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INTRODUCCION

La expansion de los servicios en el sistema financiero ha tomado relevancia en la
actualidad, el uso de las plataformas de internet y/o el uso de mdviles han servido a las
personas el acceso a un sistema en linea que permita efectuar sus actividades diarias, la
investigacion tuvo como finalidad determinar los cambios que influyen en el sector privado,
especificamente en el crecimiento empresarial de la region Hudnuco, la eleccion para este
tema se baso en la experiencia empirica obtenida durante el desarrollo profesional ademas,
dado los pocos antecedentes en la universidad de este estudio se tomd como punto de
referencia posteriores temas.

Se encuentra conformado por el capitulo I planteamiento metodologico, en la cual se
detall6 el problema a nivel macro y micro, y también se plantearon las interrogantes a ser
contestadas durante el desarrollo de la investigacion, en ese aspecto, se identificd la
metodologia y las limitaciones consideradas para el desarrollo del estudio. En cuanto al
capitulo 1II titulado, fundamento teoérico se encuentran los antecedentes del estudio que se
usaron para el contraste de los resultados de las encuestas, de igual manera se presentan las
principales bases teoricas que sustentan la investigacion mediante evidencia historica, en el
caso de los resultados de la investigacion que se encuentra en el capitulo III, esta diferenciado
segun la variable, el primero viene a ser la banca digital y el segundo desarrollo empresarial,
asi mismo; se encuentra incluido la discusion de los resultados en los cuales la informacion
es comparada con los antecedentes sustentados en el marco tedrico y finalmente, se realizo
la verificacion de la hipoétesis, utilizando la prueba estadistica con la que se contrasto la

investigacion.
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RESUMEN

El estudio titulado “Digitalizacion de operaciones bancarias y su relacion empresarial en
los usuarios del BBVA de la region Hudanuco” busca identificar la relacion existente entre la
banca digital y el desarrollo empresarial, la metodologia utilizada es de tipo aplicada de una
poblacion de 120 personas para la seleccion de una muestra de 80 personas; se aplico la
encuesta como técnica para la recoleccion de datos en donde se desarrolld 24 preguntas a los
usuarios ubicados en la region Huanuco en las cuales los encuestados mencionan la
habitualidad del uso de la banca digital y en el caso del desarrollo empresarial mencionaron
el aumento de sus ventas debido al uso de las plataformas digitales que son validados por el
analisis de fiabilidad del uso del Rh Spearman en la cual concluye un coeficiente 0,433 y un
p valor de 0,000 (p-valor<0.05) presentando que existe una relacion positiva entre la banca

digital y el desarrollo empresarial en los clientes del BBVA de la region Huénuco.

Palabras clave: banca digital, adaptacion de tecnologias, servicios financieros
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The Digitalization of Banking Operations and the Business Relationship

Among the Users of the BBVA in the Huanuco Region

ABSTRACT

In the study entitled, “The digitalization of Banking Operations and the Business
Relationship Among the Users of the BBVA in the Hudnuco Region,” it was sought to
identify the relationship that existed between digital banking and the business development,
the methodology that was used was an applied type with a population of 120 people in order
to select a sample of eighty people; a survey was given as the technique for data collection
where twenty four questions were answered by the users located in the Huanuco region [of
Peru], in which those surveyed mentioned their habits of use for digital banking and in the
case of the business development they mentioned the increase in their sales due to the use of
digital platforms that are validated by the trustworthiness analysis through the use of
Spearman’s Rho from which a coefficient of 0.433 and a p-value of 0.000 (p-value<0.05)
were concluded, presenting that a positive relationship existed between the digital banking

and the business development of the BBV A clients in the Huanuco region.

Keywords: digital banking, technology adaptations, financial services



CAPITULO I

PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

1.1. Fundamentacion del problema

1.1.1. Seleccion General: “Desarrollo Empresarial”

En la época actual de transformacion y globalizacion el desarrollo empresarial es un
factor clave para el desarrollo econdmico y social del pais, sin embargo, empresas pequeias
como medianas enfrentan desafios como no poder acceder a financiamientos, escasa
capacitacion y una limitada adopcion de tecnologias como la dificultad para adaptarse a los
cambios del entorno, falta de conocimiento o confianza en los sistemas digitales. Estas
situaciones obstaculizan un crecimiento sostenido, llegar a nuevos mercados afectando su
productividad; ademas la brecha tecnoldgica puede limitar el acceso a financiamiento. En
ese contexto proponer estrategias que impulsen la innovacién mediante la accesibilidad a la
banca digital para avanzar a un modelo mas dindmico puede impulsar el crecimiento de las

empresas en un entorno mas favorable.

1.1.2. Seleccion Especifica: “Digitalizacion de operaciones bancarias y su relacion

empresarial en los usuarios del BBV A de la region Hudnuco”

Al realizar las actividades diarias, desde aquellas que incluye movilizarse, hasta las
actividades para pago de servicios basicos como luz, agua, telefonia fija y movil; todas estas
diligencias vienen a ser atendidas por transacciones monetarias, incluso en aquellas
actividades rutinarias de la poblacién como tomar un taxi para que llegar a su destino, hasta

el punto de realizar compras diarias en la tienda de la esquina del mismo vecindario se tiene



la necesidad de contar liquidez “dinero en efectivo”, por ejemplo, en los centros minoristas
o el MINIMARKET (establecimiento comercial dedicado a la venta de productos) se realiza
ventas limitadas al no contar con dispositivos que puedan ayudar a desembolsar de manera
virtual como el conocido un P.O.S (POINT. OF. SALE); en un pais que tiene la costumbre
de usar dinero en efectivo. Tal como menciona Eguiluz (2019) en un pais donde el 85% de
las transacciones se realizan en efectivo. Las entidades financieras deben enfrentar este reto

y generar mas oportunidades para la bancarizacion en el Pert (parr. 5).

Segun la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS, 2006) el sistema
financiero en el pais ha atravesado diferentes circunstancias, desde problemas criticos como
el estatismo de la banca en los afios 1987 hasta las reformas integrales que se dieron lugar en
1992. Tales hechos ocurridos han llegado al punto de indicar la no intervencion del estatal
en el sistema financiero, excepto de algunas inversiones que tienen a través de Corporacion
financiera de Desarrollo (COFIDE). La relevancia del sistema financiero se muestra en
formas empleadas en la vida cotidiana, como el manejo del dinero o promover inversiones,
con el proposito de responder a las necesidades de los usuarios como realizar pagos de

manera rapida y eficiente

Segun el BBV A en el 2021 fueron bancarizadas 891,345 nuevas personas. Dentro del
pais el banco tiene una base de 5.0 millones de clientes activos, de ellos, 3.7 millones han
registrado su afiliacion a los canales digitales que ofrece el Banco. Para el INEI (2021) en el
caso del departamento de Huénuco los depositos de banca multiple han aumentado de
746,305 millones de soles en el periodo 2020, a 795 455 millones de soles en el 2021 donde

se observa la incursidn de estas dentro de Huanuco.



1.1.3. Definicion del Problema

El crecimiento del mercado, las diferentes operaciones que se llevan durante el dia 'y
la globalizacién a nivel internacional, obliga a los bancos al desarrollo de productos, las
implementaciones tecnologicas crean los nuevos medios para realizar desembolsos,
capacitaciones de dinero de forma segura. Cada dia, las personas y empresas de todo el
mundo realizan millones de transacciones econdémicas, por lo que uno de los principales retos
a los que se enfrentan las instituciones financieras es la implementacion de nuevos métodos

de pago que estén disponibles para los clientes y puedan satisfacer sus necesidades.

El desarrollo empresarial podria verse limitando por la falta de adaptacion a la
digitalizacion de la banca por parte de las personas, negocios, empresas afectando el acceso
a servicios financieros, ya que por medio de la banca digital se puede realizar servicios
bancarios en linea, de forma rapida como trasferencias, pagos, solicitar informacion;
agilizando las operaciones y mejorando la productividad en las empresas mediante la
innovacion, aprovechando las oportunidades que la digitalizacion ofrece para el crecimiento

empresarial.

En la actualidad, los clientes bancarios son mds exigentes, y rechazan las filas, los
tramites presenciales y la atencion tradicional. En su lugar, buscan una experiencia digital
rapida, personalizada y accesible desde multiples plataformas, que les permita gestionar sus
fondos, préstamos, inversiones y herramientas financieras en linea. Esta transformacion de
expectativas plantea un nuevo desafio para la banca digital, sobre todo en contextos
regionales como Huédnuco, donde atin persisten limitaciones tecnoldgicas. Ademas, el pago

de servicios e impuestos, como el impuesto predial, ha sido implementado mediante el



aplicativo BBV A tnicamente en algunos distritos de Lima, pero esta funcionalidad atn no

se aplica en otras regiones del pais, como es el caso de Huanuco.

Segun la informacioén del Ministerio de produccion al 2021, en Huénuco, existen
diversos sectores empresariales que contribuyen al desarrollo econémico de la regién, como
el sector comercio, servicios, sobresaliendo hoteles y restaurantes, actividades inmobiliarias,
transporte terrestre; empresas manufactureras destacando textil, alimentos, fabricacion de
muebles. Sin embargo, es importante destacar que la mayoria de las empresas en Huanuco

son microempresas, siendo un 98.9% del total de empresas (BCR, 2021, p. 5).

El BBVA con el objetivo de mejorar la atencion al cliente y convertir la visita a la
red de oficinas en una experiencia digital, durante el 2021 se implementd un nuevo modelo
en la agencia de Huanuco que brinda un espacio digital para mejorar la educacion financiera

y los clientes puedan realizar sus operaciones bancarias.

Las actividades comerciales en la region, cuyo hito fue marcado en el afio 2012 por
la apertura de Real plaza, y PROMART en agosto del 2013, con el fin de cambiar el patron
de consumo de la poblacion y modificar el uso tradicional del efectivo, ventas en los centros
comerciales que ha generado competencia dentro de la region para que las herramientas de
efectivo puedan ser usadas y desplazadas en el uso, uno de los motivos para poder efectuar
la investigacion es facilitar las acciones de las empresas de todo tamafio a través de la banca

digital.

1.2.  Formulacion de las interrogantes

1.2.1. Interrogante general



1.2.2.

1.3.

1.3.1.

1.3.2.

1.4.

1.4.1.

(La banca digital se relaciona positivamente con el desarrollo empresarial en los

clientes del BBV A de la region Huanuco?

Interrogantes especificas

(La accesibilidad en la banca digital se relaciona con el crecimiento empresarial en
los clientes del BBVA de la regiéon Hudnuco?

(La adaptacion tecnologica en la banca digital se relaciona con la productividad
empresarial en los clientes del BBVA en la region Huanuco?

(La seguridad en la banca digital se relaciona con la innovacion empresarial en los
clientes del BBVA en la regiéon Hudnuco?

Objetivos

Objetivo general

Determinar la relacion positiva entre la banca digital y el desarrollo empresarial en

los clientes del BBV A de la region Huanuco.

Objetivos especificos

Determinar la relacion entre la accesibilidad de la banca digital con el crecimiento
empresarial en los clientes del BBVA de la region Huanuco.

Determinar la relacion entre adaptacion tecnoldgica de la banca digital con la
productividad empresarial en los clientes del BBVA de la region Huénuco.
Determinar la relacion entre la seguridad de la banca digital con la innovacion
empresarial en los clientes del BBVA de la region Huanuco.

Hipotesis

General



Existe una relacion positiva entre la banca digital y el desarrollo empresarial en los

clientes del BBV A de la region Hudnuco.

1.4.2. Especificos
v La accesibilidad de la banca digital se relaciona positivamente con el crecimiento
empresarial en los clientes del BBVA de la region Huanuco.
v La adaptacion tecnologica en la banca digital se relaciona positivamente con la
productividad empresarial en los clientes del BBVA de la region Hudnuco.
v La seguridad en la banca digital se relaciona positivamente con la innovacion

empresarial en los clientes del BBVA de la region Huanuco.

1.4.3. Sistema de variables, dimensiones e indicadores

Tabla 1
Sistema de variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
(X)Banca Accesibilidad (X1) X1.1 Accesibilidad a través de
Digital diferentes plataformas

X1.2 Frecuencia de uso
adaptacion tecnolégica X2.1 Frecuencia de actualizaciones

(X2) X2.2 Automatizacion de procesos
Seguridad (X3) X3.1 Protocolos de seguridad
implementada
X3.2 Nivel prevencion de fraudes
(Y)Desarrollo Crecimiento (Y1) Y1.1 Nivel de ingresos
Empresarial Y1.2. Incremento de clientes
Productividad (Y2) Y2.1. Nivel de eficiencia en la
productividad
Y2.2 Capacitacion de los empleados
Innovacion (Y3) Y3.1 Lanzamiento de nuevos de

productos o servicios
Y3.2. Frecuencia de implementacion
de tecnologias

Fuente: Elaboracion propia



1.4.4. Definicion operacional de variables, dimensiones e indicadores

Tabla 2

Definicion operacional de variables

VARIABLES

DEFINICION

DIMENSIONES/INDICADORES

(X)Banca
Digital

Es la transicion de
la estructura
tradicional de la
banca a la
utilizacion del
internet como el
principal ~ medio
para brindar
Servicios
financieros

Accesibilidad (X1)

X1.1 Accesibilidad a través de
diferentes plataformas

X1.2 Frecuencia de uso

Adaptacion tecnologica (X2)

X2.1 Frecuencia de actualizaciones

X2.2 Automatizacion de procesos

Seguridad (X3)

X3.1 Protocolos de seguridad
implementada

X3.2 Nivel prevencion de fraudes

(Y)Desarrollo
Empresarial

Consiste en el
proceso de
crecimiento que se
logra a través de la
productividad y la
innovacion en la
empresa

Crecimiento (Y1)

Y 1.1 Nivel de ingresos

Y 1.2. Incremento de clientes

Productividad (Y2)

Y2.1. Nivel de eficiencia en la
productividad

Y2.2 Capacitacion de los empleados

Innovacion (Y3)

Y3.1 Lanzamiento de nuevos de
productos o servicios

Y3.2. Frecuencia de implementacion de
tecnologias

Fuente: Elaboracion propia

1.5.

1.5.1. Teorica

Justificacion e Importancia

En referencia a la parte tedrica busca contribuir al conocimiento existente, en base a
teorias con los comportamientos, estudios y verificaciones especificas, el uso temas

bibliograficos, asi como revistas y demas materiales digitales.



1.5.2. Practica

Los resultados de la investigacion muestran la mejora en la actividad empresarial de
la poblacion, asi como los beneficios de la digitalizacion bancaria para el desarrollo
empresarial en Hudnuco mediante la adopcidn de tecnologias en las transacciones digitales

que realizan.

1.6. Delimitaciones

1.6.1. Teorica

En referencia a la parte tedrica se uso las teorias en el contexto digitalizacion bancaria
con los comportamientos, estudios y verificaciones especificas, el uso temas bibliograficos,

asi como revistas y demas materiales digitales.

1.6.2. Espacial

El ambito espacial este estudio de investigacion se centrd en los usuarios del BBVA
en la region Huénuco, se analizé como la digitalizacion de operaciones bancarias se relaciona

en el desarrollo empresarial en la region especifica.

1.6.3. Temporal

La investigacion es de carécter transversal se llevo a cabo en el periodo 2021, se
analizaron los datos correspondientes a ese ano para evaluar como la digitalizacion se

relaciona con el desarrollo empresarial de los usuarios del BBV A en la region Hudnuco.

1.7. Metodologia

1.7.1. Nivel de investigacion



El nivel de investigacion es correlacional, ya que se recopilo informacion con el
objetivo de determinar la relacion o el nivel de conexion que existe entre dos o mas
conceptos, categorias o variables en un grupo especifico o contexto en particular, en este
caso la relacion entre la banca digital y el desarrollo empresarial. Estas correlaciones son

respaldadas por hipotesis sometidas a prueba.

1.7.2. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es aplicada ya que se utilizo teorias, enfoques ya existentes,
en este caso la digitacion de las operaciones bancarias se estudié como se relaciona a las
acciones diarias como actia en las unidades de estudio o en la poblacion estudiada, con el

objetivo de obtener un resultado positivo y generar conocimiento util.

1.7.3. Poblacion y muestra

1.7.3.1. Poblacion

Para Arias et al, (2016) la poblacion es un definido, limitado y accesible, conjunto de
casos, que servird como referencia para la seleccion de la muestra, y que cumple con una
serie de criterios preestablecidos (p. 202).

Al respecto, el criterio de seleccion para la investigacion se tomo en base a los clientes
que realizan actividad empresarial, procedimiento que le permitié la asignacion de un
nimero de individuos de la poblacion, de igual forma; siendo el conocimiento empirico la
principal motivacion para identificar la poblacion ya que, por temas de confidencialidad no
se puede cuantificar con datos generales los individuos sean personas naturales y/o juridicas,
por lo que se tomd una poblacion de 120 usuarios integrada por clientes pymes y grandes
empresas del BBVA- Huanuco, al considerarse como la base representativa los clientes sobre

la cual se desarrollo la investigacion.
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De acuerdo con datos del INEI (2021), en el afio 2021 se registraron 810 pequenas,
medianas, grandes empresas en el departamento de Huanuco, lo que represento solo el 1.7%
del total de empresas de la region, dato que contextualiza el tamafio del segmento empresarial

abordado en esta investigacion.

1.7.3.2. Muestra

Para establecer el tamafio de la muestra, se cumplieron los criterios dictados por la
estadistica; para lograrlo se empled el muestreo probabilistico, teniendo en cuenta las
condiciones siguientes:

La estimacion del porcentaje de la muestra se refiere a la probabilidad de que suceda
el fenomeno (representatividad de la muestra o no representatividad), que se calcula en base
a marcos de muestreo anteriores o se establece, al contar con antecedentes justifican dicha

€69

proposicion. La certeza total siempre es igual a uno, las posibilidades a partir de esto son “p
de que suceda y “q” de que no suceda (p + q = 1). Adicionalmente, el nivel de significancia
es de 0.05, el cual implica que el investigador tiene 95% de seguridad para generalizar sin
equivocarse y solo 5% en contra. En cuanto a probabilidad, 0.95 y 0.05 ambos suman la
unidad. Este nivel es el mas habitual en el campo de las ciencias sociales (Hernandez et al.,
2014).

N = Universo poblacional= 120

p = Probabilidad de aciertos= 80 %.

q = Probabilidades de fracaso=q = (1-p) = 20%.

Z = Nivel de confianza= (95%) = 1.96

e = Nivel de precision= 5%.

n = Muestra.



11

Para tal efecto, aplicaremos la férmula de la Muestra inicial.

ZINpq

n=(N-1llez+ (z2pq)
Reemplazando valores, tenemos:
Z=95% p=80% q=20% E=5%
Operando la férmula se tiene:

(1.96)2% 120 x 0. 80 = 0. 20

n~(119)0. 052+ (1. 952% 0. 80 * 0. 20)

73.008

n:
0.2975+0. 6084

n=280.00

1.7.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Las técnicas de investigacion que se utilizaron para la verificacion de los datos de la
investigacion fueron:
v Informacion bibliografica y hemerografica: Se recopilo informacion teodrica,
conceptual provenientes de libros, tesis, articulos cientificos.
v Encuesta: Esta técnica permitid recolectar datos especificos sobre percepciones,
actitudes relacionadas al estudio de investigacion.
Los instrumentos de la investigacion que se utilizaron para la recoleccion de datos

fueron:
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v Fichas bibliograficas y hemerografica
v Cuestionario

1.7.5. Procesamiento y presentacion de datos

Para la recoleccion de los datos se tomaron en consideracion las 24 preguntas que se
encuentran identificados en 24 items, cuyas respuestas fueron brindadas en opciones bajo
escala de Likert, mientras que en el procesamiento de informacidon y la tabulacion de

resultados fueron realizados mediante la plataforma de software IBM SPSS.

1.8. Limitaciones

La dificultad para acceder a ciertos empresarios o usuarios del BBVA puede haber
limitado la diversidad de la muestra, la necesidad de mantener la confidencialidad restringio

el acceso a informacion mas detallada o sensible.
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CAPITULO 11

FUNDAMENTO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Internacional

Miranda (2020), investigacion titulada “Estudio de deseabilidad de una plataforma
tecnoldgica para corredores de seguros”, para obtener el grado de magister en innovacioén
por la Pontifica Universidad Catdlica de Chile, efectud el estudio con la finalidad de crear
una plataforma de servicios digitales para que los agentes de seguros mejoren tanto su
eficiencia comercial como operacional, la investigacion fue experimental debido a la
generacion de un modelo llegando a las siguientes conclusiones:

e Grado de innovacion, el modelo planteado sirvid para una plataforma integral,
comunidad virtual de actualizacion y se focaliza a pequefios corredores que entregan
Servicios.

e Implementacion, dado al acelerado ritmo de la digitalizacion en el sector de las
aseguradoras; la factibilidad y viabilidad se incorporan, se establece una estructura de
costos para evaluar la factibilidad.

Carrasco (2022), en la investigacion “Desarrollo Tecnologico para la
Transformacion Digital y el Desarrollo Endogeno en México”, con la finalidad de optar el
doctorado en ciencia y tecnologia para la sociedad elaboro una tesis que tiene como objetivo
identificar que causas desincentivaron el desarrollo tecnologico para la transformacion
digital en México, la metodologia fue mixta ya que se hizo andlisis de contexto histdrico

posteriormente una revision bibliografica, llegando a las siguientes conclusiones:
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El pais no cuenta con agenda digital, no existi6é continuidad solo se realizan proyectos
heredados.

No se tuvo un plan pormenorizado entre los organismos publicos o privados,
aumentando la incertidumbre en el sector, ausencia de la hoja de ruta que establece un
plan operacional de fechas y responsabilidades a largo plazo.

La importancia de la estructura econémica, social impacta en el sistema digital, el rango
que tiene los programas de difusion para el uso de herramientas digitales por parte del
sector publico y privado para impulsar la adopcion digital.

Chavez (2023) en la investigacion “Andlisis de la aceptacion de la banca digital en

pequerias y medianas empresas en la ciudad de Guayaquil”, con el fin de obtener el grado

de licenciado en administraciéon de empresas en la Universidad Politécnica Salesiana de

Ecuador, efectu6 un estudio con el objetivo de analizar la aceptacion de la banca digital en

las pequefias y mediana empresas en la ciudad de Guayaquil, el tipo de investigacion fue

descriptiva mediante técnicas cuantitativas y cualitativas, finalmente concluye que:

Los motivos por los que atn existen negocios que no acceden a servicios digitales son
la poca seguridad que ofrecen las instituciones financieras y la carencia de informacion
sobre implementaciones y actualizaciones que brindan, ademds las actividades
comerciales que en su mayoria usan la banca digital en su gestion diaria son del sector
comercial.

Un gran porcentaje de las Pymes aceptan la banca digital, tienen beneficios y facilidades
que les brindan a sus negocios, destacando el desarrollo de la banca digital dejando a un

lado la banca tradicional.
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2.1.2. Nacional
Alvarez et al. (2023), en el estudio “Potencial impacto del Open Banking, las Bigtech

’

v la Banca Digital en el sector bancario peruano: un andalisis exploratorio”, para obtener el
grado de magister en finanzas por la Universidad Esan realizaron una investigacion con el
objetivo principal de analizar de qué forma los ingresos del open Banking empresas Bigtech
y la banca digital impacta en el sector bancario peruano, la modalidad de investigacion fue
exploratorio tuvo un enfoque cualitativo por medio de ello se conoci6 las caracteristicas del
problema, llegando a las siguientes conclusiones:

e Para mejorar el proceso de implementacion de los open banking en nuestro pais, es
familiarizar a los consumidores con las herramientas digitales que brinda la empresa,
siendo esto una oportunidad de negocio.

e En base a los comentarios de los expertos el open banking en el mercado es muy
reducida, dado que ha existido barreras como falta de recursos en innovacion tecnologica
y ciberseguridad y falta de delegacion del estado en delegar roles.

e El nuevo sistema financiero del Open Banking, se implementard con apoyo de los
avances tecnologicos de la banca digital, permitiendo la creacion del sistema financiero
donde participan los bancos, cajas municipales, cooperativas, financieras y clientes.

De la Cruz et al. (2024), en el estudio “Canales virtuales alternos bancarios y su
incidencia en los reclamos de los usuarios de Lima Metropolitana 2020-2022 ", para obtener
el titulo de contador publico en la Universidad San Martin de Porres desarrollaron una tesis
con el objetivo principal de determinar como influyen los canales virtuales bancarios en los

reclamos de los usuarios de Lima Metropolitana durante el periodo 2020-2022 la
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investigacion fue de tipo aplicada, con el nivel del estudio descriptivo, correlacional y

explicativo, finalmente concluyeron que:

Las plataformas en linea, influyen en la agilidad de los procesos de atencion al cliente;
al manifestarse positivamente en términos de velocidad y eficiencia de transacciones;
ademads existen procesos que pueden ser optimizados para mejorar la experiencia.

El asistente virtual es de utilidad, en la comprension del equipo de soporte técnico, los
clientes indicaron que viene a ser una herramienta de comprension con el equipo de
soporte.

La banca digital genera beneficio al usuario por el alcance su informacion por lo que es
uno de los canales con mas uso. Los canales virtuales ejercen considerablemente un
impacto en la calidad del servicio brindado a los usuarios.

Gutierrez (2019) el estudio “Los servicios financieros digitales del banco de la

nacion”, para obtener el grado de magister en finanzas por la Universidad Nacional Federico

Villareal teniendo como objetivo principal la reformulacion de restricciones de los servicios

financieros digitales permitiendo una Optima gestion financiera en la institucion, el tipo de

investigacion presento un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo-correlacional, llegando a

las siguientes conclusiones:

Los servicios financieros con mayor uso en el banco de la nacidén son retiros y pagos,
los promedios de las operaciones ascienden entre mas de 50 a 100 soles.

El problema mas comin viene a ser las transferencias bancarias, mencionando la
necesidad de modificar el limite del monto méximo permitido por las transacciones de

la banca movil.
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e No existe un marco regulatorio de la banca por celular, por lo tanto, no esta claro los
términos de banca movil.
e La reformulacion de las restricciones de los servicios financieros digitales permite una
mejor gestion al banco de la nacion.
2.1.3. Local
Casimiro (2019) en su estudio titulado “Capacidad de pago de los clientes del Banco
BBVA CONTINENTAL - oficina Huanuco 2018, el objetivo fue demostrar la capacidad de
pago de los clientes para que se les concediera acceso a una linea de crédito en el BBVA. La
base principal del proceso de recopilacion de datos ha sido la experiencia adquirida a lo largo
de afios de desempeiio laboral mediante casos reales, asi mismo determino que:
e Debido a la competencia las empresas financieras han mejorado sus procesos de
evaluacion mediante técnicas en la unidad de riesgo.
e FEl cliente admite la informalidad ocasionando informacion errada generando el riesgo
de morosidad en los créditos aprobados.
e La falta de informacién en los usuarios ocasiona que cometan errores impidiendo que
puedan acceder a financiamiento generando demora y poniendo en riesgo sus empresas.
Crispin (2019) en la investigacion titulada “Calidad de servicio y su influencia en la
satisfaccion del cliente de los bancos privados de la ciudad de Hudnuco 2019, el prop6sito
de la investigacion fue determinar hasta qué punto la satisfaccion de los clientes de los bancos
privados de la ciudad de Hudnuco estd influenciada por la calidad del servicio. La
investigacion empleo el método cuantitativo, de nivel descriptivo-correlacional,

concluyendo que:
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e La calidad de servicio en bancos privados incide en la satisfaccion de los clientes,
ademads que los colaboradores estan dispuestos a ayudar a los usuarios.

e Los usuarios mencionan que estdn de acuerdo con la atencion individualizada de los
trabajadores de los bancos, considerando que cuidan a sus clientes.

e Los clientes dicen que se siente seguros al realizar sus transacciones ademas indican que
reciben informacién sobre los cambios y actualizaciones en las politicas de atencion.

Vargas y Farro (2017), en la investigacion titulada “Calidad de atencion al cliente y
su relacion con el nivel de satisfaccion del servicio en los clientes del Banco de Crédito del

Pervu-Hudnuco 2017, el proposito de la investigacion fue determinar la correlacion entre la

calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes, el nivel de investigacion fue descriptivo

y explicativo correlacional, la recoleccion de datos se realizd a través de encuestas a los

clientes del banco BCP en Hudnuco que conformaron la muestra, determinaron que:

e Se demostrd que el nivel de satisfaccion de los clientes esta correlacionado con la
atencion que reciben, la conducta esta relacionada con la calidad del servicio al cliente,
es decir la manera en que los empelados actian y demuestran amabilidad hacia los
clientes.

e Disponibilidad de personal insuficiente para realizar la atencion lo que provoca
insatisfaccion de los clientes y pérdida de tiempo, ademas las zonas de espera tienen
dimensiones inadecuadas lo que obliga a los clientes a esperar en la calle, donde son
vulnerables a robos y otros incidentes como el marcaje.

2.2.  Bases teodricas

2.2.1. Banca Digital
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La banca digital es el producto de la combinacion de banca tradicional y el internet,
donde los servicios de banca se proporcionan a través una pagina web o una aplicacion para
movil (Vargas, 2021, p. 99).

Torres-Llosa (2019) sefala que hoy en dia, el peruano es un consumidor omnicanal,
prefieren los canales digitales y no tolera demoras, lo que obliga a las entidades bancarias a
innovar y desarrollar habilidades para atenderlo de manera mas eficiente y rapida (parrafo
2).

En cuanto a lo presentado por el cliente peruano ha cambiado por la sencilla razon de

que su vida diaria lo ha hecho, se trata de un cliente que ahora accede a productos y

servicios en “tiempo real” y que estd mejor informado. Se encuentra “mas

empoderado”, es mas exigente: demanda rapidez y mejor calidad, requiere que los
productos y servicios sean de mas facil acceso y uso. También, que proporcionen
mayor valor agregado en lo que respecta a funcionalidades, consejos y ofertas
oportunas para el momento y situacion personal en que se encuentra; es decir,

elaboradas a su medida (Torres-Llosa, 2020, p.14).

El sistema financiero en la region Hudnuco, ha mejorado de una manera somera las
brechas que existen como el nimero de cajeros y los establecimientos corresponsables; ya
que la principal funcion del sistema financiero, es la creaciéon de un sistema sdlido y
competitivo que contribuya al desarrollo de nuestro pais; funciones normadas por ley entre
ellas para llevarla a cabo mediante la digitalizacion de operaciones; tal como mencionan
Arguedas et al. (2019) en el afio 2018 mas de 2.2 billones de dodlares a nivel mundial se
invirtieron en Big Data y analytics, 1a mitad de los principales bancos han implementado al

menos cinco aplicaciones para mejorar la experiencia de sus clientes (p.200).
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Asi como la creaciéon de los emprendimientos, para tales actividades se vio la
necesidad del incremento de servicios financieros, aumentando los agentes bancarios,
oficinas o cajeros dentro de la region para verificar la mejora de la competitividad.

El BBV A, también formo parte de esta iniciativa digital, hay que destacar que dentro
de nuestro pais se encuentra oficinas del BBVA tanto en los distritos de lima como en las
provincias correspondientes. Asi mismo, para el afio 2021 el banco contaba con agencias
dentro del departamento de lima que se encuentran en los respectivos distritos de nuestra
capital, un total de 148 oficinas que se encuentran ubicadas en lima, tal como se puede ver

en la tabla 3.

Tabla 3

Oficinas del BBVA en lima

Oficinas Comerciales Especiales Total
Oficina Principal 1 1
G.T. Lima Centro 25 1 26
G.T. Lima Residencial 19 1 20
G.T. Surco - La Molina 25 2 27
G.T. Lince 23 1 24
G.T. Callao — San Miguel 25 1 26
G.T. Miraflores 24 24
CAFAE

Total 142 6 148

Fuente: Memoria Anual BBVA 2021, p.413

Mientras que, en las provincias de nuestro pais el BBVA ha tenido un respectivo
avance en el norte, centro, oriente, sur, norte chico y sur chico de nuestro pais, dando un total
de 159 oficinas, producto del crecimiento que se ha desarrollado en la actualidad; el
departamento de Hudnuco lugar donde se efectua la investigacion, se encuentra formado por
once provincias son Hudnuco, Ambo, Dos de mayo, Huacaybamba, Huamalies, Leoncio

Prado, Marafion, Pachitea, Puerto Inca, Lauricocha, Yarowilca, provincias que buscan su
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crecimiento mediante desarrollo de actividades comerciales como aquellas que el empresario
busca el cumplimiento de objetivos de una organizacion; asi como el establecimiento del
manejo de la productividad y para tal desarrollo se ve la necesidad de conseguir el capital de
trabajo requerido.

De acuerdo con Duran (2011) el capital de trabajo es considerado como uno de los
recursos necesarios para que la empresa pueda operar. Se manifiesta a través de los productos
de inversion que circulan de una u otra forma en la conduccion normal del negocio (p.41).
El incremento de oficinas tiene como finalidad una reforma regulatoria en provincia y en la
capital, la forma en el uso de la banca digital se lleva a cabo en una escala mundial con el fin
de abordar aspectos como solvencia, liquidez y separacion de las actividades; esto se realiza
con las suscripciones de telefonia movil como la banda ancha moévil, servicios que son
suscritos en las distintas provincias de nuestro pais, ya sea norte con 31 oficinas, centro con
24 oficinas, oriente con 22 oficinas, sur con 27 oficinas, norte chico con 31 oficinas y sur
chico con 24 oficinas, dentro de las estrategias del banco orientadas a brindar una mejor
experiencia al cliente, se destacan el impulso de las ventas digitales, implementacion de

modelos de negocios, y optimizacion en la asignacion del capital.

Tabla 4

Oficinas del BBV A en provincias

Oficinas Comerciales Especiales Total
G.T Morte 30 1 31
G.T. Centro 23 1 24
G.T. Oriente 22 22
G.T Sur 26 1 27
G.T. Morte Chico 29 2 31
G.T. Sur Chico 24 24
Total 154 5 159

Fuente: Memoria Anual BBVA 2021, p.413
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En el grado que el cliente se adapta a los diferentes temas digitales de la vida segun
Cuesta et al. (2015) los clientes exigen también servicios financieros que sean tan sencillos
de utilizar como las redes sociales o el correo electronico que usan diariamente y que se
encuentren disponibles en cualquier momento y lugar (p.2).

Segin BBV A (2021) en el afio 2021 Banca Negocios contintio enfocandose en la
atencion a los pequefios empresarios, ofreciendo bienes y servicios adaptados a sus
necesidades. Ese mismo afio se introdujo una funcionalidad para personas con negocios
(PNN), que se incorpord en la aplicacion BBVA al perfil “Mi Negocio”, que permite a los
usuarios gestionar tanto sus finanzas personales como las de su negocio desde una sola
aplicacion. Al finalizar el afio, Gema habia afiliado a 59,000 nuevos clientes. Cerca de la
mitad del Gltimo trimestre, el perfil de la cuenta emprendedor fue introducido en el mercado,
disefiada para personas naturales con negocios que estan empezando su propia empresa.
Incluye la posibilidad de acceder a todas las ofertas de valor elaboradas para los clientes de
este segmento. Desde su lanzamiento se abrieron més de 5.600 cuentas. Adicionalmente, en
el nuevo perfil Mi Negocio de la aplicacion BBV A se realiz6 el lanzamiento digital la cuenta
Negocios, convirtiéndose en el primer canal digital de principio a fin, que permite a las
personas naturales con negocio abrir una cuenta corriente con chequera permitiéndole hacer
operaciones en soles también en ddlares en una sola cuenta. Finalmente, las comisiones de
todos los productos se ajustaron a las condiciones de mercado, con el objetivo de incentivar
el uso de los canales digitales para generar mas rentabilidad y mas ahorro para las empresas.

Las actividades comerciales han demostrado una mayor participacion, se inicié con
las aperturas de almacenes, centros comerciales en la region, elementos impulsados por una

cantidad de trabajadores que buscan mejoras en su calidad de vida, asi mismo, como el
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desarrollo urbano y expansion de empresas en la zona que incrementa los diferentes
emprendimientos, en esta direccion a lo cual se conoce como “creando oportunidades” las
personas han encontrado en la digitalizacion un paso necesario para el nuevo entorno del
sector financiero, desarrollos tecnoldgicos que producen grandes avances en la experiencia
del cliente, este tipo de relacidon bancaria mejora el uso de servicios moéviles de dispositivos
que la poblacion ya cuenta a la mano.

Asi mismo, las mejoras del entorno macroeconémico en la institucion financieras,
desde la inversion crediticia, llevada a cabo por el consumo y las tarjetas de créditos, asi
como los préstamos hipotecarios, y los depositos que realicen a plazos determinados, tal
como menciona el BBVA (2019), la digitalizacion estd a la vanguardia de la actividad
econdmica. La sociedad estad transformandose a la velocidad exponencial de la tecnologia
(internet, movil, redes sociales, cloud, etc) (p. 12). De la misma manera que se realiza por
una mayor informacion que desean los clientes del BBVA, sin una disminucion de la
seguridad que se ofrece se utilizara con mayores beneficios los recursos tecnoldgicos.

La digitalizacion de las operaciones bancarias se encuentra segmentando a un
determinado grupo de la poblacion ayudando al ciudadano de a pie para la realizacion de sus
respectivas tareas.

Tal como menciona Cuesta et al. (2015) compaiiias grandes de internet tales como
Google, Amazon, Apple o Alibaba, han hecho su incursiéon en el sector financiero
proporcionando servicios financieros, principalmente en el ambito de los pagos y créditos,
como un adicional a su principal actividad (p.3); estas modificaciones tienen un rumbo claro

en las empresas la mejora o la conservacion de los niveles de rentabilidad.
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Reducir los costos a corto plazo y aumentar los ingresos a medio y largo plazo
dependera de la adecuada eleccion de inversiones digitales, la iniciativa de inversion y la
actitud interna hacia el cambio, esto puede lograrse demostrando una seguridad digital méas
avanzada y siendo capaces de brindar productos y servicios Unicos que generen un
incremento en los ingresos.

El Banco también siguié mejorando sus procesos digitales y tecnologicos para que
las oportunidades de esta nueva era estuvieran al alcance de todos, inicio un proceso de
contratacion agil y sencillo, siempre brindando apoyo a sus clientes a lo largo del proceso de
adaptacion a nuevas tecnologias, a la vez ofrece productos y servicios Unicos con los
estandares de seguridad mas elevados para que puedan realizar operaciones en un entorno de
confianza (BBVA, 2021, p.348).

Net Cash es una aplicacion disefiada especificamente para empresas. En un escenario
de constante transformacion e innovacion digital, el sector financiero empresarial también
esta adoptando nuevas tecnologias. Cada vez mas, el sistema bancario ofrece soluciones para
gestionar operaciones gracias a las plataformas digitales no es necesario desplazarse hasta
una sucursal. Net Cash permite realizar operaciones seguras las 24 horas del dia utilizando
un “token” digital para hacer transferencias o pagar servicios. Ademds, ofrece la
funcionalidad T-cambio para cotizar en linea; comprar y vender dolares. Una de las
caracteristicas mas innovadoras de la app es la posibilidad de que los clientes puedan auto
servirse de capital de trabajo con la funcionalidad Fast Cash, también facilita el pago a
proveedores, brindando asi distintas ventajas a las empresas de todos los tamafios (Castillo,
2019).

Otros canales directos de BBV A segin la Memoria anual (2021) son:
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v Banca por internet

Canal digital que permite realizar operaciones bancarias. Durante 2021, el sitio web
BBVA (www.bbva.pe) registro cerca de 100 millones de visitas. El portal publico
permite el acceso a la zona privada de banca por internet, ademas durante el afio 2021
el portal del BBV A registro mas de 327 millones de transacciones tanto monetarias
(transferencias entre cuentas, pagos de servicios) como no monetarias (consulta de
saldo y movimientos, descarga de estado de cuenta). El Banco cuenta con 5.0
millones de clientes activos, de los cuales 3.7 millones estan conectados a
plataformas digitales.
v App BBVA
La aplicacion de BBVA que permite realizar operaciones a través de un celular
continuo su crecimiento sostenido con 1,263,000 usuarios moviles en 2021 con una
tasa de 58,8% entre los clientes objetivo. El continuo desarrollo de la aplicacion
BBVA ha permitido realizar 5.046 millones de transacciones monetarias y no
monetarias a través de este tipo de dispositivos (85% en Android y 15% en iPhone).
v PLIN

Es un servicio de transferencias moéviles integrado en la aplicacion del BBVA,
permitiendo realizar transacciones entre BBV A, Interbank, Scotiabank, Banbif, Caja
Arequipa, Caja Sullana y Caja Ica unicamente con el niimero de celular del
destinatario. estas transacciones tienen las siguientes ventajas: no cobran comision,
no necesitan numeros de cuenta ni CCI (codigos de cuenta interbancarios), son

siempre inmediatas y estan accesibles las 24 horas del dia, todos los dias del afio,


http://www.bbva.pe/
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ademas el banco continio mejorando la funcionalidad del Plin e incorpor6 la

tecnologia QR a partir de afio 2021 ademas

El sistema financiero trabaja para disminuir el uso de dinero en efectivo, lo que

aumenta la seguridad operativa y el bienestar de los consumidores. El BBVA ha

tenido un papel crucial en la evolucion de esta caracteristica.

Mas de seis millones de personas eran usuarios de Plin a finales de 2021 y BBVA

particip6 en mas de 47% de todas las transacciones. La funcionalidad permitid

aumentar la captacion de clientes y llegar a nuevos consumidores, reforzando la
captacion de clientes a través de canales digitales.

El BBVA mediante productos y canales digitales forman parte de una oportunidad
para la captacion y fidelizacion de cada cliente. De la misma forma, cuando se combinan con
técnicas analiticas avanzadas podran intensificar acciones comerciales, que permitan
intensificar incrementando las ventas, realizar estas distribuciones con la finalidad de
cuantificar las inversiones digitales en cuanto a fidelizacién y comercializacioén de productos.
Entre las ventajas de invertir tiene que ver con los margenes de beneficio mejores que los del
mercado en el momento de la inversion, lo que indica que las inversiones aumentaran
gradualmente a largo plazo.

Las empresas financieras emplean la transparencia institucional y las ventajas de la
inversion, es decir el crecimiento de los fondos y la transparencia de los costos de comisiones
y tasa de interés, como estrategias de fidelizacion de clientes; estos factores estan
relacionados con la transparencia para que los clientes tomen decisiones informadas, quieren
contratos claros con estipulaciones que se cumplan, quieren tasas de interés fijas en los

préstamos y costos de comisiones de acuerdo a las condiciones de mercado como menciona
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el articulo 9° de la ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica
de la Superintendencia de Banca y Seguros, ley 26702.
Las empresas del sistema financiero pueden sefalar libremente las tasas de interés,
comisiones y gastos para sus operaciones activas y pasivas y servicios. Sin embargo,
para el caso de la fijacion de las tasas de interés deberan observar los limites que para

el efecto sefiale el Banco Central.

2.2.2. Desarrollo Empresarial

Asi mismo, de acuerdo con el autor Gutiérrez et al. (2001) define el desarrollo como
la totalidad social conceptualizada como un conjunto de actores e integrantes de los aspectos
social, politico- institucional, cultural y econémico, relacionados con desarrollo y equidad
(p-3).

Segun el articulo 6° de la Ley organica de Gobiernos Regionales (2002) el desarrollo
regional abarca la consistente y eficaz implementacion de estrategias y recursos para el
desarrollo economico, social, poblacional, cultural y ambiental, a través de planes,
programas y proyectos orientados a crear circunstancias que permitan un crecimiento
econdmico armonizado con la dindmica geografica, el desarrollo social equitativo
preservacion de recursos naturales y el medio ambiente en el territorio regional, enfocado
hacia el ejercicio pleno de los derechos de hombres y mujeres e igualdad de oportunidades.

El autor Gutiérrez et al. (2001) indica que el desarrollo y crecimiento lleva mucho
tiempo relacionada a la dindmica industrial o empresarial de las economias nacionales,
regionales y locales; se promueve ahora mas que nunca la globalidad como potencial para
establecer conexiones progresivas. Al mismo tiempo, el sector privado contribuye con gran

responsabilidad y dedicacion a la creacion de ventajas, los cuales se fortalecen por una
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estructura institucional publica y mixta lo suficientemente eficaz para fomentar la
creatividad, el ingenio y la innovacion, asi como las garantias requeridas para consolidar los
procesos logisticos y productivos. ademas de asegurar el bienestar de la poblacion, estos son
los fines y objetivos del desarrollo regional (p. 2).

En el departamento de Hudnuco para el afio 2019 se segmento por trabajadores del
sector publico con un 8.3%, un 44.1% de ellos independientes, mientras que en el sector
privado con 21.8% y 7.8 empleadores que realizan sus respectivas actividades como se
observa en la figura 1, el departamento de Hudnuco presento una cantidad considerable de
personas econémicamente activas.

Figural
PEA ocupada por estructura de mercado, region Huanuco 2007-2019
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Fuente: Distribucion expresada en porcentajes, por INEL. Ministerio de Trabajo y
Promocioén del Empleo, 2020

Dentro de las actividades que ya han sido mencionadas, uno de los fines del BBVA
es llegar a acuerdos que beneficien a ambas partes y contribuyan a proporcionar a los clientes
una oferta de valor superior. Asi como buscar el posicionamiento estratégico del BBVA, de

manera directa estaria incrementando las inversiones y la facilitacion las actividades que se
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realizan en Huénuco, en esta forma la digitalizacién no estaria ayudando solo en una parte
micro de desembolsos de gastos, de la misma manera estaria realizando un incremento de
inversion privada.

Laregion de Huanuco para el afio 2019 presento actividades extractivas con el 51.2%,
mientras que la manufactura un 4.6%, construccion 4.7%, comercio 12.8% y servicios 26.6%
estas actividades también realizan las inversiones, segin Cuartas (2013) “De los recursos de
los fondos de inversion internacionales se caracteriza por el enfoque hacia la realizacion de:
inversiones financieras estratégicas, propension a alcanzar consolidaciones de mercados, el
logro de la internacionalizacion cada vez mayor de multiples empresas” (p.99).

Figura 2
PEA ocupada segun rama de actividad, region Hudanuco: 2007-2019
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Fuente: Expresado en porcentajes, por INEI. Ministerio de Trabajo y Promocion del
Empleo, 2020

La competitividad por region es evaluada en diferentes aspectos como es el caso de
la region de Huanuco se evaltia por educacion y economia; ambas actividades poseen
diferentes objetivos a cumplirse a corto, mediano y largo plazo, discriminadamente del
tiempo a efectuarse son llevados por una serie de factores en la region Huanuco cuando se

comparan con las demads regiones y es el incremento del consumo privado, es decir, adquirir
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bienes y solicitar servicios dentro de la region de lugares privados incrementa el desarrollo
de las mismas desde la formalizacion comercial realizada por una persona natural y/o
juridica, con el fin de iniciar su actividad comercial y el aumento en los niveles inversion de
la poblacion.
Avolio (2013) menciona lo siguiente:
Una de las barreras que impide que las pequeiias empresas se conviertan en medianas
empresas es la informalidad. Ademas, pareciera que el Estado no ha hecho lo suficiente en
este sentido, ya que no ha creado programas ni procedimientos para promover la
formalizacién y capacitacion de los negocios (p. 79).
Como sefala el INEI (2021) “Empresa es la persona natural o juridica, autonoma en
sus decisiones financieras y de administracion, propietaria o administradora de uno o mas
establecimientos dedicados a la produccion de bienes o servicios, comprendidos en alguna
de las actividades econdmicas” (p. 201).
Segun el articulo 5° del Texto Unico Ordenado de la Ley de Impulso al Desarrollo
Productivo y al Crecimiento Empresarial (2013) establece que las micro, pequeias y
medianas empresas deben estar ubicadas en alguna de las siguientes categorias
empresariales, determinadas en funcion de sus niveles de ventas anuales.
v Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT).

v Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 y hasta el monto maximo de
1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

v Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto

maximo de 2300 UIT.
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Y por ultimo son consideradas Empresas cuando las ventas superan los 2300
UIT.

En cuanto el desarrollo empresarial, hace referencia a las actividades reguladas
mediante ley que faciliten las actividades econdmicas que, dentro del territorio nacional sean
generadas; tal como indica Gonzales (2014):

Es el conjunto de pasos para transformar una organizacién con el objetivo de mejorar
y hacer crecer sus operaciones empresariales, ya sea haciéndola mas competitiva o
haciéndola mas visible en el mercado. Del mismo modo, es el proceso mediante el cual el
propietario de la empresa y su equipo adquieren o perfeccionan destrezas y habilidades que
apoyan una gestion eficaz de los recursos, conducen a productos y procesos innovadores y
en ultima instancia, proporcionan a la organizacion un desarrollo sostenible (p. 103).

Asi mismo, en el departamento de Hudnuco durante el ano 2021, se registraron
46,841 microempresas, las cuales representaron el 98.30 por ciento del total de empresas de
la region, lo que evidencia una alta concentracion en este segmento del sector empresarial.
En cuanto a las pequefias empresas se registraron 736, lo que equivale al 1.5 por ciento,
mientras que las medianas y grandes empresas alcanzaron un total de 74, representando
apenas el 0.16 por ciento (INEI, 2021).

Tal como se observa en la tabla 5, en el afio 2021 el departamento de Huanuco registrd
47,651 empresas activas, segmentadas por categoria empresarial en microempresas,

pequenas, medianas y grandes empresas.
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Tabla 5
Peru: Empresas, segun departamento, 2020-2021
PYMES Y
DEPARTAMENTO 2020 2021 EMPRESAS
BBVA 2021
AMAZONAS 18,270 20,516
ANCASH 80,294 86,708
APURIMAC 27,485 30,711
AREQUIPA 153,180 164,620
AYACUCHO 36,545 40,151
CAJAMARCA 65,231 72,711
CALLAO 92,992 99,056
CUSCO 106,592 113,842
HUANCAVELICA 14,052 15,502
HUANUCO 43,679 47,651 120
ICA 69,214 75,127
JUNIN 101,289 109,358
LALIBERTAD 148,140 160,655
LAMBAYEQUE 96,699 104,541
LIMA 1,258,411 1,338,873
LORETO 51.943 56,948
MADRE DE DIOS 20,731 22,881
MOQUEGUA 17,119 18,607
PASCO 16,479 17,927
PIURA 121,386 132,024
PUNO 68,189 76,228
SAN MARTIN 56,428 62,396
TACNA 41,260 43,443
TUMBES 21,424 22,813
UCAYALI 42,168 46,418
TOTAL 2,769,200 2,979,707

Fuente: Adaptado de INEI, Perti Estructura Empresarial,
2021. Elaboracion propia

De acuerdo con Delfin y Acosta (2016) el desarrollo empresarial hace referencia a
los “componentes tales como desarrollo econdémico, cultura de emprendimiento, liderazgo,

gestion del conocimiento e innovacion. Es un concepto integrador que puede tener un efecto
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positivo en las organizaciones a través del reconocimiento de las capacidades del capital
humano” (p. 187).

La productividad de los trabajadores se encuentra de acuerdo al capital humano, se
efectia a partir de varios componentes desde las competencias laborales hasta el
conocimiento de los mismos “El capital humano se compone de las personas que forman
parte de una organizacioén. Capital humano significa talento que necesita conservarse y
desarrollarse” (Chiavenato, 2011, p. 33).

El capital humano demuestra las inversiones realizadas en los trabajadores para
aumentar su rendimiento. Dicho de otro modo, una parte de los recursos de que disponemos
se dedica a iniciativas que aumentan la productividad de los trabajadores; en cierto modo,
elevan la “calidad” de los trabajadores (BBVA, 2016, parrafo 3).

Chiavenato (2009) sefiala que el conocimiento es un componente fundamental de la
capacitacion. El recurso mas valioso es el conocimiento, y como el conocimiento es vital, la
productividad del conocimiento es la clave del progreso. La capacitacion es una inversion,
en la empresa o en sus empleados, mas que un gasto. Ademas, beneficia directamente a los
clientes. Hoy en dia, la capacitacion ayuda a las personas a ser mas competentes para que
puedan ser mas innovadoras, creativas y productivas (pp. 368-371).

De acuerdo con Porter (1990) afirma: Las acciones de innovacion proporcionan a las
empresas una ventaja competitiva. Adoptan un enfoque amplio de la innovacion, que abarca
tanto las nuevas tecnologias como los métodos innovadores de funcionamiento. La
innovacidon puede mostrase mediante un nuevo disefio de producto, un nuevo método de

fabricacion, una nueva estrategia de marketing o un nuevo método de impartir capacitacion

(p. 5).
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La innovacién se define como la transformacion de conceptos y conocimientos en
mejores productos, procedimientos o servicios para el mercado, satisfaciendo las demandas
de ciudadanos, empresas y organismos publicos. La innovacion en el mundo empresarial
conlleva un proceso exhaustivo de aprendizaje sobre el mercado (necesidades de los
consumidores y competencia), no solo de la tecnologia también de la estructura organizativa
interna y los recursos técnicos, financieros y humanos de la empresa (Corma, 2013, p. 8).

De este modo, la teoria de la difusion de la innovacion propuesta por Rogers, que
incluy6 en su andlisis de la adopcion de tecnologia, describe en qué medida se difunden los
nuevos conceptos y la tecnologia a nivel individual y empresarial. Segliin esta teoria, las
innovaciones se difunden a lo largo del tiempo entre los miembros de una sociedad a través
de determinados canales (Rogers, 1995, como se citd en Palos et al., 2019).

Con respecto a la innovacidon empresarial Arraut (2010) menciona lo siguiente: la
innovacidn no puede existir sin la adopcion de la idea, aunque un concepto no sea novedoso
para la organizacion que lo adopta, o tenga éxito o goce de una amplia aceptacion comercial.
Iniciar una idea con buen concepto o adoptar uno nuevo es sélo el primer paso. Una idea
debe transformarse en un producto o servicio que los consumidores deseen para que pueda
calificarse de innovacion. Ademas, cree que las empresas de hoy en dia no pueden ver la
innovacién como un hecho ocasional. Una empresa no podra sobrevivir en un entorno
impredecible si no es capaz de transformar sus estructuras flexibles, sus modelos de gestion,
sus técnicas de fabricacion y sus productos (p.23).

Una empresa tiene la capacidad de implementar numerosas modificaciones en sus

procedimientos de trabajo, en la utilizacion de factores de produccion y en la variedad de
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productos para potenciar su productividad y/o rendimiento comercial (Manual de Oslo, 2005,

p.23).

2.2.3. Definiciones de términos basicos

v Banca digital: Tal como menciona Avendafio (2018) servicios financieros en

banca por teléfono posteriormente a banca electréonica y ahora en dispositivos
moviles ademds de contar con la autenticacion biométrica entre otros avances
(p.87).

Adaptacion de tecnologias: Tal como menciona Larrdn y Muriel (2007) las
innovaciones tecnoldgicas han sido unos de los principales factores de cambio y
adaptacion en al ambito financiero en las ultimas décadas al nuevo entorno
competitivo, por lo que constituye un componente estructural (p.146).

Servicios financieros: Segun Escalera, et al, (2017) comprenden cuentas de
ahorro, depdsitos de salarios, deposito a plazo, tarjeta de crédito, créditos
hipotecarios, vehiculares, préstamos personales, seguros de vida, seguro
vehicular, de dafios y costos médicos, cuentas de ahorro para retiro, entre otros

(p-586).
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CAPITULO 111

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1. Dela variable Banca Digital

3.1.1. Dimension accesibilidad

Figura 3

La Banca digital permite realizar transacciones con facilidad
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De los encuestados, veintiun (21) personas respondieron estar totalmente de acuerdo
con que pueden realizar sus transacciones con facilidad en la banca digital, cuarenta y cuatro
(44) personas manifestaron que se encuentran de acuerdo con la afirmacidon; mientras que
aquellos que indicaron que les resulta indiferente fueron doce (12) personas, y finalmente
tres (03) personas indicaron estar en desacuerdo con dicha afirmacion. Por lo tanto, sesenta
y cinco (65) usuarios expresaron conformidad con la afirmacion de que la banca digital

permite realizar transacciones con facilidad.



37

Figura 4
La Banca digital ofrece opciones para personalizar su cuenta bancaria
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Fuente: Elaboracion propia

La cantidad de personas que se encuentran totalmente de acuerdo con que la banca
digital les ofrece opciones para personalizar su cuenta bancaria, fueron catorce (14) asi
mismo treinta y cinco (35) personas respondieron que se encuentran de acuerdo; respecto a
la cantidad de personas que es indiferente el uso de las opciones asciende a un total de
veintinueve (29), finalmente la cantidad de personas que indicaron estar en desacuerdo
fueron dos (02) personas. Por consiguiente, cuarenta y nueve (49) usuarios mostraron
conformidad con la afirmacién de que la banca digital brinda diferentes opciones que permite
personalizar la forma en que gestionan sus cuentas bancarias segin las necesidades que

tienen dia a dia.
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Figura §
En la Banca digital se puede descargar comprobantes de
transacciones y estados de cuenta
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Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la encuesta realizada en la afirmacion de que se puede descargar
comprobantes de transacciones y estados de cuenta en la banca digital, dieciséis (16)
personas respondieron estar totalmente de acuerdo, mientras que cuarenta y un (41) personas
indicaron estar de acuerdo con las facilidades para obtener estos reportes, no obstante,
diecisiete (17) de ellas mencionaron que le son indiferentes, seis (06) personas respondieron
estar en desacuerdo. Por lo tanto, cincuenta y siete (57) usuarios mostraron conformidad con
que la banca digital les permite descargar informacion relacionada a las transacciones que
realizan como descargar estados de cuenta ademds de constancias de pago de los

movimientos que realizan.
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Figura 6
Disponibilidad en la banca digital para efectuar las operaciones
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Fuente: Elaboracion propia

En los resultados de la encuesta se hace presente que veintitrés (23) personas
respondieron estar totalmente de acuerdo con la afirmacion de la disponibilidad para realizar
operaciones durante el transcurso del dia; en esa misma linea treinta (30) personas
respondieron estar de acuerdo, mientras que, diecinueve (19) personas mencionaron ser
indiferentes, finalmente aquellos que estan en desacuerdo a esta consulta ascienden a ocho
(8). Por lo tanto, cincuenta y tres (53) usuarios expresaron conformidad con respecto a que
tienen disponibilidad para efectuar sus operaciones las veinticuatro horas del dia desde

cualquier lugar en la banca digital.
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3.1.2. Dimension adaptacion tecnologica
Figura 7

La pagina web o la aplicacion de la banca digital muestra un disefio
innovador
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Fuente: Elaboracion propia

En la encuesta realizada, se hace presente que diez (10) personas se encuentran
totalmente de acuerdo con que la pagina web o la aplicacion de la banca digital muestran un
disefio innovador, mientras que cuarenta y nueve (49) personas estdn de acuerdo, no obstante,
diecisiete (17) encuestados indicaron que los resultados le son indiferentes, y finalmente,
aquellos que se encuentran en desacuerdo ascienden a cuatro (4) personas. Por consiguiente,
cincuenta y nueve (59) usuarios expresaron aceptacion con que la pagina web o la aplicacion

de la banca digital muestra un disefio innovador y visualmente atractivo para su uso.
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Figura 8
Las nuevas actualizaciones en la banca digital permiten
realizar operaciones sin interrupciones
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Fuente: Elaboracion propia

De los resultados obtenidos se tiene en consideracion que veintidos (22) personas
indicaron estar totalmente de acuerdo con la afirmacion de que las nuevas actualizaciones en
la banca digital permiten realizar operaciones sin dificultades; de igual forma, treinta y ocho
(38) personas mencionaron estar de acuerdo; (16) personas respondieron que son indiferentes
a dicha afirmacion y finalmente, cuatro (4) personas sefialaron que se encuentran en
desacuerdo. Por consiguiente, sesenta (60) usuarios mostraron conformidad al indicar que
existen actualizaciones en la banca digital, la cual permite realizar operaciones sin

interrupciones.
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Figura 9
La Banca digital (Aplicacion o la pagina web) brinda
servicio de acuerdo con sus necesidades
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Fuente: Elaboracion propia

De los resultados indicados se hace presente que veinte (20) personas indicaron estar
totalmente de acuerdo con la afirmacion de que la banca digital (Aplicacion o la pagina web)
brinda servicio de calidad de acuerdo con sus necesidades, treinta y tres (33) personas
respondieron que se encuentran de acuerdo, mientras que diecinueve (19) personas indicaron
ser indiferentes, cinco (5) personas mencionaron estar en desacuerdo y tres (3) personas
mencionaron estar totalmente en desacuerdo. Por lo tanto, cincuenta y tres (53) usuarios
expresaron conformidad con que la banca digital (aplicaciéon o la pagina web) brinda
servicios de acuerdo con las transacciones que realizan dia a dia facilitando la adaptacion

tecnolodgica en los usuarios.
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Figura 10
La Banca digital permite ubicar los productos y servicios con facilidad
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Fuente: Elaboracion propia

De los resultados obtenidos se tiene en consideracion que veintitrés (23) personas
respondieron estar totalmente de acuerdo con mencionar que la banca digital permite ubicar
los productos y servicios con facilidad para efectuar operaciones; asi mismo treinta (30)
personas mencionaron estar de acuerdo con la afirmacion indicada; no obstante, veintidos
(22) personas sefialaron que son indiferentes a las facilidades de uso que brinda el banco para
los productos y servicios; por lo expuesto, tres (3) personas indicaron estar en desacuerdo y
dos (2) personas indicaron estar totalmente en desacuerdo. Por consiguiente, cincuenta y tres
(53) usuarios expresaron conformidad con que la banca digital permite ubicar los productos

y servicios con facilidad para realizar sus operaciones.
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3.1.3. Dimension seguridad

Figura 11
Los datos personales seran utilizados solo para realizar las
operaciones bancarias
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Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los resultados de la encuesta se tiene en consideracion que dieciocho
(18) personas respondieron estar totalmente de acuerdo al momento de indicar la
confiabilidad que existe respecto a que sus datos personales son utilizados solo para efectuar
operaciones bancarias, en esa misma linea treinta y cinco (35) personas indicaron estar de
acuerdo con la afirmacion, mientras que veintitrés (23) personas mencionaron que son
indiferentes a dicha afirmacion, finalmente dos (2) personas sefialaron estar en desacuerdo y
dos (2) personas expresaron estar totalmente en desacuerdo con respecto a la consulta
realizada. Por consiguiente, cincuenta y tres (53) usuarios mostraron conformidad con que

sus datos personales solo seran utilizados para realizar las operaciones en la banca digital.
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Figura 12
La Banca digital informa sobre las transacciones que se realizan
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Fuente: Elaboracion propia

En los resultados obtenidos de la encuesta realizada se evidencio que la banca digital
ha informado el estado de las transacciones que efecttian durante el dia, a lo cual once (11)
personas respondieron estar totalmente de acuerdo con esa afirmacion, cuarenta y dos (42)
personas mencionaron estar de acuerdo con esta afirmacion, no obstante, veintiun (21)
personas indicaron ser indiferentes a la afirmacion; cuatro (04) personas sefialaron estar en
desacuerdo y finalmente dos (2) personas respondieron estar totalmente en desacuerdo. Por
consiguiente, cincuenta y tres (53) usuarios expresaron conformidad con que la banca digital

los informa cada vez que realizan sus transacciones.
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Figura 13
La Banca digital ofrece medidas de seguridad para proteger sus cuentas y
transacciones

50
45 a4
40
35
30
25
20

15

10

[
w
N

O —
Totalmente de De acuerdo Indiferente En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

En los resultados obtenidos se tiene en consideracion que dieciséis (16) personas
indicaron estar totalmente de acuerdo con que la banca digital ofrece medidas para proteccion
de cuentas y transacciones, mientras que cuarenta y cuatro (44) personas encuestadas
respondieron estar de acuerdo, dieciséis (16) personas indicaron que son indiferentes a la
afirmacion, ahora bien, tres (3) personas mencionaron estar en desacuerdo y solamente una
(1) persona sefialo estar totalmente en desacuerdo. Por lo tanto (60) sesenta usuarios
mostraron conformidad con respecto a que el banco ofrece medidas de seguridad para

proteger las cuentas y transacciones que realizan mediante la banca digital.
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Figura 14
Recibe informacion por parte del banco para prevenir fraudes y
proteger su cuenta
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Fuente: Elaboracion propia

De los resultados obtenidos se hace presente que treinta y tres (33) personas
respondieron estar totalmente de acuerdo con la afirmacion de que existe mayor frecuencia
con que reciben informacidn sobre medidas de preventivas de seguridad, en esa misma linea
veinte siete (27) personas indicaron estar de acuerdo con la afirmacidn; no obstante, en menor
medida once (11) personas sefalaron que son indiferentes con dicha informacion preventiva
mientras que, siete (7) personas mencionaron estar en desacuerdo y dos (2) personas
expresaron estar totalmente en desacuerdo. Por consiguiente (60) sesenta usuarios
expresaron conformidad con que reciben informacion como medida de seguridad por parte

del banco para prevenir fraudes y proteger sus cuentas bancarias.
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3.2. Dela variable Desarrollo Empresarial
3.2.1. Dimension crecimiento

Figura 15
Su empresa incremento sus ventas
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Fuente: Elaboracién propia

En el caso de las empresas de la region Huanuco que lo conforman personas juridicas,
asi también como personas naturales con negocio, en el caso de los encuestados que
mencionaron estar totalmente de acuerdo al afirmar que hubo incremento en sus ventas
ascienden a diez (10) personas, mientras que cuarenta y siete (47) encuestados respondieron
estar de acuerdo, aquellos que sefialaron que le son indiferentes ascienden a veintitin (21)
encuestados, y finalmente, dos (02) personas mencionaron estar en desacuerdo. Por lo tanto,
cincuenta y siete (57) usuarios mostraron conformidad con la afirmacion de que la banca

digital fue utilizada para incrementar las ventas en sus empresas.
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Figura 16
Su empresa ha tenido un crecimiento en el numero de empleados
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a los resultados de la encuesta, doce (12) personas mencionaron estar
totalmente de acuerdo con el crecimiento en la cantidad de empleados, a su vez treinta y
nueve (39) personas afirmaron estar de acuerdo, no obstante, veintitrés (23) personas
indicaron que son indiferentes a tal afirmacion, y finalmente, seis (06) personas respondieron
estar en desacuerdo. Por consiguiente, cincuenta y un (51) usuarios manifestaron

conformidad respecto al crecimiento en el nimero de empleados de su empresa.
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Figura 17
Su empresa ha ampliado su presencia en nuevas regiones geogrdficas
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Fuente: Elaboracion propia

De los resultados, doce (12) personas respondieron estar totalmente de acuerdo con
que las acciones de la banca digital sirvieron para que sus empresas puedan ampliar sus
operaciones en los alrededores de la region de Huénuco, ademads treinta (30) personas
indicaron estar de acuerdo con dicha afirmacion, mientras que, treinta y seis (36) personas
mencionaron ser indiferentes, y finalmente, dos (02) personas manifestaron estar en
desacuerdo. Por lo tanto, cuarenta y dos (42) usuarios mostraron conformidad con que su

empresa ha ampliado su presencia nuevas regiones del pais.



51

Figura 18
En su empresa aumento el numero de clientes o usuarios
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Fuente: Elaboracion propia

De los resultados indicados aquellos que respondieron estar totalmente de acuerdo
con que su empresa tuvo un incremento en el nimero de clientes y usuarios fueron veinte
(20) personas, a su vez treinta y seis (36) personas mencionaron estar de acuerdo con dicha
afirmacion, asi mismo, veinte (20) personas indicaron que son indiferentes a ello, mientras
que cuatro (04) manifestaron estar en desacuerdo. Por consiguiente, cincuenta y seis (56)
usuarios expresaron conformidad con que su empresa aumentd el nimero de clientes o

usuarios interesados en la adquisicion de sus productos y servicios.
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3.2.2. Dimension productividad

Figura 19
Su empresa utiliza tecnologia para agilizar procesos
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Fuente: Elaboracion propia

De los resultados de la encuesta, aquellos que indicaron estar totalmente de acuerdo
con que su empresa utiliza tecnologia para agilizar procesos fueron veinticuatro (24)
personas, mientras que cuarenta y cuatro (44) personas mencionaron estar de acuerdo con la
afirmacion, asi mismo, seis (06) encuestados indicaron ser indiferentes antes dichas acciones,
aquellos que se encuentran en desacuerdo fueron cuatro (04) personas y finalmente, dos (02)
personas respondieron estar totalmente en desacuerdo. Por lo tanto, sesenta y ocho (68)
usuarios mostraron conformidad al indicar que la implementacion tecnoldgica facilito la

agilizacion de procesos y el aumento de la productividad en sus empresas.



53

Figura 20
En su empresa se realiza programas de capacitacion
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De los resultados de la encuesta, veintisiete (27) personas indicaron estar totalmente
de acuerdo con afirmar que su empresa realiza programas de capacitacion en los empleados,
de igual forma cuarenta y un (41) personas indicaron estar de acuerdo con la afirmacion,
finalmente doce (12) personas mencionaron que le son indiferentes dichas acciones. Por lo
tanto, sesenta y ocho (68) usuarios manifestaron su conformidad con que en sus empresas se

implementaron programas de capacitacion y formacion para sus empleados.
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Figura 21
En su empresa se fomenta la colaboracion y el trabajo en equipo
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Fuente: Elaboracion propia

De los resultados de la encuesta remitida se tiene en cuenta que veinticinco (25)
personas respondieron que se encuentran totalmente de acuerdo con el indicar que en su
empresa se fomenta la colaboracién y el trabajo en equipo que permite optimizar la
productividad, mientras que cuarenta y siete (47) personas indicaron que se encuentran de
acuerdo con la afirmacion y finalmente, ocho (08) personas mencionaron que le son
indiferentes estos aspectos. Por consiguiente, setenta y dos (72) usuarios expresaron
conformidad con que en sus empresas se promovio la colaboracion y el trabajo en equipo

con el fin de mejorar la productividad.
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Figura 22
Se establecen metas y objetivos claros en su empresa
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Fuente: Elaboracion propia

De los resultados obtenidos se tiene en consideracion que aquellos que se encuentran
totalmente de acuerdo con el indicar que se establecen metas y objetivos en su empresa
ascienden a veintiséis (26) personas, en esa misma linea cuarenta y ocho (48) personas
respondieron que se encuentran de acuerdo con la afirmacioén, mientras que, cinco (05)
personas mencionaron que les resulta indiferente este tipo de acciones, finalmente del total
de encuestados indicaron estar en desacuerdo solo uno (01). Por consiguiente, setenta y
cuatro (74) usuarios mostraron conformidad al sefialar que en sus empresas se establecieron

metas y objetivos para orientar su desempefio.
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3.2.3. Dimension innovacion

Figura 23
Se realizan continuamente el lanzamiento de nuevos productos o servicios
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Fuente: Elaboracion propia

De los resultados de la encuesta, se tiene conocimiento que veintitrés (23) personas
se encuentran totalmente de acuerdo con que se realizaron continuamente el lanzamiento de
nuevos productos o servicios en sus empresas, en esa misma linea se indica que, cuarenta y
dos (42) personas respondieron estar de acuerdo con la afirmacion, mientras que las personas
que indicaron ser indiferentes ascienden a doce (12) personas, finalmente, tres (3) personas
mencionaron estar en desacuerdo. Por lo tanto, sesenta y cinco (65) usuarios expresaron
conformidad al indicar que en sus empresas se llevo a cabo de forma constante el lanzamiento

de nuevos producto o servicios.
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Figura 24
Se utiliza medios de pagos digitales para agilizar procesos
(transferencias bancarias, pago de servicios, pago de planillas)
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Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los resultados, aquellos que indicaron estar totalmente de acuerdo con
la utilidad de los diferentes medios de pagos digitales para agilizar los procesos ascienden a
veinticuatro (24) encuestados, asi mismo, treinta y cinco (35) encuestados respondieron que
se encuentran de acuerdo; no obstante, doce (12) personas indicaron que le son indiferentes
en referencia al uso de medios de pagos, de igual manera, cinco (05) personas mencionaron
estar en desacuerdo y cuatro (04) encuestados manifestaron estar totalmente en desacuerdo
con los resultados. Por lo tanto, cincuenta y nueve (59) usuarios mostraron conformidad al
indicar que sus empresas adoptaron medios de pagos digitales para optimizar procesos como

las transferencias bancarias, el pago de servicios y el pago planillas.
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Figura 25
Su empresa aplica promociones especiales para atraer clientes
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Fuente: Elaboracion propia

De los resultados de la encuesta, aquellos que respondieron estar totalmente de
acuerdo en que su empresa aplica promociones para atraer clientes fueron veinticuatro (24)
personas, mientras que cuarenta y tres (43) personas indicaron estar de acuerdo con lo
mencionado, no obstante, aquellos que mencionaron ser indiferentes fueron un total de diez
(10) personas y finalmente, tres (03) personas afirmaron estar en desacuerdo. Por lo tanto,
sesenta y siete (67) usuarios expresaron conformidad al sefialar que, como parte de la
innovacion, sus empresas aplicaron promociones especiales como estrategia para captar

clientes.
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Figura 26
Su empresa utiliza plataformas digitales para tener publicidad
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Fuente: Elaboracion propia

De los resultados de la encuesta, treinta y dos (32) personas indicaron que se
encuentran totalmente de acuerdo al indicar que sus empresas utilizan plataformas digitales
para tener la publicidad necesaria, mientras que, treinta (30) personas manifestaron estar de
acuerdo con la afirmacion indicada, asi mismo, ocho (08) personas indicaron que son
indiferentes con la afirmacion indicada; no obstante, cuatro (04) encuestados mencionaron
estar en desacuerdo y seis (06) personas respondieron estar totalmente en desacuerdo con la
afirmacion. Por consiguiente, sesenta y dos (62) usuarios mostraron conformidad al indicar
que en sus empresas hicieron uso de plataformas digitales como medio para difundir su

publicidad.
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3.3. Discusion de resultados

Determinar la relacion positiva entre la banca digital y el desarrollo empresarial

en los clientes del BBVA de la region Huanuco.

La importancia para los clientes del BBVA mediante el uso de la banca digital, y lo
mas relevante la utilidad que se brinda para la generacion del desarrollo empresarial; es asi
que, la banca digital se encuentra conformado por diferentes aspectos uno de ellos viene a
ser la accesibilidad en las diferentes plataformas, fue necesario consultar a los trabajadores
del BBVA la facilidad (didactico y de facil acceso) de la plataforma digital; y a los clientes
que mantienen cuentas empresariales, ademas de las opciones consideradas para el uso de la
cuenta bancaria, siendo positivas las respuestas, un numero mayor a la mitad sesenta y cinco
(65) usuarios mencionaron la sencillez con que se realizan transacciones en la banca digital
(ver figura 03), ademds cuarenta y nueve (49) personas percibieron que fue oportuno la
variedad de opciones que permiten personalizar sus cuentas bancarias (ver figura 04), el
acceso a la App mediante la descarga de comprobantes de transacciones en la banca digital
cincuenta y siete (57) personas un poco mayor a la mitad mencionaron el fécil acceso (ver
figura 05) y finalmente, se observd que los clientes que mencionaron un incremento en sus
ventas fueron cincuenta y siete (57) personas del total de encuestados (ver figura 15); de
acuerdo con el estudio “Analisis de la aceptacion de la banca digital en pequefias y medianas
empresas en la ciudad de Guayaquil” de Chavez (2023), un alto porcentaje de las Pymes ha
adoptado la banca digital, aprovechando los beneficios y facilidades que les brindan a sus
negocios, esto ha impulsado el desarrollo de la banca digital, dejando en segundo plano a la

banca tradicional.
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Mientras que, en el estudio “Potencial impacto del Open Banking, las Bigtech y la
Banca Digital en el sector bancario peruano: un analisis exploratorio” por los autores Alvarez
et al. (2023) realizado en nuestro pais donde se estudia los ingresos por “Open Banking”
(Los proveedores de servicios comparten sus datos para los servicios) en el sector bancario
peruano, concluye que, debido al aumento de los avances tecnoldgico en la banca digital
puedan permitir crear un sistema financiero donde se incluyan las cajas municipales,

cooperativas y financieras.

Determinar la relacion entre la accesibilidad de la Banca digital con el

crecimiento empresarial en los clientes del BBVA de la region Huanuco.

La accesibilidad de la banca digital en el estudio se conforma por el acceso a las
plataformas digitales (servicios que ofrece el banco) ademads de la frecuencia de uso por los
clientes mientras que el crecimiento empresarial hace referencia al nivel de ingresos que
percibe ademas del incremento en la cantidad de nuevos clientes, de acuerdo a los resultados
de la investigacion se observo que cincuenta y tres (53) personas mencionaron estar de
acuerdo con la existencia de la disponibilidad de la banca digital para realizar operaciones
durante las 24 horas (ver figura 06), en esa misma linea cincuenta y seis (56) personas
mencionaron que su empresa ha contado con un crecimiento respecto al nimero de clientes
(ver figura 18); tal es el caso que coincide con lo desarrollado en el estudio “Canales virtuales
alternos bancarios y su incidencia en los reclamos de los usuarios de Lima Metropolitana
2020-2022” por De la cruz et al. (2024) estudio realizado en Lima la cual se toma una muestra
de 41 personas que se encuentran entre los diferentes bancos, concluyendo que las
plataformas digitales fueron de utilidad generando beneficio por el alcance de su informacion

y la agilidad en los procesos de atencion al cliente.
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Determinar la relacion entre adaptacion tecnoldgica de la Banca digital con la

productividad empresarial en los clientes del BBVA de la region Huanuco.

La adaptacion tecnologica lo componen la frecuencia de actualizaciones y la
automatizacion de los procesos y en cuanto a la productividad empresarial se encuentra
conformado por la eficiencia que tiene cada trabajador (resolucion de problemas) y el
conocimiento (capacitaciones de los empleados); en cuanto a los encuestados sesenta (60)
usuarios mencionaron estar de acuerdo en que el BBVA haya realizado actualizaciones en la
banca digital desde la seguridad hasta las operaciones (ver figura 08), mientras que, un
nimero mayor a la mitad de encuestados cincuenta y tres (53) personas mencionaron que la
aplicacion de la pagina web fue de utilidad para sus necesidades (ver figura 09); y sesenta y
ocho (68) personas mencionaron estar de acuerdo al indicar que el uso de tecnologia sirvio
para agilizar los procesos y el aumento de productividad de las mismas (ver figura 19);
coincide con lo indicado en el estudio de Miranda (2020) titulado “Estudio de deseabilidad
de una plataforma tecnologica para corredores de seguros” en Chile, que tuvo como objetivo
generar una plataforma digital que permita mejorar la eficiencia comercial y operacional de
los corredores de seguros concluyendo que, la plataforma digital sirvid para mejorar las
entregas de servicios asi mismo, fue de utilidad porque permiti6 incorporar viabilidad en la

implementacion debido a la aceleracion de la transformacion digital.

Determinar la relacion entre la seguridad de la Banca digital con la innovacion

empresarial en los clientes del BBV A de la region Huanuco

Cuando se hace referencia a la seguridad en la banca digital lo forman, protocolos de
seguridad y nivel prevencion de fraudes, tal es el caso al realizar la encuesta a los clientes

sobre el estado de las transacciones que son realizadas, mas de la mitad mencionaron estar
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de acuerdo que la banca digital los informa sobre el estado de las transacciones indicando
unas cincuenta y tres (53) personas (ver figura 12); asi mismo, respecto a la banca digital y
las medidas de seguridad que ofrece, aquellos que respondieron afirmativamente fueron
mayor a la mitad exactamente sesenta (60) encuestados (ver figura 13); ademas sobre el uso
de medios digitales para agilizar los pagos cincuenta y nueve (59) personas mencionaron
estar de acuerdo (ver figura 24); y en cuanto al uso de las plataformas digitales para poder
publicitar sus empresas respondieron positivamente aproximadamente sesenta y dos (62)
personas (ver figura 26); resultados que se complementan con lo sefialado en Vargas y Farro
(2017), en la investigacion titulada “Calidad de atencion al cliente y su relacion con el nivel
de satisfaccion del servicio en los clientes del Banco de Crédito del Pert-Huanuco 20177,
que por la alta solicitud de los clientes al indicar que el personal es insuficiente para la
atencion generando la espera fuera del banco, es decir en la calle, atenciones comerciales que
pueden generarse digitalmente; y en el estudio “Los servicios financieros digitales del banco
de la nacion” de Gutiérrez (2019) en el cual menciono que debido a que existié frecuencia
en los servicios financieros como retiros y pago ademas de transferencias se determind que
la reformulacion de las restricciones de los servicios financieros digitales como reajustar el

monto maximo permite una mejor gestion y seguridad para los usuarios.
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3.4. Verificacion de la hipdtesis

Tabla 6
Resumen del procesamiento de los casos
N %
Casos Valido 80 100,0
Excluido® 0 0
Total 80 100,0
Tabla 7
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Alfa de Cronbach basada en N de
Cronbach elementos estandarizados elementos
,967 ,967 24
Prueba de Normalidad

Para saber el tipo de prueba estadistica se hall6 la prueba de normalidad de kolmogorov -

Smirnov cuyo resultado se muestra a continuacion.

Tabla 8
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Banca digital ,199 80 ,000
Desarrollo empresarial ,205 80 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Se observd que las variables no siguen una distribucion normal ya que el p-valor =
0.000 es < a 0.05, los datos no tienen una distribucion normal, entonces se empled pruebas
no paramétricas, por esa razon se aplicé el Rho de Spearman para medir la correlacion de

variables.
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Hipotesis General

Ho: No existe una relacion positiva entre la banca digital y el desarrollo empresarial
en los clientes del BBVA de la region Huanuco.

Ha: Existe una relacion positiva entre la banca digital y el desarrollo empresarial en
los clientes del BBVA de la region Huanuco.

Tabla 9
Contrastacion de la hipotesis general

Banca Desarrollo

Correlacion Digital empresarial
Coeficiente
de 1,000 4337
Banca correlacion
Digital Sig.
¢ (bilateral) 000
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente
de 4337 1,000
Desarrollo  correlacion
empresarial Sig.
’ (bilateral) 00
N 80 80

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Mediante el andlisis estadistico se obtuvo un coeficiente 0,433 y un p valor de 0,000
(p-valor<0.05); por lo tanto, se realiza el rechazo de la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis
alterna, que indica “existe una relacion positiva entre la banca digital y el desarrollo
empresarial en los clientes del BBVA de la region Huanuco” en funcion a los resultados, se
establece con un 96% de fiabilidad que existe una relacion positiva entre la banca digital y

el desarrollo empresarial en los clientes del BBVA de la region Huanuco.
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Hipotesis Especifica 1

Ho: La accesibilidad en la banca digital no se relaciona positivamente con el
crecimiento empresarial en los clientes del BBV A de la region Huanuco.

Ha: La accesibilidad en la banca digital se relaciona positivamente con el crecimiento

empresarial en los clientes del BBVA de la regiéon Huanuco.

Tabla 10
Contrastacion de hipotesis especifica 1 con correlacion Rho de
Spearman
Correlacion Accesibilidad Crecimiento
Coeficiente
de 1,000 ,609™
Accesibilidad SOTe1ACION
Sig, 000
(bilateral) ’
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente
de ,609" 1,000
i correlacion
Crecimiento .
Sig. 000
(bilateral) ~’
N 80 80

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Mediante el analisis estadistico se obtuvo un coeficiente 0,609 y un p valor de 0,000
(p-valor<0.05); por lo tanto, se realiza el rechazo de la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis
alterna, que indica “la accesibilidad en la banca digital se relaciona positivamente con el
crecimiento empresarial en los clientes del BBVA de la region Huanuco” se establece con
un 96% de fiabilidad que existe una relacion positiva entre la accesibilidad de la Banca digital

con el crecimiento empresarial de los clientes del BBVA de la region Huanuco.
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Hipotesis Especifica 2

Ho: La adaptacion tecnoldgica en la banca digital no se relaciona positivamente con
la productividad empresarial de los clientes del BBVA de la region Huanuco.

Ha: La adaptacion tecnologica en la banca digital se relaciona positivamente con la
productividad empresarial en los clientes del BBV A de la region Huanuco.

Tabla 11

Contrastacion de hipotesis especifica 2 con correlacion Rho
de Spearman

Adaptacion
Correlacion de Productividad
tecnologias
Coeficiente
de 1,000 4377
Adaptacion  correlacion
tecnologica  Sig.
(bilateral) ,000
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente
de 437 1,000
Productividad COTeHACiOn
Sig. 000
(bilateral) ~’
N 80 80

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Mediante el analisis estadistico se obtuvo un coeficiente 0,437 y un p valor de 0,000
(p-valor<0.05); por lo tanto, se realiza el rechazo de la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alterna, que indica “la adaptacion tecnologica en la banca digital se relaciona positivamente
con la productividad empresarial en los clientes del BBVA de la region Huanuco™ en funcioén
a los resultados, se establece con un 96% de fiabilidad que existe una relacion positiva entre
la adaptacion tecnoldgica con la productividad empresarial en los clientes del BBVA en la

region Huanuco.
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Hipotesis Especifica 3

Ho: La seguridad en la banca digital no se relaciona positivamente con la innovacioén
empresarial en los clientes del BBVA en la regién Huanuco.

Ha: La seguridad en la banca digital se relaciona positivamente con la innovaciéon

empresarial en los clientes del BBVA de la regiéon Huanuco.

Tabla 12
Contrastacion de hipotesis especifica 3 con correlacion
Rho de Spearman
Correlacion Seguridad Innovacion
Coeficiente
de 1,000 4137
Seguridad cgrrelacién
Sig, 000
(bilateral) ’
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente
de 4137 1,000
., correlacion
Innovacion .
Sig. 000
(bilateral)
N 80 80

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Mediante el analisis estadistico se obtuvo un coeficiente 0,413 y un p valor de 0,000
(p-valor<0.05); por lo tanto, se realiza el rechazo de la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis
alterna, que indica “La seguridad en la banca digital se relaciona positivamente con la
innovacion empresarial en los clientes del BBVA en la region Hudnuco” en funcion a los
resultados, se establece con un 96% de fiabilidad que existe una relacion positiva entre la
seguridad en la Banca digital con la innovacién empresarial de los clientes del BBVA en la

region Hudnuco.
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CONCLUSIONES

Existe relacion positiva entre la banca digital y el desarrollo empresarial en los
clientes del BBVA de la region Hudnuco durante el afio 2021. Los hallazgos de la
investigacion confirman el objetivo general y respaldan la hipdtesis planteada,
evidenciando una correlacion positiva con un coeficiente de Rho Spearman de 0,433

y p valor de 0.000, lo que indica relacion significativa entre ambas variables.

La accesibilidad de la banca digital se relaciona positivamente con el crecimiento
empresarial en la region Hudnuco, con un coeficiente de correlacion de 0.609. Este
resultado confirma el primer objetivo especifico y respalda la hipotesis
correspondiente.  Asimismo, se evidencia que cincuenta y tres (53) clientes
consideran que tienen disponibilidad para efectuar sus operaciones las 24 horas del

dia a través de la banca digital.

La adaptacion tecnoldgica se relaciona positivamente con la productividad
empresarial en la region Hudnuco, con un coeficiente de correlacion de 0,437. Este
resultado confirma el segundo objetivo especifico y respalda la hipotesis
correspondiente. Asimismo, se manifiesta que sesenta y ocho (68) clientes afirman

usar la tecnologia para agilizar procesos y aumentar la productividad en sus empresas.

La seguridad de la banca digital se relaciona positivamente con la innovacion
empresarial, con un coeficiente de correlacién de 0,413. Este resultado confirma el
tercer objetivo especifico y respalda la hipdtesis correspondiente. Ademads, cincuenta
y tres (53) clientes indican estar de acuerdo en que la banca digital les proporciona
informacion sobre las transacciones realizadas, lo cual favorece lo procesos de

seguridad e innovacion en sus empresas.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere a la entidad financiera promover activamente el uso de los servicios
digitales entre pequefias y medianas empresas, mediante campanas informativas y la
orientacion especializada que destaquen los beneficios de la banca digital en las
operaciones comerciales que contribuyan al crecimiento y fortalecimiento

empresarial.

Resulta fundamental que la entidad financiera continue optimizando la experiencia
del usuario. En este sentido, se recomienda mejorar la accesibilidad y funcionabilidad
de las plataformas digitales, con el fin de motivar un mayor uso de las herramientas

tecnologicas y asi facilitar procesos empresariales mas agiles y rapidos.

Se recomienda a la entidad financiera mantener una inversion constante en
innovacion tecnologica, priorizando soluciones de banca digital que permitan realizar
transacciones de forma mas ripida y confiable, especialmente en mercados
emergentes donde la agilidad es un factor clave para la competitividad y el desarrollo

empresarial.

Es importante que la entidad financiera refuerce sus sistemas de seguridad digital. En
este sentido, se recomienda incorporar tecnologias avanzadas para prevenir fraudes,
proteccion de la informacion de los clientes. A su vez, mantener una comunicacion

informativa con los clientes para garantizar la confianza en los servicios ofrecidos.
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Problema Objetivos Hipotesis Variables Metodologia

Interrogante General Objetivo General Hipotesis General VARIABLES Tipo de investigacién

(Labanca digital se relaciona | Determinar la relacion positiva | Existe una relacion positiva entre El tipo de investigacion es

positivamente con el | entre la banca digital y el | la banca digital y el desarrollo Variable X aplicada ya que utiliza
ariable X:

desarrollo empresarial en los
clientes del BBVA de Ia
region Huanuco?

Interrogantes Especificas

(La accesibilidad en la
banca digital se relaciona
con el crecimiento
empresarial en los clientes
del BBVA de la region
Huanuco?

(La adaptacion tecnoldgica
en la banca digital se
relaciona con la
productividad empresarial
en los clientes del BBVA de
region Huénuco?

(La seguridad en la banca
digital se relaciona con la
innovacion empresarial en
los clientes del BBVA de la
region Huénuco?

desarrollo empresarial en los
clientes del BBVA de la region
Huénuco.

Objetivos Especificos

Determinar la relacion entre la
accesibilidad de la banca
digital con el crecimiento
empresarial en los clientes del
BBVA de la region Huanuco.

Determinar la relacion entre la
adaptacion tecnologica de la
banca  digital  con la
productividad empresarial en
los clientes del BBVA de la
region Huanuco.

Determinar la relacion entre la
seguridad de la banca digital
con la innovacién empresarial
en los clientes del BBVA de la
region Huanuco.

empresarial en los clientes del
BBVA de la region Huanuco.

Hipétesis Especificas

La accesibilidad en la banca
digital se relaciona
positivamente con el crecimiento
empresarial en los clientes del
BBVA de la regién Huanuco.

La adaptacion tecnologica en la
banca digital se relaciona
positivamente con la
productividad empresarial en los
clientes del BBVA de la region
Huénuco.

La seguridad en la banca digital
se relaciona positivamente con la
innovacién empresarial en los
clientes del BBVA de la region
Huénuco.

Banca digital

-Accesibilidad
-Adaptacion tecnologica

-Seguridad

Variable Y:

Desarrollo Empresarial

-Crecimiento

-Productividad

-Innovacion

conocimientos, teorias
para encontrar soluciones
a problematicas.

Nivel de investigacion

El nivel de investigacion
es correlacional, puesto
que se encuentra
estudiando la relacion
entre variables, asi como
el grado de relacion entre
la banca digital y el
desarrollo empresarial, en
este estudio se asocid el
valor que tiene una
variable en otra.
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD
CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Estimado(a) se presenta a continuacion un cuestionario disefiado con el objetivo estudiar
el progreso de la banca digital en el desarrollo empresarial de los clientes del BBVA de
la region Huénuco. La informacion obtenida es para fines académicos.

Por favor, lea cada enunciado y elija la opcidon que mejor corresponda marcando con un
aspa.

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

Banca digital: Permite realizar servicios financieros a través de plataformas de internet
o teléfonos moviles. (APPS, Banca por internet)

ITEMS 5 4 3 2 1

Indicador 1: Accesibilidad TA [DA |IN |ED |TD

Considera que la banca digital permite realizar

1 ) ..
transacciones con facilidad

Considera que la banca digital ofrece suficientes
2 | opciones para personalizar su cuenta bancaria seglin sus
necesidades

3 |En la banca digital se puede descargar comprobantes de
transacciones y estados de cuenta.

Existe disponibilidad para efectuar las operaciones las

4 24 horas del dia desde cualquier lugar

Indicador 2: Adaptacion de tecnologias TA |DA |IN |ED |TD

1 | La pagina web o la aplicacion de la banca digital muestran un
disefio innovador y visualmente atractivo

2 | Las nuevas actualizaciones en la Banca digital permiten
realizar operaciones sin interrupciones

3 | La banca digital (Aplicacion o la pagina web) brinda servicio
de calidad de acuerdo a sus necesidades

4 | La banca digital permite ubicar los productos y servicios con
facilidad para realizar operaciones

Indicador 3: Seguridad TA |[DA |[IN |ED |TD

1 Confia que sus datos personales seran utilizados para
realizar sus operaciones bancarias, no para otros fines

5 |La Banca digital le informa sobre del estado de las
transacciones que se realizan




3 La Banca digital ofrece medidas de seguridad suficientes
para proteger sus cuentas y transacciones
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4 Recibe informacion por parte del banco sobre como
prevenir fraudes y proteger su cuenta de Banca digital

Indicador : Crecimiento

TA

DA

IN

ED

TD

1 | Su empresa ha incrementado sus ventas

? Su empresa ha tenido un crecimiento en numero de
empleados

Su empresa ha ampliado su presencia en nuevas regiones

4 geograficas

S | En su empresa aumento el numero de clientes o usuarios

Indicador 2: Productividad

TA

DA

IN

ED

TD

1 Utiliza tecnologia para agilizar procesos y aumentar la
productividad de su empresa

En su empresa se realiza programas de capacitacion y
formacion en los empleados

3 Se fomenta la colaboracion y el trabajo en equipo para
optimizar la productividad

4 | Se establecen metas y objetivos claros en su empresa

Indicador 3: Innovacion

TA

DA

IN

ED

TD

1 Se realizan continuamente el lanzamiento de nuevos
productos o servicios

Se utiliza medios de pagos digitales (transferencias
2 | bancarias, pago en linea, pagos moviles) para agilizar
procesos

Su empresa aplica promociones especiales para atraer
clientes

Su empresa utiliza plataformas digitales para tener
publicidad




