F. , 2020).

De acuerdo a lo sefialado podriamos indicar que la rivalidad de los
competidores es intensa, ya que cada entidad busca mas opciones para llegar a mas
clientes, utilizando desde promociones de costo cero por transaccion, asi como
nuevos productos innovadores que mejoran la experiencia del cliente y atraen a

potenciales usuarios.
5.4. Obijetivos estratégicos

La administracién estratégica, es la herramienta imprescindible con la que cuenta
un gerente moderno y efectivo para enrumbar la organizacion por el camino adecuado
hacia un futuro deseado. El proceso estratégico debe ser administrado innovadoramente
para que la organizacion sobreviva, se desarrolle crezca, expanda sus operaciones y le
haga cada vez mas competente, teniendo claro que las estrategias pueden y deben
cambiar a medida que transcurre el tiempo, como resultado de la retroalimentacion y

aplicacion del proceso estratégico. (D'Alessio, 2014).
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El plan estratégico sefiala las bases para el funcionamiento de la empresa en la linea
de una consecucion de objetivos futuros, generalmente de mediano y largo plazo,
trazados de 3 a 5 afios, en base al entorno externo e interno considerando las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas En otras palabras, definird qué acciones tendran
que ser llevadas a cabo a nivel empresarial para poder afrontar los retos que puedan
aparecer y finalmente conseguir los objetivos estratégicos marcados previamente.
(Galan, 2016).

Para este caso aplicaremos un modelo de gestion llamado Balanced Scored (BSC) o
Cuadro de Mando Integral, que permite a las organizaciones alinear los recursos a la
vision de la organizacion, mediante la determinacion de objetivos y metas estratégicas.
Dicho modelo contempla una metodologia que incluye la integracion de toda la empresa
para cumplir con su vision y los objetivos planteados al elaborar su plan estratégico.

Los objetivos estratégicos formularemos, tomando en cuenta el mapa estratégico, el
cual se basa en cuatro perspectivas: Financiera que incluye objetivos de indole
estratégico, como el incremento de los ingresos, el aumento en las utilidades, la mejora en
las operaciones y utilizacion de recursos y capital; Clientes que contempla aquellas
estrategias que fortalezcan la fidelidad de los clientes, el incremento en la participacion
en el mercado, la obtencion de nuevos clientes, la innovacion de nuevos productos y otras
actividades que permitan la satisfaccion de los clientes; Procesos internos, que se pueden
revisar y mejorar los procedimientos internos que conforman la cadena de valor la cual
tiene como inicio el proceso de innovacion siguiendo con los operativos y terminando
con el servicio post-venta que brindan el valor agregado a los clientes e Innovacion y
aprendizaje, incrementando la innovacion y mayor involucramiento en la estrategia
empresarial mediante un sistema de incentivos por productividad y un adecuado clima
laboral. Cada una de las perspectivas contendra los objetivos necesarios que al ejecutarlos
llevaran a alcanzar la vision empresarial y los resultados esperados. (Zamora & Egura,

2015). Se establecieron los siguientes objetivos estratégicos:

= Ser reconocidos por brindar una experiencia de servicio memorable.

Brindar soluciones eficientes partiendo del conocimiento de sus necesidades,

mejorando de esta manera el indicador de experiencia NPS (Net Promotore Score)
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él cual se vio disminuido en el 2020 (+48) por efectos de la pandemia; dicho

indicador mide la lealtad de los clientes basandose en la recomendacion.

= Incremento del rendimiento esperado, en captacion de recursos e
ingreso por comisiones de operaciones interbancarias.

El incremento en el nimero de operaciones genera un aumento en el flujo de

captaciones recibidas, se espera un incremento del 60% en captaciones, asi como

de ingresos por concepto de comisiones cobradas por operaciones interbancarias.

= Realizar una oferta integral de productos y servicios con impacto en el
negocio

Ampliar y mejorar los servicios que ofrece Caja Arequipa, en nuevos canales,

con mayor simplicidad, rapidez y apertura; ofreciendo nuevas funcionalidades

digitales acorde a las necesidades actuales, incrementando en un 60% el niamero

de operaciones digitales.

= Contar con plataformas tecnoldgicas fortalecidas en cuanto a eficiencia
operativa y ciberseguridad

Incrementar la seguridad en las operaciones, reduciendo en un 70% los fraudes

electronicos, apoyados con herramientas digitales eficientes y plataformas

seguras y confiables.

= Lograr que los clientes adopten competencias en el uso eficiente y eficaz
de las nuevas herramientas tecnoldgicas.
Con la pandemia la transformacion digital ha permitido que el 70 % de
operaciones se canalicen por canales digitales por lo que se busca implementar
programas de capacitacion en linea a través de espacios en redes sociales y
canales virtuales, concientizando al cliente MYPE de la oportunidades que le
brinda la tecnologia como una herramienta de crecimiento la cual le permitird
ser un agente de cambio e innovacion, permitiendo el incremento del 60% de

operaciones en canales digitales.
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“Liderar la inclusion
financiera de personas
y empresarios del
Perd, brindando un
servicio integral,
cercano, efectivo y con
asesoria"

Ser reconocidos por brindar una

experiencia de servicio memorable.. \
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Lograr que los clientes adopten
compatencias en el uso aficientey
eficaz dz las nuevas herramientas

VISION:

“Liderar la transformacion de la
industria microfinanciera,
centrados en el cliente y
apalancados en las capacidades
de nuestros colaboradores y en el
uso avanzado de tecnologias
digitales e informacion."

Figura 11. Objetivos estratégicos para transferencias interbancarias en Caja Arequipa

Fuente: Proceso de Evaluacién - Elaboracion: Propia.

5.4.1. Factores criticos de éxito

El concepto de los factores criticos de éxito (FCE) se conoce también por el

término en inglés, Critical Success Factors (CSF). La primera persona en

mencionar este concepto fue D. Ronald Daniel, pero, sin embargo, fue Jack F.

Rockart el que lo desarroll6. Rockart lo define como:

“Los FCE son para cualquier negocio, un nimero limitado de &reas en las que

los resultados, si éstos son satisfactorios, garantizardn un rendimiento competitivo

exitoso para la organizacion. Estas son areas principales donde las cosas deben ir

bien para que el negocio florezca: si los resultados en dichas &reas no son los

adecuados, los esfuerzos de la organizacion, para ese periodo, no estaran definidos

y los objetivos no podran ser alcanzados”. (Jack F. Rockart).

Usaremos una letra mayuscula para la identificacion de los factores criticos

de éxito, las cuales se utilizaran para relacionar cada factor con un elemento del

FODA.
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Tabla 6

Factores Criticos de Exito

Factores Criticos de Exito
Experiencia en el mercado
Posicionamiento de la marca
Soporte e Innovacion Tecnoldgica
Difusién y promocion de productos y servicios
Canales de contacto con clientes

mooOw>

Fuente: Proceso de Evaluacién Elaboracion: Propia.

Tabla7

Factores Criticos de Exito- Caja Arequipa

Experiencia en el mercado

Experiencia de 35 afios, en el mercado peruano.

Participacion en la Cdmara de Compensacion Electronica desde el afio 2010.
Posicionamiento de la marca

Lider en el sistema de microfinanzas

Soporte e Innovacion Tecnoldgica

Cosmo Ticketera Digital
Biometria por contrato digital Caja Movil
CRM Home banking
Difusién y promocion de productos y servicios

Publicidad Ventas personales

Promocidn de ventas
Relaciones publicas
Canales de contacto con clientes

Presencial-Agencias Atm’s
Home banking Agente corresponsal
APP’s

Fuente: Proceso de Evaluacién Elaboracion: Propia.
5.4.2. Procesos analiticos

El proceso de planificacion estratégica toma en cuenta la revision y analisis
de los elementos del FODA a fin de establecer estrategias, por lo que debemos
mencionar que se procedié a tomar en cuenta los componentes del FODA, para la

elaboracién de una matriz cruzada y seguidamente establecer las estrategias.
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Cabe mencionar que las estrategias responderan a los objetivos estratégicos

formulados bajo el enfoque de una vision estratégica fundamentado en las

perspectivas de un Balanced Scorecard.

A continuacién, detallamos los elementos de fortalezas, debilidades,

amenazas Yy oportunidades establecidos para Caja Arequipa, en base a los cuales se

formularan las estrategias.

a. Analisis interno

a.l. Fortalezas

Indicadores financieros positivos.

Experiencia en el sistema de compensacion de canje y transferencias
interbancarias.

Experiencia de 35 afios en el sector micro financiero.

Cobertura a nivel nacional.

Ofrece canales digitales para operaciones en linea.

Alianza con empresas de servicios para atender necesidades
primordiales en beneficio de sus clientes.

Capacidad de reaccion frente a nuevas necesidades.

Tasas competitivas en productos activos y pasivos.

Desarrollo de un ecosistema digital.

a.2. Debilidades

Falencias en el sistema on-line.

Limitaciones en el uso de canales alternativos.

Desconocimiento por parte de sus clientes, para el uso de canales
alternativos.

Desconfianza de sus clientes, generada por las deficiencias de sistema
y/o procesos internos de Caja Arequipa.

Carencia en la promocion de ventajas ofrecidas en productos y servicios.

Clientes con habitos culturales arraigados al uso de dinero fisico.
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b. Analisis externo
b.1. Oportunidades

- Buen posicionamiento de la marca en el mercado.

- Entorno favorable para la transformacién digital.

- Sustitucion en el uso de dinero fisico por otros medios de pago
electrénicos.

- Entorno favorable para el incremento en el uso de transferencias
electrénicas.

- Aceleracién en la tendencia de servicios digitales y las plataformas de
comercio electroénico.

- Necesidad de impulsar la Inclusiéon Financiera.

- Ambiente favorable para lograr alianzas estratégicas.

- Aumento en la participacion de la poblacion que usa medios
electrénicos.

- El fortalecimiento de entidades financieras a traves de socios

estratégicos
b.2. Amenazas

- Economia en recesion.

- Carencia de una cultura financiera.

- Bajo nivel de bancarizacién.

- Informalidad y desempleo

- Inestabilidad e incertidumbre en salud, politica y econémica..

- Cambios en marcos normativos del sector, desfavorable para el
desarrollo de las micro finanzas

- Incremento de fraudes electronicos

- Cierre de Microempresas, otras en estado de crisis debido a la poca

demanda.
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c. Matriz FODA - Cruzada
Tabla 8
Matriz FODA Cruzada - Fortalezas y Oportunidades

Fortalezas

F1: Indicadores financieros positivos.

F2: Experiencia en el sistema de compensacion
de Canje y transferencias interbancarias.

F3: Experiencia de 34 afios en el sector micro
financiero.

F4: Cabertura a nivel nacional (agencias,
agentes y cajeros).

F5: Ofrece canales digitales para operaciones
en linea.

F6: Alianza con empresas de servicios para
atender necesidades primordiales en
beneficio de sus clientes.

F7: Capacidad de reaccion frente a nuevas
necesidades.

F8: Tasas competitivas en productos activos y
pasivos.

F9: Desarrollo de un ecosistema digital.

Matriz cruzada

Oportunidades

O1: Buen posicionamiento de la marca en el
mercado.

0O2: Entorno favorable para la transformacion
digital.

O3: Sustitucion en el uso de dinero fisico por
otros medios de pago electronicos.

O4: Entorno favorable para el incremento en el
uso de transferencias electronicas.

O5: Aceleracidn en la tendencia de servicios
digitales y las plataformas de comercio

FO1: Expansion del actual posicionamiento
que se tiene en Arequipa a las distintas
regiones. (F2, F3, F4, F5, O1, 02, O4,
08).

FO2: Establecimiento de Alianzas con
Instituciones Financieras que permitan
realizar operaciones de transferencias
interbancarias. (F1, F6, F7, F9, 03, O6,

electronico.
06: Necesidad de impulsar la Inclusion FO3'?:7, O|8 (')9)_” del client | q
Financiera. : Familiarizacion del cliente en el uso de

canales digitales; con promociones de
""costo cero™ en sus operaciones. (F5, F7,
F8, F9, 05, 06, 08)

O7: Ambiente favorable para lograr alianzas
estratégicas.

08. Aumento en la participacion de la
poblacidn que usa medios electronicos.
O9: El fortalecimiento de entidades financieras

a través de socios estratégicos.

Fuente: Caja Arequipa Departamento de Planeamiento - Elaboracion: Propia
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Matriz FODA Cruzada - Debilidades y Oportunidades

Matriz cruzada

Debilidades
D1: Falencias en el sistema on line.
D2: Limitaciones en el uso de canales

alternativos. D3: Desconocimiento por

parte de los clientes, para el uso de canales

alternativos.

Desconfianza de los clientes generados por

las deficiencias de sistema y/o procesos

internos de Caja Arequipa.

Carencia en la promocion de ventajas

ofrecidas en productos y servicios.

D6: Clientes con habitos culturales arraigados
al uso de dinero fisico.

D4:

D5:

Oportunidades

O1: Buen posicionamiento de la marca en el
mercado.

0O2: Entorno favorable para la transformacion
digital.

O3: Sustitucion en el uso de dinero fisico por
otros medios de pago electronicos.

O4: Entorno favorable para el incremento en el
uso de transferencias electronicas.

O5: Aceleracidn en la tendencia de servicios
digitales y las plataformas de comercio
electronico.

0O6: Necesidad de impulsar la Inclusion
Financiera.

O7: Ambiente favorable para lograr alianzas
estratégicas.

08. Aumento en la participacion de la
poblacidn que usa medios electronicos.
O9: El fortalecimiento de entidades financieras

a traves de socios estratégicos.

DO1: Generacion de confianza; a través la
eficiencia operativa y sistémica para una
adecuada experiencia al cliente. (D1,
D4, D6, 05, 08).

DO2: Brindar una mayor apertura a la oferta de
nuevas soluciones digitales y canales
alternativos con una vision diferente y
disruptiva de intermediacion financiera.
(D2, D3, D5, D6, 04, 05, 06, 08).

DO3: Cercania de los clientes con los
diferentes canales, adaptandonos a sus
requerimientos y brindandoles la
asesoria adecuada para su uso. (D2, D3,
D6, 02, 05, 06, 08).

DO4: Desarrollo de la educacién Financiera
Digital mediante campafias de
concientizacion que permita disminuir el
uso de dinero fisico, considerado como
un medio de transmisor del virus. (D3,
D5, D6, 03, 06, 08).

Fuente: Caja Arequipa Departamento de Planeamiento - Elaboracion: Propia



Tabla 10

Matriz FODA Cruzada - Fortalezas y Amenazas

Matriz cruzada

Fortalezas

F1: Indicadores financieros positivos.

F2: Experiencia en el sistema de compensacion
de Canje y transferencias interbancarias.

F3: Experiencia de 34 afios en el sector micro
financiero.

F4: Cabertura a nivel nacional (agencias,
agentes y cajeros).

F5: Ofrece canales digitales para operaciones
en linea.

F6: Alianza con empresas de servicios para
atender necesidades primordiales en
beneficio de sus clientes.

F7: Capacidad de reaccion frente a nuevas
necesidades.

F8: Tasas competitivas en productos activos y
pasivos.

F9: Desarrollo de un ecosistema digital.

Amenazas

Al: Economia en recesion.

A2: Carencia de una cultura financiera.

A3: Bajo nivel de bancarizacion.

A4: Informalidad y desempleo.

A4: Inestabilidad e incertidumbre politica
econdmica y financiera.

A5: Cambios en marcos normativos del sector,
desfavorable para el desarrollo de las
microfinanzas.

AG6: Incremento de fraudes electronicos.

AT: Cierre de Microempresas, otras en estado
de crisis debido a la poca demanda.

FA1: Fortalecimiento de nuestra plataforma
tecnoldgica para ofrecer servicios
digitales confiables, seguros, eficientes y
acorde a las necesidades actuales. (F5,
F7, F9, A2, A6).

FA2: Aprovechar al maximo, nuestra
experiencia para ofrecer y promocionar
mas servicios que permitan a los clientes
reinventar sus negocios. (F2, F3, F7, F9,
Al, Ad, A7).

Fuente: Caja Arequipa Departamento de Planeamiento - Elaboracion: Propia
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Matriz FODA Cruzada - Debilidades y Amenazas

Matriz cruzada

Debilidades

D1: Falencias en el sistema on line.

D2: Limitaciones en el uso de canales
alternativos.

D3: Desconocimiento por parte de los clientes,
para el uso de canales alternativos.

D4: Desconfianza de los clientes generados por
las deficiencias de sistema y/o procesos
internos de Caja Arequipa.

D5: Carencia en la promocion de ventajas
ofrecidas en productos y servicios.

D6: Clientes con habitos culturales arraigados
al uso de dinero fisico.

Amenazas

Al: Economia en recesion

A2: Carencia de una cultura financiera.

A3: Bajo nivel de bancarizacion.

A4: Informalidad y desempleo.

A4: Inestabilidad e incertidumbre politica
econdmica y financiera.

A5: Cambios en marcos normativos del sector,
desfavorable para el desarrollo de las
microfinanzas.

AG6: Incremento de fraudes electrénicos.

AT: Cierre de Microempresas, otras en estado
de crisis debido a la poca demanda.

DA1: Implementacion de una cultura digital en
la cual se sustente la oferta de valor
integral de sus productos y servicios.
(D2, D3, D5, D6, A2, A3).

DA2: Asesorias técnicas especializadas de
formacién y acompafiamiento en el
fortalecimiento empresarial. (D2, D3,
D4, D5, D6, Al, A4, A7).

Fuente: Caja Arequipa Departamento de Planeamiento - Elaboracion: Propia

d. Priorizacion de FODA

En la siguiente tabla se muestra el orden de priorizacion de las Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas las mismas que se encuentran

identificadas con la letra asignada a cada FCE.
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Tabla 12

Priorizacién de Fortalezas

Fortalezas Calificacion  Prioridad  FCE
F1: Indicadores financieros positivos 10 1 A
F9: Desarrollo de un ecosistema digital 9 2 C
F3: Experiencia de 35 afios en el sector micro financiero. 8 3 A
F8: Tasas competitivas en productos activos y pasivos 7 4 B
F7: Capacidad de reaccion frente a nuevas necesidades 6 5 C
F4: Cabertura a nivel nacional (agencias, agentes y cajeros) 5 6 E
F5: Ofrece canales digitales para operaciones en linea. 4 7 E
F2: Experiencia en el sistema de compensacion de Canje y transferencias interbancarias 3 8 A
F6: Alianza con empresas de servicios para atender necesidades primordiales en beneficio de sus clientes 2 9 B

Fuente: Proceso de Evaluacién Elaboracion: Propia.

Tabla 13

Priorizacién de Debilidades

Debilidades Calificacion  Prioridad  FCE

D3: Desconocimiento por parte de los clientes, para el uso de canales alternativos. 10 1 E
D4: Dgsconfianza de los clientes generados por las deficiencias de sistema y/o procesos internos de Caja 9 2 c
Arequipa

D§: Carengia enla prom.ocién de ventajas ofrecidas en productos y servicios considerando los tipos de 8 3 D
clientes y tipos de necesidades.

D1: Falencias en el sistema on-line. 7 4 C
D2: Limitaciones en el uso de canales alternativos. 6 5 E
D6: Clientes con habitos culturales arraigados al uso de dinero fisico. 5 6 D

Fuente: Proceso de Evaluacién Elaboracion: Propia.
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Priorizacién de Oportunidades

Oportunidades

Calificacién

Prioridad

O5:
Oe6:
O4.
02:
03:
08.
(OFA
0O1:
09:

Aceleracion en la tendencia de servicios digitales y las plataformas de comercio electrénico.
Necesidad de impulsar la Inclusién Financiera

Entorno favorable para el incremento en el uso de transferencias electronicas.

Entorno favorable para la transformacion digital

Sustitucion en el uso de dinero fisico por otros medios de pago electronicos.

Aumento en la participacion de la poblacién que usa medios electrénicos.

Ambiente favorable para lograr alianzas estratégicas.

Buen posicionamiento de la marca en el mercado

El fortalecimiento de entidades financieras a través de socios estratégicos.

=

O© 00 NOoO Ok wbN

Fuente: Proceso de Evaluacién Elaboracion: Propia.

Tabla 15

Priorizacién de Amenazas
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Amenazas

Calificacién

Prioridad

FCE

Al:
A4
Ab:
Ab:
A2:
AT:
A3:
A4

Economia en recesion.
Inestabilidad e incertidumbre politica econdémica y financiera.

Cambios en marcos normativos del sector, desfavorable para el desarrollo de las micro finanzas.

Incremento de fraudes electréonicos.

Carencia de una cultura financiera.

Cierre de Microempresas, otras en estado de crisis debido a la poca demanda.
Bajo nivel de bancarizacion.

Informalidad y desempleo.

10

~N 00O W O b~ OO

1

~N o0 o 0o WD

>0>»00>>>

Fuente: Proceso de Evaluacién Elaboracion: Propia.
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5.5 Proceso de elaboracidn de estrategias

La formulacién del plan estratégico es el procedimiento a través del cual una
empresa enuncia su mision, vision, objetivos estratégicos y metas estratégicas que llevara
a cabo en un periodo determinado. La mision es la imagen actual que representa la
empresa, la visién la impulsa la propia empresa, contempla a los objetivos y metas
estratégicos y representa el como queremos ver la empresa en un futuro. Tanto la misién
y la vision se elaboran junto al plan estratégico y se complementa con la metodologia del
FODA.

Posteriormente se elabora un diagndstico de la organizacion, para efectuar un
diagnostico general y especifico de la empresa; en donde se sefialaran los factores y
tendencias que afectan al ente econdmico, como los factores legales, geopoliticos,
ambientales, tecnoldgicos, etc. y en el estudio especifico la relacién con los usuarios de la
empresa, la relacion con los proveedores y las otras empresas que son competencia.
(Zamora & Egura, 2015).

Una estrategia bien planeada es la formula para conseguir una ventaja competitiva,

ante los competidores y un alto beneficio financiero.
5.5.1. Estrategias

La administracién estratégica usa el proceso estratégico para generar
estrategias que enrumben a la organizacion en un largo plazo hacia un futuro

anhelado.

“Una estrategia es el modelo o plan que integra los principales objetivos,
politicas y sucesion de acciones de una organizacién en un todo coherente. Una
estrategia bien formulada ayuda a ordenar y asignar los recursos de una
organizacion de una forma singular y viable, basada en sus capacidades y carencias
internas relativas, en la anticipacion a los cambios del entorno y en las eventuales

maniobras de los adversarios inteligentes”. J.B. Quinn (1980).
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a. Estrategia competitiva

Las estrategias competitivas que desarrollan las empresas son un factor
fundamental para saber la forma en que éstas van a competir en los mercados y
de ellas dependera si se tiene 0 no éxito en su gestion empresarial. Es de suma
importancia que las empresas puedan identificar la estrategia o conjunto de
estrategias mas eficaces para competir eficientemente. Solo estableciendo la
estrategia pertinente se puede lograr las metas y objetivos propuestos por las
empresas. Para que una estrategia sea exitosa, ésta debe ser coherente con los
valores y las metas, con los recursos y capacidades de la misma, con su entorno,

con su estructura y sistemas organizativos. (Castro, 2010).

A continuacion, detallamos las estrategias determinadas conforme al
modelo de matriz cruzada del FODA vy anlisis interno y externo:

- Expandir el actual posicionamiento que se tiene en Arequipa.

- Formar Alianzas estratégicas con Instituciones Financieras.

- Familiarizar al cliente en el uso de canales digitales.

- Generar confianza a través de la eficiencia operativa y sistémica.

- Brindar una mayor apertura a la oferta de nuevas soluciones digitales.

- Acercar a los clientes a los diferentes canales.

- Impulsar la educacion Financiera Digital.

- Fortalecer nuestra plataforma tecnoldgica.

- Aprovechar al méximo, nuestro posicionamiento y experiencia en el
mercado.

- Implementar una cultura digital.

- Brindar asesorias técnicas especializadas de formacion y acompafiamiento.
b. Estrategias por objetivos

Es muy importante estructurar las estrategias establecidas conforme a los
objetivos estratégicos, de tal manera que permita realizar un seguimiento
concreto y detallado del plan estratégico, asi como la generacién de indicadores
de medicidon y el establecimiento de un plan operativo.
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Estrategias por objetivos

Objetivos Estratégicos

Clientes OE1 Ser reconocidos por brindar una experiencia de servicio memorable.
Incremento del rendimiento esperado, en captacion de recursos e ingreso por

Finanzas OE2 comisiones

Procesos OE3 Realizar una oferta integral de productos y servicios con impacto en el negocio
Contar con plataformas tecnoldgicas fortalecidas en cuanto a eficiencia

Procesos OE4 operativa y ciberseguridad

Aprendizaje

Lograr que los clientes adopten competencias en el uso eficiente y eficaz de las
OE5 nuevas herramientas tecnoldgicas.

OE

Estrategias Agrupadas por Objetivos Estratégicos

Familiarizar al cliente en el uso de canales digitales, mejorando su experiencia de
1 servicio.

Facilitar la cercania de los clientes a los diferentes canales para el uso de
1 transferencias interbancarias.
Aprovechar nuestro posicionamiento y experiencia en el mercado para favorecer

U s AW WNNPR

a nuestros clientes.

Expandir el actual posicionamiento que se tiene en la region Arequipa.
Formar Alianzas estratégicas con Instituciones Financieras.

Reforzar nuestra plataforma tecnoldgica a fin de reducir fraudes electronicos.
Generar confianza a través de la eficiencia operativa y sistémica.

Brindar una mayor apertura en el uso de canales digitales.

Fomentar en nuestros clientes la formacion de una cultura digital.

Impulsar la educacion Financiera Digital.

Brindar asesorias técnicas especializadas de formacion y acompafiamiento.

Fuente:

Proceso de Evaluacion - Elaboracion: Propia.

c. Estrategias por perspectiva

La competitividad es un tema de actualidad en las empresas, esto ha
llevado a que las organizaciones busquen diferentes vias para alcanzar las metas
estratégicas, ser mas productivos y aprovechar de manera mas eficiente los
recursos disponibles. Los objetivos estratégicos se pueden agrupar de acuerdo a
las perspectivas planteadas por el Balanced Scorecard, de esta manera existen
objetivos estratégicos financieros, del cliente, de procesos internos y de

aprendizaje (Roncancio, 2018).

A continuacidn, se detallan las estrategias formuladas de acuerdo a cada

perspectiva.
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canaks digitakes mejorando su

diferentes canaks para el uso de experiencia en el mercado para favorecer a
experiencia de servicio

transferencias interbancarias mestros clientes.

Familarzar al cliente en eluso de J Facilitar la cercania de bos clientes a bos ] 1 Aprovechar muestro posicionamiento y

Expandir el actual posicionamiento Formar Alianzas estratégicas con
que se tiene en b region Arequipa Instituciones Financicras.

Reforzar mestra phtaforma Generar confianza a través de Brindar una mayor apertura Fomentar ennuestros clientes
fecnologica a fin de reducir h eficiencia operativa y en eluso de canakes digitales. la formacién de una cultura
fraudes electronicos. sistémica digital

Impukar kb educacion Financiera Brindar asesorias técnicas especializadas de
Digital. formacion y acompafiamiento.

Figura 12. Estrategias agrupadas por perspectivas — Caja Arequipa
Fuente: Proceso de Evaluacion Elaboracion: Propia.

Podemos apreciar de acuerdo al analisis del entorno interno y externo, que
las perspectivas clientes y procesos internos son las que agrupan a la mayor
cantidad de estrategias, por lo que se consideraran como base para la perspectiva

financiera y aprendizaje
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CAPITULO VI
RESULTADOS

6.1. Resultados de medicion de encuestas
6.1.1. Disefio estadistico

El proceso del analisis estadistico constituye la base en el que se sustentan las
propuestas estratégicas operativas del presente estudio, cuyo nivel planteado
corresponde al descriptivo-aplicativo, lo que significo apoyarse en la estadistica
descriptiva, para poder examinar las percepciones de los clientes encuestados en

materia de operaciones de transferencia bancaria.
a. Descripcion y analisis de instrumentos de medicion

Es importante tomar en cuenta la calidad de informacion que se recolecto
mediante la aplicacion del instrumento empleado, ya que su estructura debe estar
configurada en una moldura que garantice la fiabilidad y validez del contenido.
En ese marco, la validacion de un Instrumento en el campo cualitativo, esta
referido a su contenido y en el aspecto cuantitativo a su confiabilidad o
propiedades métricas.

La aproximacién a la poblaciébn a fin de conocer la validez de
“respuestas”, se realiz6 un estudio piloto que convocé al azar a un grupo de 20
participantes de las unidades de estudio, a fin de que completen el cuestionario y
mencionen si logran entender las preguntas y, para luego procesarlas y verificar

su confiablidad a través del programa SPSS.
b. Descripcién de la dimension e indicadores determinantes
b.1. Dimension: Factores de influencia en las Transferencias Interbancarias

b.2. Indicadores
- Cultura
- Desconfianza
- Medios electrénicos
- Difusién
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- Ventajas

- Desinterés

- Riesgos

- Costos

- Informalidad
- Temor

- Opciones
c. Cuestionario

Los once indicadores de la dimension fueron medidas mediante 32
preguntas o afirmaciones incluidos en el cuestionario, obteniéndose asi
informacion que se levantaron de una muestra representativa de 250 unidades de

estudio, mediante encuestas.
c.1. Andlisis de fiabilidad y reajuste de la escala de medicién

Se proceso la informacién obtenida de campo y se procedio a verificar
la confiabilidad del instrumento a través del coeficiente Alpha de Cronbach
que permite estimar la fiabilidad del instrumento a través de un conjunto de
item que se espera midan el mismo constructo o dimension teérica. Como
criterio general; George y Mallery sugieren las siguientes recomendaciones
para evaluar los coeficientes de Alpha de Cronbach:

- Coeficiente Alpha > 0.9 es excelente

- Coeficiente Alpha > 0.8 es bueno

- Coeficiente Alpha > 0.7 es aceptable

- Coeficiente Alpha > 0.6 es cuestionable
- Coeficiente Alpha > 0.5 es pobre

- Coeficiente Alpha < 0.5 es inaceptable

Las pruebas de consistencia interna conllevaron a verificar si el
coeficiente de correlacion entre los items de cada indicador es significativo.
El procedimiento se hizo mediante las pruebas de determinacion del
coeficiente alfa de Cronbach, en el paquete estadistico SPSS, siendo que en

algunos casos se tuvo que eliminar los items que no contribuian con la
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consistencia interna. A continuacion, se presentan las tablas de consistencias

internas finales de las dimensiones de cada variable:

Tabla 17
Estadisticos de Fiabilidad dimension: Factores de influencia en las transferencias

Interbancarias

NUmero de items Coeficiente

Indicador Total  Eliminados  Cronbach
Cultura 5 - 0.81
Desconfianza 3 - 0.76
Medios electrénicos 2 - 0.98
Difusion 2 - 0.94
Ventajas 5 1 0.77
Desinterés 2 - 0.74
Riesgos 3 - 0.83
Costos 3 - 0.79
Informalidad 3 - 0.70
Temor 2 - 0.90
Opciones 2 - 0.77

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS — Elaboracion: Propia.
Comentario

La tabla precedente, muestra los resultados finales de la verificacion,
de los estadisticos de fiabilidad de contenido de los indicadores, cuyo
detalle de las pruebas se presentan en anexos.

Como se puede observar, en un caso fue necesario eliminar item,
puesto que no contribuian con la consistencia interna, cuyos coeficientes
resultaban siendo menores a 0.50, sin embargo, tomando en cuenta el
baremo correspondiente, se determin6 tomar como util aquellos coeficientes
mayores a 0.70 tipificados como “bueno” y por tratarse de un estudio

cualitativo que evalUa percepciones bajo una escala de calificacion ordinal.
6.1.2. Perfiles de calificacion de los Indicadores de la variable de investigacion

Para cumplir con la propuesta de un Plan Estratégico y Operativo en materia
de Transferencias Interbancarias de Caja Arequipa, fue necesario dentro del marco

de un estudio situacional, conocer cudl era la prevalencia de la percepcion de los
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clientes de la institucion en el mercado de Arequipa respecto a las operaciones de
Transferencias Interbancarias, motivo por el cual, como parte del estudio de
mercado, se considerd llevar a cabo aplicar encuestas a los clientes de Caja
Arequipa en la ciudad de Arequipa Metropolitana.

Este estudio se realiz6 en la modalidad virtual, cuyo instrumento consté de 32
items, mediante los cuales permitié conocer como consideran los clientes cada uno
de los indicadores, cuyos resultados permitira a la institucion establecer, estrategias

y acciones para promover el uso de operaciones de Transferencias Interbancarias.

En ese marco, a continuacion, se presentan los resultados de las percepciones

estructuradas en tablas de frecuencia.

Tabla 18
Indicador Cultura (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
J valido acumulado

Poco importante 2 .8 .8 .8
Regular importancia 8 3,2 3,2 4,0
Vélido Importante 82 32,8 32,8 36,8
Muy importante 158 63,2 63,2 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS — Elaboracion: Propia.
Comentarios

La tabla precedente se refiere al indicador Cultura en materia de
operaciones de Transferencias Interbancarias, con lo cual se pretende conocer el

grado de importancia que tiene para los clientes de Caja Arequipa.

Los resultados muestran que, de 250 clientes encuestados, el 96%
considerd entre importante y muy importante, dato que serd de mucha utilidad
para considerarlo en el conjunto de acciones o tareas para promover el uso de

este tipo de operaciones interbancarias.

Tabla 19

Indicador Desconfianza (Agrupada)
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Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Poco importante 12 4.8 4.8 4.8
Regular importancia 46 18,4 18,4 23,2
Vaélido Importante 92 36,8 36,8 60,0
Muy importante 100 40,0 40,0 100,0

Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS — Elaboracion: Propia.

Comentarios

Los sondeos llevados a cabo, previo a la aplicacion de encuestas,

indicaban que el poco uso de la modalidad de operaciones de Transferencias

Interbancarias podria deberse a la desconfianza que genera el sistema en los

clientes, motivo por el cual, se considerd conocer el grado o nivel de importancia

del indicador Desconfianza, lo que ayudaria a la institucion a establecer acciones

conducentes a generar confianza de las operaciones de Transferencias

Interbancarias.

Los resultados encontrados luego del proceso de tabulacion de respuestas,

son que, el 76.8 % de los clientes, consideran entre importante y muy importante

el tema de confianza de este tipo de operaciones.

Tabla 20

Indicador Medios electronicos (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje Po\tgﬁr&gaje angr(fLﬂ;agg
Nada importante 10 4,0 4,0 4,0
Poco importante 30 12,0 12,0 16,0
Valido Regular importancia 42 16,8 16,8 32,8
Importante 66 26,4 26,4 59,2
Muy importante 102 40,8 40,8 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS — Elaboracion: Propia.
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Comentarios

Los medios electronicos son formas que pueden ser definidos como
instrumentos creados para obtener informacion de forma automatizada y
eficiente, cuya importancia radica en que por medio de ellos se puede obtener
todo tipo de informacion de forma rapida, es un modo de comunicacion que
incluye el uso de tecnologia, util para realizar transacciones en el comercio
electronico a través de medios digitales, incluido operaciones de transferencias

interbancarias, que es la linea del presente estudio.

En relacién a la importancia que revisten los medios digitales para los
clientes de Caja Arequipa en materia de operaciones de transferencias
interbancarias, se obtuvo respuestas que muestran importancia relativa en cada
escala de medicidn, como se puede apreciar en la tabla precedente, resaltando
que para el 67.2% son importantes y muy importantes los medios electrénicos,
percepciones que serdn de mucha utilidad para incluirlos en los planes
operativos de la institucion para impulsar el uso de operaciones de transferencias

interbancarias.

Tabla 21
Indicador Difusion (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
u J valido acumulado

Nada importante 10 4,0 4,0 4,0
Poco importante 30 12,0 12,0 16,0
Valido Regular importancia 42 16,8 16,8 32,8
Importante 66 26,4 26,4 59,2
Muy importante 102 40,8 40,8 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS — Elaboracion: Propia.

Comentarios

La difusién también llamada promocién, es un conjunto de actividades
organizadas que responden a una 0 mas estrategias, mediante las cuales se dan a
conocer al publico objetivo las bondades, caracteristicas o atributos de un
servicio y/o producto utilizando los medios de comunicacién tales como

television, radio, revistas, periddicos, etc.
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En el presente caso, las difusiones sobre las operaciones de transferencias
interbancarias son vitales para la Caja Arequipa, tomando en cuenta la
percepcion de su publico objetivo de los diferentes estratos socioecondémicos en
la ciudad de Arequipa, dado que la gran mayoria de los encuestados,
manifestaron que la difusion es importante para dar a conocer este tipo de

operaciones bancarias.

Tabla 22
Indicador Ventajas (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje S
J valido acumulado

Poco importante 8 3,2 3,2 3,2
Regular importancia 48 19,2 19,2 22,4
Vaélido Importante 120 48,0 48,0 70,4
Muy importante 74 29,6 29,6 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS — Elaboracion: Propia.

Comentarios

Las operaciones de transferencias interbancarias, por su naturaleza, han
demostrado muchas ventajas para los usuarios frente a operaciones de uso
tradicional que implican traslado de dinero en efectivo; en ese sentido, una
operacion de trasferencia interbancaria, evita el portar dinero en efectivo, evita la

posibilidad de acciones delictivas como asaltos, robos y secuestros.

Los clientes de la Caja Arequipa encuestados sobre las ventajas que ofrece
una operacién de transferencia interbancaria, opinan que es importante y muy
importante segun el 77.6%, resultado que debe ser tomado muy en cuenta en la
formulacion del plan estratégico y operativo de la institucién en materia de la

promocion de este tipo de operaciones.
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Tabla 23

Indicador Desinterés (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
J valido acumulado

Nada importante 68 27,2 27,2 27,2
Poco importante 92 36,8 36,8 64,0
Valido Regular importancia 60 24,0 24,0 88,0
Importante 20 8,0 8,0 96,0
Muy importante 10 4,0 4,0 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS — Elaboracion: Propia.

Comentarios

Uno de los indicadores que se evalu6 mediante la percepcion del publico
objetivo de la Caja Arequipa, fue el desinterés que podria mostrar el usuario
sobre las operaciones de transferencias interbancarias, tal es el hecho, para la
mayoria de los encuestados este indicador no es relativamente importantes,
aspecto que también los encargados de la formulacion del plan estratégico
operativo deben tomar en cuenta.

Tabla 24
Indicador Riesgos (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
J valido acumulado

Nada importante 2 .8 .8 8
Poco importante 2 .8 .8 1,6
Valido Regular importancia 6 2,4 2,4 4,0
Importante 88 35,2 35,2 39,2
Muy importante 152 60,8 60,8 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS — Elaboracion: Propia.

Comentarios

El tema de riesgos que implica el traslado de dinero en efectivo para
cualquier usuario del sistema financiero bancario es importante, toda vez que en
el Peru vivimos situaciones de latente contexto delictivo. En ese sentido, abordar

el tema de operaciones de transferencias interbancarias es sinénimo de
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minimizacién de riesgos; por ello, para la mayoria de clientes encuestados,
resulta de singular importancia el uso de este tipo de operaciones, que, sin duda,
sera de mucho aporte para los técnicos del plan estratégico.

Tabla 25
Indicador Costos (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado

Nada importante 10 4,0 4,0 4,0
Poco importante 12 4.8 4.8 8,8
Valido Regular importancia 66 26,4 26,4 35,2
Importante 112 44,8 44,8 80,0
Muy importante 50 20,0 20,0 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS — Elaboracion: Propia.

Comentarios

Los costos de cualquier operacién financiera son importantes a la hora de
tomar decisiones, por ello, uno de los componentes de la variable de
investigacion es precisamente el nivel de costos que implicaria realizar una
operacién de transferencia interbancaria, siendo que para la gran mayoria de los
encuestados, este indicador es importante y muy importante, para lo cual la Caja
Arequipa, deberd tener muy en cuenta que, para el uso de transferencias

interbancarias, el costo que irroga es importante a tomar en cuenta.

Tabla 26

Indicador Informalidad (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
J valido acumulado

Regular importancia 10 4,0 4,0 4,0
. Importante 150 60,0 60,0 64,0
Valido .
Muy importante 90 36,0 36,0 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS — Elaboracion: Propia.
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Comentarios

Si bien es cierto que la tendencia del comercio informal, en general, es
llevarlo a la formalizacién, una de las preguntas del cuestionario planteaba lo
siguiente: El acceso a transferencias interbancarias , implica la necesidad de
formalizarse, la percepcion de la mayoria es manifestar que si tendria ese efecto;
lo cual, considerando que, parte de los clientes de Caja Arequipa, pueden estar
dentro de los negocios aun no formalizados, el hecho de realizar operaciones de
transferencias interbancarias, no implica la necesidad ni obligacion de
formalizarse, mensaje que la institucion debera tener muy en cuenta a la hora de

formular su plan estratégico operativo.

Tabla 27

Indicador Temor (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
u J valido acumulado

Nada importante 12 4.8 4.8 4.8
Poco importante 6 2,4 2,4 7,2
Valido Regular importancia 34 13,6 13,6 20,8
Importante 114 45,6 45,6 66,4
Muy importante 84 33,6 33,6 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS — Elaboracion: Propia.

Comentarios

Haber considerado este indicador en la evaluacién, era para conocer
mediante las preguntas o afirmaciones, la percepcion sobre los posibles fraudes
tecnoldgicos y clonacion de claves, en cuyo sentido, los clientes encuestados,
manifiestan en general que, estos aspectos son importantes, tal es el hecho que el

79.2% indicd que era importante y muy importante.
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Tabla 28
Indicador Opciones (Agrupada)

Indicador Opciones (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
J valido acumulado

Nada importante 8 3,2 3,2 3,2
Poco importante 64 25,6 25,6 28,8
Valido Regular importancia 98 39,2 39,2 68,0
Importante 52 20,8 20,8 88,8
Muy importante 28 11,2 11,2 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS — Elaboracion: Propia.

Comentarios

El indicador “Opciones” en este caso, esta referido a las diferentes
alternativas que el cliente de Caja Arequipa, puede tener en el momento de
realizar pagos o transferencias de fondos, lo que, segun los resultados de la
encuesta, se tendria que incidir de manera importante sobre las bondades y

ventajas de realizar operaciones de transferencias interbancarias.
6.2. Plan operativo

Para incorporar las estrategias al desarrollo diario de la empresa se requiere
incorporar un plan operativo anual, estableciendo las metas a las que se quiere llegar y las

actividades que ayudaran a conseguirlas.
6.2.1. Indicadores

Partiendo de las siguientes premisas “No se puede dirigir lo que no se puede
medir” y la segunda “Si no se mide lo que se hace, no se puede controlar y si no se
puede controlar, no se puede dirigir y si no se puede dirigir no se puede mejorar”.

La competividad de la organizacion dependera del plan estratégico, basado en
un diagnostico situacional, mientras el control llevara acciones a medir, evaluar,
ajustar y regular las actividades planteadas en él. En la etapa de control los
indicadores se convierten en un signo vital para la organizacion al detectar sintomas
de las situaciones en el desarrollo de actividades normales de la empresa. (Zamora
& Egura, 2015).
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El planeamiento estratégico y sus estrategias, han generado indicadores para
su medicion, los cuales fueron elaboradas para un alcance de tres afios.
Seguidamente, presentamos una tabla de indicadores, que seran de utilidad para los
directivos de Caja Arequipa.

Cabe mencionar que, el grupo de indicadores de medicion de estrategias fue
elaborada en base a la informacion recopilada de la experiencia diaria e interaccion
con las diferentes jefaturas de las areas involucradas con el proceso de trasferencias
interbancarias, quienes deberan preocuparse por las estrategias que estaran a su
cargo y por el seguimiento y evaluacion de los logros, los mismos que serén
puestos de conocimiento de todo el personal y debidamente compartidos con las
diferentes areas de la organizacion, bajo el enfoque de visién compartida.

6.2.2. Detalle del plan operativo y actividades (tareas)

a. Estrategia: Familiarizar al cliente en el uso de canales digitales mejorando
su experiencia de servicio.
Indicador estratégico: Satisfaccion al cliente/ Cultura financiera
Actividad operativa: Exonerar la comision interbancaria en operaciones
realizadas a través de medios digitales.
Meta: Incrementar en un 60% el nimero de operaciones.
Unidad de medida: # operaciones realizadas.
Tareas:
1. Lanzar campafias "COSTO CERO" exonerando la comision interbancaria en
operaciones realizadas a través de la WEB y aplicativo.

Cronograma mensual
112345617 |8]9]10(11|12

2. Evaluar el impacto de la campana en los clientes.

Cronograma mensual
112345617 |8]9]10(11|12

Areas vinculadas: Servicios Empresariales/Procesos Centrales/Tecnologias de
Informacion y Marketing.
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b. Estrategia: Facilitar la cercania de los clientes con los diferentes canales
para el uso de transferencias interbancarias.

Indicador estratégico: Satisfaccion al cliente/Difusion.

Actividad operativa: Promocionar el uso de TIN a través de los diferentes

canales digitales, redes sociales, adecuandonos a las necesidades y segmento de

cada cliente.

Meta: Incrementar en un 60% el nimero de operaciones.

Unidad de medida: # operaciones realizadas en regiones.

Tareas:

1. Aplicar estrategias de Marketing Digital para promocionar a través de los
diferentes medios comunicativos (redes sociales, web, blogs, correo
electronico), las utilidades y ventajas en el uso de las TIN, partiendo de las
necesidades de cada cliente.

Cronograma mensual
112345617 |8]9]10(11|12

Areas vinculadas: Marketing.

c. Estrategia: Aprovechar al maximo, nuestro posicionamiento y experiencia
en el mercado
Indicador estratégico: Satisfaccion al cliente/Cultura Financiera
Actividad operativa: Favorecer a nuestros clientes mediante la promocion en el
uso de transferencias electronicas.
Meta: Incrementar en un 60% el nimero de operaciones
Unidad de medida: # operaciones realizadas
Tareas:
1. Utilizar nuestros diferentes medios de contacto al pablico, para promocionar
sus negocios convirtiéndonos en aliados de nuestros clientes.

Cronograma mensual
1123451617 |8]9]10(11|12

2. Proporcionar guias interactivas para realizar transacciones derivadas de la

promocion, enfatizando el uso de transferencias interbancarias.
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Cronograma mensual
112345617 |8]9]10(11|12

Areas vinculadas: Marketing/Servicios Empresariales

. Estrategia: Expandir el actual posicionamiento que se tiene en la region

Arequipa

Indicador estratégico: Difusion/Costos

Actividad operativa:  Promocionar las  operaciones interbancarias,

adecuandonos a las necesidades de cada region.

Meta: Incrementar en un 70% el nUmero de operaciones en regiones distintas a

Arequipa.

Unidad de medida: # operaciones realizadas en regiones

Tareas:

1. Determinar el porcentaje de participacion de las TIN en cada una regién
donde Caja Arequipa tiene participacion.

Cronograma mensual
1(2]|3|14|5]|]6|7(8]9]10(11]12

2. Realizar campanfias de difusion de las ventajas en el uso de TIN, adaptandolas
a las necesidades de cada region.

Cronograma mensual
1(2]|3|4|5]|6|7]8]|9]|10|11(12

3. Realizar promociones exonerando el cobro interplaza de las TIN en canales
digitales, en regiones con menor uso de este producto.

Cronograma mensual
112345617 |8]9]10(11|12

Areas vinculadas: Servicios Empresariales/Procesos Centrales/Finanzas
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e. Estrategia: Formar alianzas estratégicas con instituciones financieras
Indicador estratégico: Alianzas estratégicas/Costos operacional
Actividad operativa: Establecer alianzas con "Yape" y/o "Plin" u otras
plataformas de pago digital, de esta forma brindar mejores soluciones digitales a
los clientes.
Meta: 2
Unidad de medida: # Alianzas Estratégicas
Tareas:
1. Evaluar ventajas y desventajas de posibles alianzas con "Yape" y/o "Plin” u
otra plataforma de pago.

Cronograma mensual
1(2]|3|4|5]|6|7]8]|9]|10|11(12

2. Implementar en nuestros sistemas la operatividad en el uso de estas
aplicaciones o plataformas digitales, para trasferencias electronicas

Cronograma mensual
1(2)3|4|5]|6|7]8]|9]|10|11(12

Areas vinculadas: Tecnologias de Informacion/Procesos Centrales/Servicios

Empresariales/Finanzas

f. Estrategia: Reforzar nuestra plataforma tecnoldgica a fin de reducir fraudes
electronicos
Indicador estratégico: Riesgos/Seguridad
Actividad operativa: A partir de las necesidades actuales en materia de
servicios digitales, realizar la revision de los tipos de fraudes a los cuales se es
sensible para fortalecer nuestra plataforma digital, asi mismo educar a los
clientes para prevenir fraudes electrénicos
Meta: Reducir en un 70% los fraudes electrénicos
Unidad de medida: # Fraudes electronicos Reportados
Tareas:
1. Considerar estadisticas y evolucion sobre fraudes, extraidos de fuentes

confiables.
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Cronograma mensual
112345617 |8]9]10(11|12

2. Reforzar medidas de seguridad en sistemas digitales para operaciones de TIN.

Cronograma mensual
112345617 |8]9]10(11|12

3. Incorporar la operatividad de envio de mensajes de conformidad o rechazo en
operaciones de TIN.

Cronograma mensual
1(2]|3|4|5]|6|7]8]|9]|10|11(12

4. Informar a través de la Web los principales fraudes electrénicos y como
prevenirlos.

Cronograma mensual
1(2]|3|4|5]|6|7]8]|9]|10|11(12

5. Impartir charlas y material informativo para evitar y reportar fraudes
electrénicos como: phishing, vishing, smishing entre otros.

Cronograma mensual
1(2)3|4|5]|6|7]8]|9]|10|11(12

Areas  vinculadas: Prevencibn e  inspectoria,  Prevencion  de

Fraudes/Tecnologias de Informacion.

g. Estrategia: Generar confianza a través de la eficiencia operativa y sistémica

Indicador estratégico: Nivel de confianza/Satisfaccion del cliente

Actividad operativa: Generar confianza en el uso de TIN; reduciendo errores

de sistema y/o operativos.

Meta: Reducir en un 80 % los errores reportados

Unidad de medida: # errores reportados

Tareas:

1. Determinar en qué porcentaje los errores generados por el sistema afectan a la
experiencia del cliente

Cronograma mensual
1123451617 |8]9]10(11|12
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2. Coordinar con el area de Tecnologias de la Informacién una revision y
correccion en los procesos de los productos y/o servicios que no cumplen con
una adecuada satisfaccion al cliente.

Cronograma mensual
1(2]|3|4|5]|6|7]8]|9]10|11(12

3. Coordinar con el area de Operaciones capacitaciones constantes, para
fortalecer y explotar al maximo el uso del sistema.

Cronograma mensual
1(2]|3|4|5]|6|7]8]|9]|10|11(12

Areas vinculadas: Experiencia al Cliente, Tecnologias de Informacion y
Operaciones, Procesos Centrales.

. Estrategia: Brindar una mayor apertura a la oferta de nuevas soluciones

digitales

Indicador estratégico: Flexibilidad

Actividad operativa: Ampliar gradualmente los limites en cuanto a monto, en

TIN realizadas a través de canales digitales.

Meta: 50 000

Unidad de medida: Limite maximo por operacién

Tareas:

1. Realizar la revision del namero de operaciones procesadas por importe limite
permitido (3 000.00 soles) en un mismo dia y por un mismo cliente.

Cronograma mensual
1123451617 |8]9]10(11|12

2. Aplicar el aumento gradual del limite en cuanto al monto por operaciones de
transferencias interbancarias.

Cronograma mensual
1123451617 |8]9]10(11|12

Areas  vinculadas:  Operaciones  /Servicios  Empresariales/Procesos
Centrales/Seguridad de la Informacion
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i. Estrategia: Fomentar en nuestros clientes la formacion de una cultura

digital.

Indicador estratégico: Cultura Financiera

Actividad operativa: Reforzar las herramientas digitales, para transferencias

interbancarias, haciéndolas mas accesibles, atractivas, interactivas y facilitando

su familiarizacion con el cliente.

Meta: Incrementar en un 60% el nimero de operaciones

Unidad de medida: # operaciones realizadas

Tareas:

1. Integrar a nuestros canales digitales (web, aplicativos Movil) opciones
interactivas faciles y muy descriptivas transparentando toda informacion util
y necesaria al cliente.

Cronograma mensual
112345617 |8]9]10(11|12

2. Realizar programas de capacitacion constante, del uso mediante medios
digitales, segmentando a los clientes de acuerdo a sus necesidades.

Cronograma mensual
112345617 |8]9]10(11|12

3. Lanzar la promocion “ACUMULA PUNTQOS” por transaccion TIN via app o
homebanking con beneficios en reduccién de comisiones u ofreciendo
souvenir canjeables en agencia.

Cronograma mensual
11234567 |8]9]10(11|12

Areas vinculadas: Servicios Empresariales/Procesos Centrales/Marketing/

Experiencia la cliente

j. Estrategia: Impulsar la educacion financiera digital
Indicador estratégico: Cultura Financiera/Educacion Financiera
Actividad operativa: Incrementar la educacion financiera digital en los clientes
de Caja Arequipa dando a conocer las utilidades de las transferencias
interbancarias.

Meta: Incrementar en un 60% el nimero de operaciones
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Unidad de medida: # operaciones realizadas

Tareas:

1. Reforzar al equipo Caja Arequipa con charlas sobre temas financieros
actuales.

Cronograma mensual
112345617 |8]9]10(11|12

2. Realizar camparias de educacion financiera, a través de Webinar, dando a
conocer las caracteristicas, ventajas, utilidades, y la reduccién de riesgos al
utilizar las TIN.

Cronograma mensual
112345617 |8]9]10(11|12

3. Impartir charlas y folletos con el objetivo de concientizar a los clientes de los
multiples beneficios que les proporciona el uso de medios digitales sobre todo
en el uso de transferencias interbancarias.

Cronograma mensual
112345617 |8]9]10(11|12

Areas vinculadas: Desarrollo y capacitacion, Operaciones/Experiencia al
Cliente/Ahorros/Servicios Empresariales.

k. Estrategia: Brindar asesorias técnicas especializadas de formacion y
acompafnamiento.

Indicador estratégico: Difusion/Educacion financiera/Informalidad

Actividad operativa: Concientizar en el cliente MYPE, el uso de la tecnologia
como una herramienta de crecimiento, aprovechando oportunidades del presente
como agentes de cambio e innovacion.

Meta: Incrementar en un 60% el nimero de operaciones

Unidad de medida: # operaciones realizadas

Tareas:

1. Reforzar al equipo Caja Arequipa con charlas sobre temas financieros
actuales.

Cronograma mensual
1123451617 |8]9]10(11|12
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2. Brindar charlas de capacitacion en temas de actualidad sobre las nuevas
tecnologias.

Cronograma mensual
112345617 |8]9]10(11|12

3. Incentivar a una cultura financiera, dando a conocer las ventajas en el uso de
transferencias electronicas para mejorar procesos de pagos, cobranzas, entre
otros, convirtiendo a nuestros clientes en agentes econdémicos mas
competitivos y fortaleciendo su crecimiento.

Cronograma mensual
112345617 |8]9]10(11|12

Areas vinculadas: Desarrollo y Capacitacién, Servicios
Empresariales/Responsabilidad Social y Servicios
Empresariales/Responsabilidad Social.
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CONCLUSIONES

El Plan estratégico para la promocion de Transferencias Interbancarias, se gesté tomando
en cuenta el modelo del mapa Balanced Score Card de cuatro perspectivas (clientes,
finanzas, procesos internos e innovacion y aprendizaje) integrando los procesos
declarativos; en base a las cuales se establecieron cinco objetivos estratégicos: ser
reconocidos por brindar una experiencia de servicio memorable; incrementar el
rendimiento esperado, manteniendo el liderazgo en rentabilidad, desarrollar los proyectos
de innovacion y contar con procesos que permitan desarrollar una oferta integral de
productos y servicios, asi como, fortalecer la cultura centrada en el cliente interno y
eterno; los mismos respondieron al diagnéstico organizacional de competitividad basado
en el modelo de matriz cruzada FODA.

La percepcidn que los clientes encuestados tienen respecto al grado de importancia de los
factores de influencia de transferencias interbancarias es: En cuanto a la indagacion de
cultura, el 96% considerd entre importante y muy importante, aspecto que nos ha llevado
a plantear estrategias orientadas a brindar asesorias de formacion impulsando la
educacion financiera; el 76.8 % de los clientes, consideran entre importante y muy
importante el tema de confianza, lo que fue un aspecto clave a considerar en el
fortalecimiento de nuestros sistemas; la gran mayoria ( 67%) sefiala que la difusion o
promocion de este tipo de operaciones es importante por lo que se han considerado
estrategias para implementar campafias para expandir su uso; asimismo, en cuanto a los
riesgos que implican las transferencias interbancarias relacionada a posibles fraudes
tecnoldgicos, los clientes encuestados, manifiestan en general que, estos aspectos son
importantes, tal es el hecho que el 79.2% indicd que era importante y muy importante
aspecto que se ha considerado dentro de las estrategias para la reduccién del 70% de
fraudes reportados.

Del analisis del entorno interno de la institucion, tomando en cuenta el modelo de las 7Ss
de McKinsey, se determind que Caja Arequipa es una entidad lider en el sector
microfinanciero, posee sistemas estructurados que responden a la experiencia del manejo
del negocio; asimismo su estructura organizacional ha sido adecuada a procesos

orientados al cliente, escucha a sus cliente para entregar valor en todo los canales y
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puntos de venta para crear soluciones a medida; cuenta con un cédigo de ética adecuado a
sus necesidades de crecimiento y responsabilidad social; el recurso humano es
considerado como un activo muy importante, tal es que la institucion tiene politicas de
entrenamiento permanente; brinda capacitacion integral para sus mas de 4 000
colaboradores; y en cuanto a valores compartidos podemos mencionar practica la

inclusion financiera con transparencia y equidad.

En relacion al entorno externo se apel6 al analisis PEST del mercado, es asi que el pais
posee un alto grado de incertidumbre, debido a los reiterados enfrentamientos entre el
poder ejecutivo y legislativo la crisis econdmica y financiera es a nivel mundial debido a
la pandemia y el Perlu se encuentra inmerso en esta problematica, que esta dejando
muchas secuelas como el decrecimiento del indice de empleos y la caida del producto
bruto interno principalmente; pero a la vez esta crisis habria propiciado al desarrollo y
crecimiento tecnoldgico, como el teletrabajo, digitalizacion asi como los procesos en el

ambito empresarial.

En el plan operativo, se elaboraron las metas y los indicadores de medicion, que permitira

llevar a cabio un seguimiento y control de cumplimientos.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a los ejecutivos de Caja Arequipa, la ejecucion del plan estratégico de
promocion de operaciones de transferencias interbancarias primero en la sede principal y
luego en las sucursales y sedes de provincias, dado el crecimiento lento de este tipo de

operaciones, en relacion al promedio del sistema financiero nacional.

Dadas las condiciones de riesgo e inseguridad que se presentan a nivel nacional, se
recomienda a los ejecutivos de Caja Arequipa, promocionar los servicios de
transferencias interbancarias, buscando la minimizacion de riesgos para el cliente al

momento de portar dinero en efectivo.

Se sugiere a los ejecutivos de Caja Arequipa, revisar y mejorar los sistemas y estructuras
tecnoldgicas para promocionar y ofrecer a los clientes un servicio diferenciado en sus

operaciones de transferencias interbancarias.

A fin de mantener la confianza ganada en estos 35 afios de experiencia en el mercado
micro financiero, se sugiere innovar con servicios y productos que permitan satisfacer las

necesidades que surgen como consecuencia del avance tecnologico y la coyuntura actual.

Realizar un seguimiento contante y evaluacion en la implementacion del Plan operativo a
fin de retroalimentar la informacion en cuanto al avance y cumplimiento de metas

planteadas.
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ANEXOS

Anexo A Instrumento — Encuesta sobre Transferencias Interbancaria a clientes de Caja
Arequipa

ENCUESTA SOBRE TRANSFERENCIAS INTERBANCARIAS A CLIENTES CAJA AREQUIPA

ENCUESTADOR [ | [ SUPERVISOR [ | [ FICHANRO. | |
Distrito de residencia [Distrito | |
Edad [Entre 18-25 afios | | [De26a35afies [ | [De36a45aics [ | [Mas de 46 afios [ |
Género ‘ Masculino | ‘ | Femenino | |
Grado de instruccién [Primaria [ ] [Secundaria | | [Tecnica [ ] [Universitaria | | [Post grado [ ]
Tipo de cliente de Caja Arequip ‘Micm io | | |Pequeﬁo empresario | | ‘Trabajador dependiente ‘ | |0tms | |
Tipo de cuenta que tiene en Caja Arequipa |Cuenta Ahoiros | | |Ouenta Corriente ‘ ‘ |Cuenta Plazo Fijo | |

De acuerdo a su experiencia y percepcién, marque con una X la alternativa que considere correcta a las siguientes afirmaciones, considerando la siguiente
escala de calificacién, en la que 1 equivale a estar Totalmente en desacuerdo y 10 equivale a estar Totalmente de acuerdo.

Escala de calificacion
Totalmente en Totalmente de
1 2 3 4 |5(6|7| 8 9 | 10

desacuerdo acuerdo

Cultura

La Transferencia Interbancaria, permite transferir

2|dinero desde su cuenta hacia otra cuenta propia o de

terceros en otra entidad financiera
1/2]3]als]e[7][8]9]10

El Cédigo de Cuenta Interbancaria es requisito para
realizar transferencias interbancarias

1/2]3]als]e[7][8]9]10

Se necesita tener una cuenta con fondos para Las Transferencias Interbancarias se pueden realizar
desde cuentas de ahorros y cuentas corrientes

1] 2]3]a[s]e]7][8]9]10
Desconfianza
La seguridad en las Transferencias Interbancarias, es
6|la misma que brindan las entidades financieras para

todas sus operaciones

Y

realizar una Transferencia Interbancaria
1] 2]3]a[s]e]7][8]9]10

Se puede hacer todo tipo de pagos a través de
Transferencias Interbancarias

1] 2[3]a[s]e]7[8]9]10

1] 2[3]a[s]e]7[8]9]10

Los canales virtuales son seguros al momento de
realizar Transferencias Interbancarias.

1] 2]3]als]el7]8]9]10

La demora de las Transferencias Interbancarias, le
genera desconfianza

Medios electronicos

1] 2]3]als]e]7][8]9]10

Transferencias Interbancarias

Maneja los medios electrénicos para realizar

1] 2]3]als]el7]8]9]10

La limitacion de montos permitidos, le restringe
realizar Transferencias Interbancarias por medios
electrénicos

Difusion

1] 2]3]als]e]7][8]9]10

En la Caja Arequipa, no se promueven las bondades
y uso de transferencias interbancarias

1/2]3]als]e[7][8]9]10

Existe falta de promociéon de los medios con los
cuales se pueden realizar transferencias
interbancarias

Ventajas

1/2]3]als]e[7][8]9]10

Conoce todos los beneficios de las Transferencias
Interbancarias

1] 2]3]a]s]e]7][8]9]10

Las Transferencias Interbancarias, evitasu traslado a
la agencia de Caja Arequipa

1] 2]3]a]s]e]7][8]9]10

Las Transferencias Interbancarias se realizan en
tiempo real

1] 2[3]a[s]e]7[8]9]10

Las Transferencias Interbancarias equivalen a una
orden de pago

1] 2[3]a[s]e]7[8]9]10




1

~

19

21

23

25

27

29

31

Las Transferencias Interbancarias son (Utiles para
realizar pagos de obligaciones comerciales y/o
laborales

1] 2[3]als]el7]8]9]10

Usted no tiene interes por conocer las bondades de
las Transferencias Interbancarias

1] 2[3]als]el7]8]9]10

Las Transferencia Interbancaria, reducen el riesgo de
recibir billetes no aceptables

1] 2[3]als]el7]8]9]10

Costos

Las Transferencias Interbancarias le generan costos
financieros adicionales

1] 2[3]als]el7]8]9]10

Las Transferencias Interbancarias generan ahorros
significativos

1] 2[3]als]el7]8]9]10

Las  Transferencias Interbancarias,

seguimientos de la SUNAT

originan

1] 2]3]als]el7]8]9]10

Temor

Las Transferencias Interbancarias estan sujetas a
fraudes tecnolégicos

1] 2[3]als]el7]8]9]10

Opciones

Le conviene realizar las operaciones de

transferencia de fondos de forma tradicional

1] 2[3]als]el7]8]9]10

18

20

22

24

26

28

30

32

150

Desinterés

Usted, no tiene interés por realizar Transferencias
Interbancarias

1] 2[3]als]el7]8]9]10

Riesgos

Las tranferencias interbancarias,

exposicion a la delincuencia

disminuyen su

1] 2[3]als]el7]8]9]10

Las Transferencias Interbancarias, evitan riesgos de
exposicion areglajes

1] 2[3]als]el7]8]9]10

Las Transferencias Interbancarias requieren del uso de
aplicativos especiales que le generan un sobrecargo.

1] 2[3]als]el7]8]9]10

Informalidad

El acceso a Transferencias Interbancarias, implica la
necesidad de formalizarse (SUNAT)

1] 2[3]als]el7]8]9]10

El comprobante de Transferencia Interbancaria, sin
el sello de conformidad implica que la operacion no
esvalida

1] 2]3]als]el7]8]9]10

El uso de medios electrénicos para realizar

Transferencias Interbancarias le genera exposicion
para la clonacién de claves

1] 2[3]als]el7]8]9]10

Las Transferencias Interbancarias se pueden realizar
todos los dias y atoda hora

1] 2[3]als]el7]8]9]10




Anexo B Matriz de Validacion

151

MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA LA PROMOCION DE TRANSFERENCIAS INTERBANCARIAS EN LA “CAJA AREQUIPA”, AREQUIPA 2019

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

32.-Las Transferencias Interbancarias se pueden realizar todos los

diasy a toda hora

o
] a © | RELACION | RELACION RELACION
@ 4 £lo|8 a RELACION OBSERVACIONES Y/O|
=] 8 Sl2le Q| & | evmeLa | ENTRELA entReeL | ENTRELOS
=] i
E 2 INDICADORES ITEMS 2| s3] 2|3 |vannsey |omension | oot [ mEms vias RECOMENDACIONES
= S 219 5] <
S g 8]z MEIM LA YEL LosiTems |OPCIONES DE
a 2| &]e = X | DIMENSION | INDICADOR RESPUESTA
o o
slzlalelF
el 2 z
z Wl s [no| st |Nof s |No| s|nNo
1.- El Cédigo de Cuenta Interbancaria es requisito para realizar
transferencias interbancarias
2.- La Transferencia Interbancaria, permite transferir dinero desde su
cuenta hacia otra cuenta propia o de terceros en otra entidad
3.- Se necesita tener una cuenta con fondos para realizar una
ESCASA CULTURA . .
Transferencia Interbancaria
4.- las Transferencias Interbancarias se pueden realizar desde|
cuentas deahorros y cuentas corrientes
5.- Se puede hacer todo tipo de pagos a través de Transferencias
Interbancarias
6.- La seguridad en las Transferencias Interbancarias, es la misma que|
brindan las entidades financieras para todas sus operaciones
7.- Desconfia de los canales virtuales al momento de realizar
DESCONFIANZA . .
Transferencias Interbancarias
8.- la demora de las Transferencias Interbancarias, le genera
desconfianza
9.- Conoce el manejo de medios electrénicos para realizar
MEDIOS Transferencias Interbancarias
ELECTRONICOS [10.- la limitacion de montos permitidos, le restringe realizar
Transferencias Interbancarias por medios electrénicos
11.- En la Caja Arequipa, no se promueven las bondades y uso de|
“ transferencias interbancarias
2 DIFUSION - — - -
z 12.- Existe falta de promocién de los medios a través de los cuales se|
5 pueden hacer transferencias interbancarias
=
3
[ 13.- Conoce todos los beneficios de las Transferencias Interbancarias
=
=
2 14.- Las Transferencias Interbancarias, evita su traslado a la agencia
s g
- u VENTAJAS 15.- Las Transferencias Interbancarias se realizan en tiempo real .
R w 16.-La limitacion de montos permitidos, le restringuen realizar|
k 5
E transferencias interbancarias por medios electronicos
= 17.- Las Transferencias Interbancarias son utiles para realizar pagos
3 % - .
o < de obligaciones comerciales y/o laborales
©
s z
s w R . . . .
< 18.- Usted, no tiene interés por realizar Transferencias Interbancarias
S DESINTERES " T ,
k z 19.- Usted no tiene interés por conocer las bondades de las
2 Transferencias Interbancarias .
T
z 20.- Usted toma en cuenta la menor exposicion a la delincuencia, al
H a hacer Transferencias Interbancarias
z ] 21.- las Transferencia Interbancaria, reducen el riesgo de recibir
B S RIESGOS .
5 billetes no aceptables
g 22.- Las Transferencias Interbancarias, evitan riesgos de exposicién a
> reglajes
23.- Las Transferencias Interbancarias le generan costos financieros
adicionales
24.- las Transferencias Interbancarias requieren del uso de|
COSTOS P .
aplicativos especiales
25.- Las Transferencias Interbancarias generan ahorros significativos
26.- El acceso a Transferencias Interbancarias, implica la necesidad
de formalizarse
27.- las Transferencias Interbancarias, originan seguimientos de la
INFORMALIDAD & €
SUNAT
28.- El comprobante de Transferencia Interbancaria, sin el sello de|
conformidad implica que la operacién no es valida
29.- Las Transferencias Interbancarias estan sujetas a fraudes
tecnol dgicos
TEMOR 8 " P - "
30.- El uso de medios electrénicos para realizar Transferencias
Interbancarias genera el riesgo de clonacion de claves .
31.- Le conviene realizar las operaciones de transferencia de fondos
de forma tradicional
OPCIONES

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Encuesta sobre Transferencias Interbancania a clientes de Caja Arequipa”

OBJETIVO: Recoger informacion que permita analizar, tabular y conocer el comportamiento de |a variable en
funcion de los datos obtenidos por parte de los clientes de Caja Arequipa.

DIRIGIDO A: Clientes Caja Arequipa.

APELLIDOSY NOMBRES DEL EVALUADOR:

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

VALORACION:

MUY DEFICIENTE DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO

FIRMA DEL EVALUADOR
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TITULO DE LA TESIS: PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA LA PROMOCION DE TRANSFERENCIAS INTERBANCARIAS EN LA "CAJA AREQUIPA", AREQUIPA 2019
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Vi: Propuesta de Man Est

FACTORES DE INF

20.- Usted toma en cuenta la menor exposicién a ka delincuencia, al hacer
Transferendias Interbancarias

21.- Las Transferencia Interbancaria, reducen el riesgo de recibir billetes no
aceptables

COsTOS

22.- Las Trarsferencias Interbancarias, evitan riesgos de exposicidn a reglajes
Z3.- Las r a5 as Reneran nancieros
adicionales

24.- las Transferencias Interbancarias requieren dol wso de aplicativos
especiales

25.- Las Transferencias Interbancarias generan ahorros significativas

26.- Bl acceso a Tramsferencias Interbancarias, implica la necesidad de
formalizarse

27.- Las Transferencias Interbancarias, originan seguimientos de la SUNAT

28 B r de Trash b i3, sin o sello de
conformidad implica que la operacién no es vilida

29.- Las Transferencias Interbancarias estén sujetas a fraudes tecnolégicos

30.- El uso de mediocs electrénicos para realizar Transferencias Interbancarias
|genera el riesgo de clonacién de claves .

31.- Le conviene realizar las operaciones de transferencia de fondos de forma
tradicional

32.- Las Transferencias Interbancarias se pueden realizar todos los diasy a
toda hora

NSNS KIS KKIS SIS

AN]SR S S

A SIS KISSARISS]S

NN N N R AR

FIRMA DEL EVALUADOR
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NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Encuesta sobre Transferencias Interbancaria a clientes de Caja Arequipa”

OBJETIVO: Recoger informacion que permita analizar, tabular y conocer el comportamiento de la variable en

funcidn de los datos obtenidos por parte de los clientes de Caja Arequipa.

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

DIRIGIDO A: Clientes Caja Arequipa.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: TELLEZ ESPINOZA JESUS
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: DOCTOR

VALORACION:

MUY DEFICIENTE

DEFICIENTE REGULAR

BUENO

MUY BUENO

X

Firma evaluador
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA LA PROMOCION DE TRANSFERENCIAS INTERBANCARIAS EN LA “CAJA AREQUIPA”, AREQUIPA 2019

OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUAQON
g 0 8 g RELACON RELACON RELACON emasos OBSERVACIONES Y/O
2 g ENTRE LA ENTRE LA ENTRE €L RECOMENDACIONES
3 INDICADORES Tems I3 -1 3 § YeA v o | s vuas
oPCIONES DF
< ns- g % § 2 | owension |eiwoicacom | wosmemes | CC
b4 8|8 5
< -] I % | = ~n | = nNO ] ~o
1.- B Cédigo de Cuenta Interbancaria es requisito para realizar transferencias X X X
interdancaras X
I TTSRTETER
hacia otra cuenta x X X X
- 5 necesita ©
QRTURA Interaznearis x X X X
4. L3z Transferencias INterdancarias e pueden realizar desce cuentas de| %
ahorros y cuentas corrientes X X X
5.- Se puade hacer todo tipo de PIges 3 través de Transferencias Interbancariad % X X X
6.- L3 seguridad en las Transferencias INterbancarias, s Ia misma que drindan| X X X
las entidades financieras para todas sus operaciones x
7.- Desconfia de los canales virtales al momento Ge realizar Transferencias x
DESCONFIANZA
Interbancarias X X X
8.- La demora de s Transferencias interbancarias, le genera desconflanza X X X X
9.- Conoce ¢ Manejo Ce MECIOS GOCIrONCOS PAra reanzar Transierencias) X X X
MEDIOS Interdancarias x
ELECTRONICOS 10.- L3 IImitacion de MONMtos PermRICOs, i@ restringe resiizar Transferencias) x
Interbancarias por medios electrénicos X X X
11.- En 3 G Arequips, nO se promueven las bondades y uso de X X X
4 2 transferencias Interbancarias -
1 DO 13 Exizte 73753 Ge promocion G8 107 Medios 3 Traves 46 102 cusle: 26 pueden| . - - -
hacer transferencias interbancarias
o E 13.. Conoce todos los beneficias de las Transferencias Interdancarias N X X X
14.- Las Transferencias Interbancarias, ewita que se trasiade 3 una agencia de x X X X (Prociar la insthucitn
» § Cajs Arequipa fimanciera
3 VENTAJAS
! 15.- Las Transferencias interbancarias se realizan en tiempo real . X X X X
16.-Las 5 ixperbancanias equivalea 2 wma crdan de pamo. ¥ X
1 o« 17.- Las Transferencias Interbancarias son Gties para realizar pagos de % X
a2 3 obligaciones comerciales y/o laborales
-
l 5 18.. Usted, no tiene Interéds por realizar Transferencias interbancarias X X X X
$ 3 DESRTnes 19.- Usted no Tiene INteres por CONOCer 33 DONA3Ges 06 133 Transierencias =
i g Interbancarias . X X X
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Vi: Propuestade Plan Estrs

FACTORES DE INFU

RIESGOS

20.- Usted toma en cuenta la menor exposicion a la delincuendia, al hacer
Transferencias Interbancarias

21.- Las Transferencia Interbancaria, reducen el riesgo de recibir billetes no
aceptables

22.- Las Transferencias Interbancarias, evitan riesgos de exposicion a reglajes y
asaltos

COSTOS

Z3- L83 ITaisleiencias  TNeiDancaras 1&  generan  coslos  Tnancieros|
adicionales

24.- Las Transferencias Interbancarias requieren del uso de aplicativos
especisles

25.- Las Transferencias Interbancarias generan shorros significativos

INFORMALUDAD

26.- El acceso a Transferencias Interbancarias, implica la necesidad de
formalizarse (SUNAT)

27.- Las Transferencias Interbancarias, originan seguimientos de la SUNAT

28.- El comprobante de Transferencia Interbancaria, sin el sello de|
conformidad implica que la operacion no es vélida

Precisar que la
formalzacién se refiere al
aspecto tributano

157

TEMOR

29.- Las Transferencias Interbancarias estén sujetas a fraudes tecnoldgicos

30.- €l uso de medios electronicos para realizar Transferencias Interbancarias
|genera el riesgo de clonacién de daves .

31.- Le conviene realizar las operaciones de transferencia de fondos de forma
tradidonal

32.- Las Transferencias Interbancarias se pueden realizar todos los diasy a
toda hora

FIRMA DEL EVALUADOR




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Encuesta sobre Transferencias Interbancaria a clientes de Caja Arequipa”

OBJETIVO: Conocer la percepcién de la poblaciéon de estudio, sobre los factores que influyen en las Transferencias Interbancarias en Caja

Arequipa.

DIRIGIDO A: Clientes Caja Arequipa.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Aguilar Alvarado Juan Guadalupe

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor
VALORACION:
MUY DEFICIENTE DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA LA PROMOCION DE TRANSFERENCIAS INTERBANCARIAS EN LA “CAJA AREQUIPA”, AREQUIPA 2019

OPQOON DE RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
3 e 8 § ntusoon | mewcon | meacos o= ::m: OBSERVACIONES Y/O
z 8 ENTRE LA INTRE LA INTREEL RECOMENDACONES
; INDICADORES mEms s 3 g YiA v o | s vaas
OPOONES DE
s ns- 3 “ § OIMENSION | ELINDICADOR | LosmTEms | Tl
z|8 v
= 1 z
“ |l st [n| s | M| u|v]| s |
N
["Cwany” jcame = secusers w o
1.« Bl Codigo de Cuenta Interdancaria es requisito para realizar transferencias orowecs go seratia) pars ro PGIe e
i ncaras x x x x [ —
hacla otra cuenta propia o de terceros en otra entidad financiera x x X X
Interbancara X X x X
4. Las Transferencias Interbancaris se pueden realizar desde cuentas de
3horras y cuentas corrientes x x x x
5.- Se puede hacer todo tpo de Pagos 3 trawés de Transferencias Interbancarias) X x x x
6.- L3 seguridad en las Transferencias Interbancarias, es i3 misma que brindan
133 entidades financieras para todas sus Operaciones x X X X
[hance mmorae redaccate St Tloe
DESCONFIANZA |7 Desconfla de los canales virtuales 3l momento de realizar Transferencias anaine wriao we smgarae » moraneon
Interbancarias x x x x Bt
8.- La demora de 3z Transferencias Interbancarias, ke genera desconflanza x x X x
9.- Conoce el manejo de medios electronicos para realizar Transferencias W':'“m'" ol
MEDIOS Interbancaras x x x x .
ELECTRONICOS 10.- L3 Imtacion de MONtos permeidos, i@ restringe realizar Transferencias
Interbancarias por medios electrénicos x x X X
g 11.- BEn la Gaja Arequipa, nO 3¢ promueven [as bondides y wso de
i transferencias interbancaras x x X x
S § 12.- Existe faita de promocidn de los medias 3 través de los cudies e puaden 0 tuginre Srpifica o Pan® g o
g nacer transferencias interbancarias x x x x PSS
g § 13.. Conoce todos los beneficios de las Transferencias Interbancarias X X x x
" § 14.- Las Transferencias Interbancarias, evita su trasiado 3 |a agencla X X X x
¥ VENTAJAS
§ 15.- Las Transferencias Interbancarias se realizan en tiempo real . x x x x
! 16.- Las ransforencias interbancariys eqanvalen 3 una orden ds pago. x x X X
g E 17.- Las Transferencias Interbancarias zon (tiles para realizar pagos de
2 g obligaciones comerciales y/o laborales x x X x
i ! NEQNTERES 18.- Usted, no tiene Interés por realizar Transferencias Interbancarias X X X x
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FACTORES DEINRUENCA

19.- Usted no tiene interés por conocer 1as bondaces de las Transferencias
Interbancarias .

20.- Usted toma en cuenta la menor exposicidn a la delincuencia, al hacer|
Transferencias Interbancarias

[Punce majorae s medaccite: "L

s Sepomcdn 3 8 Selecumeca”

21.- L3z Transferencia INterdancarl, recucen el riesgo de recidir Dilletes no|

22.- Las Transferencias Interbancarias, evitan riesgos de exposicion a reglajes

24.- Las Transferencias Interdancarias requieren del wo de aplicativos

0 g CaTRaa s EACEAN D e
[raws raacan Sel e dScasor con o e

Nl T gue e gee

25.- Las Transferencias Interbancarias generan ahorros significativos

26.- El acceso 3 Transferencias Interbancarias, implica I3 necesidad de
formalizarse

27 Las Transferencias Interbancarias, originan seguimientos de la SUNAT

28.- B comprobante de Transferencia Interbancaria, sin el selio de
conformidad Implica que |3 operacidn no es valida

29.- Las Transferencias Interbancarias estdn sujetas 3 fraudes tecnoldgicos

30.- El uzo de medios electrénicos para realizar Transferencias Interbancarias
genena el rlesgo de clonacidn de claves .

o s CamBan s paades “reego” por
"auponec 3ar 00 gamca Suceavin con
¥ dcasior “Nmege”.

31.- Le conviene realizar las operaciones de transferencia de fondos de forma

RIESGOS
Cceptades
&3
sdcionales
cosToS
espociales
INFORMAUDAD
TEMOR
I |
opCIONES  [Lodcons

32.- Las Transferencias Interbancarias se pueden realizar todas los dasy 3

tods hora

[Eunbanr 1n relacion coe o e 18 ¢
stacmrciacce (ome avlina saccal y

sance covfante

FIRMA DEL EVALUADOR

MG. Jafel Granados Garcia
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NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Encuesta sobre Transferencias Interbancania a clientes de Caja Arequipa”

OBJETIVO: Recoger informacion que permita analizar, tabular y conocer el comportamiento de la variable en
funcion de los datos obtenidos por parte de los clientes de Caja Arequipa.

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

DIRIGIDO A: Clientes Caja Arequipa.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Granados Garcia, Jafel

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Maestria en Administraciéon de Negocios

VALORACION:

MUY DEFICIENTE

DEFICIENTE

REGULAR

BUENO

MUY BUENO

X

MG. Jafel Granados Garcia

FIRMA DEL EVALUADOR
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Anexo D Matriz de Consistencia

162

Propuesta de Plan
estratégico para la
Promocion de
Transferencias
Interbancarias en la
Caja Arequipa,
2019?

Propuesta de Plan
Estratégico para la
Promocion de
Transferencias
Interbancarias enla
Caja Arequipa,
2019.

IE2- ¢Como es el
entorno interno 'y
externo  de las

Transferencias
Interbancarias de Caja
Arequipa?

IE3.- ¢En qué consiste
el Plan operativo para
la  Promocion de
Transferencias
Interbancarias de Caja
Arequipa?

OE2-  Analizar ¢l
entorno  interno
externo  de  las

Transferencias
Interbancarias de Caja
Arequipa.

OE3.- Proponer un Plan
Operativo para la
Promocidn de
Transferencias
Interbancarias de Caja
Arequipa.

Considerando que el
estudio propuesto es

y univariabley de nivel

aplicativo, noes
necesario el
planteamiento de una
hipotesis.

Variable Independiente:
Plan Estratégico para la
promocion de
Transferencias
Interbancarias

-Factores deinfluencia
en las Transferencias
Interbancarias

- Andlisis Estratégico
-Plan Operativo de
Promocion

interbancarias.

Fuentes Secundarias:
Reportes deinformacion
financiera, en relacion al
nlimero de operaciones de
transferencias

interbancarias, cuya fuente

seconsidera a la Stper
Intendencia de Banca y
Seguros, Caja Arequipa,
Banco Central de Reserva
del Per(, Camara de
Compensacion

ailuldihel s LRSS OBJETIVO GENERAL AL DL OBJETIVOS ESPECIFICOS| HIPOTESIS GENERAL VARIABLES DIMENSIONES Generales
PROBLEMA GENERAL ESPECIFICAS
IEL-¢Cudl es  la|OEL.- Conocer la
Bajo nivel de percepcion  de  la|percepcion de la
operaciones de poblacion de estudio,|poblacion de estudio, . y
transferencia sobre los factores que[sobre los factores que Técnica de recoleccion de datos:
interbancaria en la influyen  en  las|inflyen  en  las Fuentes primarias: Encuesta estructurada y la Observacion
Caja Arequipa, Transferencias Transferencias Cientes d? IaICaJa Arequipa .
2019, Interbancarias en CajaInterbancarias en Caja en sede principal de Instrumento de recoleccion de datos:

Arequipa? Arequipa Arequipa Metropolitana,  |Cuestionarioy |a Ficha o Cédula de Observacion,
quienes deben ser clientes  [La escala de medicidn sera de tipo ordinal, adaptada
conuna o mas cuentas en  |dela escala delicker.

Caja Arequipa y que hayan |La confiabilidad de resultados del instrumento se
{Como es la Formular una realizado transferencias  |realizd mediante coeficientes del Alfa de Cronbach

Poblacion:

El tamafio de la poblacion de estudio en el dambito de
influencia dela Sede la Merced, asciende a 484
personas, cuya muestra se determing en 239 clientes a
encuestar.

Analisis estadistico:

Setrabajara con coeficientes de Alfa de Cronbach, para
medir la confiabilidad de respuestas a los items o
preguntas de las variables de estudio.

Sofwtare de procesamiento de datos
Paquete estadistico SPSS 23.
Hojas de Calculo del Excel y Funciones Estadisticas.




Anexo E: Evolucion de la meta por estrategia

163

: META
N ESTRATEGIAS INDICADOR ESTRATEGICO ! META UNIDAD DE MEDIDA ANO 1 ANO 2 ANO 3
1 Famlllarlzar al cllentt? en_el uso de_cgnales digitales Satisfaccion al c!lente/ Cultura Incrementar en un 6_0A) el nimero de 4# operaciones realizadas 2% 42% 60%
mejorando su experiencia de servicio. financiera operaciones
= - - - ) 3
5 Facilitar la cercania de Ios_ cln_antes con Iqs diferentes canales Satisfaccion al cliente/Difusion Incrementar en un 6_0A) el nimero de 4# operaciones realizadas 2% 42% 60%
para el uso de transferencias interbancarias. operaciones
3 AprO\_/ech_ar al méximo, nuestro posicionamiento y SatlsfaCC|or_1 al c!lente/CuItura Incrementar en un 6_0A) el nimero de # operaciones realizadas 24% 429% 60%
experiencia en el mercado. Financiera operaciones
. . . . . N Incrementar en un 70% el nimero de # operaciones realizadas en
4 Expandir el actual posicionamiento que se tiene en Arequipa. Difusion/Costos i P . 35% 49% 70%
operaciones regiones
5  Formar Alianzas estratégicas con Instituciones Financieras. Allanzas Estrat_eglcas/Costos 2 # Alianzas Estratégicas 1 2
operacionales
- - - ) -~
6 Reforzar nuesfra_ plataforma tecnoldgica a fin de reducir Riesgos/Seguridad Reducir en un 7{0@ los fraudes # Fraudes Electronicos 49% 63% 80%
fraudes electronicos electrénicos Reportados
A i I T I 0,
7 G_er,1erfir confianza a través de la eficiencia operativa y Grado de confianza. Reducir en un 80 % los errores # errores reportados 56% 22% 80%
sistémica. reportados
9 Si;;g;';“”a mayor apertura a la oferta de nuevas soluciones Flexibilidad 50 000 Soles Limite méximo por operacién ~ 30.000  40.000  50.000
- ” ) 3
8 F_or_nentar en nuestros clientes la formacion de una cultura Cultura Financiera Incrementar en un 6_0A) el nimero de 4# operaciones realizadas 2% 42% 60%
digital. operaciones
0 -
10  Impulsar la educacion Financiera Digital. Cultura Financiera Incrementar en un G_M) elnimero de # operaciones realizadas 24% 42% 60%
operaciones
1 Brindar asesorias técnicas especializadas de formacion y Difusién/Educacion Incrementar en un 60% el nimero de # operaciones realizadas 24% 429% 60%

acompafiamiento.

financiera/Informalidad

operaciones
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Anexo F Determinacion de la Fiabilidad métrica de las dimensiones de estudio

Fiabilidad

Escala: Cultura Financiera

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vaélido 250 100,0
Casos Excluido® 0 0
Total 250 100,0

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

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

811 5

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Estadisticas de total de elemento

Mediade Varianza de ., Alfa de
. - Correlacion .
escalasiel escalasiel Cronbach si
total de
elemento se elemento se el elemento
elementos
ha ha . se ha
- - corregida L
suprimido  suprimido suprimido

1.- El Codigo de Cuenta Interbancaria es

requisito para realizar transferencias 33,54 28,924 ,538 , 794
interbancarias.

2.- La Transferencia Interbancaria, permite

transferir dinero desde su cuenta hacia otra

. . 33,53 29,696 ,651 ,762
cuenta propia o de terceros en otra entidad
financiera.
3.- Se necesita tener una cuenta con fondos 33,87 26,586 676 750

para realizar una Transferencia Interbancaria.

4.- Las Transferencias Interbancarias se
pueden realizar desde cuentas de ahorros y 33,91 26,217 , 749 , 726
cuentas corrientes.

5.- Se puede hacer todo tipo de pagos a través

de Transferencias Interbancarias. 34,58 33,192 403 827

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.



Escala: Desconfianza

Resumen de procesamiento de casos

Valido
Casos Excluido®

Total

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

, 762

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Estadisticas de total de elemento
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Varianza de

elemento se elemento se

6.- La seguridad en las Transferencias
Interbancarias, es la misma que brindan las
entidades financieras para todas sus

operaciones.

7.- Los canales virtuales son seguros al
momento de realizar Transferencias

Interbancarias.

8.- La demora de las Transferencias
Interbancarias, le genera desconfianza.

Correlacion Aligide
Cronbach si
total de
el elemento
elementos
. se ha
corregida L
suprimido
,637 ,629
, 796 ,439
,387 ,889

Fuente: Analisis Estadistico SPSS - Elaboracioén:

Escala: Medios electrénicos

Resumen de procesamiento de casos

Valido
Casos Excluido®

Total

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,980 2

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Escala: Difusion

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vaélido 250 100,0
Casos Excluido® 0 0
Total 250 100,0

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

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

;940 2

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Escala: Ventajas

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vaélido 250 100,0
Casos Excluido® 0 0
Total 250 100,0

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

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,630 5

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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Mediade Varianza de ., Alfa de
. - Correlacion -
escalasiel escalasiel Cronbach si
total de
elemento se elemento se el elemento
elementos
ha ha . se ha
S - corregida o
suprimido  suprimido suprimido
13.- Conoce.todos los beneﬁcms de las 28 48 30,660 555 487
Transferencias Interbancarias.
14.- Las Transferenmgs Interbancarias, evita 27.26 35.456 393 574
su traslado a la agencia.
15.-. Las Trapsferenmas Interbancarias se 2812 30.275 547 489
realizan en tiempo real.
16.-. Las Transferencias Interbancarias 29,04 40,761 031 774
equivalen a una orden de pago.
17.- Las Transferencias Interbancarias son
utiles para realizar pagos de obligaciones 27,26 34,199 577 ,505

comerciales y/o laborales.

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Escala: Ventajas

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vaélido 250 100,0
Casos Excluido® 0 0
Total 250 100,0

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

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

74 4

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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Mediade Varianza de ., Alfa de
. - Correlacion -
escalasiel escalasiel Cronbach si
total de
elemento se elemento se el elemento
elementos
ha ha . se ha
S - corregida o
suprimido  suprimido suprimido
13.- Conoce.todos los beneﬂcms de las 2248 22,207 660 673
Transferencias Interbancarias.
14.- Las Transferenmgs Interbancarias, evita 21.26 25,320 557 730
su traslado a la agencia.
15.-. Las Trapsferenmas Interbancarias se 2212 23,608 547 739
realizan en tiempo real.
17.- Las Transferencias Interbancarias son
utiles para realizar pagos de obligaciones 21,26 27,468 ,560 , 733

comerciales y/o laborales.

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Escala: Desinterés

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vaélido 250 100,0
Casos Excluido® 0 0
Total 250 100,0

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

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

, 740 2

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Escala: Riesgos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vaélido 250 100,0
Casos Excluido® 0 0
Total 250 100,0

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

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.



Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,825 3

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Estadisticas de total de elemento
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Mediade Varianza de ., Alfa de
. - Correlacion .
escalasiel escalasiel Cronbach si
total de
elemento se elemento se el elemento
elementos
ha ha . se ha
- - corregida L
suprimido  suprimido suprimido
20.- Las transferencias interbancarias
o L, Lo 17,44 9,533 572 ,867
disminuyen su exposicion a la delincuencia.
21.- Las Transferencia Interbancaria, reducen
. o ! 16,93 8,003 ,808 ,625
el riesgo de recibir billetes no aceptables.
22.- Las Transferencias Interbancarias, evitan
16,91 9,141 677 , 763

riesgos de exposicion a reglajes.

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Escala: Costos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vaélido 250 100,0
Casos Excluido® 0 0
Total 250 100,0

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

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

187 3

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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Estadisticas de total de elemento

Mediade Varianza de ., Alfa de
. . Correlacion -
escalasiel escalasiel Cronbach si
total de
elemento se elemento se el elemento
elementos
ha ha . se ha
S —_— corregida I
suprimido  suprimido suprimido
23.- Las Transfe.renmgs Interpancarlas le 12,82 14,560 778 543
generan costos financieros adicionales.
24.- .Las Transferencias .I ntgrbancarlag 13,01 18.161 401 961
requieren del uso de aplicativos especiales.
25.- Las Transfergnc!a§ In.terbancarlas 13.81 15504 759 577
generan ahorros significativos.
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Escala: Informalidad
Resumen de procesamiento de casos
N %
Valido 250 100,0
Casos Excluido® 0 0
Total 250 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
, 788 3
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Estadisticas de total de elemento
Media Qe Varianzz_a de Correlacion Alfa de _
escalasiel escalasiel Cronbach si
total de
elemento se elemento se el elemento
elementos
ha ha . se ha
S —_— corregida I
suprimido  suprimido suprimido

26.- El acceso a Transferencias
Interbancarias, implica la necesidad de 15,48 4,443 ,569 , 780
formalizarse (Sunat).

27.- Las Transferencias Interbancarias,
originan seguimientos de la SUNAT.

28.- El comprobante de Transferencia
Interbancaria, sin el sello de conformidad 16,40 4,739 544 ,800
implica que la operacion no es valida.

15,43 4,230 , 7194 1542

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.



Escala: Temor

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vaélido 250 100,0
Casos Excluido® 0 0
Total 250 100,0

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

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

;905 2

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Escala: Opciones

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vaélido 250 100,0
Casos Excluido® 0 0
Total 250 100,0

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

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

72 2

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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Anexo F Tablas de resultados de las encuestas

Tablas de frecuencias

1.- El Cdodigo de Cuenta Interbancaria es requisito para realizar transferencias
interbancarias (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
J valido acumulado

En total desacuerdo 6 2,4 2,4 2,4
En desacuerdo 2 .8 .8 3,2
. Algo de acuerdo 22 8,8 8,8 12,0
Valido
De acuerdo 36 14,4 14,4 26,4
En total acuerdo 184 73,6 73,6 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

2.- La Transferencia Interbancaria, permite transferir dinero desde su cuenta
hacia otra cuenta propia o de terceros en otra entidad financiera (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
J valido acumulado

En total desacuerdo 2 .8 .8 .8
En desacuerdo 2 .8 .8 1,6

Valido Algo de acuerdo 14 5,6 5,6 7,2
De acuerdo 68 27,2 27,2 34,4
En total acuerdo 164 65,6 65,6 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

3.- Se necesita tener una cuenta con fondos para realizar una Transferencia
Interbancaria (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
J valido acumulado

En total desacuerdo 4 1,6 1,6 1,6
En desacuerdo 8 3,2 3,2 4.8
- Algo de acuerdo 16 6,4 6,4 11,2
Valido
De acuerdo 74 29,6 29,6 40,8
En total acuerdo 148 59,2 59,2 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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4.- Las Transferencias Interbancarias se pueden realizar desde cuentas de
ahorros y cuentas corrientes (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado

En total desacuerdo 2 .8 .8 .8
En desacuerdo 10 4,0 4,0 4.8
. Algo de acuerdo 18 7,2 7,2 12,0
Valido
De acuerdo 76 30,4 30,4 42 4
En total acuerdo 144 57,6 57,6 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

5.- Se puede hacer todo tipo de pagos a través de Transferencias Interbancarias
(Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
J valido acumulado

En desacuerdo 8 3,2 3,2 3,2
Algo de acuerdo 44 17,6 17,6 20,8

Valido De acuerdo 110 44,0 44,0 64,8
En total acuerdo 88 35,2 35,2 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

6.- La seguridad en las Transferencias Interbancarias, es la misma que brindan
las entidades financieras para todas sus operaciones (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje S
J valido acumulado

En total desacuerdo 2 .8 .8 .8
En desacuerdo 12 4.8 4.8 5,6
- Algo de acuerdo 54 21,6 21,6 27,2
Valido
De acuerdo 86 34,4 34,4 61,6
En total acuerdo 96 38,4 38,4 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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7.- Los canales virtuales son inseguros al momento de realizar Transferencias
Interbancarias. (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado

En total desacuerdo 2 .8 .8 .8
En desacuerdo 20 8,0 8,0 8,8
. Algo de acuerdo 48 19,2 19,2 28,0
Valido
De acuerdo 106 42 .4 42 .4 70,4
En total acuerdo 74 29,6 29,6 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

8.- La demora de las Transferencias Interbancarias, le genera desconfianza
(Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
J valido acumulado

En total deacuerdo 6 2,4 2,4 2,4
En desacuerdo 18 7,2 7,2 9,6
- Algo de acuerdo 72 28,8 28,8 38,4
Valido
De acuerdo 114 45,6 45,6 84,0
En total acuerdo 40 16,0 16,0 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

9.- Maneja los medios electrdnicos para realizar Transferencias Interbancarias
(Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado

En total desacuerdo 16 6,4 6,4 6,4
En desacuerdo 34 13,6 13,6 20,0
- Algo de acuerdo 42 16,8 16,8 36,8
Valido
De acuerdo 84 33,6 33,6 70,4
En total acuerdo 74 29,6 29,6 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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10.- La limitacion de montos permitidos, le restringe realizar Transferencias
Interbancarias por medios electrénicos (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje S
J valido acumulado

En total desacuerdo 18 7,2 7,2 7,2
En desacuerdo 22 8,8 8,8 16,0
- Algo de acuerdo 44 17,6 17,6 33,6
Valido
De acuerdo 70 28,0 28,0 61,6
En total acuerdo 96 38,4 38,4 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

11.- En la Caja Arequipa, no se promueven las bondades y uso de
transferencias interbancarias (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado

En total desacuerdo 12 4.8 4.8 4.8
En desacuerdo 14 5,6 5,6 10,4
- Algo de acuerdo 68 27,2 27,2 37,6
Valido
De acuerdo 82 32,8 32,8 70,4
En total acuerdo 74 29,6 29,6 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

12.- Existe falta de promocion de los medios con los cuales se pueden hacer
transferencias interbancarias (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado

En total desacuerdo 8 3,2 3,2 3,2
En desacuerdo 12 4.8 4.8 8,0
. Algo de acuerdo 38 15,2 15,2 23,2
Valido
De acuerdo 114 45,6 45,6 68,8
En total acuerdo 78 31,2 31,2 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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13.- Conoce todos los beneficios de las Transferencias Interbancarias
(Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje S
J valido acumulado

En total desacuerdo 18 7,2 7,2 7,2
En desacuerdo 28 11,2 11,2 18,4
- Algo de acuerdo 60 24,0 24,0 42 4
Valido
De acuerdo 92 36,8 36,8 79,2
En total acuerdo 52 20,8 20,8 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

14.- Las Transferencias Interbancarias, evita su traslado a las agencias de Caja
Arequipa (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
J valido acumulado

En total desacuerdo 4 1,6 1,6 1,6
En desacuerdo 10 4,0 4,0 5,6
- Algo de acuerdo 42 16,8 16,8 22,4
Valido
De acuerdo 100 40,0 40,0 62,4
En total acuerdo 94 37,6 37,6 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

15.- Las Transferencias Interbancarias se realizan en tiempo real (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
J valido acumulado

En total desacuerdo 12 4.8 4.8 4.8
En desacuerdo 20 8,0 8,0 12,8
- Algo de acuerdo 66 26,4 26,4 39,2
Valido
De acuerdo 90 36,0 36,0 75,2
En total acuerdo 62 24,8 24,8 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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17.- Las Transferencias Interbancarias son Utiles para realizar pagos de
obligaciones comerciales y/o laborales (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje S
J valido acumulado

En total desacuerdo 4 1,6 1,6 1,6
En desacuerdo 4 1,6 1,6 3,2
- Algo de acuerdo 36 14,4 14,4 17,6
Valido
De acuerdo 132 52,8 52,8 70,4
En total acuerdo 74 29,6 29,6 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

18.- Usted, no tiene interés por realizar Transferencias Interbancarias
(Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
J valido acumulado

En total desacuerdo 78 31,2 31,2 31,2
En desacuerdo 84 33,6 33,6 64,8
- Algo de acuerdo 52 20,8 20,8 85,6
Valido
De acuerdo 22 8,8 8,8 94,4
En total acuerdo 14 5,6 5,6 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

19.- Usted no tiene interés por conocer las bondades de las Transferencias
Interbancarias (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
J valido acumulado

En total desacuerdo 92 36,8 36,8 36,8
En desacuerdo 82 32,8 32,8 69,6
. Algo de acuerdo 32 12,8 12,8 82,4
Valido
De acuerdo 30 12,0 12,0 94,4
En total acuerdo 14 5,6 5,6 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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20.- Las transferencias interbancarias, disminuyen su exposicion a la
delincuencia (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje S
J valido acumulado

En total desacuerdo 2 .8 .8 .8
En desacuerdo 6 2,4 2,4 3,2
- Algo de acuerdo 24 9,6 9,6 12,8
Valido
De acuerdo 108 43,2 43,2 56,0
En total acuerdo 110 44,0 44,0 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

21.- Las Transferencia Interbancaria, reducen el riesgo de recibir billetes no
aceptables (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
J valido acumulado

En total desacuerdo 4 1,6 1,6 1,6
En desacuerdo 2 .8 .8 2,4

Valido Algo de acuerdo 10 4,0 4,0 6,4
De acuerdo 74 29,6 29,6 36,0
En total acuerdo 160 64,0 64,0 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

22.- Las Transferencias Interbancarias, evitan riesgos de exposicion a reglajes
(Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje S
J valido acumulado

En total desacuerdo 4 1,6 1,6 1,6
En desacuerdo 2 .8 .8 2,4
- Algo de acuerdo 6 2,4 2,4 4.8
Valido ) cuerdo 88 35,2 35,2 40,0
En total acuerdo 150 60,0 60,0 100,0

Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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23.- Las Transferencias Interbancarias le generan costos financieros adicionales
(Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado

En total desacuerdo 16 6,4 6,4 6,4
En desacuerdo 10 4,0 4,0 10,4
. Algo de acuerdo 60 24,0 24,0 34,4
Valido
De acuerdo 98 39,2 39,2 73,6
En total acuerdo 66 26,4 26,4 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

24 .- Las Transferencias Interbancarias requieren del uso de aplicativos
especiales que le generan sobrecargo (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
J valido acumulado

En total desacuerdo 22 8,8 8,8 8,8
En desacuerdo 20 8,0 8,0 16,8
. Algo de acuerdo 44 17,6 17,6 34,4
Valido
De acuerdo 102 40,8 40,8 75,2
En total acuerdo 62 24,8 24,8 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

25.- Las Transferencias Interbancarias generan ahorros significativos
(Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
J valido acumulado

En total desacuerdo 14 5,6 5,6 5,6
En desacuerdo 48 19,2 19,2 24,8
. Algo de acuerdo 74 29,6 29,6 54,4
Valido
De acuerdo 90 36,0 36,0 90,4
En total acuerdo 24 9,6 9,6 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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26.- El acceso a Transferencias Interbancarias, implica la necesidad de
formalizarse ante la SUNAT (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
J valido acumulado

Algo de acuerdo 24 9,6 9,6 9,6
. De acuerdo 124 49,6 49,6 59,2
Valido
En total acuerdo 102 40,8 40,8 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

27.- Las Transferencias Interbancarias, originan seguimientos de la SUNAT
(Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
J valido acumulado

Algo de acuerdo 12 4.8 4.8 4.8
. De acuerdo 150 60,0 60,0 64,8
Valido
En total acuerdo 88 35,2 35,2 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

28.- El comprobante de Transferencia Interbancaria, sin el sello de
conformidad implica que la operacion no es valida (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
J valido acumulado

Algo de acuerdo 66 26,4 26,4 26,4
. De acuerdo 142 56,8 56,8 83,2
Valido
En total acuerdo 42 16,8 16,8 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

29.- Las Transferencias Interbancarias estan sujetas a fraudes tecnolégicos
(Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje S
J valido acumulado

En total desacuerdo 16 6,4 6,4 6,4
En desacuerdo 4 1,6 1,6 8,0
- Algo de acuerdo 42 16,8 16,8 24,8
Valido
De acuerdo 116 46,4 46,4 71,2
En total acuerdo 72 28,8 28,8 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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30.- El uso de medios electrdnicos para realizar Transferencias Interbancarias
genera el riesgo de clonacion de claves (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado

En total desacuerdo 12 4.8 4.8 4.8
En desacuerdo 10 4,0 4,0 8,8
. Algo de acuerdo 32 12,8 12,8 21,6
Valido
De acuerdo 126 50,4 50,4 72,0
En total acuerdo 70 28,0 28,0 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

31.- Le conviene realizar las operaciones de transferencia de fondos de forma
tradicional (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
J valido acumulado

En total desacuerdo 10 4,0 4,0 4,0
En desacuerdo 76 30,4 30,4 34,4
- Algo de acuerdo 80 32,0 32,0 66,4
Valido
De acuerdo 62 24,8 24,8 91,2
En total acuerdo 22 8,8 8,8 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

32.- Las Transferencias Interbancarias se pueden realizar todos los dias y a
toda hora (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
J valido acumulado

En total desacuerdo 48 19,2 19,2 19,2
En desacuerdo 64 25,6 25,6 44,8
. Algo de acuerdo 76 30,4 30,4 75,2
Valido
De acuerdo 30 12,0 12,0 87,2
En total acuerdo 32 12,8 12,8 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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Residencia

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido

Alto Selva Alegre 18 7,2 7,2 7,2
Arequipa 44 17,6 17,6 24,8
Cayma 20 8,0 8,0 32,8
Cerro Colorado 16 6,4 6,4 39,2
Characato 2 .8 .8 40,0
Jacobo Hunter 8 3,2 3,2 43,2
José Luis Bustamante y River 44 17,6 17,6 60,8
Mariano Melgar 12 4.8 4.8 65,6
Miraflores 18 7,2 7,2 72,8
Paucarpata 28 11,2 11,2 84,0
Sachaca 8 3,2 3,2 87,2
Socabaya 18 7,2 7,2 94,4
Uchumayo 2 .8 .8 95,2
Yanahuara 12 4.8 4.8 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Edad

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido

De 18 a 25 afio 8 3,2 3,2 3,2
De 26 a 35 afio 128 51,2 51,2 54,4
De 36 a 45 afio 108 43,2 43,2 97,6
Mas de 46 afio 6 2,4 2,4 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Género

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido

Femenino 150 60,0 60,0 60,0
Masculino 100 40,0 40,0 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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Instruccion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje e
J valido acumulado

Post Grado 56 22,4 22,4 22,4
- Técnica 32 12,8 12,8 35,2
Valido ] -
Universitaria 162 64,8 64,8 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Ocupacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje S
J valido acumulado

Micro empresario 32 12,8 12,8 12,8
Otros 96 38,4 38,4 51,2

Valido Pequefio empresario 2 8 8 52,0
Trabajador dependiente 120 48,0 48,0 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Tipo de cuenta en CA

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje S
J valido acumulado

Cuenta corriente 14 5,6 5,6 5,6

Valido Cuenta de Ahorros 204 81,6 81,6 87,2
Cuenta Plazo Fijo 32 12,8 12,8 100,0
Total 250 100,0 100,0

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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Tabla cruzada Residencia*Indicador cultura (Agrupada)

Indicador cultura (Agrupada)

Poco Regular Muy Total
importante importancia LA importante
Alto Selva Alegre 0 0 12 6 18
Arequipa 0 0 10 34 44
Cayma 0 0 6 14 20
Cerro Colorado 0 0 4 12 16
Characato 0 0 0 2 2
. Jacobo Hunter 0 0 2 6 8
§ Josg Luis Bustamante 0 6 20 18 44
S Y River
& Mariano Melgar 2 0 4 6 12
Miraflores 0 0 8 10 18
Paucarpata 0 2 6 20 28
Sachaca 0 0 2 6 8
Socabaya 0 0 2 16 18
Uchumayo 0 0 2 0 2
Yanahuara 0 0 4 8 12
Total 2 8 82 158 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Tabla cruzada Residencia*Indicador Desconfianza (Agrupada)

Indicador Desconfianza (Agrupada)

. Poco . Regular_ Importante . Lol VeE
importante importancia importante
Alto Selva Alegre 2 2 12 2 18
Arequipa 2 4 14 24 44
Cayma 2 2 6 10 20
Cerro Colorado 0 4 2 10 16
Characato 0 0 0 2 2
. Jacobo Hunter 0 2 2 8
'S José Luis
é Bustamante y River 0 12 26 6 44
é Mariano Melgar 2 4 2 4 12
Miraflores 0 2 8 8 18
Paucarpata 2 6 6 14 28
Sachaca 0 2 2 4 8
Socabaya 2 4 2 10 18
Uchumayo 0 0 2 0 2
Yanahuara 0 2 6 4 12
Total 12 46 92 100 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.



Tabla cruzada Residencia*Indicador Medios electronicos (Agrupada)
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Indicador Medios electrénicos (Agrupada)

~ Nada ~ Poco ~ Regular Importante - Muy Total
importante importante importancia importante
Alto Selva Alegre 2 0 6 6 4 18
Arequipa 0 6 4 14 20 44
Cayma 0 4 8 4 4 20
Cerro Colorado 0 0 2 0 14 16
Characato 0 0 0 0 2 2
. Jacobo Hunter 2 0 2 4 0 8
‘'S José Luis
é Bustamante y River 2 6 6 24 6 a4
& Mariano Melgar 2 4 2 0 4 12
Miraflores 0 2 2 4 10 18
Paucarpata 0 4 4 6 14 28
Sachaca 0 0 4 0 4 8
Socabaya 0 2 2 2 12 18
Uchumayo 0 2 0 0 0 2
Yanahuara 2 0 0 2 8 12
Total 10 30 42 66 102 250
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Residencia*Indicador Difusion (Agrupada)
Indicador Difusion (Agrupada)
~ Nada  Poco ~ Regular. Impartante . Muy Total
importante importante importancia importante
Alto Selva Alegre 2 0 6 6 4 18
Arequipa 0 6 4 14 20 44
Cayma 0 4 8 4 4 20
Cerro Colorado 0 0 2 0 14 16
Characato 0 0 0 0 2 2
. Jacobo Hunter 2 0 2 4 0 8
'S José Luis
é Bustamante y River 2 6 6 24 6 44
é Mariano Melgar 2 4 2 0 4 12
Miraflores 0 2 2 4 10 18
Paucarpata 0 4 4 6 14 28
Sachaca 0 0 4 0 4 8
Socabaya 0 2 2 2 12 18
Uchumayo 0 2 0 0 0 2
Yanahuara 2 0 0 2 8 12
Total 10 30 42 66 102 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.



Tabla cruzada Residencia*Indicador Ventajas (Agrupada)
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Indicador Ventajas (Agrupada)

Poco Regular Muy Total
importante importancia LA importante
Alto Selva Alegre 0 6 6 6 18
Arequipa 0 10 16 18 44
Cayma 0 4 10 6 20
Cerro Colorado 0 4 6 6 16
Characato 0 0 0 2 2
. Jacobo Hunter 0 4 4 0 8
'S José Luis
é Bustamante y River 0 8 28 8 a4
é Mariano Melgar 4 4 4 0 12
Miraflores 0 4 8 6 18
Paucarpata 2 2 10 14 28
Sachaca 0 2 4 2 8
Socabaya 2 0 10 6 18
Uchumayo 0 0 2 0 2
Yanahuara 0 0 12 0 12
Total 8 48 120 74 250
Fuente: Andlisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Residencia*Indicador Desinterés (Agrupada)
Indicador Desinterés (Agrupada)
Nada Poco Regular  Impor Muy Total
importante importante importancia tante importante
Alto Selva Alegre 4 8 4 2 0 18
Arequipa 14 20 4 4 2 44
Cayma 8 6 2 4 0 20
Cerro Colorado 6 2 6 2 0 16
Characato 0 0 2 0 0 2
. Jacobo Hunter 0 4 0 2 2 8
‘'S José Luis
é Bustamante y River 2 22 16 2 2 44
& Mariano Melgar 4 2 4 2 0 12
Miraflores 6 10 2 0 0 18
Paucarpata 10 6 10 0 2 28
Sachaca 4 2 0 0 2 8
Socabaya 4 8 4 2 0 18
Uchumayo 0 0 2 0 0 2
Yanahuara 6 2 4 0 0 12
Total 68 92 60 20 10 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.



Tabla cruzada Residencia*Indicador Riesgos (Agrupada)
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Indicador Riesgos (Agrupada)

Nada Poco Regular  Impor Muy Total
importante importante importancia tante importante
Alto Selva Alegre 0 0 0 14 4 18
Arequipa 0 0 0 14 30 44
Cayma 0 0 0 6 14 20
Cerro Colorado 0 2 0 4 10 16
Characato 0 0 0 0 2 2
. Jacobo Hunter 0 0 0 4 4 8
'S José Luis
é Bustamante y River 0 0 0 28 16 44
& Mariano Melgar 2 0 0 2 8 12
Miraflores 0 0 0 10 8 18
Paucarpata 0 0 4 4 20 28
Sachaca 0 0 2 0 6 8
Socabaya 0 0 0 0 18 18
Uchumayo 0 0 0 2 0 2
Yanahuara 0 0 0 0 12 12
Total 2 2 6 88 152 250
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Residencia*Indicador Costos (Agrupada)
Indicador Costos (Agrupada)
~ Nada  Poco ~ Regular mportante - Muy  Total
importante importante importancia importante
Alto Selva Alegre 0 0 4 10 4 18
Arequipa 4 4 8 20 8 44
Cayma 0 0 0 16 4 20
Cerro Colorado 0 0 4 10 2 16
Characato 0 2 0 0 0 2
. Jacobo Hunter 0 2 2 4 0 8
‘'S José Luis
é Bustamante y River 0 0 12 26 6 a4
& Mariano Melgar 2 0 2 2 6 12
Miraflores 0 0 6 6 6 18
Paucarpata 0 2 8 10 8 28
Sachaca 0 0 2 2 4 8
Socabaya 2 2 8 6 0 18
Uchumayo 0 0 2 0 0 2
Yanahuara 2 0 8 0 2 12
Total 10 12 66 112 50 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.



Tabla cruzada Residencia*Indicador Informalidad (Agrupada)

Indicador Informalidad (Agrupada)
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Regular Muy Total
importancia LA importante
Alto Selva Alegre 0 14 4 18
Arequipa 4 24 16 44
Cayma 0 8 12 20
Cerro Colorado 0 10 6 16
Characato 0 0 2 2
Jacobo Hunter 0 6 2 8
José Luis
Residencia Bustamante y River 4 36 4 a4
Mariano Melgar 0 6 6 12
Miraflores 0 6 12 18
Paucarpata 0 14 14 28
Sachaca 0 4 4 8
Socabaya 2 12 4 18
Uchumayo 0 2 0 2
Yanahuara 0 8 4 12
Total 10 150 90 250
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Residencia*Indicador Temor (Agrupada)
Indicador Temor (Agrupada)
Nada Poco Regular  Importa Muy Total
importante importante importancia nte importante
Alto Selva Alegre 0 0 2 10 6 18
Arequipa 4 0 6 22 12 44
Cayma 2 0 0 8 10 20
Cerro Colorado 0 0 0 8 8 16
Characato 0 2 0 0 0 2
- Jacobo Hunter 0 0 0 2 6 8
'S José Luis
é Bustamante y River 0 0 0 30 14 a4
& Mariano Melgar 0 2 2 0 8 12
Miraflores 0 0 0 10 8 18
Paucarpata 4 2 6 8 8 28
Sachaca 0 0 2 4 2 8
Socabaya 2 0 10 6 0 18
Uchumayo 0 0 0 2 0 2
Yanahuara 0 0 6 4 2 12
Total 12 6 34 114 84 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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Tabla cruzada Residencia*Indicador Opciones (Agrupada)

Indicador Opciones (Agrupada)

Nada Poco Regular Muy Total
importante importante importancia IR importante
Alto Selva Alegre 0 4 8 2 4 18
Arequipa 0 12 16 12 4 44
Cayma 0 8 4 6 2 20
Cerro Colorado 0 8 4 4 0 16
Characato 0 0 0 0 2 2
- Jacobo Hunter 0 4 2 0 2 8
'S Jose Luis
é Bustamante y River 2 10 22 4 6 a4
& Mariano Melgar 2 0 10 0 0 12
Miraflores 0 6 8 2 2 18
Paucarpata 2 6 8 8 4 28
Sachaca 0 0 6 2 0 8
Socabaya 2 2 6 8 0 18
Uchumayo 0 0 0 0 2 2
Yanahuara 0 4 4 4 0 12
Total 8 64 98 52 28 250
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Edad*Indicador cultura (Agrupada)
Indicador Escasa cultura (Agrupada)
Total
implzorignte imli)ggtlall?]::ia LA impl\(;lrtgnte
De 18 a 25 afio 0 0 0 8 8
Edad De 26 a 35 afio 0 6 40 82 128
De 36 a 45 afio 2 2 36 68 108
Mas de 46 afio 0 0 6 0 6
Total 2 8 82 158 250
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Edad*Indicador Desconfianza (Agrupada)
Indicador Desconfianza (Agrupada)
Poco Regular Muy Total
importante importancia LA importante
De 18 a 25 afio 0 2 2 4 8
Edad De 26 a 35 afio 6 22 44 56 128
De 36 a 45 afio 4 22 42 40 108
Mas de 46 afio 2 0 4 0 6
Total 12 46 92 100 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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Tabla cruzada Edad*Indicador Medios electrénicos (Agrupada)

Indicador Medios electrénicos (Agrupada)

Nada Poco Regular Muy Total
importante importante importancia IR importante
De 18 a 25 afio 0 0 0 2 6 8
Edad De 26 a 35 afio 10 10 22 24 62 128
De 36 a 45 afio 0 16 20 38 34 108
Mas de 46 afio 0 4 0 2 0 6
Total 10 30 42 66 102 250
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Edad*Indicador Difusion (Agrupada)
Indicador Difusion (Agrupada)
Nada Poco Regular Muy Total
importante importante importancia IR importante
De 18 a 25 afio 0 0 0 2 6 8
Edad De 26 a 35 afio 10 10 22 24 62 128
De 36 a 45 afio 0 16 20 38 34 108
Mas de 46 afio 0 4 0 2 0 6
Total 10 30 42 66 102 250
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Edad*Indicador Ventajas (Agrupada)
Indicador Ventajas (Agrupada)
Poco Regular Muy Total
importante importancia IR importante
De 18 a 25 afio 0 2 2 4 8
Edad De 26 a 35 afio 6 28 48 46 128
De 36 a 45 afio 2 16 66 24 108
Mas de 46 afio 0 2 4 0 6
Total 8 48 120 74 250
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Edad*Indicador Desinterés (Agrupada)
Indicador Desinterés (Agrupada)
Nada Poco Regular  Impor Muy Total
importante importante importancia tante importante
De 18 a 25 afio 6 2 0 0 0 8
Edad De 26 a 35 afio 38 40 32 14 4 128
De 36 a 45 afio 24 48 24 6 6 108
Mas de 46 afio 0 2 4 0 0 6

Total 68 92 60 20 10 250
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Tabla cruzada Edad*Indicador Riesgos (Agrupada)

Indicador Riesgos (Agrupada)

Nada Poco Regular Muy  Total
importante importante importancia IR importante
De 18 a 25 afio 0 0 0 0 8 8
Edad De 26 a 35 afio 0 0 4 48 76 128
De 36 a 45 afio 2 2 2 38 64 108
Mas de 46 afio 0 0 0 2 4 6
Total 2 2 6 88 152 250
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Edad*Indicador Costos (Agrupada)
Indicador Costos (Agrupada)
Nada Poco Regular  Impor Muy Total
importante importante importancia tante importante
De 18 a 25 afio 2 0 4 2 0 8
Edad De 26 a 35 afio 2 12 22 58 34 128
De 36 a 45 afio 6 0 38 48 16 108
Mas de 46 afio 0 0 2 4 0 6
Total 10 12 66 112 50 250
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Edad*Indicador Informalidad (Agrupada)
Indicador Informalidad (Agrupada)
Total
imli)ggtjall?lzia LA impl\(;lrLgnte
De 18 a 25 afio 0 2 6 8
Edad De 26 a 35 afio 6 70 52 128
De 36 a 45 afio 4 72 32 108
Mas de 46 afio 0 6 0 6
Total 10 150 90 250
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Edad*Indicador Temor (Agrupada)
Indicador Temor (Agrupada)
Nada Poco Regular Muy Total
importante importante importancia Importante importante
De 18 a 25 afio 2 2 2 2 0 8
Edad De 26 a 35 afio 8 4 14 56 46 128
De 36 a 45 afio 2 0 18 52 36 108
Mas de 46 afio 0 0 0 4 2 6
Total 12 6 34 114 84 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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Tabla cruzada Edad*Indicador Opciones (Agrupada)

Indicador Opciones (Agrupada)

Nada Poco Regular Muy Total
importante importante importancia IR importante
De 18 a 25 afio 0 0 4 2 2 8
Edad De 26 a 35 afio 8 24 54 28 14 128
De 36 a 45 afio 0 40 38 22 8 108
Mas de 46 afio 0 0 2 0 4 6
Total 8 64 98 52 28 250
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Género*Indicador Escasa cultura (Agrupada)
Indicador Escasa cultura (Agrupada)
Poco Regular Muy Total
importante importancia IR importante
Género Femenino 2 2 48 98 150
Masculino 0 6 34 60 100
Total 2 8 82 158 250
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Género*Indicador Desconfianza (Agrupada)
Indicador Desconfianza (Agrupada)
Poco Regular Muy Total
importante importancia IR importante
Género Femenino 6 30 56 58 150
Masculino 6 16 36 42 100
Total 12 46 92 100 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Tabla cruzada Género*Indicador Medios electronicos (Agrupada)

Indicador Medios electrénicos (Agrupada)

Nada Poco Regular | Muy Total
: : : . Importante .
importante importante importancia importante
Género Femenino 4 20 18 36 72 150
Masculino 6 10 24 30 30 100
Total 10 30 42 66 102 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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Tabla cruzada Género*Indicador Difusion (Agrupada)

Indicador Difusion (Agrupada)

Nada Poco Regular Muy Total
importante importante importancia IR importante
Género Femenino 4 20 18 36 72 150
Masculino 6 10 24 30 30 100
Total 10 30 42 66 102 250
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Género*Indicador Ventajas (Agrupada)
Indicador Ventajas (Agrupada)
Poco Regular Muy Total
importante importancia IR importante
Género Femenino 4 30 74 42 150
Masculino 4 18 46 32 100
Total 8 48 120 74 250
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Género*Indicador Desinterés (Agrupada)
Indicador Desinterés (Agrupada)
Nada Poco Regular Muy Total
importante importante importancia IR importante
Género Femenino 40 56 34 14 6 150
Masculino 28 36 26 6 4 100
Total 68 92 60 20 10 250
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Género*Indicador Riesgos (Agrupada)
Indicador Riesgos (Agrupada)
Nada Poco Regular Muy Total
importante importante importancia LA importante
Género Femenino 2 2 2 50 94 150
Masculino 0 0 4 38 58 100
Total 2 2 6 88 152 250
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Género*Indicador Costos (Agrupada)
Indicador Costos (Agrupada)
Nada Poco Regular Muy Total
importante importante importancia IR importante
Género Femenino 10 12 36 62 30 150
Masculino 0 0 30 50 20 100
Total 10 12 66 112 50 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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Tabla cruzada Género*Indicador Informalidad (Agrupada)

Indicador Informalidad (Agrupada)

Regular I Muy Total
. . mportante .
importancia importante
Género Femenino 8 96 46 150
Masculino 2 54 44 100
Total 10 150 90 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Tabla cruzada Género*Indicador Temor (Agrupada)

Indicador Temor (Agrupada)

Nada Poco Regular | Muy Total
. . . . Importante .
importante importante importancia importante
Género Femenino 8 6 22 64 50 150
Masculino 4 0 12 50 34 100
Total 12 6 34 114 84 250
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Género*Indicador Opciones (Agrupada)
Indicador Opciones (Agrupada)
Nada Poco Regular | Muy Total
. . . . Importante .
importante importante importancia importante
, Femenino 4 44 62 24 16 150
Género .
Masculino 4 20 36 28 12 100
Total 8 64 98 52 28 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Tabla cruzada Instruccién*Indicador Escasa cultura (Agrupada)

Indicador Escasa cultura (Agrupada)

Poco Regular | Muy Total
. . . mportante .
importante importancia importante
Post Grado 0 2 12 42 56
Instruccién  Técnica 0 2 14 16 32
Universitaria 2 4 56 100 162
Total 2 8 82 158 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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Tabla cruzada Instruccion*Indicador Desconfianza (Agrupada)

Indicador Desconfianza (Agrupada)

Poco Regular I Muy Total
. . . mportante .
importante importancia importante
Post Grado 0 14 8 34 56
Instruccion Técnica 2 8 12 10 32
Universitaria 10 24 72 56 162
Total 12 46 92 100 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Tabla cruzada Instruccion*Indicador Medios electronicos (Agrupada)

Indicador Medios electrénicos (Agrupada)

Nada Poco Regular Importa Muy Total
importante importante importancia nte importante
Post Grado 4 4 10 14 24 56
Instruccion Técnica 2 4 4 14 8 32
Universitaria 4 22 28 38 70 162
Total 10 30 42 66 102 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Tabla cruzada Ocupacién*Indicador Ventajas (Agrupada)

Indicador Ventajas (Agrupada)

Poco Regular I Muy Total

. . . Importante .

importante importancia importante
S Micro empresario 2 0 22 8 32
'S Otros 4 24 42 26 96
% Pequefio empresario 0 0 2 0 2
O  Trabajador dependiente 2 24 54 40 120
Total 8 48 120 74 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Tabla cruzada Ocupacion*Indicador Desinterés (Agrupada)

Indicador Desinterés (Agrupada)

Nada Poco Regular | Muy Total
. . . . Importante .

importante importante importancia importante
S Micro empresario 10 10 10 2 0 32
'S Otros 16 46 22 6 6 96
% Pequefio empresario 2 0 0 0 0 2
O  Trabajador dependiente 40 36 28 12 4 120
Total 68 92 60 20 10 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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Indicador Riesgos (Agrupada)

Nada Poco Regular | Muy  Total
importante importante importancia mportante importante
5 Micro empresario 0 0 0 16 16 32
'S Otros 0 0 4 42 50 96
% Pequefio empresario 0 0 0 2 0 2
O  Trabajador dependiente 2 2 2 28 86 120
Total 2 2 6 88 152 250
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Ocupacion*Indicador Costos (Agrupada)
Indicador Costos (Agrupada)
Nada Poco Regular | Muy Total
importante importante importancia mportante importante
S Micro empresario 0 0 8 16 8 32
'S Otros 0 2 28 50 16 96
% Pequefio empresario 0 0 0 2 0 2
O Trabajador dependiente 10 10 30 44 26 120
Total 10 12 66 112 50 250
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Ocupacion*Indicador Informalidad (Agrupada)
Indicador Informalidad (Agrupada)
Regular Muy Total
importancia IR importante
S Micro empresario 2 22 8 32
'S Otros 4 64 28 96
% Pequefio empresario 0 2 0 2
O  Trabajador dependiente 4 62 54 120
Total 10 150 90 250
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Ocupacion*Indicador Temor (Agrupada)
Indicador Temor (Agrupada)
Nada Poco Regular Muy Total
importante importante importancia IigelaLhles importante
S Micro empresario 0 0 0 24 8 32
'S Otros 2 4 14 46 30 96
% Pequefio empresario 0 0 0 2 0 2
O  Trabajador dependiente 10 2 20 42 46 120
Total 12 6 34 114 84 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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Tabla cruzada Ocupacion*Indicador Opciones (Agrupada)

Indicador Opciones (Agrupada)

Nada Poco Regular | Muy Total
importante importante importancia mportante importante
5 Micro empresario 0 6 12 10 4 32
'S Otros 0 26 42 16 12 96
% Pequefio empresario 0 0 0 0 2 2
O  Trabajador dependiente 8 32 44 26 10 120
Total 8 64 98 52 28 250
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Tipo de cuenta en CA*Indicador Escasa cultura (Agrupada)
Indicador Escasa cultura (Agrupada)
Poco Regular Muy Total
importante importancia LA importante
Tipode Cuenta corriente 0 0 6 8 14
cuenta en Cuenta de Ahorros 2 6 62 134 204
CA Cuenta Plazo Fijo 0 2 14 16 32
Total 2 8 82 158 250
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Tipo de cuenta en CA*Indicador Desconfianza (Agrupada)
Indicador Desconfianza (Agrupada)
Poco Regular | Muy Total
importante importancia mportante importante
Tipo de Cuenta corriente 0 2 6 6 14
cuenta  Cuenta de Ahorros 12 34 66 92 204
enCA  Cuenta Plazo Fijo 0 10 20 2 32
Total 12 46 92 100 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Tabla cruzada Tipo de cuenta en CA*Indicador Medios electronicos (Agrupada)

Indicador Medios electrénicos (Agrupada)

Nada Poco Regular Muy  Total
. . . . Importante .
importante importante importancia importante
Tipo de Cuenta corriente 0 2 2 2 8 14
cuenta  Cuenta de Ahorros 8 24 38 52 82 204
enCA  Cuenta Plazo Fijo 2 4 2 12 12 32
Total 10 30 42 66 102 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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Tabla cruzada Tipo de cuenta en CA*Indicador Difusion (Agrupada)

Indicador Difusion (Agrupada)

Nada Poco Regular Muy Total
importante importante importancia IR importante
Tipo de Cuenta corriente 0 2 2 2 8 14
cuenta  Cuenta de Ahorros 8 24 38 52 82 204
enCA  Cuenta Plazo Fijo 2 4 2 12 12 32
Total 10 30 42 66 102 250
Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
Tabla cruzada Tipo de cuenta en CA*Indicador Ventajas (Agrupada)
Indicador Ventajas (Agrupada)
Poco Regular Muy Total
importante importancia IR importante
Tipo de Cuenta corriente 0 6 6 2 14
cuenta  Cuenta de Ahorros 8 38 92 66 204
en CA  Cuenta Plazo Fijo 0 4 22 6 32
Total 8 48 120 74 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Tabla cruzada Tipo de cuenta en CA*Indicador Desinterés (Agrupada)

Indicador Desinterés (Agrupada)

Nada Poco Regular | Muy Total
. . . . Importante .
importante importante importancia importante
Tipo de Cuenta corriente 4 6 4 0 0 14
cuenta  Cuenta de Ahorros 52 74 48 20 10 204
enCA  Cuenta Plazo Fijo 12 12 8 0 0 32
Total 68 92 60 20 10 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Tabla cruzada Tipo de cuenta en CA*Indicador Riesgos (Agrupada)

Indicador Riesgos (Agrupada)

Nada Poco Regular Muy Total
. . . . Importante .
importante importante importancia importante
Tipo de Cuenta corriente 0 0 0 4 10 14
cuenta  Cuenta de Ahorros 2 2 4 68 128 204
en CA  Cuenta Plazo Fijo 0 0 2 16 14 32
Total 2 2 6 88 152 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.
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Tabla cruzada Tipo de cuenta en CA*Indicador Costos (Agrupada)

Indicador Costos (Agrupada)

Nada Poco Regular Muy Total
. . . . Importante .
importante importante importancia importante
Tipo de Cuenta corriente 2 0 4 6 2 14
cuenta  Cuenta de Ahorros 8 10 54 88 44 204
en CA  Cuenta Plazo Fijo 0 2 8 18 4 32
Total 10 12 66 112 50 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Tabla cruzada Tipo de cuenta en CA*Indicador Informalidad (Agrupada)

Indicador Informalidad (Agrupada)

Regular I Muy Total
. . Importante .
importancia importante
Tipode Cuenta corriente 2 6 6 14
cuenta en Cuenta de Ahorros 4 122 78 204
CA Cuenta Plazo Fijo 4 22 6 32
Total 10 150 90 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Tabla cruzada Tipo de cuenta en CA*Indicador Temor (Agrupada)

Indicador Temor (Agrupada)

Nada Poco Regular | Muy Total
. . . . Importante .
importante importante importancia importante
Tipo de Cuenta corriente 0 0 0 8 6 14
cuenta  Cuenta de Ahorros 12 4 32 84 72 204
enCA  Cuenta Plazo Fijo 0 2 2 22 6 32
Total 12 6 34 114 84 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.

Tabla cruzada Tipo de cuenta en CA*Indicador Opciones (Agrupada)

Indicador Opciones (Agrupada)

Nada Poco Regular | Muy  Total
. . . . Importante .
importante importante importancia importante
Tipo de Cuenta corriente 0 4 4 0 6 14
cuenta  Cuenta de Ahorros 6 52 82 44 20 204
enCA  Cuenta Plazo Fijo 2 8 12 8 2 32
Total 8 64 98 52 28 250

Fuente: Anélisis Estadistico SPSS - Elaboracion: Propia.



Anexo G: Resultados del analisis cuantitativo

1. Andlisis Cuantitativo

Como parte del estudio del mercado, se acopi6 informacién relacionada a los

movimientos de operaciones de transferencias interbancarias inmediatas y diferidas a

nivel nacional y a nivel de Caja Arequipa, cuyos datos, se presentan seguidamente en
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tablas, tomando como periodos de estudio de abril 2016 a Octubre de 2021 para el caso

de transferencias inmediatas y de enero 2014 a Octubre 2021 para el caso de

transferencias diferidas

1.1 Operaciones de transferencias interbancarias inmediatas

Tabla 29

Transferencias interbancarias inmediatas a nivel nacional

Mes 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Enero 61.088 147.915 347.345 582981  2.875.915
Febrero 67.177 157.415 333.454  565.473  2.989.961
Marzo 89.201 178.346 353.364  635.727  4.073.512
Abril 6.605 76.440 191.698 405.430  870.625  4.137.459
Mayo 10.071 93.599 206.830 419.137  1.079.769 6.874.084
Junio 15.405 87.465 194.042 315.086  1.887.480 4.717.987
Julio 24.390 110.093  226.344 436.150  1.071.446 5.521.891
Agosto 36.040 112.259  230.788 419.490  1.924.389 5.489.386
Setiembre  39.216 114.100  230.527 447018  1.259.111 5.758.482
Octubre 46.136 129.304  270.319 520.574  1.320.867 6.288.942
Noviembre 53.182 132.951  279.319 513474  2.591.522

Diciembre ~ 70.091 162.668  343.259 536.519  2.128.949

Fuente: Publicacion Camara de compensacion electrénica- CCE - Elaboracion: Propia
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Figura 13. Numero de transferencias interbancarias inmediatas a nivel nacional

Fuente: Publicacion Camara de compensacion electrénica- CCE - Elaboracion: Propia

Comentario
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La tabla precedente muestra la evolucion desde Abril 2016 a Octubre 2021, del nimero

de operaciones de transferencias interbancarias inmediatas, realizadas en el mercado nacional,

las mismas que muestran un comportamiento creciente de manera sostenible, tal como se puede
el indice de correlacion del 0.98.hasta diciembre del 2018 y 0.86 a Octubre 2021 Esta

informacion nos proporciona una referencia importante de la demanda creciente por realizar

transferencias interbancarias; sin embargo, nuestra intencion fue también conocer el nimero de

operaciones de transferencias inmediatas realizadas por Caja Arequipa, siendo que para éste

caso presentamos la siguiente tabla y figura.
Tabla 30

Transferencias interbancarias inmediatas a nivel Caja Arequipa

Mes 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Enero 135 326 341 560 2.232
Febrero 218 295 325 553 2.745
Marzo 255 262 313 723 3.651
Abril 3 158 311 350 1.402 3.827
Mayo - 254 343 408 1.771 5.396
Junio 53 229 276 338 1.084 5.045
Julio 48 264 314 416 1.797 5.357
Agosto 41 244 313 417 1.574 5.766
Setiembre 33 225 293 464 2.635 5.981
Octubre 72 253 327 811 2.708 7.329
Noviembre 102 279 324 572 2.417
Diciembre 133 266 366 972 2.348

Fuente: Publicacion Camara de compensacion electrénica- CCE - Elaboracion: Propia
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Figura 14. Numero de transferencias inmediatas Caja Arequipa

Fuente: Publicacion Camara de compensacion electrénica- CCE - Elaboracion: Propia
Comentario

Apreciando la tabla y grafica, podemos ver que el comportamiento de la
evolucién del nimero de operaciones de transferencias inmediatas que Caja Arequipa
realiz6, no muestra un comportamiento similar al del mercado nacional, mostrando una
curva inestable cuyo indice de correlacion es de 0.93, inferior al del mercado nacional a
Diciembre 2018.

Esta referencia evidencia el problema que estaria presentandose en Caja
Arequipa de no tener la misma demanda proporcional del mercado, lo cual justifica el
estudio.

Asimismo analizadno el coeficiente de relacion hasta el periodo Octubre 2021

observamos que esta en 0.88 muy cercano al nacional.
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Tabla 31

Participacion de Caja Agp en mercado nacional de transferencias interbancarias inmediatas

Mes 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Enero 0,0022 0,0022 0,0010 0,0010 0,0008
Febrero 0,0032 0,0019 0,0010 0,0010 0,0009
Marzo 0,0029 0,0015 0,0009 0,0011 0,0009
Abril 0,0005 0,0021 0,0016 0,0009 0,0016 0,0009
Mayo 0,0000 0,0027 0,0017 0,0010 0,0016 0,0008
Junio 0,0034 0,0026 0,0014 0,0011 0,0006 0,0011
Julio 0,0020 0,0024 0,0014 0,0010 0,0017 0,0010
Agosto 0,0011 0,0022 0,0014 0,0010 0,0008 0,0011
Setiembre 0,0008 0,0020 0,0013 0,0010 0,0021 0,0010
Octubre 0,0016 0,0020 0,0012 0,0016 0,0021 0,0012
Noviembre 0,0019 0,0021 0,0012 0,0011 0,0009
Diciembre 0,0019 0,0016 0,0011 0,0018 0,0011

Fuente: Publicacion Camara de compensacion electrénica- CCE - Elaboracion: Propia
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Figura 15. Participacion de Caja Agp versus mercado nacional

Fuente: Publicacion Camara de compensacion electrénica- CCE - Elaboracion: Propia

Comentario

La tabla de participacion de Caja Arequipa del numero de operaciones
interbancarias de transferencias inmediatas en relacion a la del mercado nacional,
muestra porcentajes inestables y con tendencia a la baja, tal como se puede apreciar en
la figura, corroborada por el indice de correlacion que alcanza sélo el 39%, siendo otra

evidencia que justifica el estudio y propuesta de acciones para revertir tal situacion.
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Asimismo se observa que para el periodo Abril 2016 a Octubre 2021, tenemos

un indice de correlacion menor alcanzando solo el 22% de participacion.

Tabla 32

Porcentajes mensuales de crecimiento a nivel nacional

Mes 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Enero -13% -9% 1% 9% 35%
Febrero 10% 6% -4% -3% 4%
Marzo 33% 13% 6% 12% 36%
Abril -14% 7% 15% 37% 2%
Mayo 52% 22% 8% 3% 24% 66%
Junio 53% -7% -6% -25% 75% -31%
Julio 58% 26% 17% 38% -43% 17%
Agosto 48% 2% 2% -4% 80% -1%
Setiembre 9% 2% 0% 7% -35% 5%
Octubre 18% 13% 17% 16% 5% 9%
Noviembre 15% 3% 3% -1% 96%

Diciembre 32% 22% 23% 4% -18%

Fuente: Publicacion Camara de compensacion electrénica- CCE

Tabla 33

Porcentajes mensuales de crecimiento a nivel Caja Agp

- Elaboracién: Propia

Mes 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Enero 2% 23% -7% -42% -5%
Febrero 61% -10% -5% -1% 23%
Marzo 17% -11% -4% 31% 33%
Abril -38% 19% 12% 94% 5%
Mayo -100% 61% 10% 17% 26% 41%
Junio 0% -10% -20% -17% -39% -7%
Julio -9% 15% 14% 23% 66% 6%
Agosto -15% -8% 0% 0% -12% 8%
Setiembre -20% -8% -6% 11% 67% 4%
Octubre 118% 12% 12% 75% 3% 23%
Noviembre 42% 10% -1% -29% -11%

Diciembre 30% -5% 13% 70% -3%

Fuente: Publicacion Camara de compensacion electrénica- CCE - Elaboracion: Propia
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Figura 16. Correlacion transferencias inmediatas nacional versus Caja Arequipa

Fuente: Publicacion Camara de compensacion electrénica- CCE - Elaboracion: Propia

Comentario

En la tabla y figura precedente se puede apreciar la correlacion de los nimeros
de transferencias inmediatas realizadas en la Caja Arequipa versus las realizadas en el
mercado nacional, tal es el hecho de que el grado de correlacion es muy pobre o pobre,
llegando sélo al 0.27 a Diciembre 2018 y a 0.021 a Octubre del 2021, lo que también

muestra la justificacion del problema.
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Figura 17. Crecimiento transferencias inmediatas nacional versus Caja Arequipa

Fuente: Publicacion Camara de compensacion electrénica- CCE - Elaboracion: Propia



Aiho Nacional CA Partic CrecNac CrecCA
2016 301.136 485 0,0016 0% 0%
2017 1.236.345 2.780 0,0022 311% 473%
2018 2.656.802 3.750 0,0014 115% 35%
2019 5.047.041 5.727 0,0011 90% 53%
2020 15.918.339 19.572  0,0012 215% 242%
2021 48.727.619 47.330 0,0010 206% 142%
CrecTotal 160,81 96,59

Nota: Afio 2016 meses de abril a diciembre

Afio 2021 meses de enero a octubre

Comentario
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La figura precedente toma en cuenta la data de ndmero de operaciones

agrupadas por afio, desde Abril 2016 a Octubre 2021, realizadas a nivel nacional y por

Caja Arequipa.

En la tabla podemos apreciar el crecimiento a nivel nacional actual comparado

con el 2014; obteniendo un incremento del 169.81 a diferencia del 96.59 representado

por el crecimiento de Caja Arequipa, podemos ver claramente una menor tasa de

crecimiento en Caja Arequipa comparada con la tasa de crecimiento a nivel nacional.
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1.2. Operaciones de transferencias interbancarias diferidas

Tabla 34

Transferencias interbancarias diferidas a nivel nacional

Mes 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Enero 682.808  774.660 963.748 1.308.792 1.719.263 1.921.304 2.519.340 3.973.641
Febrero 573591  767.231 978.021 1.177.895 1478734 1764280 2.295.158 3.244.301
Marzo 683.523  888.529 1.087.085 1.438.566 1.699.427 2.071.505 2.631.124 3.714.338
Abril 669.654  861.065 1.067.775 1.253.067 1.798.455 2.237.293 3.055.395 4.160.755
Mayo 703.333 958748  1.126.469 1.519.629 1.924.805 2.399.698 3.421.194 4.329.998
Junio 709.580  898.410 1.109.802 1.397.723 1.772.564 2.144948 4.780.240 3.318.683
Julio 842.734  966.113  1.258.079 1.754.000 2.195.289 2.743.423 5.287.581 3.974.416
Agosto 748270  962.650 1.151.553 1.589.053 1.848.749 2.219.966 4.732.310 4.641.705
Setiembre 812010  982.240 1195898 1568.208 1.919.922 2.636.053 4.364.713 4.398.805
Octubre 858.559 1.092.124 1.338.948 1.722.300 2.151.056 2.515.271 4.333.663 3.713.010
Noviembre 802.825 1.084.413 1.381.639 1694929 2043514 2574472 4.238.507

Diciembre 1115634 1362518 1.645.984 2005.937 2.418.756 3.181.168 4.895.392
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Fuente: Publicacion Camara de compensacion electrénica- CCE - Elaboracion: Propia
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Figura 18. Numero de transferencias diferidas a nivel nacional

Fuente: Publicacion Camara de compensacion electrdnica- CCE - Elaboracion: Propia

Comentario

El comportamiento del namero de operaciones de transferencias interbancarias

diferidas a nivel nacional, proporcionan comportamientos ascendentes, tal como sucede

con las transferencias inmediatas con un grado de correlacion R2 del 0.92 a Diciembre

2018 y R2 del 0.89 a Octubre 2021, mas consistente que el realizado por Caja Arequipa,

cuya data podemos ver seguidamente.
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Tabla 35
Transferencias interbancarias diferidas a nivel Caja Agp

Mes 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Enero 554 504 656 788 992 1.038 1.088 2.125
Febrero 521 466 716 668 886 1.015 971 1.709
Marzo 539 507 740 829 935 990 922 2.272
Abril 577 484 723 609 1.044 1.081 1.795 2.002
Mayo 543 453 800 881 1.096 1.240 1.802 2.046
Junio 605 567 721 701 879 1.129 1.839 2.067
Julio 599 599 743 872 981 1.148 1.275 2.059
Agosto 589 714 809 846 987 1.015 1.066 1.876
Setiembre 636 748 751 880 1.057 1.066 1.828 2.049
Octubre 641 687 729 919 1.143 1.261 2.642 2.009
Noviembre 542 805 824 960 1.054 1.330 2.633

Diciembre 664 774 818 874 997 1.545 2.606

Fuente: Publicacién Camara de compensacion electrénica- CCE - Elaboracion: Propia
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Figura 19. Numero de transferencias interbancarias diferidas a nivel Caja Agp

Fuente: Publicacion Camara de compensacion electrénica- CCE - Elaboracion: Propia

Comentario

El comportamiento segun la tabla y figura, si bien es cierto muestra una curva

relativamente ascendente, también es cierto que se presenta mayor dispersion con un R2

de 0.82 a Octubre 2018, similar resultado se obtiene a Diciembre 2021, resultado que

también refuerza el sustento del problema y la justificacion del estudio.



Tabla 36

Participacion Caja Agp del mercado nacional de transferencias interbancarias diferidas
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Mes 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Enero 0,0008 0,0007 0,0007 0,0006 0,0006 0,0005 0,0004 0,0005
Febrero 0,0009 0,0006 0,0007 0,0006 0,0006 0,0006 0,0004 0,0005
Marzo 0,0008 0,0006 0,0007 0,0006 0,0006 0,0005 0,0004 0,0006
Abril 0,0009 0,0006 0,0007 0,0005 0,0006 0,0005 0,0006 0,0005
Mayo 0,0008 0,0005 0,0007 0,0006 0,0006 0,0005 0,0005 0,0005
Junio 0,0009 0,0006 0,0006 0,0005 0,0005 0,0005 0,0004 0,0006
Julio 0,0007 0,0006 0,0006 0,0005 0,0004 0,0004 0,0002 0,0005
Agosto 0,0008 0,0007 0,0007 0,0005 0,0005 0,0005 0,0002 0,0004
Setiembre 0,0008 0,0008 0,0006 0,0006 0,0006 0,0004 0,0004 0,0005
Octubre 0,0007 0,0006 0,0005 0,0005 0,0005 0,0005 0,0006 0,0005
Noviembre 0,0007 0,0007 0,0006 0,0006 0,0005 0,0005 0,0006

Diciembre 0,0006 0,0006 0,0005 0,0004 0,0004 0,0005 0,0005

Fuente: Publicacion Camara de compensacion electrénica- CCE - Elaboracion: Propia
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Figura 20. Participacion de transferencias diferidas Caja Agp versus mercado nacional

Fuente: Publicacion Camara de compensacion electrénica- CCE - Elaboracion: Propia

Comentario

La tabla y figura nos permite conocer la proporcionalidad de la participacion de

Caja Arequipa, en relacion a las operaciones de transferencia interbancaria, realizadas

en el mercado nacional, cuya figuras muestra una curva descendente y un grado de

dispersién pronunciado, manteniéndose incluso hasta Octubre 2021.
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Tabla 37

Crecimiento del mercado nacional de transferencias interbancarias diferidas
Mes 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Enero 0% -31% -29% -20% -14% -21% -21% -19%
Febrero -16% -1% 1% -10% -14% -8% -9% -18%
Marzo 19% 16% 11% 22% 15% 17% 15% 14%
Abril -2% -3% 2% -13% 6% 8% 16% 12%
Mayo 5% 11% 5% 21% 7% 7% 12% 4%
Junio 1% -6% -1% -8% -8% -11% 40% -23%
Julio 19% 8% 13% 25% 24% 28% 11% 20%
Agosto -11% 0% -8% -9% -16% -19% -11% 17%
Setiembre 9% 2% 4% -1% 4% 19% -8% -5%
Octubre 6% 11% 12% 10% 12% -5% -1% -16%
Noviembre -6% -1% 3% -2% -5% 2% -2%
Diciembre 39% 26% 19% 18% 18% 24% 15%

Fuente: Publicacion Camara de compensacion electrénica- CCE - Elaboracion: Propia

Tabla 38

Crecimiento del mercado a nivel de Caja Agp de transferencias interbancarias diferidas

Mes 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Enero 0% -24% -15% -4% 14% 4% -30% -18%
Febrero -6% -8% 9% -15% -11% -2% -11% -20%
Marzo 3% 9% 3% 24% 6% -2% -5% 33%
Abril 7% -5% -2% -27% 12% 9% 95% -12%
Mayo -6% -6% 11% 45% 5% 15% 0% 2%
Junio 11% 25% -10% -20% -20% -9% 2% 1%
Julio -1% 6% 3% 24% 12% 2% -31% 0%
Agosto -2% 19% 9% -3% 1% -12% -16% -9%
Setiembre 8% 5% -7% 4% 7% 5% 72% 9%
Octubre 1% -8% -3% 4% 8% 18% 44% -2%
Noviembre -15% 17% 13% 4% -8% 5% 0%
Diciembre 23% -4% -1% -9% -5% 16% -1%

Fuente: Publicacion Camara de compensacion electrénica- CCE - Elaboracion: Propia
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Figura 21. Correlacion Transferencias diferidas nacional versus Caja Arequipa

Fuente: Publicacion Camara de compensacion electrénica- CCE - Elaboracion: Propia
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La figura precedente toma en cuenta la data de las tablas de crecimiento durante

Enero 2014 a Diciembre 2018, de las operaciones de transferencias interbancarias

diferidas, realizadas a nivel nacional y realizado por Caja Arequipa. En la figura

podemos ver claramente una correlacion baja entre ambas datas, llegando a tener un

indice de correlacién de apenas 0.25 observando también que Enero A Octubre 2021

muestra un indice de relacién de menor de 0.11.
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Figura 22. Crecimiento Transferencias diferidas nacional versus Caja Arequipa

Fuente: Publicacion Camara de compensacion electrénica- CCE - Elaboracion: Propia

Tabla 39

Crecimiento del mercado a nivel de Caja Agp de transferencias interbancarias diferidas

Aiho Nacional CA Partic CrecNac CrecCA
2014 9.202.521 7.010 0,0008 0% 0%
2015 11.598.701 7.308 0,0006 26% 4%
2016 14.305.001 9.030 0,0006 23% 24%
2017 18.430.099 9.827 0,0005 29% 9%
2018 22.970.534 12.051 0,0005 25% 23%
2019 28.409.381 13.858 0,0005 24% 15%
2020 46.554.617 20.464 0,0004 64% 48%
2021 39.469.652 20.212  0,0005 -15% -1%
Crec Total 3,29 1,88

Nota: afio 2021 meses de enero a octubre

Fuente: Publicacion Camara de compensacion electrénica- CCE - Elaboracion: Propia
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Comentario

La figura precedente toma en cuenta la data de nimero de operaciones
agrupadas por afno, desde Enero 2014 a Octubre 2021realizadas a nivel nacional y
realizadas por Caja Arequipa. En la tabla podemos apreciar que el crecimiento a nivel
nacional actual comparado con el 2014 obteniendo un incremento del 329% a
diferencia del 188% representado por el crecimiento de Caja Arequipa, podemos ver
claramente una menor tasa de crecimiento en Caja Arequipa comparada con la tasa de

crecimiento a nivel nacional.

Esta situacion, no hace mas que corroborar la justificacion de llevar a cabo, un
estudio que este orientado a la mejora en la captacién de mayor nimero de operaciones

interbancarias diferidas.

La evolucion de operaciones de transferencias interbancarias inmediatas y
diferidas realizadas por la Caja Arequipa, muestran comportamientos disimiles a las
realizadas a nivel nacional (instituciones financieras), evidenciando grados de
asociacion estadistica muy bajas, constituyendo factor del sustento del problema y de la
justificacién del estudio.
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Anexo H: Resultados del analisis Interno - Modelo 7s

Para la formulacién de las estrategias debemos realizar un diagnéstico de la

empresa en su ambito interno identificando las fortalezas y debilidades.

Fortalezas

Ofrece tasas competitivas en el mercado.

Captacion de recursos a bajo costo

Experiencia de 35 afos en el sector micro financiero.

Infraestructura instalada a nivel nacional(oficinas, ATMs, agentes
corresponsales)

Los colaboradores se encuentras equitativamente distribuidos para el
adecuado desempefio de sus funciones.

Experiencia en el sistema de compensacién de canje y transferencias
interbancarias.

Capacitacién constante de los colaboradores

Tasas competitivas en productos activos y pasivos.

Fuerte respaldo patrimonial.

Ofrece canales digitales para operaciones en linea.

Alianza con empresas de servicios para atender necesidades
primordiales en beneficio de sus clientes.

Capacidad de reaccion frente a nuevas necesidades.

Desarrollo de un ecosistema digital.

Sanciona comportamientos anti-éticos dentro de la organizacion
Cobertura a nivel nacional.

Indicadores financieros positivos.

Debilidades

Falencias en el sistema on-line.

Baja orientacion hacia el cuidado de la sociedad y el medio ambiente
Limitaciones en el uso de canales alternativos.

Demora en las respuestas en reclamos presentados.

Demora en la implementacion de nuevas tecnologias

Desconocimiento por parte de sus clientes, para el uso de canales

alternativos.
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Desconfianza de sus clientes, generada por las deficiencias de sistema
y/o procesos internos de Caja Arequipa.

Poca integracion para reducir gastos comunes y desarrollar economias
de escala.

Carencia en la promocion de ventajas ofrecidas en productos y servicios.
Clientes con habitos culturales arraigados al uso de dinero fisico.

Carencia en la revision de los procesos internos

Limitado soporte tecnolégico que podria limitar el crecimiento.

Poca capacidad de retencion del personal
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Anexo |: Resultados del analisis Externo: Entorno General y especifico

Para la formulacién de las estrategias debemos realizar un diagnéstico de la

empresa en su ambito externo descubriendo las oportunidades y amenazas.
1. Entorno General- Modelo PEST

Oportunidades

- Entorno favorable para la transformacion digital.

- Sostenibilidad econémica del Perd.

- Sustitucion en el uso de dinero fisico por otros medios de pago
electrénicos.

- Entorno favorable para el incremento en el uso de transferencias
electrénicas.

- Aceleracién en la tendencia de servicios digitales y las plataformas de
comercio electroénico.

- Necesidad de impulsar la Inclusion Financiera.

- Aumento en la participacion de la poblacion que usa medios

electrénicos.

Amenazas

- Posibilidad de que la desaceleracion de la economia se agudice.

- Economia en recesion.

- Posibilidad de que el sobreendeudamiento de los sectores B,C,D sea
critico.

- Carencia de una cultura financiera.

- Pandemia permanezca afectando la economia nacional.

- Bajo nivel de bancarizacién.

- Informalidad y desempleo

- Inestabilidad e incertidumbre en salud, politica y econémica..

- Cambios en marcos normativos del sector, desfavorable para el
desarrollo de las micro finanzas

- Incremento de fraudes electronicos

- Incertidumbre en el sistema politico
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2. Entorno Especifico- Modelo de las 5 Fuerzas de Porter

Oportunidades

Buen posicionamiento de la marca en el mercado.

Entrada de nuevos cliente al sistema financiero debido a la situacion
econdmica actual.

Ambiente favorable para lograr alianzas estratégicas.

El fortalecimiento de entidades financieras a través de socios
estratégicos

Aumento de emprendedores(clientes) generando nuevas oportunidades

de mercado

Amenazas

Cierre de Microempresas, otras en estado de crisis debido a la poca
demanda.
Competencia Informal

Financieras con tasas de interés muy bajas.



