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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién se ha elaborado con la intencion
de corroborar que la banca movil es una gran herramienta para poder lograr
la inclusion financiera de poblaciones alejadas, se ha elegido este tema
debido a su importancia, que radica en la mejora de calidad de vida de las
personas, ya que el acceso a servicios financieros es indispensable para la

reduccioén de la pobreza.

En tal sentido, se plante6 el siguiente problema general el cual
responde a la siguiente interrogante: ¢Como los servicios SMS de banca
movil del BBVA Continental influyen en la inclusion financiera de la poblacion
del distrito de Panao?; del cual se desprenden tres problemas especificos
gue tienen que ver con los servicios de banca por SMS que ofrece el BBVA
Continental que son: Chat por SMS, Banca por SMS y Banca Movil *595#, y
como estos servicios van a influir o lograr la inclusion financiera de los

pobladores del distrito de Panao.

El objetivo general planteado para la presente investigacion fue
demostrar como los servicios SMS de banca movil del BBVA Continental
influyen en la inclusion financiera de la poblacion del distrito de Panao; del
presente objetivo general, se desprendieron tres objetivos especificos que
fueron: Establecer de qué manera el servicio de Chat por SMS del BBVA
Continental influye en la inclusién financiera de la poblacién del distrito de
Panao; Determinar de qué modo el servicio de Banca por SMS del BBVA
Continental influye en la inclusién financiera de la poblacién del distrito de

Panao y Definir que tanto el servicio de Banca Movil *595# del BBVA
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Continental influye en la inclusion financiera de la poblacién del distrito de

Panao.

La hipétesis general planteada para la presente investigacion fue que
Los servicios SMS de banca mévil del BBVA Continental incrementan la
inclusion financiera de la poblacion del distrito de Panao. De los cuales se
desprenden tres hipétesis especificas que son: El servicio de Chat por SMS
del BBVA Continental incrementa la inclusién financiera de la poblacion del
distrito de Panao; El servicio de Banca por SMS del BBVA Continental
incrementa la inclusion financiera de la poblacion del distrito de Panao; El
servicio de Banca Movil *595# del BBVA Continental incrementa la inclusion

financiera de la poblacion del distrito de Panao.

En el presente trabajo de investigacion, se utilizé el método experimental
en su variante pre experimental, que fue aplicada a una muestra obtenida con
la férmula de tamafio de muestra maxima, conformada por 137 personas,
pobladores del distrito de Panao que tiene mas de 18 afios y que posean un
teléfono movil o celular, para la recoleccion de los datos se utilizo la técnica de
la encuesta con la aplicacion del cuestionario, pero también se hizo uso de la

técnica de la entrevista aplicando la guia de entrevista.

De los datos recolectados y procesados con el programa SPSS versién
22, se logré probar la hipétesis planteada a atreves del Chi- Cuadrado de
Pearson el cual afirma que los servicios SMS de la banca moévil del BBVA
Continental incrementan la inclusion financiera de la poblacién del distrito de

Panao.

En conclusibn podemos afirmar que la presente investigacion

experimental ha demostrado que los servicios SMS de banca moévil del BBVA
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Continental (Chat por SMS, Banca por SMS y Banca movil *595#), han influido
de manera decisiva en el logro de inclusion financiera de la poblacion del

distrito de Panao.
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SUMMARY

This research has been prepared with the intention to corroborate that mobile
banking is a great tool to achieve financial inclusion of remote populations, has
chosen this topic because of its importance lies in improving quality of life people,

since access to financial services is essential for poverty reduction.

In this regard, the following general problem which responds to the following
guestion was raised: How SMS mobile banking services BBVA Continental influence
the financial inclusion of the population of Panao district ?; which three specific
problems that have to do with banking services SMS offered at BBVA Continental are
it follows: Chat via SMS Banking SMS and Mobile Banking * 595 #, and how these
services are going to influence or achieve financial inclusion of the inhabitants of

Panao district.

The overall objective for this research was to demonstrate how SMS mobile
banking services BBVA Continental influence the financial inclusion of the population
of Panao district; this general objective, three specific objectives were broke off: Set
how the service by SMS Chat BBVA Continental influences the financial inclusion of
the population of Panao district; Determine how the Banking Service SMS BBVA
Continental influences the financial inclusion of the population of Panao district and
define both the Mobile Banking service * 595 # BBVA Continental influences the

financial inclusion of the population of the district Panao.

The general hypothesis for this investigation was that SMS mobile banking
services BBVA Continental increase financial inclusion of the population of Panao

district. Three of which are specific hypotheses that emerge: Chat service SMS
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Continental BBVA increases financial inclusion of the population of Panao district;
The SMS Banking service Continental BBVA increases financial inclusion of the
population of Panao district; Mobile Banking service * 595 # BBVA Continental

increases financial inclusion of the population of Panao district.

The experimental method was used in the experimental pre variant was
applied to a sample obtained with the formula of size Maximum sample, consisting of
137 people, residents of Panao district that has more than 18 years and that in the
present investigation possess a mobile or cell phone for data collection the survey
technique with the application of the questionnaire was used, but also made use of

the technique of the interview using the interview guide.

From the data collected and processed with the SPSS version 22 program, it
was possible to test the hypothesis to dare the Chi- square Pearson which states that
SMS services of mobile banking BBVA Continental increase financial inclusion of the

population of the Panao district.

In conclusion we can say that this experimental research has shown that SMS
mobile banking services BBVA Continental (Chat via SMS Banking SMS and Mobile
Banking * 595 #), have influenced decisively in achieving financial inclusion of the

Panao district



SUMARIO

Esta pesquisa foi elaborado com a intencdo de corroborar que o servico
bancério mével é uma grande ferramenta para alcancar a inclusédo financeira das
populacdes remotas, escolheu este tema por causa de sua importancia reside na
melhoria da qualidade de vida as pessoas, uma vez que O acesso a Servigos

financeiros € essencial para a reducéo da pobreza.

A este respeito, o seguinte problema geral que responde a seguinte questao
foi levantada: como o SMS servigos bancarios méveis BBVA Continental influenciar
a inclusdo financeira da populacdo do distrito Pando?; que trés problemas
especificos que tém a ver com servicos bancarios SMS oferecidas no BBVA
Continental estédo segue: Bate-papo via SMS Banking SMS e Mobile Banking * 595
#, e como esses servicos vao influenciar ou alcancar inclusdo financeira dos

habitantes do distrito Panao.

O objectivo geral desta pesquisa foi demonstrar como SMS servicos
bancarios méveis BBVA Continental influenciar a incluséo financeira da populacdo
do distrito Pando; este objectivo geral, trés objectivos especificos foram interrompeu:
Defina como o servico de Chat SMS BBVA Continental influencia a incluséo
financeira da populacdo do distrito Pando; Determinar como o Servico de SMS
Banking BBVA Continental influencia a incluséo financeira da populacéo do distrito
Pando e definir o servico de Mobile Banking * 595 # BBVA Continental influencia a

incluséo financeira da populagao do distrito Panéo.
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A hipotese geral para esta investigacdo foi que o SMS servicos bancérios
moveis BBVA Continental aumentar a inclusdo financeira da populacdo do distrito
Pando. Trés dos quais sao hipoteses especificas que emergem: Chat servico SMS
Continental BBVA aumenta a incluséo financeira da populacdo do distrito Pan&o; O
servico SMS Banking Continental BBVA aumenta a inclusao financeira da populagédo
do distrito Pan&o; servico de Mobile Banking * 595 # BBVA Continental aumenta a

incluséo financeira da populacdo do distrito Panéo.

O método experimental foi utilizada no pré variante experimental foi aplicado
a uma amostra obtida com a férmula do tamanho da amostra maxima, composta por
137 pessoas, residentes do distrito de Pando que tem mais de 18 anos e que no
presente inquérito possuir um telefone celular ou celular para a coleta de dados foi
utilizada a técnica de pesquisa com a aplicacdo do questionario, mas também fez

uso da técnica da entrevista usando o guia de entrevista.

A partir dos dados recolhidos e tratados com o programa SPSS versao 22, foi
possivel testar a hipotese de que se atrevem a qui-quadrado de Pearson, que afirma
gue os servicos de SMS de mobile banking BBVA Continental aumentar a inclusao

financeira da populacéo do distrito Pan&o.

Em conclusédo, podemos dizer que esta investigacdo experimental mostrou
gue SMS servigos bancéarios moveis BBVA Continental (Chat via SMS Banking SMS
e Mobile Banking * 595 #), influenciaram decisivamente na realizacédo de inclusao

financeira do populacéo do distrito Pano.
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INTRODUCCION

La presente investigacibn se ha desarrollado con el propésito de
demostrar cémo la banca mévil SMS del BBVA Continental, genera inclusion
financiera o bancarizacién en poblaciones alejadas, como es la poblacion del
distrito de Panao, provincia de Pachitéa, de la regién Huanuco. Se ha elegido
el tema de inclusion financiera o bancarizaciéon que significa el acceso a
servicios bancarios, dado que un alto grado de bancarizacion puede contribuir
a un mayor crecimiento economico, un mayor acceso al financiamiento por
parte de los agentes econdmicos se convierte en un mecanismo para aumentar
sus capacidades productivas y mejorar sus ingresos; De igual forma, un mayor
acceso de la poblacion de menor ingreso a los servicios financieros puede
contribuir a la disminucién de la pobreza, al permitirles realizar actividades para

mejorar sus ingresos y fomentar el ahorro.

El desarrollo de la investigacion se realizd aplicando el método
experimental en su variante cuasi experimental con un disefio de un solo grupo
pre prueba y post prueba, aplicado a la muestra conformada por 137 personas
escogidas aleatoriamente, pobladores del distrito de Panao que tienen mas de
18 afios y posean un teléfono movil o celular ellos seran nuestro grupo

experimental.

Lo que pretendemos demostrar con este trabajo de investigacion es

cdmo esta nueva tecnologia que es la banca mévil SMS del BBVA Continental,
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nos puede ayudar a generar inclusion financiera de poblaciones alejadas como

es el caso de los pobladores del distrito de Panao.

El objetivo principal planteado en el presente trabajo de investigacion
fue: demostrar como los servicios SMS de banca movil del BBVA Continental

influyen en la inclusion financiera de la poblacion del distrito de Panao.

De este modo todo el planteamiento de la tesis de investigacion se
fundamenta en una interrogante que da sentido a toda la investigacion, esta
interrogante es la siguiente: ¢Como los servicios SMS de banca mdvil del
BBVA Continental influyen en la inclusion financiera de la poblacion del distrito
de Panao?, para dar respuesta a esta interrogante el presente trabajo de

investigacion esta dividido en cinco capitulos, como se detalla a continuacion:

Capitulo I.- El Problema de Investigacion.

Capitulo II.- Marco Tedrico.

Capitulo lll.- Marco Metodolégico.

Capitulo IV.- Resultados.

Capitulo V.- Discusion de Resultados.

Para la presentacion de los resultados, se ha estructurado un sistema de
hipétesis, se ha procesado los datos utilizando el programa SPSS Version 22 y
se ha presentado los resultados en cuadros estadisticos derivados de las
encuestas aplicadas a nuestra muestra y para la contrastacion o validacion de

resultados se ha utilizado la prueba Chi Cuadrado.

El Autor.
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1
CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

DESCRIPCION DEL PROBLEMA.

La Inclusién financiera significa tener acceso a un conjunto de
productos y servicios financieros que incluyen crédito, ahorro, seguros,
sistema de pagos y pensiones, asi como educacién financiera y

proteccion al consumidor.

Hay un consenso casi mundial en que el acceso a servicios
financieros tiene un enorme potencial para mejorar la calidad de vida de
las personas, se trata de un requisito indispensable para la reduccion de
la pobreza y vulnerabilidad de amplios sectores de la poblacion. La falta
de éste limita innecesariamente el potencial de desarrollo de los
hogares. Por ello, la inclusion financiera es un tema de gran relevancia
para cualquier economia. Incluso, es una de las prioridades en el Foro
mas importante de cooperacidbn entre paises desarrollados y
emergentes, denominado el Grupo de los veinte o G20 (MIDE museo

interactivo de economia, DF, México — octubre del 2008)

Los sistemas financieros incluyentes contribuyen a reducir la
desigualdad de ingresos y respaldan el crecimiento econémico. En este
sentido, la funcion que realizan los diferentes intermediarios financieros
es un elemento fundamental para que los recursos en la economia se

transfieran de manera eficiente hacia los proyectos mas rentables.

Como parte del esfuerzo para medir el uso de los servicios

financieros entre la poblacién, el Banco Mundial presenté una base de



datos sobre la inclusion financiera en el mundo llamada Global Findex.
Por ejemplo, a nivel mundial, aproximadamente 2,500 millones de
personas no poseen una cuenta bancaria, por otra parte, tres cuartos de
los pobres del mundo carecen de una cuenta bancaria, no solo por su
pobreza, sino también debido a los costos, la distancia de traslado y el

papeleo que necesita.

Segun un nuevo informe del Banco Mundial, las poblaciones de
ingreso bajo son las que mas se benefician de innovaciones
tecnolégicas como los pagos a través de teléfonos celulares, la banca
movil, y la identificacion de los prestatarios mediante la verificacion de

las huellas digitales y el escaneo del iris.

Esto se debe a que tales innovaciones abaratan los servicios
financieros y facilitan el acceso a los pobres, las mujeres, y los
habitantes de zonas rurales, especialmente los que viven en regiones
aisladas y menos pobladas en las que no hay sucursales bancarias
tradicionales, sefala la publicacion, Global Financial Development
Report 2014: Financial Inclusion (Informe sobre el desarrollo financiero

mundial 2014: Inclusion financiera).

“Los servicios financieros estan fuera del alcance de muchas
personas porque las fallas del mercado y del Estado han elevado los
costos a niveles prohibitivamente altos”, dijo Asli Demirguc-Kunt,
directora de investigaciones del Banco Mundial, y coautora del informe.
“Las poblaciones vulnerables son las que mas se benefician cuando las
politicas y los productos abordan los obstaculos regulatorios y de otro

tipo a la inclusion financiera”.



Este segundo informe de una serie es el estudio mas completo
gue se ha elaborado hasta ahora sobre inclusién financiera, un tema que
ha atraido la atencion mundial. Mas de 50 paises se han comprometido
a fijar objetivos explicitos para aumentar la inclusion financiera. Y el mes
pasado, el presidente del Grupo del Banco Mundial, Jim Yong Kim,
estableci6 metas para brindar acceso universal a los servicios

financieros a todos los adultos en edad de trabajar a mas tardar en 2020.

En muchos paises se ha logrado ampliar el uso de cuentas
bancarias entre las personas relegadas por las instituciones financieras
tradicionales. Algunas medidas de politica han resultado especialmente
eficaces, como la exigencia de que los bancos ofrezcan cuentas de bajo
costo, la eliminacion del requisito de presentar documentacion que
resulta costosa para los clientes, y el uso de sistemas de pago
electronico para el depdsito de la ayuda financiera gubernamental en las
cuentas bancarias. En Sudafrica, por ejemplo, el numero de cuentas
bancarias se incrementd en 6 millones en cuatro afios gracias a un

sistema publico-privado.

Las innovaciones tecnoldgicas, que han crecido rapidamente en la
ultima década, pueden acelerar el avance. Los servicios de banca movil
han sido fundamentales para una mayor inclusion financiera en paises
de ingreso bajo como Kenia, Filipinas, y Tanzania. En Brasil se amplio el
acceso a los servicios financieros de los habitantes de zonas aisladas
mediante la promocion de la “corresponsalia bancaria” basada en el uso
de tecnologia. Se trata de servicios financieros prestados en nombre de
las entidades bancarias en tiendas y gasolineras, por agentes que se

movilizan en motocicletas, y en botes por el rio Amazonas.
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Para que los consumidores puedan sacar el maximo provecho de
estas innovaciones, que también incluyen billeteras electrénicas y otras
cuentas de dinero electronico, el informe recomienda que los
reguladores fomenten la competencia entre los proveedores de servicios
financieros y mejoren el entorno legal, regulatorio e institucional. Eso
también minimizara la posibilidad de que se otorgue demasiado crédito a

personas no calificadas para recibirlo.

El crecimiento de la economia peruana en las Ultimas décadas ha
venido aparejada del crecimiento del sistema financiero; ello sin
embargo no se ha trasladado en una mayor penetracion respecto al PIB,
el mismo que se encuentra alrededor del 30%, y que se compara inferior
con otros paises de la region, inclusive con niveles de PIB per capita
mas bajos. El acceso a productos del sistema financiero formal es sobre
todo dificil para la poblacién rural o de bajos ingresos. Siguiendo la
interesante experiencia internacional de otros paises emergentes, en el
afio 2012 se aprobo la Ley del Dinero Electrénico que plantea como
principal objetivo incrementar los niveles de inclusion financiera. La alta
penetracidbn que muestra la tecnologia movil en el territorio nacional se
presenta como un atractivo canal de expansion de los servicios
financieros, al ser un instrumento accesible y de uso cotidiano para la
mayor parte de la poblacién, donde el 75% de los hogares cuenta con
teléfono celular (24millones de lineas en un pais de 30 millones de

personas), de acuerdo a la ENAHO 2011.

Los resultados del ultimo estudio del BBVA Research para el Pera

en agosto del 2013 llego a las siguientes conclusiones:



El marco regulatorio para servicios financieros a través de
dispositivos moviles en Peru esté recién iniciandose. En enero del
2013 se aprobd la Ley N°29985 “Ley que regula las caracteristicas
basicas del dinero electronico, como instrumento de inclusion
financiera”. Esta ley regula la emision de dinero electrénico,
determina las empresas autorizadas a emitirlo y establece el marco
regulatorio y de supervision. Ademas limita la provisiéon del servicio a
empresas que estén bajo el ambito de supervisibn del sistema
financiero y para generar competencia, contempla la creacion de las
Empresas Emisoras de Dinero Electrénico (EEDE), las cuales
pueden contratar a terceros, para canalizar las operaciones,
manteniendo la responsabilidad por la realizacion de las mismas.
Esta nueva normativa, busca cambiar el escenario actual, donde a
pesar del fuerte crecimiento de las colocaciones y depoésitos del
sistema bancario, los niveles de bancarizacion no son suficientes,
dejando a gran parte de la poblacion fuera del sistema .A pesar de
las intensivas estrategias de crecimiento de los bancos con la
apertura de oficinas, cajeros automaticos y corresponsales, estos
todavia en su gran mayoria se ubican en las zonas urbanas del pais,
con gran concentracion en Lima y casi sin presencia en zonas rurales

y mas alejadas.

Para el desarrollo adecuado de la banca maovil, se requiere primero
un desarrollo extendido del canal de uso béasico de esta modalidad,
gue serian los dispositivos moviles. EI numero de lineas moviles
activas se ha duplicado en el periodo 2008-2012.En promedio, la

densidad de lineas en Pert (medida como nimero de lineas por cada



100 habitantes) alcanza niveles de 117.4. Este nivel de penetracion
puede ser un punto de partida relevante para las estrategias de
bancarizacion a través del uso del dinero electrénico con teléfonos
celulares, el cual requerirhA por otro lado, contar
complementariamente con puntos de atencion de alta capilaridad,
gue se extiendan a diferentes rincones del pais, y que pueden darse
a través de las redes de agentes corresponsales no bancarios, que
también se han venido desarrollando, o con los nuevos puntos de
atencion que apareceran bajo el marco de las EEDE.

La banca movil en el Perd, hasta ahora, ha comprendido la banca
movil a través de mensajes SMS y algunos aplicativos desarrollados
por los bancos para el uso mediantes smartphones. Adicionalmente
hay algunos proyectos como Wanda (Joint venture de Movistar con
MasterCard), pero que aun no operan oficialmente. El uso que se le
ha dado a la banca movil en Perd ha sido principalmente como un
canal de atencion/informacional usuario ya bancarizado, que como
principales operaciones permite: consultar saldos, consultar
movimientos de cuentas y tarjetas de crédito o débito, recargar
celulares, recibir alertas a traves de SMS de abonos de sueldos o
consumos. Algunas plataformas como Yellow Pepper, Wanda,
Rapiplata (Monet) también realizan el pago de servicios,
transferencias, y compras en tiendas.

Segun los datos de la encuesta Global Findex, solo alrededor del
20% de las personas manifiestan tener alguna cuenta en una
institucion financiera. La mayor parte de este grupo (93%) cuenta con

educacion secundaria o terciaria y el 41% pertenece al quintil de



mayor ingreso de la poblacion. Las variables educacion e ingresos
estan directamente vinculadas con el mayor acceso a cuentas en
instituciones financieras y constituyen factores claves para alcanzar
mayores niveles de inclusion. Entre las principales razones por las
cuales las personas manifiestan no tener cuenta en una institucion
financiera destacan: la percepcién de que los servicios son muy
caros y el que no tienen suficiente dinero para usarlas. Para sectores
de ingresos bajos, el sistema financiero no es atractivo, o al menos
no se percibe como atractivo aun. En este sentido, canales
economicos como el dinero electronico a través de celulares
comunes (no smartphones) asi como una campafa informativa que
destaque los beneficios de la bancarizacion serian fundamentales
para incrementar los niveles de inclusion.

Segun la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO) 2011, el 75% de
los hogares manifiesta tener acceso a telefonia movil. En este
sentido, la elevada penetracion de los teléfonos celulares se presenta
como una oportunidad para convertirse en un canal que permita
incrementar la bancarizacion mediante plataformas ya conocidas y
disponibles por los usuarios. Las personas con mayores niveles de
educacion e ingresos alcanzan niveles de acceso a celulares
superiores al 90%, mientras que en personas mas pobres o0 sin
educacion este porcentaje se reduce a alrededor de 50%.

Una aproximacion de la demanda potencial que tendria el dinero
electronico se obtiene como la diferencia entre los niveles de
cobertura de quienes tienen teléfonos y las personas que ya se

encuentran dentro del sistema (medidas como aquellas que dicen
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tener una cuenta bancaria en la encuesta Global Findex). A nivel de
quintiles de ingresos, se aprecia que este potencial promedia
alrededor del 40%, ubicandose las mayores brechas en los quintiles
2 y 3, donde llegan a superar el 50%. Considerando niveles
educativos, la mayor brecha tiende a ubicarse en los colectivos con
educacion secundaria, donde esta diferencia se aproxima al 70%.

e En general, se puede concluir a partir de estas cifras que se cuenta
con una base de oportunidad relevante para el desarrollo de la banca
movil, aprovechando la extensa presencia de dispositivos, bastante
mayor que el actual acceso al sistema financiero, sobre todo a
aquellos colectivos que actualmente se encuentran apartados. En
ese sentido, la experiencia de los desarrollos en otros paises, es un
camino que puede ser adaptado a la economia peruana,
aprovechando el actual desarrollo de la tecnologia de
comunicaciones moviles en el pais, y en tanto se cuente con un

marco regulatorio orientado a impulsar esta via.

Después de esta breve descripcion acerca de la inclusion financiera y
de como su impulso ayudaria a mejorar la calidad de vida de las
personas sobre todo de las que se encuentran en zonas rurales o
alejadas y de como la tecnologia movil podria ayudarnos a cumplir este
objetivo, penetrando con servicios bancarios estas poblaciones

valiéndonos de la banca SMS que ofrece el BBVA continental que son:

Chat por SMS que es un servicio movil que resuelve las dudas de
nuestros clientes sobre los productos de BBVA Continental mediante

mensajes de texto que puedes enviar gratis al 596,se puedes consultar
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sobre productos, tasas, tarifas, horarios de atencion, ubicacién de

Oficinas, Cajeros, Agentes Express, Agentes KasNet, Plus, entre otros.

Banca por SMS es un servicio que te mantiene informado sobre el
saldo de tus cuentas y tarjetas, o de cuantos puntos Vida dispones.
Accede a este servicio en cualquier momento que lo necesites desde tu
Claro y Movistar, también el servicio te envia alertas por pago de
haberes, consumos con tarjetas de crédito o débito, pagos frecuentes,
deuda pendiente en tarjetas, saldo de tarjetas de crédito, recarga de

celulares.

Y la banca moévil *595# que es un servicio gratuito, donde se puede

realizar operaciones hasta por el monto de S/.200, como:

e Consulta de saldos de cuentas.

e Consulta de saldos de tarjetas de créedito.

e Consulta de movimientos de cuentas.

e Consulta de movimientos de tarjetas de crédito.
e Consulta de tipo de cambio.

e Bloqueo de tarjetas.

e Transferencias

e Pago de servicios

e Recargas de celulares (Movistar hasta S/.200).

FORMULACION DEL PROBLEMA.

1.2.1. Problema general:

PG: ¢(Cbmo los servicios SMS de banca movil del BBVA
Continental influyen en la inclusion financiera de la poblacién

del distrito de Panao?
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1.2.2. Problemas especificos:

PEi: ¢De qué manera el servicio de Chat por SMS del BBVA
Continental influye en la inclusién financiera de la poblacion

del distrito de Panao?

PE,: ¢De qué modo el servicio de Banca por SMS del BBVA
Continental influye en la inclusion financiera de la poblacion

del distrito de Panao?

PEs: ¢Qué tanto el servicio de Banca Movil *595# del BBVA
Continental influye en la inclusion financiera de la poblacion

del distrito de Panao?

1.3. OBJETIVO GENERAL Y OBJETIVOS ESPECIFICOS.
1.3.1. Objetivo General:
OG: Demostrar como los servicios SMS de banca movil del BBVA
Continental influyen en la inclusion financiera de la poblacion

del distrito de Panao.

1.3.2. Objetivos especificos:
OE;: Establecer de qué manera el servicio de Chat por SMS del
BBVA Continental influye en la inclusion financiera de la

poblacién del distrito de Panao.
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OE,: Determinar de qué modo el servicio de Banca por SMS del
BBVA Continental influye en la inclusion financiera de la

poblacion del distrito de Panao.

OEjs: Definir que tanto el servicio de Banca Mévil *595# del BBVA
Continental influye en la inclusion financiera de la poblacién

del distrito de Panao.

1.4. HIPOTESIS Y/O SISTEMA DE HIPOTESIS.
1.4.1. Hipotesis general:
H;: Los servicios SMS de la banca movil del BBVA Continental
incrementan la inclusion financiera de la poblacion del distrito de

Panao.

1.4.2. Hipotesis especificas:
Hi1: El servicio de Chat por SMS del BBVA Continental incrementa la

inclusion financiera de la poblacion del distrito de Panao.

Hi,: El servicio de Banca por SMS del BBVA Continental incrementa la

inclusion financiera de la poblacion del distrito de Panao.

His: EIl  servicio de Banca Movil *595# del BBVA Continental
incrementa la inclusién financiera de la poblacion del distrito de

Panao.
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1.5. VARIABLES.

HIPOTESIS VARIABLE INDEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE
Hi Servicios SMS de banca movil | Inclusion financiera
Hiy Servicio de Chat por SMS Inclusién financiera
Hiy Servicio de Banca por SMS Inclusién financiera
His Servicio de Banca Movil *595# | Inclusion financiera

1.5.1. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES:

Variable
independiente “Servicios SMS de Banca movil “
Definicién operacional
Definicién
conceptual Dimensiones Indicadores Técnicas e
instrumentos
Es wun canal| e Lineade e X1- Chat por Programa
electrénico por servicios SMS experimental
medio del cual se SMS
pueden ejecutar * X2
BancaSMS

varias transac-

ciones y
consultas

: e X3- Banca
bancarias desde MOvil *595#
un teléfono

celular o mévil, a
través del envio
de mensajes de
texto o SMS.
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Variable dependiente

“Inclusion financiera”

Definicién conceptual

Definicion operacional

: . : Técnicas e
Dimensiones Indicadores :
Instrumentos
Es el acceso y uso de e Y1-
servicios  financieros dPOfCGrSIaJe_,
- e poblacion
de calidad por parte adulta con
de todos los teléfono
segmentos de una movil por
poblacion. cada 100
adultos.
e Y2-
frecuencia
de uso por
mes

1.6. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA.

1.6.1. Justificacion.

La presente investigacion se justifica por las siguientes razones:

e En el aspecto practico:
Permite comprobar como el BBVA continental a través de este
nuevo servicio tecnolégico va a lograr una inclusion financiera o
bancarizacion en una poblacion en la que actualmente ésta

organizacion no tiene ningun tipo de presencia fisica, valiéndose de

los servicios de banca movil SMS que este ofrece.

e En el aspecto econémico:

Generando para el BBVA Continental una demanda potencial y

oportunidades de negocio nuevas.
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e En el aspecto social:

Generar desarrollo econémico para la poblacién del distrito de
Panao a través del acceso de esta poblacidn a productos y servicios
de una banca formal.

e En el aspecto Organizacional:

Generar cuota de mercado en este nuevo grupo poblacional.

1.6.2. Importancia.

El desarrollo de la presente investigacion experimental a permitido
corroborar los beneficios que genera la bancarizacion, ya que ésta
facilita el acceso de la poblacion a servicios financieros sostenibles y
seguros, contribuyendo de esta manera al incremento del ingreso y a
reduccion de la pobreza, lo cual genera crecimiento econémico y

estabilidad financiera.

VIABILIDAD.

La presente investigacion fue viable debido a:

e La accesibilidad a esta poblacion,

e La Capacidad de monitoreo

e Que el BBVA continental posee productos acordes para empezar
esta fase de bancarizacion.

e Que se contod con bibliografia referida al tema.

e Se contd con los recursos econémicos necesarios para desarrollar la
presente investigacion.

e Disponibilidad de tiempo,
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1.8. LIMITACIONES.
Las limitaciones que se encontraron en la ejecucién de la presente

investigacion fueron:

e Laidiosincrasia de nuestra poblacion objetivo.

e El tiempo de convencimiento y de capacitacién en el uso de esta
tecnologia.

e La distancia de nuestro grupo de estudio.

e El nimero de casos muestrales recogidos, o que determina que las
conclusiones extraidas en el mismo solo pueden extrapolarse al
ambito de la poblacion objeto de estudio. En consecuencia, se hace
necesario ampliar la muestra de individuos integrantes de equipos
multiculturales naturales al objeto de encontrar unos niveles de
representacion que hagan factible la generalizacién a poblaciones

mas amplias.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES.

Luego de haber realizado la revision de antecedentes en los centros

de informacién como la biblioteca y paginas de internet se encontraron

las siguientes investigaciones practicas relacionadas al tema:

2.1.1. Antecedentes practicos a nivel internacional:

2.1.1.1.

La Investigacion titulada: “Descripcion y analisis del estado actual
de mobile banking en la banca privada argentina”, realizada en la
universidad de San Andrés — Argentina, por Carla Grande
Camara en el 2013 para optar el grado de magister en gestion de
servicios tecnologicos y telecomunicaciones, en las que se lleg6 a

la siguiente conclusion:

En cuanto a las funcionalidades brindadas, los bancos
analizados tienen un promedio de cinco funcionalidades basicas,
abocadas en su mayoria a lo transaccional, como consulta de
saldos, transferencia entre cuentas, pago de servicios, pago de
tarjetas y recarga de celulares. Solo algunos bancos poseen algo
minimo de geo localizacion o algun otro tipo de producto como por
ejemplo plazos fijos, pero siempre enfocados pura Yy
exclusivamente en sus actuales clientes. Estas funcionalidades
son muy acotadas y los bancos deberian crecer de forma que

acompafien a los clientes en su estilo de vida dandoles una
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solucion multi-dispositivo y multicanal para que puedan elegir
desde donde realizar una determinada operacion segun la
circunstancia temporal y espacial en la que se encuentren. Esta
evolucién deberia llevar a convertir al canal en un producto mas

gue ofrece el banco con servicios diferenciales.

2.1.2. Antecedentes préacticos a nivel nacional:

2.1.2.1.

La Investigacion titulada: “Analisis de un servicio bancario mévil
seguro utilizando una aplicacion instalada en la tarjeta SIM’,
realizada en la Pontificia universidad Catdlica del Pera, por
Jonathan Hendrick Narvaez Moya en el 2012 para optar el Titulo
de Ingeniero de las Telecomunicaciones , en las que se llego a la
siguiente conclusion:

La gestion remota de applets (Apps) brinda la capacidad de
implantar servicios novedosos en poco tiempo y conseguir
diferenciarse de la competencia para captar nuevos clientes
atraidos por dichos servicios. A su vez, el manejo remoto de las
aplicaciones permite llegar a diversos segmentos definidos por el

mercado en diferentes periodos de tiempo.

2.1.3. Antecedentes tedricos a nivel internacional:

2.1.3.1.

En el documento de trabajo titulado: “Potencial de la banca movil
en Peru como mecanismo de inclusion financiera”, realizada por el
BBVA Research en Madrid — Espafia, en agosto del 2013, se llego
a la siguiente conclusion:

Se puede concluir a partir de éste estudio que se cuenta
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con una base de oportunidad relevante para el desarrollo de la
banca mévil, aprovechando la extensa presencia de dispositivos,
bastante mayor que el actual acceso al sistema financiero, sobre
todo a aquellos colectivos que actualmente se encuentran
apartados. En ese sentido, la experiencia de los desarrollos en
otros paises, es un camino que puede ser adaptado a la
economia peruana, aprovechando el actual desarrollo de la
tecnologia de comunicaciones moviles en el pais, y en tanto se

cuente con un marco regulatorio orientado a impulsar esta via.

2.1.4. Antecedentes tedricos a nivel nacional:

2.1.4.1.

En la nota de prensa titulada “Banca mévil sera la via para
impulsar la inclusiéon financiera en el Perd” publicada el 05 de
mayo de 2012, en el diario La Republica Lima — Perd, se
menciona lo siguiente:

La Asociacion de Bancos (Asbanc) declar6 que la banca
movil sera un factor fundamental para impulsar la inclusion
financiera en el Perl en corto plazo, pues permitira la realizacion
de pagos a través de celulares con una significativa reducciéon de
costos para los usuarios. “La experiencia internacional muestra
gue convertir cada teléfono movil en una sucursal bancaria parece
ser una de las vias mas faciles para elevar la inclusion financiera
en los paises en desarrollo”, informd la asociacion de bancos

(Asbanc).

2.2. BASES TEORICAS.



19

2.2.1. BASE TEORICA N° 01: Banca Movil.

2.2.1.1.

2.2.1.2.

Definicién.
Se conoce al proceso de prestacién de servicios bancarios
y de transferencias de dinero por medio de teléfonos moviles. Con
ella los usuarios pueden utilizar sus teléfonos moviles para
acceder a sus cuentas bancarias, hacer transferencias de dinero,
para pagar servicios, productos, créditos bancarios, entre otros.
Todo eso de forma segura, simple e independiente del lugar y la

hora.

Generalidades.

La necesidad del sistema bancario de reducir los costos de
sus servicios y al mismo tiempo hacerlos mas atractivos hizo que
consideraran los teléfonos maoviles como un posible canal de
acceso a sus servicios. Ello motivado por la generalizacion de
los teléfonos moviles a partir de la década de 1990 cuya cifra
pasé de 700 millones de usuarios en el afio 2000 a 5373
millones al cierre del afio 2010.

Lo anterior unido al caracter personal de los moviles, el
hecho de que es posible asociar de forma Unica un moévil a un
usuario especifico y que es posible ademas, implementar
métodos seguros de comunicacion, convirtieron al moévil en un
canal atractivo para acceder a servicios bancarios.

La Banca Mdvil, a pesar de estar ganando terreno en todo
el mundo, ha tenido sus implementaciones mas exitosas en

paises subdesarrollados donde lejos de ser una opcion mas, es
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una necesidad. Ello debido al alcance limitado de Ila

infraestructura bancaria en estos paises, a que el porciento de

usuarios con acceso a sus servicios es relativamente bajo y a
gue es limitada la infraestructura de banca electronica.

La banca telefénica aparecié en Espafia a mediados de

1995 de la mano del Banco Espafiol de Crédito. La literatura
cientifica cita también 1995 (concretamente el mes de octubre)
como el momento de la irrupcion de la banca online
completamente desarrollada en EE.UU, de la mano del Security
First National Bank, en la lucha por atribuir un nombre adecuado a
dicha innovacion tecnoldgica, aparecen términos como banca
virtual, banca en linea, e-banking o genéricamente banca
electronica, aunque conviene aclarar qué se entiende por cada
una de ellos:

La banca electrénica.- hace referencia al tipo de banca que se
realiza por medios electronicos como puede ser cajeros
electronicos, teléfono y otras redes de comunicacion.
Tradicionalmente, este término ha sido atribuido a la banca por
Internet o banca online, pero conviene aclarar su significado.
Algunos autores lo consideran como un constructo de orden
superior que supone varios canales que incluyen también la
banca telefénica, la banca por teléfono moévil (basada en
tecnologia Wireless Application Protocol ~-WAP- que traslada
Internet al teléfono moévil) y la basada en television interactiva
(Net-television).

La banca por Internet o en linea.- comprende aquellas
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herramientas que ofrecen una entidad para que sus clientes
hagan sus operaciones bancarias a través de la computadora
utilizando una conexion a la red Internet. Para otros
investigadores la banca por Internet es un nuevo tipo de sistema
de informacion que usa los recursos novedosos de Internet y la
World Wide Web (WWW) para permitir a los consumidores
efectuar operaciones financieras en el espacio virtual.
La banca virtual o sin presencia fisica.- Se considera a un
banco virtual como un banco sin oficina y normalmente se asocia
el concepto banca virtual al de banca electronica. En términos
generales, este mercado no deberia denominarse virtual, siendo
mas adecuada la denominacion de banca electrénica o por
Internet, puesto que las organizaciones participantes en el
intercambio existen fisicamente.

En este movimiento del consumidor desde la banca
tradicional basada en oficinas a una banca autonoma, los
inversores particulares han sufrido un profundo cambio en su
relacion con las instituciones financieras. En el tipo de relacion de
intercambio aparece el denominado banco virtual o banco en casa
destinado a los usuarios particulares, el cual podria ser incluido en
cualquiera de los tres tipos de banca definidos anteriormente. Asi
mismo, se ha difundido en el negocio de los brockers y las

compafias de seguros (Tan, M.; Teo, T. S, 2000, p.1-42)

Elementos a considerar para implementar una solucion de

Banca Movil.
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Interaccion Sistema Bancario y Sistema de Transferencia
Electronica de Fondos.

Las cuentas electronicas donde se deposita el dinero de los
usuarios del sistema pueden radicar en diversos lugares. Una
opcion es que estén en una institucion bancaria sujeta a las
regulaciones normalmente establecidas para los bancos, en
muchos paises las regulaciones legales solo permiten esta
opcion.

Otra opcion es que estén controladas por el operador de
Telecomunicaciones, en estos casos el sistema suele estar
orientado a pagos de servicios y transferencias de dinero
pudiendo tener un acceso limitado a cuentas en instituciones
bancarias. Una especie de monedero electrénico.

Por ultimo las cuentas pueden estar controladas por un
tercero que puede ser una empresa conjunta formada por un
banco y el operador de telecomunicaciones.

Desde el punto de vista del operador de
Telecomunicaciones su rol en un sistema de BM puede ir
desde ser solo el canal de soporte por el que se mueven las
transacciones hasta ser el propietario completo del sistema
incluyendo el Sistema de Transacciones Electronicas de
Fondos y el Sistema Bancario Principal.

Quienes inciden para la interaccion con el usuario.
En los sistemas de BM el usuario requiere contacto

frecuente con la empresa, tanto para cuestiones de soporte
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técnico como para depositar y extraer efectivo de sus cuentas.
La solucion de utilizar una red de agentes es la mas frecuente
porque es una medida para reducir el costo del servicio al
tercerizar éste trabajo.

Los costos para el propietario de la solucion de Banca
Mévil se reducen al pagarle a los agentes pequefas
comisiones por cada transaccién que realicen y en algunos
casos por cada nuevo cliente que logren captar.

La plataforma técnica utilizada para el canal de acceso
movil.

La plataforma técnica esta relacionada con el mecanismo
para acceder desde el mévil al sistema. En dependencia de
donde radica la aplicacion principal que utiliza el usuario y la
tecnologia de comunicaciones utilizada las opciones puede
ser:

1. Uso del acceso a Internet desde el movil (basada el
servidor)

2. Aplicaciones descargadas al teléfono, Ej. Aplicaciones Java
(basada el cliente)

3. SMS o0 USSD (basada el servidor)

4. SMS Seguro (basada el cliente)

Las dos primeras opciones son mas avanzadas pero tienen
desventajas importantes a considerar. Dos de ellas son que
requieren el uso de teléfonos mas avanzados y que los
usuarios deben tener planes de datos en sus servicios

moviles. Esto limita considerablemente el alcance de la
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solucion de BM pues los clientes con teléfonos méas basicos y
de menos posibilidades no pueden utilizarla.

Por lo anterior las opciones tres y cuatro son las mas
comunes y las que estan imponiéndose en el mercado. El
acceso al servicio de Banca Movil por medio de la mensajeria
de texto —SMS (Short Message Service) garantiza que todos
los clientes puedan usarlo, incluso los que tienen menos
recursos y con teléfonos con la funcionalidad basica. Como
desventaja hay que sefalar que el contenido de los mensajes
se envia en texto limpio, sin cifrar. Estos problemas de
seguridad no pueden ignorarse en una aplicacion de acceso a
cuentas bancarias.

El protocolo USSD (Unstructured Supplementary Service
Data) es también una opcion que puede utilizarse desde
cualquier teléfono aunque tiene caracteristicas distintas al
SMS. En vez de mensajes cortos basados en un método de
almacenamiento y reenvio como el SMS, el USSD esta
orientado a secciones. En este caso el cliente invoca la
aplicaciéon enviado un codigo especifico, ej. *595#, y el
servidor devuelve un menu de opciones numeradas, el cliente
procede a seleccionar el nimero de una opcion y el servidor
en respuesta devuelve otro menu o la opcion correspondiente.
El proceso puede ser lento. Varias implementaciones de BM
existentes usan este protocolo.

El SMS Seguro, es una solucion de compromiso que permite

usar servicio SMS pero posibilita que los mensajes se envien
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cifrados desde el teléfono hasta el destino final. Esta solucion
exige que en la tarjeta SIM del teléfono del cliente del cliente
esté cargada una aplicacion disefiada al efecto por medio del
SIM  Application Toolkit. La tarjeta SIM (Subscriber
Identification Module) es la que contiene los datos que

permiten identificar de forma Unica al cliente ante la red movil.

Ventajas de la banca movil.

Entre las ventajas mas importantes de la banca moévil tenemos:

Comodidad y servicios de conveniencia, 24 horas al dia, 7
dias a la semana. Operaciones desde casa.

Acceso global.

Ahorro en tiempo.

Ahorro en costes para el banco que pueden o deben
repercutir en el cliente. Puede ser mas barato que el teléfono,
sobre todo si se tiene tarifa plana o el teléfono de informacién
es una linea 902.

Transparencia en la informacion.

Capacidad de eleccion de los clientes.

Oferta de productos y servicios personalizados.

Desventajas de la banca mévil.

Entre Las desventajas mas resaltantes podemos mencionar:

Preocupacién por la seguridad (virus) y por la informacién

personal y confidencial.
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e Propia intangibilidad y separacion fisica entre el cliente y la
entidad.

e Limite de servicios y burocracia afuera de linea (solventado
con el paso del tiempo).

e Ausencia de informacion sobre el uso y servicios ofrecidos y
de habilidades tecnoldgicas entre los usuarios.

e Baja penetracion de Internet en algunas zonas rurales o

paises en vias de desarrollo.

2.2.1.6. Dimension de Banca movil SMS.
Se ha agrupado a los servicios moviles bancarios en la

siguiente dimension:

2.2.1.6.1. Linea de servicios moviles.
Es el conjunto de servicios financieros moviles a traves
del envio de mensajes de texto o SMS en tiempo real,
podemos mencionar dentro de esta linea de servicios a los

siguientes:

e Chat por SMS.
e Banca por SMS.

e Banca modvil *595#.

2.2.2. BASE TEORICA N° 02: Inclusién Financiera

2.2.2.1. Definicién.
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Inclusién financiera significa tener acceso a un conjunto de
productos y servicios financieros que incluyen crédito, ahorro,
seguros, sistema de pagos y pensiones, asi como educacion

financiera y proteccion al consumidor.

Hay un consenso en que el acceso a servicios financieros
tiene un enorme potencial para mejorar la calidad de vida de las
personas, se trata de un requisito indispensable para la reduccion
de la pobreza y vulnerabilidad de amplios sectores de la
poblacion. La falta de éste limita innecesariamente el potencial de
desarrollo de los hogares. Por ello, la inclusion financiera es un
tema de gran relevancia para cualquier economia. Incluso, es una
de las prioridades en el Foro mas importante de cooperacion entre
paises desarrollados y emergentes, denominado el Grupo de los

veinte o G20

Los sistemas financieros incluyentes contribuyen a reducir
la desigualdad de ingresos y respaldan el crecimiento econémico.
En este sentido, la funcibn que realizan los  diferentes
intermediarios financieros es un elemento fundamental para que
los recursos en la economia se transfieran de manera eficiente

hacia los proyectos mas rentables.

En el estudio y revision de las diversas experiencias
internacionales sobre educacion financiera, se observa a menudo
el uso de tres términos: alfabetizacion financiera, educacion
financiera y capacidad financiera, como términos que se

superponen y que pueden causar confusién. Sin embargo, son
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diferentes piezas de un rompecabezas, partes de un todo, o
pasos hacia un objetivo final, la inclusion financiera.

La alfabetizacion financiera.- Est4 referida a la posesion de
conocimientos, habilidades, actitudes y comportamientos
necesarios para tomar decisiones sensatas sobre asuntos que
pueden afectar la situacion y el bienestar financiero (Atkinson vy
Messy, 2012). Algunos paises y autores usan el término
capacidad financiera como sinénimo de alfabetizacion financiera.
También es definida como “la habilidad de hacer juicios
informados y tomar decisiones eficaces con relacion a la
administracion actual y futura de nuestro dinero. La falta de
alfabetizacion financiera puede actuar como una barrera para el
ahorro: si la gente no maneja bien su dinero, es posible que no
dejen dinero suficiente para ahorrar después de realizar sus
gastos diarios, 0 pueda que acumulen deudas que no pueden
pagar, lo que perjudica su grado de proteccion econémica y nivel
de bienestar.

La educacién financiera.- Por su parte, se entiende como una
herramienta clave para alcanzar esta meta multidimensional. Se
define como el proceso a través del cual consumidores e
inversionistas mejoran su entendimiento de los conceptos y
productos financieros; y mediante la informacion, instruccién y
orientacién objetiva, desarrollan las habilidades y la confianza
para ser mas conscientes de los riesgos y oportunidades

financieras que les permitan tomar decisiones informadas, saber
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a donde recurrir por ayuda y tomar otras medidas efectivas para
mejorar su bienestar y seguridad.

También se le define como el proceso por el cual las

personas mejoran su comprension de los productos, servicios y
conceptos financieros, de manera que estén facultadas para
tomar decisiones informadas, evitar trampas, saber dénde buscar
ayuda, y tomar otras medidas para mejorar su bienestar
financiero presente y de largo plazo.
La capacidad financiera.- tal como se sefialara anteriormente,
es definida como la habilidad y oportunidad de usar el
conocimiento y las habilidades implicados en la alfabetizacion
financiera. O es la combinacion de conocimiento, habilidades y
actitudes, con la oportunidad de aplicarlas. Es un concepto amplio
gue necesariamente vincula el funcionamiento individual a las
entidades del sistema financiero.

Es sobre la base de estos conceptos (Asociacion
Latinoamericana de Instituciones Financieras para el Desarrollo —
ALIDE, 2014, p.10-15), que la educacion financiera ha pasado a
formar parte importante de numerosas estrategias nacionales a
favor de la inclusion financiera. Toda vez que en definitiva la
educacion financiera reduce la asimetria de informacion que
contribuye a la exclusion financiera de los mas pobres. Ademas
de, fomentar la competencia, al desarrollar en las personas las
habilidades que le permitan comparar y seleccionar los mejores
productos para sus necesidades, y los empodera para ejercer sus

derechos y responsabilidades.
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Pero, no solo beneficia a los individuos, sino que también
facilita el acceso de las empresas, particularmente de las micro y
pequefias, al crédito ya las fuentes de financiamiento, facilitando
una mejor planificacion financiera que se traducird en mayor
crecimiento. Al igual, que contribuye a la estabilidad del sistema,

al mejorar las decisiones de inversion y financiacion.

Por inclusion financiera entonces se puede entender como
el “acceso universal y continuo de la poblacion a servicios
financieros diversificados, adecuados y formales, asi como a la
posibilidad de su uso conforme a las necesidades de los usuarios
para contribuir a su desarrollo y bienestar” (Ruiz Ramirez, H.
(2011) Conceptos sobre educacion financiera en Observatorio de

la Economia Latinoamericana, N° 144, 2011).

Una definicibn mas amplia sefiala que la inclusiéon
financiera es una condicién en la cual todas las personas en edad
laboral tienen acceso a un conjunto completo de servicios
financieros de calidad que incluyen servicios de pago, ahorros,

créditos y seguros.

Dimensiones de la inclusion financiera.
Se han determinado 2 principales dimensiones de la
inclusion financiera (Alianza para la Inclusion Financiera, 2014, p

2-3) que son:
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2.2.2.2.1. Ladimensién acceso.

El término acceso hace referencia a la capacidad para
utilizar los servicios y productos financieros que ofrecen las
instituciones financieras formales. La determinacion del nivel de
acceso pudiera demandar la deteccién y el andlisis de las
posibles barreras a la apertura y utilizacibn de una cuenta
bancaria, tales como su costo o la cercania de los puntos de
acceso a los servicios bancarios (sucursales, cajeros
automaticos, etc.). Generalmente, los datos respecto al acceso
pueden obtenerse de la informacidbn que proporcionan las

instituciones financieras.

2.2.2.2.2. Ladimensidn uso.

2.2.2.3.

El término uso hace referencia a la profundidad o grado de
utilizacion de los productos y servicios financieros. La
determinacién del uso requiere reunir detalles acerca de la

regularidad, frecuencia y duracion del uso en el tiempo.

La importancia de la inclusién financiera.

Varios reportes y estudios internacionales muestran que
un amplio acceso a los servicios financieros es un factor critico
para lograr un crecimiento mas incluyente y mejorar la calidad de
vida de la poblacion, en particular porque permite a grupos
tradicionalmente  excluidos, personas y microempresas,
fortalecer su capacidad de protegerse frente a situaciones
adversas e imprevistas. Mas aun, el acceso a servicios
transaccionales y a los sistemas de pagos tipicamente reduce

los costos de muchos tramites, mejora la seguridad y los tiempos
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en el manejo de dinero, facilita la recepcion de remesas y
transferencias. La utilizacién de servicios financieros bésicos
(como la apertura de una cuenta de ahorro) facilita inicialmente
el desarrollo de una tradicion de ahorro. Posteriormente, abre las
puertas para que las personas puedan acceder a realizar pagos
o recibir transferencias y, al crear un colateral y una mayor
cultura financiera, acceder a créditos, seguros y productos

financieros mas elaborados.

2.3.  DEFINICION DE TERMINOS.

a) Pagos Modviles.- Servicios que permiten realizar el pago de
determinados productos, servicios y transferencia de dinero a traves
de un teléfono movil.

b) Transferencias.- La transferencia bancaria es un modo de mover
dinero, que se lleva a cabo empleando entidades de crédito, como
los bancos y financieras.

c) SMS.- en inglés, es acronimo de servicio de mensajes cortos (Short
Message Service), sistema de mensajes de texto para teléfonos
moviles

d) Chat por SMS.- Chat SMS es un servicio que resuelve tus dudas
sobre los productos financieros mediante mensajes de texto que
pueden ser enviados gratuitamente, excepto las que se refieran a
informacion de cuentas personales. Se puede consultar sobre
productos, tasas, tarifas, horarios de atencion, ubicacién de Oficinas,
Cajeros, Agentes Express, Agentes Kas Net, Plus, entre otros. Se

puede enviar tus consultas las 24 horas
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e) Banca por SMS.- Banca por SMS es un servicio que, utilizando solo
tu celular, te mantiene informado sobre el saldo de tus cuentas y
tarjetas, o de cuantos puntos Vida dispones. Accede a este servicio

en cualquier momento que lo necesites desde tu Claro y Movistar.
El servicio te envia alertas por pago de haberes, consumos con
tarjetas de crédito o débito, pagos frecuentes, deuda pendiente en
tarjetas, saldo de tarjetas de crédito. Ademas, recibe notificaciones

por confirmacion de operaciones y servicios o recaudos con deuda.

Banca por SMS te ofrece los siguientes servicios:

e Servicio de alertas.
El aviso por abono de tu sueldo llega inmediatamente
después de realizado. Incluye el nombre del banco, mensaje

asignado y monto depositado en soles o ddlares.

El aviso por consumos realizados con tu tarjeta de crédito o débito
se envia inmediatamente después de realizado el consumo o
retiro. Los avisos incluyen el nombre del banco, los ultimos digitos
de la cuenta o tarjeta con que se realiz6 la operacion, nombre del

establecimiento o cajero, y monto de transaccion.

e Servicio SMS para Consulta de Saldos.
Envia un mensaje de texto al 595 y recibe al instante tus
saldos de tarjeta de crédito, cuentas de ahorro o cuentas

corrientes en soles o dolares.

e Recargade Celulares.
El servicio de Recarga de Celulares puedes adquirir saldo

para tu teléfono celular llamando a los operadores Claro o
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Movistar, completamente gratis, desde donde te encuentres y en
cualquier momento. Para ello debes de registrar un nimero de
celular previamente y luego llamar al nimero que corresponda a

tu operador de telefonia movil.

f) Banca moévil *595#.- Permite realiza consultas y transacciones
frecuentes marcando *595#, al momento que lo desees, desde
donde te encuentres y de forma gratuita. Podras realizar tus
operaciones hasta por el monto de S/.200.

Operaciones disponibles:

e Consulta de saldos de cuentas.

e Consulta de saldos de tarjetas de créedito.

e Consulta de movimientos de cuentas.

e Consulta de movimientos de tarjetas de crédito.

e Consulta de puntos del Programa Vida.

e Consulta de tipo de cambio.

e Bloqueo de tarjetas.

e Transferencias entre cuentas propias.

e Transferencias a cuentas de terceros del mismo banco.

e Pago de tarjetas propias.

e Pago de tarjetas de terceros mismo banco.

e Pago de servicios como: Agua (Sedapal), Luz (Edelnor), Teléfono
Fijo (Movistar), Telefonia Celular (Movistar y Claro), Recargas de
celulares (Movistar hasta S/.200).

g) Adultos en el Conjunto Principal.- Un adulto es cualquier persona

de 18 afios de edad o mas. Un pais puede utilizar su propia
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definiciébn de adulto (por ejemplo, quien tiene la mayoria de edad
legal), pero deberia indicarlo en la Hoja de Trabajo del Conjunto
Principal de Indicadores Financieros.
Frecuencia de uso.- Se denomina frecuencia a la repeticibn menor

0 mayor de un suceso.

BASES EPISTEMICAS.

El estudio de la comunicacién toma en ocasiones como objeto de
estudio a la misma comunicacion, es decir, se convierte en una meta
comunicacion, la cual se materializa en modelos explicativos sobre
su naturaleza. De lo anterior se puede inferir que no hay un solo
modelo o una sola forma de aproximarse a la comunicacion
(entendida como objeto de estudio), sino que hay una gran
multiplicidad de acercamientos y visiones que se contraponen unas
con otras y es finalmente, en este espacio en pugna por la definicion
del objeto comunicacién” que nace el campo de estudio. Sin
embargo, no todo dentro del campo es el estudio de la comunicacién
(ya sea como objeto 0 como proceso) y es por esta razon que aqui
se plantea una separaciéon de la nocion de “campo” para establecer
al estudio de la comunicacion como una forma genérica para
describir todos aquellos trabajos que tienen como objeto la meta
reflexion de la comunicacién, mas alla del espacio disciplinar que
lleva ese nombre. Lo importante a reconocer es que la comunicacion
como concepto, proceso u objeto no es exclusiva del programa
institucional que asi se autonombra sino que ha sido explorada por

mas de una disciplina cientifica.
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Esta es una distincién importante. Por otro lado, es importante
reconocer que la relacion entre la semittica y el estudio de la
comunicacion ha tenido consecuencias de orden epistemolégico y
ontolégico para ambas. Para la semidtica la comunicacion ha sido un
elemento de organizacién y estructuracion, pero para el estudio de la
comunicacion la semibtica ha sido tan sélo una aproximacion
metodoldgica e inclusive una técnica instrumental de investigacion, lo
gue ha llevado a serias confusiones como pensar que comunicacion
y semiotica son dos palabras que definen un mismo programa de
estudio o pensar que la semidtica solo trata de los procesos de
significacion y los signos. En sintesis, alrededor de esta relacion se
han construidos una serie de lugares comunes que han producido,

en algunas ocasiones, serias confusiones como las ya apuntadas.

Lo que tenemos entonces es un lugar de interseccion en el que se
encuentran dos programas de investigacibn con preguntas
particulares. Por un lado, la pregunta es por lo que la semidtica es:
Juna nueva ciencia, una interface reflexiva entre varias ciencias, un
eslabon entre la fragmentacién de las ciencias del siglo XIX y algo
distinto hacia el siglo XXI, una configuracién reflexiva propia de
cualquier ciencia y cercana a la forma de lo Iégico-mateméatico?
¢,Cudl es el objeto central, el signo, o los sistemas de signos?, ¢En
gué punto no es especulacién filosofica sino mirada cientifica? Sin
embargo, dado que la relacién se establece entre dos espacios
reflexivos, del otro lado de la relacién aparece la comunicacion con
sus propias particularidades: ¢es un objeto de estudio? ¢ Quién

estudia a la comunicacion? El problema es que eso que la estudia, o
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aguellas fuentes cientificas en las que se ha apoyado histéricamente
para su fundamentacién tedrica, también pueden desarrollar su
propia semiotica, y si bien aun se encuentra en proceso de
consolidacion, todavia no queda claro si la semidtica es un nivel de
configuracion formal de todo sistema de conocimiento de Ilo
particular, o si es algo distinto. Por otro lado, el problema de la
comunicacion es, en cierto sentido, el inverso. Es un objeto de
estudio, pero no esté claro cudl es el punto de vista cientifico que lo
estudia, pues hay varios puntos de vista que lo tienen como objeto,
de los cuales se puede derivar un nivel de estructuracion semiético.
El resultado seria una Semidtica de la comunicacion mediada por
ciencias particulares. Como se puede ver, el problema que genera la
relacion entre el estudio de la comunicacion y la Semidtica requiere

de un tratamiento delicado.

BASES ANTROPOLOGICAS.

El término Tecno-Antropologia no es muy conocido. Serra
(1992:4) atribuye el origen del término a Angel Jordan y a Maria Jesus
Buxd, quienes a principios de los 90s y dentro del proyecto de
investigacion “Ciencias del disefio, nuevas tecnologias y tradicidon
cultural” entre Carnegie Mellon University y la Universidad de
Barcelona, plantearon que “la Tecno-Antropologia elabora los
sistemas expertos de conocimiento desde los cuales el disefio cultural
puede ser realizado para la innovacién de la productividad y la calidad
del trabajo humano en la industria, corporaciones e instituciones de

investigacion y de ensefianza.". La innovacion tecnoldgica, la
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innovacion social y la innovacion cultural forman una triada. El ingenio
tecnologico que usan los “nuevos otros”, los especialistas de la
informacion y la comunicacion, termina introduciendo nuevos objetos
en el mundo; este fendbmeno recibe el nombre de “innovacion
tecnolégica” (Manual de Oslo, 2006). Sin embargo, la tecnologia tiene
sentido en la medida en que la sociedad la usa. Y el uso crea nuevos
tipos y calidades de relaciones. La continua interaccion con la
tecnologia termina cambiando los habitos de las personas i, en la
medida en que los habitos humanos cambian, las comunidades
aprenden a interpretar sus nuevas experiencias con las nuevas
tecnologias. Por lo tanto, parece que, para entender el s. XXI
debemos aceptar cierto determinismo tecnologico (Wyatt 2008) y
observar que la innovacion social y la innovacion cultural se esta
construyendo a partir de la experiencia de la innovacién tecnoldgica y

no a la inversa (Godin 2009).

Si esto es asi y, en ultima instancia, el Mundo de la Innovacion se
construye sobre la base de las tecnologias de la informacién y de la
comunicacion (TIC), parece probable que, si una parte de la
Antropologia (social y/o cultural) evoluciona, lo hara de la misma
manera que lo estan haciendo otras disciplinas académicas, es decir,
encontrdndose con la tecnologia y generando una nueva sintesis
disciplinaria. De la misma manera que la sintesis de la biologia con la
tecnologia ha dado lugar a una pujante biotecnologia, o entre la
Medicina y la tecnologia, una tecno-medicina, del encuentro entre la

Antropologia y la Tecnologia emerge una Tecno-Antropologia.

Esta convergencia entre el mundo de la ciencia y de la tecnologia
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hasta cristalizar en las denominadas “ciencias del disefio” (Simon,
1969) es un proceso objetivo que se fue acelerado durante la I
Guerra Mundial cuando la elite de la fisica se puso a disefiar un nuevo
artefacto antes nunca visto, la bomba atémica, o cuando reconocidos
matematicos como Turing o Von Neumann colaboraron con
ingenieros a disefiar los primeros ordenadores tedricos y lenguajes de
programacién. Habitualmente, los antropdlogos, como el resto de
cientificos tradicionales se aproximan al mundo intentando entenderlo.
Para ello utilizan un esquema del tipo: objeto de estudio-pregunta-
respuesta. Sus teorias van destinadas a descubrir patrones en la
naturaleza o la sociedad. Crean hipotesis que intentan explicar o
interpretar dichos patrones y, a través del trabajo de campo, se
verifican o falsean con la experiencia. Los ingenieros, y mas en
concreto los cientificos del disefio, en cambio, se aproximan a la
realidad utilizando otro esquema: objetivos de la investigacion-
incidencia o problema-solucion. Los ingenieros tienen una manera de
pensar. Sus hipotesis van destinadas a investigar nuevos mundos
posibles, nuevos artefactos creados por ellos mismos, y su validaciéon
confirma o no si sus hipotesis funcionan o no. (Serra, 1992), Mas
recientemente este pensamiento de disefio se ha denominado
Computational Thinking. Los ingenieros se ocupan de disefar objetos
para la sociedad, pero muy pocos antropologos estan activos
disefiando posibles nuevas comunidades o culturas para la sociedad,
muy pocos antropologos participan del disefio de instituciones
sociales nuevas que respondan a las nuevas necesidades sociales

derivadas del incremento de la difusién de las TIC en los distintos
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sectores institucionales y/o econdémicos. La sintesis entre la
Antropologia y la Tecnologia permite trazar una linea de continuidad
entre la innovacion tecnologica, la social y la cultural. La sintesis entre
el pensamiento ingeniero y el pensamiento social y humano ofrece la

oportunidad de que los antropélogos puedan disefiar cultura.

CAPITULO llI

MARCO METODOLOGICO

3.1. NIVEL DE LA INVESTIGACION:
El presente trabajo de investigacion se ubicd dentro del nivel
explicativo ya que no solo se ha descrito a cerca de un problema o

fendmeno sino que se ha determinado “Como” afecta o influyen las
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variables independientes (Servicios de Banca movil SMS del BBVA
Continental) a la variable dependiente (Inclusion financiera de los

pobladores del distrito de Panao)

Segun: Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez Collado, Pilar
Baptista Lucio en el libro titulado: “Metodologia de la investigacion, 5a.

edicion” -, manifiestan que:

Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de
conceptos o fendmenos o del establecimiento de relaciones entre
conceptos; estan dirigidos a responder a las causas de los eventos
fisicos o sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra en
explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se da éste, 0
por qué dos o mas variables estan relacionadas.

TIPO DE INVESTIGACION.

El presente trabajo de investigacion, se caracterizara por estar

inmerso dentro de los siguientes tipos de investigacion:

a) Por su naturaleza: Es experimental, ya que se va ha usado el
programa experimental aplicado a nuestra muestra poblacional
constituida por los pobladores mayores de 18 afios que cuenten
con un teléfono mévil y que residan en el distrito de Panao.

b) Por su alcance: Segun su alcance temporal se ha desarrollado
una investigacion sincrénica ya que se hizo, por asi decirlo un corte
perpendicular de una situacién en un momento dado para estudiar
sus resultados.

c) Por su amplitud: Se ha realizado un investigacion micro
administrativa, ya que hemos trabajado con un grupo o muestra

pequeia de pobladores del distrito de Panao.
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g)

h)
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Por su fuente: Es una investigacion mixta. En la presente
investigacion se trabajé con datos primarios, recogidos de primera
mano es decir por el investigador, pero también nos apoyamos en
cifras y datos de instituciones u otras publicaciones secundarias.
Por su marco: Se encuentra dentro de la investigacion de campo,
ya que se realizé observando al grupo en su ambiente natural.
Por el tipo de estudio: Es una investigacion evaluativa, ya que se
ha observado como se fue logrando los objetivos pretendidos.
Por el objeto al que se refiere: Es una investigacion social ya que
se ha estudiado como el uso de servicios de banca moévil SMS ha
repercutido en el nivel de inclusion financiera de nuestra poblacion
(pobladores del distrito de Panao).
Por su Finalidad: Es aplicada, porque durante el tratamiento
experimental se aplico el Programa Experimental a los pobladores

del distrito de Panao pertenecientes al grupo experimental.

DISENO Y ESQUEMA DE LA INVESTIGACION.

3.3.1. Disefio de investigacion.

Segun el libro “Metodologia de la investigacion” - 5ta edicion, de

Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez Collado y Pilar

Baptista Lucio. Manifiestan con respecto a la investigacion

experimental lo siguiente:
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43

“El término experimento tiene al menos dos acepciones, una
general y otra particular. La general se refiere a “elegir o realizar una
accion” y después observar las consecuencias (Babbie, 2009). Este
uso del término es bastante coloquial, asi, hablamos de
“‘experimentar” cuando mezclamos sustancias quimicas y vemos la
reaccion provocada, o cuando nos cambiamos de peinado y
observamos el efecto que suscita en nuestras amistades dicha
transformacion. La esencia de esta concepcion de experimento es
gue requiere la manipulacion intencional de una accién para analizar
sus posibles resultados”

Tomando en cuenta esta acepcion, la presente investigacion tiene
un disefio experimental con su variante cuasi experimental con un
disefio de un solo grupo pre prueba y post prueba, ya que se ha
manipulado intencionalmente la variable independiente (Servicios de
banca movil SMS del BBVA Continental), para analizar las
consecuencias que esta ha generado en nuestra variable dependiente

(inclusion financiera en la poblacién del distrito de Panao).

Esquema de investigacion.
GE: O1.....ccennne. ) ST 02
Donde:
GE: Grupo experimental.
X: Tratamiento.
O1: Pre prueba.
02: Post prueba.

POBLACION Y MUESTRA.
Poblacion.

Hay que destacar algunas definiciones:

"Una poblaciéon es un conjunto de todos los elementos que estamos
estudiando, acerca de los cuales intentamos sacar conclusiones".
Levin & Rubin (1996).
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En este contexto, la poblacién de la presente investigacion, estuvo

constituido por.

CUADRO N° 01

NUMERO DE POBLADORES DEL DISTRITO DE PANAO MAYORES

DE 18 ANOS
GRUPO EXPERIEMNTAL N° DE PERSONAS
POBLACION TOTAL 12856

FUENTE: MINISTERIO DE SALUD “Poblacion estimada por grupos de edades, segun
provincia / distrito-departamento de Huanuco - afio 2014”

3.4.1.1. Criterios de inclusion.
Se incluy6 en el presente estudio:
e Personas que residen en distrito de Panao.
e Personas mayores de 18 afios.

e Personas que poseen un teléfono celular.

3.4.1.2. Criterios de exclusion.
Se excluy6 del estudio:

e Personas que tengan algun producto contratado con el BBVA

Continental.
e Personas analfabetas.
e Personas o pobladores menores de 18 afios.

e Personas que no poseen teléfono movil.

3.4.2. Muestra.
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Antes de definir nuestra muestra tenemos que tener en cuenta:

‘Las muestras son una parte de un conjunto o poblacion debidamente
elegida, que se somete a observacion cientifica en representacion del
conjunto, con el proposito de obtener resultados validos”. Sierra Bravo

(1994)

3.4.2.1. Seleccion de la muestra.

Se defini6 la muestra utilizando la siguiente formula de tamafio

de muestra maxima.

-_n=Z2p.q.N
N.e+Z2.p.q

- Datos:
N =12,856
Z =90%
P =50%
q =50%
e= 7%
n= 7?

- n=(0.90)2x 0.5 x 0.5 x 12856
(3151 x (0.07)?) + ((0.90)2x 0.5 x 0.5)
- n=137
Nuestra muestra estara dada por 137 personas, las cuales fueron
seleccionadas de manera aleatoria siguiendo los criterios de

inclusion de nuestra poblacion.

3.4.2.2. Unidad de anélisis.
Nuestra unidad de analisis para el desarrollo de la presente

investigacion fueron cada una de las personas elegidas para
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poner en practica el uso de esta tecnologia (Banca movil SMS del

BBVA Continental)

CUADRO N° 02

Poblacién y muestra

Distrito Poblacién Muestra
Panao 12,856 137
Total N= 12,856 n=137

3.5. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

La informacion se recolecté de primera mano mediante encuestas

y entrevistas autoadministradas aplicada a nuestra muestra.

3.6. TECNICAS DE RECOJO, PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE

DATOS.

3.6.1. Técnicas de recojo.

Las técnicas e instrumentos utilizados son:

TECNICA INSTRUMENTO APLICACION
Encuesta Cuestionario Muestra seleccionada
Entrevista Guia de entrevista Muestra seleccionada

3.6.2. Técnicas para el procesamiento.

Para el procesamiento de los datos recolectados se ha utilizado el

programa SPSS 19.

3.6.3. Técnicas de presentacion.

Para presentar los datos procesados se ha hecho uso de tablas

estadisticas y de graficos de barras.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. RESULTADOS DEL TRABAJO DE CAMPO.

Luego de haber aplicado el cuestionario a nuestra muestra, se ha

obtenido los siguientes resultados.
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4.1.1. RESULTADOS DE LA APLICACION DEL CUESTIONARIO PRE -

TEST.
CUADRO N° 03
Estadisticos
Sexo de los clientes.
N° Valido 137
Perdidos 0
Media 1,50
Mediana 1,00
Moda 1
Fuente : Cuestionario
Elaboracion: Investigador
CUADRO N° 04
Frecuencias- Sexo de los clientes.
PORCENTAJE | PORCENTAJE
Sexo FRECUENCIA PORCENTAJE VALIDO ACUMULADO
Masculino 69 50,4 50,4 50,4
Femenino 68 49.6 49.6 100,0
Total 137 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario

Elaboracién: Investigador

GRAFICO N° 01

Sexo de los clientes.

Sexo

M asculino
EFemenino



Fuente : Cuadro N° 04
Elaboracion: Investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION: 69 usuario que representan el 49.64%

del total de la muestra corresponden al sexo masculino; mientras que 68

usuarios que

representan el

50.36%

son del

sexo femenino.

Observandose una ligera variacion entre el sexo masculino y femenino;

situacion que evidencia la homogeneidad de la muestra materia de

estudio.

Edad de los clientes.

CUADRO N°05

RANGOS DE EDADES FRECUENCIA PORCENTAJE POR(,:ENTAJE PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO
Entre 18 a 30 afios 76 55,5 55,5 55,5
Entre 31 a 40 afos 47 34,3 34,3 89,8
Entre 41 a 50 afios 7 5,1 5,1 94,9
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Mas de 50 afios 7 5,1 51 100,0

Total

137 100,0 100,0

Fuente

: Cuestionario

Elaboracion: Investigador

GRAFICO N° 02

Edad de los clientes.

Edad

M Ertre 18 a 30 afios
B Ertre 31 a 40 afios
ClEntre 41 a 50 afos
B Mas de 50 afios

Fuente : Cuadro N° 05
Elaboracién: Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION: 76 encuestados que representan el
55.5%, tienen edades que oscilan entre los 18 a 30 afios de edad, 47 de
los clientes encuestados que representan el 34.3%, tiene edades que
oscilan entre los 31 a 40 afios de edad, 07 de los clientes encuestados
gue representan el 5.1%, tienen edades que oscilan entre los 41 y 50
afios de edad y 7 de los clientes encuestados que representan el 5.1%

tienen edades mayores a los 51 afios. Por tanto podemos observar que
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nuestra muestra esta conformada en gran parte por personas jovenes
adultas, con edades que van desde los 18 afios hasta los 40 afios de
edad, (89.8%) es decir no tenemos un poblacion homogénea en cuanto
a edad se refiere, pero si es valida para la aplicacion de nuestro

experimento.

CUADRO N°06

Estadisticos

¢;Conoce el servicio de banca moévil o celular?
N° Vélido 137
Perdidos 0
Media 2,00




Mediana
Moda
Desviacion estandar

Error estandar de asimetria

Minimo
Méaximo

52

2,00

,000
,207

Conocimiento del servicio de banca mévil

Fuente

: Cuestionario

Elaboracién: Investigador

CUADRO N° 07

Conocimiento del servicio de banca moévil

¢;Conoce el servicio de banca moévil o celular?

RESPUESTAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE POR(,:ENTAJE PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO
No 137 100,0 100,0 100,0
Si 0.0 0.0 0.0 100.0
TOTAL 137 100,0 100,0

Fuente : Cuestionario
Elaboracion: Investigador




Porcentaje
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GRAFICO N° 03

Conocimiento del servicio de banca mévil

iConoce el servicio de banca movil o celular?

1007

60—

207

K]

Fuente : Cuadro N° 07
Elaboracion: Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION: 137 de los clientes encuestados que
representan el 100% respondieron que no conocian el servicio de banca
movil o celular. Observandose que nuestro grupo experimental no tiene

ningun tipo de conocimiento acerca de este servicio bancario.
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CUADRO N° 08
Estadisticos

¢, Posee o tiene usted un teléfono celular?

N° Vélido 137

Perdidos 0

Media 1,00

Mediana 1,00

Moda 1

Desviacion estandar ,000

Error estandar de asimetria

,207

Minimo 1

Maximo 1

CUADRO N° 09
¢, Posee o tiene usted un teléfono celular?
PORCENTAJE | PORCENTAJE
RESPUESTAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE )
VALIDO ACUMULADO
Sli 137 100,0 100,0 100,0
NO 0.0 0.0 0.0 100.0
TOTAL 137 100.0 100.0

Fuente

: Cuestionario

Elaboracién: Investigador




Porcentaje
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GRAFICO N° 04

i Posee o tiene usted un telefono celular?

1007

30

G0

207

Fuente : Cuadro N° 09
Elaboracién: Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION: 137 de los clientes encuestados que
representan el 100%, respondieron que si poseen un teléfono movil.
Observandose que nuestro grupo experimental tiene la tecnologia basica

para poder poner a prueba nuestra investigacion experimental.
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¢A su criterio el servicio de chat SMS del BBVA Continental le parece?

RESPUESTA PORCENTAJE PORCENTAJE
S FRECUENCIA| PORCENTAJE ;
VALIDO ACUMULADO
Bueno 0,0 0,0 0,0 0,0
Regular 0,0 0,0 0,0 0,0
Malo 0,0 0,0 0,0 0,0
No sabe
) 137 100,0 100,0 100,0
no opina
TOTAL 137 100,0 100,0

ario

Elaboracién: Investigador

GRAFICO N° 05

& A su criterio el servicio de chat SMS del BBVA Continental le parece?

100

30

60+

Porcentaje

404

Mo sabe no opina
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Fuente : Cuadro N° 10
Elaboracion: Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION: 137 de los clientes encuestados que
representan el 100% respondieron que no saben, no opinan acerca del
servicio chat SMS del BBVA continental. Observdndose que nuestro
grupo experimental no tiene la minima idea del servicio al que nos

referimos.
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CUADRO N°11

¢Aproximadamente, cuantas veces al mes utiliza usted los servicios
de chat SMS del BBVA Continental?

PORCENTAJE | PORCENTAJE
RESPUESTAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE )
VALIDO ACUMULADO
De 1 a 5 veces 0,0 0,0 0,0 0,0
De 6 a 10 veces 0,0 0,0 0,0 0,0
Mas de 10 veces 0,0 0,0 0,0 0,0
No sabe no opina 137 100,0 100,0 100,0
TOTAL 137 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario

Elaboracién: Investigador

GRAFICO N° 06

¢ Aproximadamente, cuantas veces al mes utiliza usted los servicios de chat SMS
del BBVA Continental?

100+

80

60

Porcentaje

207

o T
Mo sabe no opina
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Fuente : Cuadro N° 11
Elaboracion: Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION: 137 de los clientes encuestados que
representan el 100% respondieron que no saben, no opinan acerca de
cuantas veces han usado el servicio chat SMS del BBVA continental.
Observandose que nuestro grupo experimental desconoce sobre el

servicio.
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CUADRO N°12

¢, Como calificaria usted el servicio de Banca SMS del BBVA

Continental?

RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE | oo | PORCENTAYE
VALIDO ACUMULADO

Bueno 0,0 0,0 0,0 0,0

Regular 0,0 0,0 0,0 0,0

Malo 0,0 0,0 0,0 0,0

No sabe no opina 137 100,0 100,0 100,0
TOTAL 137 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario

Elaboracién: Investigador

GRAFICO N° 07

¢ Como calificaria usted el servicio de Banca SMS del BBVA Continental?

1007

50

Porcentaje

Fuente : Cuadro N° 12

T
Mo sabe no opina
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Elaboracién: Investigador.

ANALISIS E INTERPRETACION: 137 de los clientes encuestados que
representan el 100% respondieron que no saben, no opinan acerca del
servicio banca SMS del BBVA continental. Observandose que nuestro
grupo experimental en este momento no tiene la minima idea del servicio

al que nos referimos.
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¢Aproximadamente, cuantas veces al mes utiliza usted los servicios
de Banca SMS del BBVA Continental?

RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE POR?ENTAJE PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO
De 1 a5 veces 0,0 0,0 0,0 0,0
De 6 a 10 veces 0,0 0,0 0,0 0,0
Mas de 10 veces 0,0 0,0 0,0 0,0
No sabe no opina 137 100,0 100,0 100,0
total 137 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario

Elaboracién: Investigador

GRAFICO N° 08

¢ Aproximadamente, cuantas veces al mes utiliza usted los servicios de Banca

SMS del BBVA Continental?

100+

30

G0

Porcentaje

409

T
Mo sabe no opina
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Fuente : Cuadro N° 13
Elaboracion: Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION: de los clientes encuestados que
representan el 100% respondieron que no saben, no opinan acerca de
cuantas veces han usado el servicio Banca SMS del BBVA continental.
Observandose que nuestro grupo experimental desconoce sobre el

servicio.
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CUADRO N° 14

¢, Como consideraria usted el servicio de Banca Movil *595# del

BBVA Continental?

RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE POR?ENTAJE PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO
Bueno 0,0 0,0 0,0 0,0
Regular 0,0 0,0 0,0 0,0
Malo 0,0 0,0 0,0 0,0
No sabe no opina 137 100,0 100,0 100,0
TOTAL 137 100,0 100,0

Fuente

: Cuestionario
Elaboracién: Investigador

GRAFICO N° 09

i Como consideraria usted el servicio de Banca Moévil *595# del BBVA

Continental?

1007

a0

60

Porcentaje

407

Fuente

: Cuadro N° 14

Elaboracion: Investigador

T
Mo sahe no opina
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ANALISIS E INTERPRETACION: 137 de los clientes encuestados que
representan el 100% respondieron que no saben, no opinan acerca del
servicio banca movil *595# del BBVA continental. Observandose que
nuestro grupo experimental en este momento no tiene la minima idea del

servicio al que nos referimos.
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¢Aproximadamente, cuantas veces al mes utiliza usted los servicio

de Banca Movil *595# del BBVA Continental?

PORCENTAJE | PORCENTAJE
RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE )
VALIDO ACUMULADO
De 1 a5 veces 0,0 0,0 0,0 0,0
De 6 a 10 veces 0,0 0,0 0,0 0,0
Mas de 10 veces 0,0 0,0 0,0 0,0
No sabe no opina 137 100,0 100,0 100,0
TOTAL 137 100,0 100,0

Fuente : Cuestionario

Elaboracién: Investigador

GRAFICO N° 10

;Aproximadamente, cuantas veces al mes utiliza usted los servicio de Banca
Movil *595# del BBVA Continental?

100+

80

509

Porcentaje

207

0 T
Mo sabe no opina

Fuente : Cuadro N° 15
Elaboracion: Investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION: 137 de los clientes encuestados que
representan el 100% respondieron que no saben, no opinan acerca de
cuantas veces han usado el servicio Banca modvil *595# del BBVA
continental. Observandose que nuestro grupo experimental desconoce

sobre el servicio.
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CUADRO N° 16

¢, Qué aspectos considera més valiosos del servicio de banca
movil/celular del BBVA Continental?

RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE POR?ENTAJE PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO
Precio 0,0 0,0 0,0 0,0
Rapidez 0,0 0,0 0,0 0,0
Comodidad 0,0 0,0 0,0 0,0
Accesibilidad 0,0 0,0 0,0 0,0
Facilidad 0,0 0,0 0,0 0,0
No sabe no opina 137 100,0 100,0 100,0
TOTAL 137 100,0 100,0
Fuente  :Cuestionario

Elaboracién: Investigador

GRAFICO N° 11

i Queé aspectos considera mas valiosos del servicio de banca mévillcelular del

BBVA Continental?

100

&0

607

Porcentaje

207

0 T
Mo sabe no opina

Fuente : Cuadro N° 16
Elaboracion: Investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION: 137 de los clientes encuestados que
representan el 100% respondieron que no saben, no opinan acerca de
las cualidades mas valiosas del servicio Banca movil del BBVA
continental. Observandose que nuestro grupo experimental desconoce

sobre el servicio.
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CUADRO N° 17

¢ Considera que la plataforma de atencidon de la banca movil /celular
le proporciona un servicio adecuado a sus necesidades?

PORCENTAJE | PORCENTAJE

RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE ]
VALIDO ACUMULADO
Si Siempre 0,0 0,0 0,0 0,0
Casi Siempre 0,0 0,0 0,0 0,0
Pocas veces 0,0 0,0 0,0 0,0
Nunca 0,0 0,0 0,0 0,0
No sabe no opina 137 100,0 100,0 100,0

TOTAL 137 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario

Elaboracién: Investigador

GRAFICO N° 12

s Considera que la plataforma de atencion de la banca mavil Icelular le

proporciona un servicio adecuado a sus necesidades?

100

80

607

Porcentaje

40

Fuente

: Cuadro N° 17

Elaboracion: Investigador

Mo zabe no opina
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ANALISIS E INTERPRETACION: 137 de los clientes encuestados que
representan el 100% respondieron que no saben, no opinan acerca de si
considera que la banca movil del BBVA continental le proporciona un
servicio adecuado a sus necesidades. Observandose que nuestro grupo

experimental desconoce sobre el servicio.
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CUADRO N° 18

¢ Segun la experiencia que tubo usted al utilizar nuestros servicios
de banca mavil/celular, cual ha sido su grado de satisfaccion en
general con este servicio prestado por el BBVA Continental?

PORCENTAJE | PORCENTAJE

RESPUESTAS FRECUENCIA [PORCENTAJE ]
VALIDO ACUMULADO
Muy satisfecho 0,0 0,0 0,0 0,0
Satisfecho 0,0 0,0 0,0 0,0
Poco satisfecho 0,0 0,0 0,0 0,0
Insatisfecho 0,0 0,0 0,0 0,0
No sabe no opina 137 100,0 100,0 100,0

TOTAL 137 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario

Elaboracién: Investigador

GRAFICO N° 13

¢Segun la experiencia que tubo usted al utilizar nuestros servicios de banca
movillcelular, cual ha sido su grado de satisfaccion en general con este servicio

prestado por el BBVA Continental?

100

a0

G0

Porcentaje

404

20

Fuente

: Cuadro N° 18

Elaboracion: Investigador

Mo sabe no opina
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ANALISIS E INTERPRETACION: 137 de los clientes encuestados que
representan el 100% respondieron que no saben, no opinan acerca de la
satisfaccion que la banca movil del BBVA continental le proporciona a
sus necesidades. Observandose que nuestro grupo experimental

desconoce sobre el servicio.
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CUADRO N° 19

¢Recomendaria usted el uso de la banca mévil/celular del BBVA
Continental a otras personas?

PORCENTAJE | PORCENTAJE
FRECUENCIA | PORCENTAJE ]
RESPUESTAS VALIDO ACUMULADO
Si 0,0 0,0 0,0 0,0
No 0,0 0,0 0,0 0,0
No sabe no opina 137 100,0 100,0 100,0
TOTAL 137 100,0 100,0

Fuente : Cuestionario
Elaboracién: Investigador

GRAFICO N° 14

¢ Recomendaria usted el uso de la banca mévillcelular del BBVA Continental a
otras personas?

1007

80

605

Porcentaje

Fuente : Cuadro N° 19
Elaboracion: Investigador

Mo sabe no opina
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ANALISIS E INTERPRETACION: 137 de los clientes encuestados que
representan el 100% respondieron que no saben, no opinan acerca Si
recomendarian la banca movil del BBVA continental. Observandose que

nuestro grupo experimental desconoce sobre el servicio.



Porcentaje

4.1.2. RESULTADOS DE LA APLICACION DEL CUESTIONARIO POST

- TEST.
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CUADRO N° 20

A su criterio el servicio de chat SMS del BBVA Continental le

parece?

RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE PORC,ENTAJE PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO

Bueno 54 394 39,4 39,4

Regular 57 41,6 41,6 81,0

Malo 20 14,6 14,6 95,6

No sabe no opina 6 4,4 4.4 100,0

TOTAL 137 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario

Elaboracién: Investigador

GRAFICO N° 15

& A su criterio el servicio de chat SMS del BBVA Continental le parece?

S0

Bueno

Regular Malo Mo sabe no opina

£A su criterio el servicio de chat SMS del EBVA Continental le parece?

Fuente : Cuadro N° 20
Elaboracién: Investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION: 54 de los clientes encuestados que
representan el 39.4% respondieron que el servicio de Chat SMS les
parece bueno, 57 clientes encuestados, que representan el 41.6%
respondieron que el servicio de Chat SMS les parece regular, 20 de los
clientes encuestados que representan el 14.6% respondieron que el
servicio de Chat SMS les parece malo y 6 de los clientes encuestados

gue representan el 4.4% respondieron que no saben, no opinan.

Por tanto se puede observar que la gran mayoria de nuestros clientes
encuestados tiene una percepcion de regular a buena de los servicios

ofrecidos por el Chat SMS
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CUADRO N° 21

¢Aproximadamente, cuantas veces al mes utiliza usted los servicios

de chat SMS del BBVA Continental?

RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE PORC,ENTAJE PORCENTAIE
VALIDO ACUMULADO
De 1 a5 veces 82 59,9 59,9 59,9
De 6 a 10 veces 0 0 0 59,9
Mas de 10 veces 0 0 0 59,9
No sabe no opina 55 40,1 40,1 100,0
TOTAL 137 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario

Elaboracién: Investigador

GRAFICO N° 16

i Aproximadamente, cuantas veces al mes utiliza usted los servicios de chat SMS
del BBVA Continental?
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iAproximadamente, cuantas veces al mes utiliza usted los servicios de chat
SMS del BBVA Continental?

Fuente : Cuadro N° 21
Elaboracién: Investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION: 82 de los clientes encuestados que
representan el 59.9% respondieron que usan el servicio de chat SMS de
1 a 5 veces por mes y 55 de los clientes encuestados que representan el

40.1% respondieron no saber ni opinar.

Estas respuestas nos indican que la utilizacion del servicio de chat SMS
por parte de nuestros encuestados en muy pobre ya que la gran mayoria
la utiliza de 1 a 5 veces por mes y el otro gran grupo respondieron no
saber ni opinar, lo que indica que no utilizan el servicio y algunos ni

siquiera lo conocen.
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¢, Como calificaria usted el servicio de Banca SMS del BBVA
Continental?

RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE PORC,ENTAJE PORCENTAIE
VALIDO ACUMULADO

Bueno 47 34,3 34,3 34,3

Regular 60 43,8 43,8 78,1

Malo 17 12,4 12,4 90,5

No sabe no opina 13 9,5 9,5 100,0

TOTAL 137 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario

Elaboracién: Investigador

¢ Como calificaria usted el servicio de Banca SMS del BBVA Continental?

GRAFICO N° 17
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ANALISIS E INTERPRETACION: 47 de los clientes encuestados que
representan el 34.3% respondieron que el servicio de Banca SMS les
parece bueno, 60 de los clientes encuestados que representan el 43.8%
respondieron que el servicio de Banca SMS les parece regular, 17 de los
clientes encuestados que representan el 12.4% respondieron que el
servicio de Banca SMS les pare malo y 13 de los clientes encuestados
gue representan el 9.5% respondieron no saber ni opinar acerca del
servicio de Banca SMS.

Las respuestas obtenidas, nos indican que un gran porcentaje de
clientes encuestados tienen una percepcion solo regular a cerca de los
servicios ofrecidos por la Banca SMS, seguidos de los que tiene una
opinidn buena de los servicios brindados por este servicio y debemos
resaltar el porcentaje significativo de 12.4% que tienen una percepcion

mala acerca de los servicios brindados por la Banca SMS.
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¢Aproximadamente, cuantas veces al mes utiliza usted los servicios
de Banca SMS del BBVA Continental?

RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE PORC,ENTAJE PORCENTAIE
VALIDO ACUMULADO

De 1 a5 veces 90 65,7 65,7 65,7

De 6 a 10 veces 0 0 0 65,7

Mas de 10 veces 0 0 0 65,7

No sabe no opina 47 34,3 34,3 100,0

TOTAL 137 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario

Elaboracién: Investigador

;Aproximadamente, cuantas veces al mes utiliza usted los servicios de Banca

GRAFICO N° 18
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Aproximadamente, cuantas veces al mes utiliza usted los servicios de
Banca SMS del BBVA Continental?

Fuente : Cuadro N° 23
Elaboracién: Investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION: 90 de los clientes encuestados que
representan el 65.7% respondieron que utilizan los servicios del Banca
SMS aproximadamente de 1 a 5 veces por mes y 47 de los clientes
encuestados que representan el 34.3% respondieron no saber ni opinar.
Estas respuestas nos indican que la utilizacion del servicio de chat SMS
por parte de nuestros encuestados en muy pobre ya que la gran mayoria
la utiliza de 1 a 5 veces por mes y el otro gran grupo respondieron no
saber ni opinar, lo que indica que no utilizan el servicio y algunos ni

siquiera lo conocen.
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¢, Como consideraria usted el servicio de Banca Movil *595# del

BBVA Continental?

RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE PORC,ENTAJE PORCENTAIE
VALIDO ACUMULADO
Bueno 83 60,6 60,6 60,6
Regular 32 23,4 23,4 83,9
Malo 13 9,5 9,5 93,4
No sabe no opina 9 6,6 6,6 100,0
TOTAL 137 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario

Elaboracién: Investigador

GRAFICO N° 19

i Coémo consideraria usted el servicio de Banca Movil *595# del BBVA
Continental?
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;Como consideraria usted el servicio de Banca Movil *595# del BBVA
Continental?

Fuente : Cuadro N° 24
Elaboracién: Investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION: 83 de los clientes encuestados que
representan el 60.6% respondieron que el servicio de Banca Movil *595#
les parece bueno, 32 de los clientes encuestados que representan el
23.4% respondieron que el servicio de Banca Movil *595# les parece
regular, 13 de los clientes encuestados que representan el 9.5%
respondieron que el servicio de Banca Movil *595# les parece malo, 9 de
los clientes encuestados que representan el 6.6% respondieron no saber

ni opinar acerca del servicio de Banca Movil *595#.

Las respuestas obtenidas nos indican claramente que mas de la mitad
de nuestros clientes encuestados tienen una percepcion positiva a cerca
de los servicios ofrecidos por la Banca Movil *595#, seguido de un
porcentaje considerable que tiene una opinidon regular y un minimo
porcentaje que lo considera como malo o tiene una opinién nula o

indiferente a cerca de ese servicio.
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¢Aproximadamente, cuantas veces al mes utiliza usted los servicio

de Banca Movil *595# del BBVA Continental?

RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE PORC,ENTAJE PORCENTAIE
VALIDO ACUMULADO
De 1 a5 veces 97 70,8 70,8 70,8
De 6 a 10 veces 27 19,7 19,7 90,5
Mas de 10 veces 0 0 0 90,5
No sabe no opina 13 9,5 9,5 100,0
TOTAL 137 100,0 100,0

Fuente : Cuestionario
Elaboracién: Investigador

;Aproximadamente, cuantas veces al mes utiliza usted los servicio de Banca

GRAFICO N° 20
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ANALISIS E INTERPRETACION: 97 de los clientes encuestados que
representan el 70.8% respondieron que utilizan la Banca Movil *595# de
1 a 5 veces por mes, 27 de los clientes encuestados que representan el
19.7% respondieron que utilizan la Banca Mévil *595# de 6 a 10 veces
por mes y 13 de los clientes encuestados que representan el 9.5%
respondieron no saber ni opinar.

Las respuestas a cerca de la utilizacion de la Banca Movil *595#, nos da
luces muy claras a cerca de la tendencia de utilizacion de este servicio
gue va en aumento ya que la gran mayoria respondio que la utiliza de 1
a 5 veces por mes pero aun mas importante es el porcentaje de 19.7%
gue la esta usando con una frecuencia de 6 a 10 veces por mes, esto es
un gran indicador de aceptacion de este servicio ofrecido por la banca

movil del BBVA Continental.
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CUADRO N° 26

¢, Qué aspectos considera més valiosos del servicio de banca
movil/celular del BBVA Continental?

RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE POR(,:ENTAJE PORCENTAIE
VALIDO ACUMULADO
Precio 63 46,0 46,0 46,0
Rapidez 33 24,1 24,1 70,1
Comodidad 13 9,5 9,5 79,6
Accesibilidad 10 7,3 7,3 86,9
Facilidad 18 13,1 13,1 100,0
TOTAL 137 100,0 100,0

Fuente : Cuestionario
Elaboracién: Investigador

GRAFICO N° 21

¢, Queé aspectos considera mas valiosos del servicio de banca mévillcelular del
BBVA Continental?
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Fuente : Cuadro N° 26
Elaboracién: Investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION: 63 de los clientes encuestados que
representan el 46% respondieron que el aspecto mas valioso que
consideran dentro de los servicios de banca movil ofrecido por el BBVA
Continental es el precio, 33 de los clientes encuestados que representan
el 24.1% respondieron que el aspecto mas valioso que consideran
dentro de los servicios de banca movil ofrecido por el BBVA Continental
es la rapidez, 13 de los clientes encuestados que representan el 9.5%
respondieron que el aspecto mas valioso que consideran dentro de los
servicios de banca movil ofrecido por el BBVA Continental es la
comodidad, 10 de los clientes encuestados que representan el 7.3%
respondieron que el aspecto mas valioso que consideran dentro de los
servicios de banca movil ofrecido por el BBVA Continental es la
accesibilidad y 18 de los clientes encuestados que representan el 13.1%
respondieron que el aspecto mas valioso que consideran dentro de los
servicios de banca movil ofrecido por el BBVA Continental es la facilidad.
Segun las respuestas obtenidas a cerca de los aspectos que nuestros
clientes consideran mas importantes de la banca movil que ofrece el
BBVA Continental se encuentra el precio en primer lugar seguido por la

rapidez, la facilidad, la comodidad y la accesibilidad.
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CUADRO N° 27

¢ Considera que la plataforma de atencidon de la banca movil /celular
le proporciona un servicio adecuado a sus necesidades?

RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE PORC,ENTAJE PORCENTAIE
VALIDO ACUMULADO
Si, siempre 58 42,3 42,3 42,3
Casi siempre 34 24,8 24,8 67,2
Pocas veces 22 16,1 16,1 83,2
Nunca 14 10,2 10,2 93,4
No sabe no opina 9 6,6 6,6 100,0
TOTAL 137 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario

Elaboracién: Investigador

GRAFICO N° 22

¢Considera que la plataforma de atencion de la banca movil Icelular le
proporciona un servicio adecuado a sus necesidades?
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;Considera que la plataforma de atencion de la banca movil Icelular le
proporciona un servicio adecuado a sus necesidades?

Fuente : Cuadro N° 27
Elaboracién: Investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION: 58 de los clientes encuestados que
representan el 42.3% respondieron que consideran que la plataforma de
atencion de la banca movil /celular le proporciona un servicio adecuado
a sus necesidades siempre, 34 de los clientes encuestados que
representan el 24.8% respondieron que consideran que la plataforma de
atencion de la banca mavil /celular le proporciona un servicio adecuado
a sus necesidades casi siempre, 22 de los clientes encuestados que
representan el 16.1% respondieron que consideran que la plataforma de
atencion de la banca movil /celular le proporciona un servicio adecuado
a sus necesidades pocas veces, 9 de los clientes encuestados que
representan el 10.2% respondieron que consideran que la plataforma de
atencion de la banca movil /celular nunca les proporciona un servicio
adecuado a sus necesidades y 9 de los clientes encuestados que
representan el 6.6% respondieron no saber ni opinar.

Estas respuestas obtenidas a cerca de lo adecuado del servicio de la
banca movil del BBVA Continental nos indica que en su gran mayoria
nuestros clientes consideran que siempre a casi siempre la banca movil
les ofrece un servicio adecuado a sus necesidades, por otra parte habria
gue tener también en cuenta este 10 .2% que considera que la banca
movil del BBVA Continental no le ofrece un servicio adecuado a sus

necesidades
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¢ Segun la experiencia que tubo usted al utilizar nuestros servicios
de banca movil/celular, cual ha sido su grado de satisfaccion en
general con este servicio prestado por el BBVA Continental?

RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE PORC,ENTAJE PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO
Muy satisfecho 41 29,9 29,9 29,9
Satisfecho 57 41,6 41,6 715
Poco satisfecho 20 14,6 14,6 86,1
Insatisfecho 10 7,3 7,3 93,4
No sabe no opina 9 6,6 6,6 100,0
TOTAL 137 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario

Elaboracién: Investigador

GRAFICO N° 23

i Segun la experiencia que tubo usted al utilizar nuestros servicios de banca
movillcelular, cual ha sido su grado de satisfaccion en general con este servicio
prestado por el BBVA Continental?
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Fuente : Cuadro N° 28
Elaboracién: Investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION: 41 de los clientes encuestados que
representan el 29.9% respondieron que se encuentran muy satisfechos
de manera general con los servicios prestado por la banca movil del
BBVA Continental, 57 de los clientes encuestados que representan el
41.6% respondieron que se encuentran satisfechos de manera general
con los servicios prestado por la banca moévil del BBVA Continental, 20
de los clientes encuestados que representan el 14.6% respondieron que
se encuentran poco satisfechos de manera general con los servicios
prestado por la banca movil del BBVA Continental, 10 de los clientes
encuestados que representan el 7.3% respondieron que se encuentran
insatisfechos de manera general con los servicios prestado por la banca
movil del BBVA Continental y 9 de los clientes encuestados que
representan el 6.6% no saben no opinan.

En base a las respuestas obtenidas podemos concluir que al gran
mayoria de los clientes encuestados se encuentra satisfecho o muy
satisfecho de manera general con los servicios de la banca movil del
BBVA Continental, pero también hay que tomar en consideracion a este
porcentaje significativo de 21.9% que se encuentra poco satisfecho e
inclusive insatisfecho con los servicios que ofrece esta plataforma movil

del Banco Continental.
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¢Recomendaria usted el uso de la banca mévil/celular del BBVA

Continental a otras personas?

RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE POR?ENTAJE PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO
Si 107 78,1 78,1 78,1
No 15 10,9 10,9 89,1
No sabe no opina 15 10,9 10,9 100,0
TOTAL 137 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario

Elaboracién: Investigador

GRAFICO N° 24

;Recomendaria usted el uso de la banca movillcelular del BBVA Continental a
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ANALISIS E INTERPRETACION: 107 de los clientes encuestados que
representan el 78.1% respondieron que si recomendaria el uso de la
banca mévil del BBVA Continental, 15 de los clientes encuestados que
representan el 10.9% respondieron que no recomendarian el uso de la
banca mévil del BBVA Continental, 15 de los clientes encuestados que

representan el 10.9% no saben no opina.

El presente resultado nos indica que tenemos un gran porcentaje de
clientes promotores que recomendaria el uso de la banca movil del
BBVA Continental pero también tenemos un porcentaje a tener en

cuenta de clientes detractores que no recordarian el uso de este servicio
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4.1.3. RESULTADOS COMPARATIVOS DE LA APLICACION DEL

CUESTIONARIO PRE-TEST Y POST - TEST

CUADRO N° 30

¢A su criterio el servicio de chat SMS del BBVA Continental le parece?

"PRETEST | | PRETEST | posTrEST | poSTAEST.
Bueno 0 0 54 39,4
Regular 0 0 57 41,6

Malo 0 0 20 14,6
No sabe no opina 137 100 6 4.4
TOTAL 137 100 137 100

Fuente : Cuadro N°10 y cuadro N° 20
Elaboracién: Investigador

GRAFICO N° 25
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Fuente : Cuadro N° 30
Elaboracién: Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION: Comprobamos que en los resultados

de la presente investigacion experimental si hay diferencias
significativas, por lo que concluimos que el programa experimental
recibido por la muestra experimental constituida por los pobladores del
distrito de Panao ha mejorado el nivel de apreciacién acerca de chat

SMS del BBVA Continental.
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CUADRO N° 31

¢Aproximadamente, cuantas veces al mes utiliza usted los servicios de

chat SMS del BBVA Continental?

RESPUESTAS | "Goprest | | PRETEST | POSTTEST | POST-TEST
De 1 a5 veces 0 0 82 59,9
De 6 a 10 veces 0 0 0 0
Mas de 10 veces 0 0 0 0
No sabe no opina 137 100 55 40,1
TOTAL 137 100 137 100

Fuente : Cuadro N° 11 y cuadro N° 21
Elaboracién: Investigador

GRAFICO N° 26

¢Aproximadamente, cuéntas veces al mes utiliza usted los
servicios de chat SMS del BBVA Continental?
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Fuente : Cuadro N° 31
Elaboracién: Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION: Comprobamos que en los resultados

de la presente investigacion experimental si hay diferencias
significativas, por lo que concluimos que el programa experimental
recibido por la muestra experimental constituida por los pobladores del
distrito de Panao ha mejorado la frecuencia de utilizacién del chat SMS

del BBVA Continental.
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CUADRO N° 32

¢, Como calificaria usted el servicio de Banca SMS del BBVA Continental?

RESPUESTAS | "Gotiresr | | PRETEST | POSTTEST | POSTTEST
Bueno 0 0 47 34,3
Regular 0 0 60 43,8
Malo 0 0 17 12,4

No sabe no opina 137 100 13 9,5
TOTAL 137 100 137 100

Fuente

: Cuadro N° 12 y cuadro N° 22
Elaboracion: Investigador

GRAFICO N° 27
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recibido por la muestra experimental constituida por los pobladores del

distrito de Panao ha mejorado el nivel de calificacion acerca de Banca

SMS del BBVA Continental.
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CUADRO N° 33

¢Aproximadamente, cuantas veces al mes utiliza usted los servicios de

Banca SMS del BBVA Continental?

E
RESPUESTAS | 'pperest | | PRETEST | POSTTEST |  POST-TEST
De 1 a5 veces 0 0 a0 65,7
De 6 a 10 veces 0 0 0 0
Mas de 10 veces 0 0 0 0
No sabe no opina 137 100 47 34,3
TOTAL 137 100 137 100
Fuente : Cuadro N° 13 y cuadro N° 23

Elaboracién: Investigador

GRAFICO N° 28

é¢Aproximadamente, cuantas veces al mes utiliza usted los servicios de

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

65.7

Banca SMS del BBVA Continental?

100

0 0 0 0 0
0 A - 4
Dela5veces De6alOveces Masde 10 veces No sabe no
opina

Fuente : Cuadro N° 33
Elaboracién: Investigador
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significativas, por lo que concluimos que el programa experimental

recibido por la muestra experimental constituida por los pobladores del

distrito de Panao ha mejorado la frecuencia de utilizacion Banca SMS del

BBVA Continental.
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CUADRO N° 34

¢, Como consideraria usted el servicio de Banca Movil *595# del BBVA

Continental?

FRECUENCIA | PORCENTAJE | FRECUENCIA | PORCENTAJE
RESPUESTAS PRE-TEST PRE-TEST POST-TEST POST-TEST
Bueno 0 0 83 60,6
Regular 0 0 32 23,4
Malo 0 0 13 9,5
No sabe no opina 137 100 9 6,6
TOTAL 137 100 137 100

Fuente

: Cuadro N° 14 y cuadro N° 24
Elaboracién: Investigador

GRAFICO N° 29

¢, Como consideraria usted el servicio de Banca Movil
*595# del BBVA Continental?
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significativas, por lo que concluimos que el programa experimental

recibido por la muestra experimental constituida por los pobladores del

distrito de Panao ha mejorado el nivel de apreciacién acerca de Banca

Movil *595# del BBVA Continental.
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CUADRO N° 35

¢Aproximadamente, cuantas veces al mes utiliza usted los servicio

de Banca Movil *595# del BBVA Continental?

FRECUENCIA | PORCENTAJE | FRECUENCIA | PORCENTAJE
RESPUESTAS PRE-TEST PRE-TEST POST-TEST POST-TEST
De 1 a5 veces 0 0 97 70,8
De 6 a 10 veces 0 0 27 19,7
Mas de 10 veces 0 0 0 0
No sabe no opina 137 100 13 9,5
TOTAL 137 100 137 100

Fuente
Elaboracién: Investigador

: Cuadro N° 15 y cuadro N° 25

GRAFICO N° 30
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ANALISIS E INTERPRETACION: Comprobamos que en los resultados

de la presente investigacion experimental si hay diferencias

significativas, por lo que concluimos que el programa experimental
recibido por la muestra experimental constituida por los pobladores del
distrito de Panao ha mejorado la frecuencia de utilizaciéon de Banca Movil

*595# del BBVA Continental.
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CUADRO N° 36

¢, Qué aspectos considera més valiosos del servicio de banca
movil/celular del BBVA Continental?

FRECUENCIA PORCENTAJE FRECUENCIA PORCENTAJE

RESPUESTAS PRE-TEST PRE-TEST POST-TEST POST-TEST
Precio 0 0 63 46
Rapidez 0 0 33 24,1
Comodidad 0 0 13 9,5
Accesibilidad 0 0 10 7,3
Facilidad 0 0 18 13,1
No sabe no opina 137 100 0 0
TOTAL 137 100 137 100

Fuente : Cuadro N° 16 y cuadro N° 26

Elaboracién: Investigador

GRAFICO N° 31

¢, Qué aspectos considera mas valiosos del servicio de banca
movil/celular del BBVA Continental?

100
=)
80
70
60
50
40
30
20
10

Fuente : Cuadro N° 36
Elaboracién: Investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION: Comprobamos que en los resultados

de la presente

investigacion

experimental  si

hay diferencias

significativas, por lo que concluimos que el programa experimental

recibido por la muestra experimental constituida por los pobladores del

distrito de Panao ha mejorado el nivel de discriminacion acerca de los

aspectos considerados mas valiosos del servicio de banca mdvil/celular

del BBVA Continental.
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CUADRO N° 37

¢ Considera que la plataforma de atencion de la banca mévil /celular
le proporciona un servicio adecuado a sus necesidades?

FRECUENCIA PORCENTAJE FRECUENCIA PORCENTAJE

RESPUESTAS PRE-TEST PRE-TEST POST-TEST POST-TEST
Si Siempre 0 0 58 42,3
Casi Siempre 0 0 34 24,8
Pocas veces 0 0 22 16,1
Nunca 0 0 14 10,2
No sabe no opina 137 100 9 6,6
TOTAL 137 100 137 100

Fuente : Cuadro N° 17 y cuadro N° 27
Elaboracion: Investigador

GRAFICO N° 32

¢Considera que la plataforma de atencién de la banca movil
/celular le proporciona un servicio adecuado a sus
necesidades?
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Fuente : Cuadro N° 37
Elaboracién: Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION: Comprobamos que en los resultados de
la presente investigacion experimental si hay diferencias significativas, por
lo que concluimos que el programa experimental recibido por la muestra
experimental constituida por los pobladores del distrito de Panao ha
mejorado el nivel de consideracion acerca de que si la banca movil

/celular le proporciona un servicio adecuado a sus necesidades.
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CUADRO N° 38

¢ Segun la experiencia que tubo usted al utilizar nuestros servicios de

banca moévil/celular, cual ha sido su grado de satisfaccion en general con

este servicio prestado por el BBVA Continental?

FRECUENCIA PORCENTAJE FRECUENCIA PORCENTAJE

RESPUESTAS PRE-TEST PRE-TEST POST-TEST POST-TEST
Muy satisfecho 0 0 41 29,9
Satisfecho 0 0 57 41,6
Poco satisfecho 0 0 20 14,6
Insatisfecho 0 0 10 7,3
No sabe no opina 137 100 9 6,6
TOTAL 137 100 137 100

Fuente : Cuadro N° 18 y cuadro N° 28
Elaboracién: Investigador

GRAFICO N° 33

¢Segun la experiencia que tubo usted al utilizar nuestros

servicios de banca movil/celular, cual ha sido su grado de

satisfaccion en general con este servicio prestado por el
BBVA Continental?
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Fuente : Cuadro N° 38
Elaboracién: Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION: Comprobamos que en los resultados de
la presente investigacion experimental si hay diferencias significativas, por
lo que concluimos que el programa experimental recibido por la muestra
experimental constituida por los pobladores del distrito de Panao ha
mejorado su grado de satisfaccion en general con este servicio prestado

por el BBVA Continental.
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CUADRO N° 39

¢ Recomendaria usted el uso de la banca mévil/celular del BBVA

Continental a otras personas?

FRECUENCIA | PORCENTAJE | FRECUENCIA | PORCENTAJE
RESPUESTAS PRE-TEST PRE-TEST POST-TEST POST-TEST
Si 0 0 107 78,1
No 0 0 15 10,9
No sabe no opina 137 100 15 10,9
TOTAL 137 100 137 100
Fuente : Cuadro N° 19 y cuadro N° 29
Elaboracion: Investigador
GRAFICO N° 34
¢Recomendaria usted el uso de la banca mévil/celular del
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ANALISIS E INTERPRETACION: Comprobamos que en los resultados
de la presente
significativas, por lo que concluimos que el programa experimental
recibido por la muestra experimental constituida por los pobladores del

distrito de Panao ha generado recomendacion del uso de la banca

: Cuadro N° 39
Elaboracién: Investigador
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4.2. CONTRASTACION DE LAS HIPOTESIS SECUNDARIAS.

4.2.1. Hipotesis alternativa N° 01
El servicio de Chat por SMS del BBVA Continental incrementa la

inclusién financiera de la poblacion del distrito de Panao.

Ho= Hipotesis Nula.

El servicio de Chat por SMS del BBVA Continental no
incrementa la inclusién financiera de la poblacion del distrito de

Panao.

H,= Hipodtesis Alterna.
En la medida que los clientes tengan mas accesibilidad y
utilizacion del servicio de Chat por SMS del BBVA Continental se
incrementara el nivel de inclusion financiera de sus clientes del

distrito de Panao.

CUADRO N° 40

El servicio de Chat por SMS del BBVA Continental incrementa

la inclusién financiera de la poblacién del distrito de Panao.

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética
Chi-cuadrado de Pearson 14,3012 3 ,003
Razo6n de verosimilitud 15,720 3 ,001
Asociacion lineal por lineal ,760 1 .383
N de casos validos 137
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Fuente : Cuestionario
Elaboracion: Investigador

INTERPRETACION. Dado que, el valor calculado en la prueba Chi —
cuadrado de Pearson, para la variable del servicio Chat por SMS del
BBVA Continental es de 0.003; comparando en el valor critico que es de
0.05, se observa que la primera es menor que la segunda, en
consecuencia se rechaza la Ho y se acepta la Hj, este analisis revela,
gue el servicio de Chat por SMS que ofrece la banca moévil del BBVA
Continental acrecenta la inclusion financiera de la poblacion del distrito

de Panao.

4.2.2. Hipotesis alternativa N° 02.
El servicio de Banca por SMS del BBVA Continental incrementa la

inclusion financiera de la poblacion del distrito de Panao.

Ho= Hipdtesis Nula.

El servicio de Banca por SMS del BBVA Continental no
incrementa la inclusion financiera de la poblacién del distrito de

Panao.

H,= Hipdtesis Alterna.
En la medida que los clientes tengan mas accesibilidad y
utilizacién del servicio de Banca por SMS del BBVA Continental
se incrementara el nivel de inclusion financiera de sus clientes del

distrito de Panao.
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CUADRO N° 41

El servicio de Banca por SMS del BBVA Continental incrementa

la inclusién financiera de la poblacion del distrito de Panao.

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
Chi-cuadrado de Pearson 9,279° 026
Raz6n de verosimilitud 11,017 012
Asociacion lineal por lineal 072 789
N de casos validos 137

Fuente . Cuestionario
Elaboracién: Investigador

INTERPRETACION. Dado que, el valor calculado en la prueba Chi —

cuadrado de Pearson, para la variable del servicio de Banca por SMS

del BBVA Continental (0.026) es menor al valor critico 0.05, se niega la

Ho y se acepta la H;, este andlisis revela, que el servicio de Banca por

SMS que ofrece la banca movil del

inclusion financiera de la poblacion del distrito de Panao.

4.2.3. Hipotesis alternativa N° 03.

El servicio de Banca Movil *595#

BBVA Continental incrementa la

del BBVA Continental

incrementa la inclusién financiera de la poblacion del distrito de

Panao.

Ho= Hipd6tesis Nula.
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El servicio de Banca Movil *595# del BBVA Continental no
incrementa la inclusién financiera de la poblacion del distrito de

Panao.

H;= Hipdtesis Alterna.
En la medida que los clientes tengan mas accesibilidad y
utilizacion del servicio de Banca Movil *595# del BBVA
Continental se incrementard el nivel de inclusién financiera de sus

clientes del distrito de Panao.

CUADRO N° 42

El servicio de Banca Movil *595# del BBVA Continental incrementa

la inclusion financiera de la poblacion del distrito de Panao.

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintoética
Chi-cuadrado de Pearson
28,6382 6 ,000
Raz6n de verosimilitud 25,911 5 000
Asociacion lineal por lineal 14,032 1 000
N de casos validos 137

Fuente : Cuestionario
Elaboracién: Investigador

INTERPRETACION. Dado que, el valor calculado en la prueba Chi —
cuadrado de Pearson, para la variable del servicio de Banca Movil
*595# del BBVA Continental (0.000) es menor al valor critico 0.05, se

niega la Ho y se acepta la H;, este andlisis revela, que el servicio de
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Banca Movil *595# que ofrece la banca movil del BBVA Continental

aumenta la inclusion financiera de la poblacion del distrito de Panao.

4.3. PRUEBA DE HIPOTESIS.

4.3.1 Hipétesis general.

Los servicios SMS de banca moévil del BBVA Continental

incrementan la inclusion financiera de la poblacion del distrito de

Panao.

Ho= Hipdtesis Nula.

Los servicios SMS de banca movil del BBVA Continental no

incrementan la inclusion financiera de la poblacion del distrito de

Panao.

H,= Hipdtesis Alterna.

Los servicios SMS de banca moévil del BBVA Continental si

incrementan la inclusion financiera de la poblacion del distrito de

Panao.
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CUADRO N° 43

Los servicios SMS de banca moévil del BBVA Continental incrementan

la inclusién financiera de la poblacion del distrito de Panao.

Pruebas de chi-cuadrado

valor gl Sig. a(f;r:;(;t)ica (2
Chi-cuadrado de Pearson 25,6752 ,001
Razon de verosimilitud 31,624 ,000
Asociacion lineal por lineal 17,975 ,000
N de casos validos 137

Fuente . Cuestionario
Elaboracién: Investigador

INTERPRETACION. Para probar la hipotesis general, puede observarse

gue el estadistico asociado a Chi-Cuadrado de Pearson da como

resultado general (0.001), es decir, menor al valor critico (0.05), por lo

tanto se niega la hipotesis nula que dice que Los servicios SMS de

banca movil del BBVA Continental no incrementan la inclusion financiera

de la poblacion del distrito de Panao, y se afirma que los servicios SMS

de banca movil del

financiera de la poblacion del distrito de Panao.

BBVA Continental si incrementan la inclusion
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

CONTRASTACION DE LOS RESULTADOS DEL TRABAJO DE
CAMPO CON LOS REFERENTES BIBLIOGRAFICOS DE LAS BASES

TEORICAS.

5.1.1. La Investigacion realizada por Carla Grande Camara en la
universidad de San Andrés — Argentina, en el 2013 titulada:
“Descripcion y analisis del estado actual de mobile banking en la
banca privada argentina”, se relaciona con nuestra investigacion
ya que se valida el planteamiento y apreciacion de que las
funcionalidades brindadas por los bancos en el tema de banca
movil solo tienen un promedio de cinco funcionalidades basicas,
abocadas en su mayoria a lo transaccional, como consulta de
saldos, transferencia entre cuentas, pago de servicios, pago de
tarjetas y recarga de celulares, si bien es cierto son servicios
limitados pero habria que aclarar que solo corresponden a la
banca movil SMS, ya que la banca mévil con conexiéon a un plan
de datos (internet) ofrece un abanico mas amplio de servicios

bancarios que se alinean a las sugerencias de la investigacion de
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Carla Grande, que la que se sugiere que deberian formar parte de

la multicanalidad y del servicio diferencial de un banco.

La Investigacion realizada en la Pontificia universidad Catdlica del
Perd, por Jonathan Hendrick Narvdez Moya en el 2012, titulada:
“‘Analisis de un servicio bancario movil seguro utilizando una
aplicacion instalada en la tarjeta SIM”, se relaciona con la
presente investigacion ya que en ella se plante que el manejo
remoto de las aplicaciones permite llegar a diversos segmentos
definidos por el mercado en diferentes periodos de tiempo, esta
aseveracion se valida ya que la presente investigacion
experimental, se realizé con una muestra que forma parte de una
poblacion que geograficamente de encuentra alejada de alguna
oficina del BBVA Continental, pero que sin embrago y gracias a la
banca moévil nos ha permitido llegar a ellos y abrir nuevas
posibilidades de negocio con esta poblacion.

En el documento de trabajo realizada por el BBVA Research en
Madrid — Espafa, en agosto del 2013, titulado: “Potencial de la
banca moévil en Pert como mecanismo de inclusion financiera”, en
la que se plantea que actualmente se cuenta con una base de
oportunidad relevante para el desarrollo de la banca movil,
aprovechando la extensa presencia de dispositivos, bastante
mayor que el actual acceso al sistema financiero, sobre todo a
aquellos colectivos que actualmente se encuentran apartados,
esta conclusion se valida en nuestra investigacion, ya que a
través de la presente investigacion experimental, se ha probado

gue la banca movil SMS es un canal muy potente que permite la
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inclusién financiera de poblaciones alejadas como lo es la
poblacion del distrito de Panao en la que el BBVA Continental no

tiene presencia fisica.

5.1.4. La nota de prensa publicada el 05 de mayo de 2012, en el diario
La Republica Lima — Peru, titulada “Banca movil sera la via para
impulsar la inclusién financiera en el Peru”, en la que la
Asociacion de Bancos (Asbanc) declaré que la banca movil sera
un factor fundamental para impulsar la inclusion financiera en el
Perd en corto plazo, pues permitird la realizacion de pagos a
través de celulares con una significativa reduccion de costos para
los usuarios. “La experiencia internacional muestra que convertir
cada teléfono movil en una sucursal bancaria parece ser una de
las vias mas faciles para elevar la inclusion financiera en los
paises en desarrollo”, esta aseveracion concuerda totalmente con
nuestra investigacion ya que los resultados de la investigacion
experimental prueban fehacientemente que el uso de banca mévil
genera en un plazo muy corto inclusién financiera, bancarizado a
una poblacién que desconocia este servicio bancario, pero que
sin embargo, cuentan con la tecnologia suficiente para acceder a

esta.

5.2. APORTE CIENTIFICO DE LA INVESTIGACION.
En base a los resultados de la presente investigacion experimental
acerca como los servicios SMS de la banca mévil del BBVA Continental

influyen en la inclusién financiera de la poblacion del distrito de Panao
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podemos concluir que los aportes de la investigacion son:

- En la presente investigacion experimental, se puede comprobar que
el servicio de banca movil es un canal de atenciébn muy potente, que
logra acorta las distancias geograficas llegando de esta manera a
poblaciones que estan muy alejadas.

- La presente investigacion experimental también nos permite afirmar
gue no es necesario tener oficinas fisicas del banco para generar
nuevos clientes.

- También podemos afirmar que la utilizacion de la banca movil,
permite generar rapidamente la inclusion financiera de personas que
no estaban bancarizados.

- Esta investigacion también nos demuestra que hay un gran mercado
de clientes potenciales que pueden ser bancarizados y en un plazo
corto generar oportunidades de negocio

- La banca movil puede ser usada como una gran estrategia de
penetracibn a nuevos mercados, en los cuales nuca se tubo
presencia y que nos abre la puerta a nuevas oportunidades de

negocio ya sea de financiamiento, seguros o productos pasivos.
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CONCLUSIONES

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

hipétesis general ha sido confirmada.

2. Podemos afirmar de manera fehaciente, que el servicio de Chat por SMS
del BBVA Continental ha logrado generar inclusion financiera en la
poblacién del distrito de Panao, esto se puede contrastar con los resultados
obtenidos, en los que el 81% de los encuestados manifestaron que el
servicio de Chat por SMS les parece entre bueno y regular (accesibilidad);
y el 59.9% de los encuestados que manifestaron que usan el servicio de 1
a 5 veces por mes (uso). Por tanto podemos afirmar que nuestro objetivo
especifico 1 (OE;) se ha logrado y nuestra hipétesis especifica 1 (Hi;) ha

sido confirmada.

3. En cuanto a la influencia del servicio de Banca por SMS del BBVA
Continental, podemos afirmar que tiene un efecto directo en el logro de

inclusion financiera de la poblacion del distrito de Panao, esto se evidencia
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en los resultados obtenidos; donde un 78.1% de los encuestados opinan
que el servicio de Banca SMS les parece entre bueno y regular
(accesibilidad) y el 65.7% de los encuestados lo usan de 1 a 5 veces por
mes (uso). Por tanto podemos afirmar que nuestro objetivo especifico 2
(OE,) se ha logrado y nuestra hipétesis especifica 2 (Hjp) ha sido

confirmada.

. Se ha logrado comprobar que el servicio de Banca Movil *595# del BBVA
Continental influye enormemente en el logro de inclusion financiera de la
poblacién del distrito de Panao, esto se refleja en los resultados obtenidos,
donde el 83.9% de los encuestados manifestaron que el servicio de Banca
movil *595# les parece entre bueno y regular y un 90.5% de los
encuestados respondieron que lo utilizan entre 1 a 10 veces por mes. Por
tanto podemos afirmar que nuestro objetivo especifico 3 (OE3) se ha

logrado y nuestra hipoétesis especifica 3 (His) ha sido confirmada.
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SUGERENCIAS

1. Que la implementacion de la tecnologia de la banca movil, sobre todo de la
banca movil que utliza en su plataforma de atencion el SMS; sea
adoptado por todas las instituciones financieras, para de esta manera
generar importantes resultados en la inclusién financiera de las poblaciones
de nuestro pais, generando asi oportunidades para la poblacion y también

para las instituciones financieras.

2. Se hace necesario difundir mas y mejor las ventajas y el modo de uso del
servicio de consultas a través del chat por SMS de BBVA continental, ya
gue es de vital importancia en el proceso de inclusion financiera, sobre todo

de poblaciones alejadas.

3. Para el servicio de Banca por SMS, se sugiere un abanico mas amplio de
operaciones que se puedan realizar a través de esta plataforma de

atencion.

4. En cuanto al servicio de Banca Movil *595#, se sugiere incrementar los
limites transaccionales ya que los actuales no permiten realizar

operaciones por montos mayores a los S/. 200.00 y esto impide a muchos
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clientes concretar operaciones por importes mayores a estos.
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UNIVERSIDAD NACIONAL
HERMILIO VALDIZAN

ANEXO 1

5 ESCUELA DE POST GRADO

UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN” DE HUANUCO
ESCUELA DE POST GRADO

CUESTIONARIO

Buen dia Sras. Y Sres., agradeciendo de antemano su inapreciable
colaboracion con sus respuestas, e indicandoles que el propésito de este
cuestionario es investigar a cerca el grado de conocimiento de la banca movil
gue tiene usted y como esto afecta su grado de bancarizacién, para tal efecto
sirvase responder las preguntas marcando con un aspa (x).

1. Sexo
[J Masculino
[ Femenino

2. ¢Edad?

Entre 18 a 30 afios
Entre 31 a 40 afios
Entre 41 a 50 afios
Mas de 50 afios

I I

3. ¢Conoce usted el servicio de banca movil o celular?
[J Si
[0 No

4. ¢Posee o tiene usted un teléfono celular?
O Si
0 No
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11.
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¢SA su criterio el servicio de chat SMS del BBVA Continental le parece?
1 Bueno

[l Regular

[J Malo

[J  No sabe no opina

¢Aproximadamente, cuantas veces al mes utiliza usted los servicios de chat
SMS del BBVA Continental?

[0 Delabsveces

[1 De 6 al0veces

(1 Mas de 10 Veces

[1  No sabe no opina
¢ Como calificaria usted el servicio de Banca SMS del BBVA Continental?

(1 Bueno

[l Regular

[J Malo

[J  No sabe no opina

¢Aproximadamente, cuantas veces al mes utiliza usted los servicios de
Banca SMS del BBVA Continental?

[l Delabveces

[l De 6 al0veces

[l Mas de 10 Veces
[J No sabe no opina

., Como consideraria usted el servicio de Banca Movil *595# del BBVA
Continental?

[J Bueno

J Regular

1 Malo

[J No sabe no opina

JAproximadamente, cuantas veces al mes utiliza usted los servicio de Banca
Movil *595# del BBVA Continental?

[J Delabveces

De 6 a 10 veces

Mas de 10 Veces
No sabe no opina

[ I

¢, Qué aspectos considera mas valiosos del servicio de banca mévil/celular
del BBVA Continental?

[J Precio

Rapidez

Comodidad

Accesibilidad

Facilidad

No sabe no opina

I O A



124

12. ¢;Considera que la plataforma de atencion de la banca movil /celular le
proporciona un servicio adecuado a sus necesidades?
[l Si, siempre
[] Casisiempre
[l Pocas veces
1 Nunca

0

No sabe no opina
13. ¢Segun la experiencia que tubo usted al utilizar nuestros servicios de banca

movil/celular, cual ha sido su grado de satisfaccion en general con este
servicio prestado por el BBVA Continental?

[l Muy satisfecho

[] Satisfecho

[1 Poco satisfecho

[ Insatisfecho
14. ; Recomendaria usted el uso de la banca movil/celular del BBVA Continental

a otras personas?

0 Si
1 No
[J  No sabe no opina

Muchas gracias por su atenciéon y respuestas que van a ser muy utiles
para las conclusiones de esta investigacion.

Gracias
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ANEXO 2

UNIVERSIDAD NACIONAIL
HERMILIO VALDIZAN

UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN” DE HUANUCO
ESCUELA DE POST GRADO

GUIA DE ENTREVISTA

Datos preliminares.
Personas que entrevista: Luis Henrry Barrueta Salazar.

Entrevistado

Lugar

Fecha : /1

Hora

1. ¢Posee usted un teléfono celular personal? Y ¢ para que lo utiliza?
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¢Alguna vez ha oido hablar o ha utilizado los servicios que ofrecen los
bancos através del teléfono celular? Y ¢como se enterd de este tipo de
servicio?

Rta:

¢A su criterio el servicio de chat SMS del BBVA Continental que le pareci6o?
Y ¢Por qué?

Rta:

¢ Como calificaria usted el servicio de Banca SMS del BBVA Continental? Y
SPor qué?
Rta:

., Como consideraria usted el servicio de Banca Movil *595# del BBVA
Continental? Y ¢Por qué?

Rta:

6. ¢Qué aspectos considera mas valiosos del servicio de banca moévil/celular

del BBVA Continental? Y ¢Por qué?

Rta:

7. ¢Considera que la plataforma de atencién de la banca movil /celular le

proporciona un servicio adecuado a sus necesidades? Y ¢para que
operaciones las ha utilizado?
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Rta:

8. ¢Segun la experiencia que tubo usted al utilizar nuestros servicios de banca
movil/celular, cual ha sido su grado de satisfaccion en general con este
servicio prestado por el BBVA Continental? Y ¢Por qué?

Rta:

9. ¢Recomendaria usted el uso de la banca mévil/celular del BBVA Continental
a otras personas? ¢Qué servicios es el que mas recomendaria? Y ¢ Por qué?
Rta:

10. ¢ha tenido usted algun tipo de problema al utilizar los servicios de la banca
movil del BBVA Continental y cuales han sido?

Rta:

11. ;Después de haber utilizado nuestros servicios de banca movil ha podido
acceder a otros servicios u ofertas de parte del BBVA Continental o de otros
bancos? ¢Cuales han sido?

Rta:
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ANEXO 3

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “Los servicios SMS de la banca movil del BBVA Continental y su influencia en la inclusion financiera de la poblacién del distrito de Panao — Huanuco 2014
TESISTA: Luis Henrry Barrueta Salazar
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES

GENERAL: GENERAL: GENERAL:
¢Cémo los servicios SMS de | Demostrar como los servicios | H;: Los servicios SMS de
banca moévil del BBVA | SMS de banca mévil del BBVA | banca  moévil  del BBVA
Continental influyen en la | Continental influyen en la | Continental incrementan la
inclusion  financiera de la | inclusién financiera de la | inclusion financiera de la
poblacion del distrito de | poblacion del distrito de Panao. | poblacién del distrito de Panao. Linea de servicios | - Chat por SMS.
Panao? , , INDEPENDIENTE SMS. - Banca SMS.
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: Servicios SMS de Banca - Banca Moévil *595#
¢De qué manera el servicio de | Establecer de qué manera el | Hi: El servicio de Chat por mévil
Chat por SMS del BBVA | servicio de Chat por SMS del | SMS del BBVA Continental
Continental influye en la | BBVA Continental influye en la | incrementa la inclusion
inclusion financiera dela | inclusion financiera de la | financiera de la poblacién del
poblaciéon  del distrito de | poblacién del distrito de Panao. distrito de Panao.
Panao?
¢De qué modo el servicio de | Determinar de qué modo el | Hi: El servicio de Banca por . L.
Banca por SMS del BBVA | servicio de Banca por SMS del | SMS del BBVA Continental - Porcentaje (,je po,bl?‘c'on
Continental influye en la | BBVA Continental influye en la | incrementa la inclusién Acceso. adulta con telefono movil por
inclusion financiera de la | inclusién financiera de la | financiera de la poblacion del cada 100 adultos.
poblacién  del distrito de | poblacién del distrito de Panao. distrito de Panao.
Panao? DEPENDIENTE:

_ _ _ _ _ _ Inclusién financiera Uso.
¢Qué tanto el servicio de | Definir que tanto el servicio de | Hiz: El servicio de Banca Movil

Banca Movil *595# del BBVA
Continental influye en Ia
inclusién financiera de Ila
poblacion  del distrito  de
Panao?

Banca Mdévil *595# del BBVA
Continental  influye en la
inclusion  financiera de la
poblacion del distrito de Panao.

*595# del BBVA Continental
incrementa la inclusion
financiera de la poblacion del
distrito de Panao.

-Frecuencia de uso por mes.
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NIVEL/TIPOS

POBLACION/MUESTRA

DISENO/METODO

TECNICAS E INSTRUMENTOS

NIVEL: Explicativo.

La poblacion del presente trabajo de
investigacion es de 12,856
personas, pobladores del distrito de
Panao y mayores de 18 afos.

El método que se va a
emplear en la presente
investigacion es el método
experimental con su variante
cuasi experimental

TIPOS:

POR SU FINALIDAD: Aplicada.

POR SU ALCANCE TEMPORAL: Sincroénica.
POR SU AMPLITUD: Micro administrativa.
POR SU NATURALEZA: Experimental.

POR SU MARCO: Campo.

POR EL TIPO DE ESTUDIO: Evaluativa.

POR EL OBJETO AL QUE SE REFIERE: Social.

SEGUN LA FUENTE: Mixta.

La muestra del presente proyecto
de investigacion es 137 personas
escogidas aleatoriamente,
pobladores del distrito de Panao
gue tienen mas de 18 afios y
posean un teléfono moévil o celular
ellos seran nuestro grupo
experimental.

DISENO:

TECNICA 1: La encuesta.
INSTRUMENTO: El cuestionario.

TECNICA 2: La entrevista.
INSTRUMENTO: Guia de entrevista
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ANEXO 4

PROGRAMA EXPERIMENTAL

1. DATOS INFORMATIVOS:

1.1
1.2.
1.3.
1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

UNIVERSIDAD: Universidad Nacional “HERMILIO VALDIZAN”.
ESCUELA: Escuela de Post Grado.
DOCTORADO: Gestion Empresarial
TITULO DE LA INVESTIGACION: “Los servicios SMS de la banca
movil del BBVA Continental y su influencia en la inclusién
financiera de la poblacion del distrito de Panao — Huanuco 2014”.
POBLACION A APLICARSE: Distrito de Panao.
DIRECCION: Distrito de Panao — Provincia de Pachitea -
Departamento de Huanuco.
GRUPO EXPERIMENTAL: Estad constituida por 137 personas
escogidas aleatoriamente, pobladores del distrito de Panao que
tienen mas de 18 afios y posean un teléfono moévil o celular.
INVESTIGADORA: Mg. Luis Henrry Barrueta Salazar.

2. BASES LEGALES:

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

Ley Universitaria N° 30220.

Estatuto de la Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”
Reglamento de investigacion de la Escuela de Post Grado de la
Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”.

Reglamento para optar el Grado de Doctor de la Escuela de Post
Grado.

Proyecto de investigacion.

3. JUSTIFICACION:

Habiéndose elaborado el proyecto de investigacion titulado: “Los

servicios SMS de la banca movil del BBVA Continental y su influencia

en la inclusién financiera de la poblacién del distrito de Panao -

Huanuco 2014” y teniendo la necesidad de cumplir todas las acciones

planificadas y programadas en el cronograma de actividades del indicado



130

proyecto de investigacidon; es necesario e imprescindible realizar y/o
materializar el trabajo de campo con la finalidad de aplicar el tratamiento
experimental (basado en los fundamentos tedricos, doctrinales y
tecnologicos de la inclusion financiera), en los pobladores del distrito de
Panao (grupo experimental), con la finalidad de determinar la influencia de
la variable independiente (Servicios SMS de Banca mdvil), en la inclusion
financiera de la poblacion del distrito de Panao.

Para poder cumplir con esta etapa tan importante del proceso de
investigacion, es necesario elaborar el “PROGRAMA EXPERIMENTAL”
del referido trabajo de investigacion, con la finalidad de tener debidamente
estructurado y planificado las actividades a realizarse durante el trabajo de
campo de la indicada investigacion, asi mismo tener previsto los recursos a
utilizarse en el proceso de capacitacion de utilizacion de esta tecnologia
movil bancaria, de la misma manera tener estimada la temporalizacion por
cada actividad; todo ello permitira verificar en la practica, la influencia o
no de la variable independiente sobre la variable dependiente, para asi
posteriormente aceptar o rechazar la hipétesis de nuestro trabajo de

investigacion.

. OBJETIVOS:

4.1. OBJETIVO GENERAL:

Estructurar el Programa Experimental de la presente investigacion,
precisando las actividades a realizarse, los materiales, su temporalizacion y
los talleres respectivos, para su posterior aplicacion a las 137 personas
escogidas aleatoriamente, pobladores del distrito de Panao que tienen mas

de 18 afios y posean un teléfono movil o celular (grupo experimental).

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

4.2.2. Implementar el programa experimental para las personas
seleccionadas del distrito de Panao.

4.2.2. Aplicar el programa experimental en las personas seleccionadas
del distrito de Panao que posean un teléfono celular” (grupo
experimental).

4.2.3. Evaluar los resultados de la aplicacion del programa

experimental.
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METAS DE ATENCION:
Las metas de atencidén del presente programa son de 137 personas
escogidas aleatoriamente, pobladores del distrito de Panao que tienen
mas de 18 afios y posean un teléfono movil o celular, que corresponden

el grupo experimental del presente trabajo de investigacion,

DETERMINACION DE LOS TALLERES:

Los talleres a desarrollarse durante el trabajo de campo de la

investigacion en referencia, se detallan a continuacion:
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PRIMER TALLER

DENOMINAC[C')N RECURSOS RESPON-
MES AREA DE LA SESION DIDACTICOS Y SABLES
EDUCATIVOS
. Cafién multimedia.
D . Laptop.
E . Papelotes
. Plumones gruesos.
“‘Dar a conocer a Mastin t
M nuestro grupo | - astin tape.
A | Comunicacién | experimental  a | . Separatas. . Investigador.
R cerca del BBVA Vid
7 Continental vy Ideos.
o sobre los | . Tripticos.
beneficios de la Lapi
bancarizacion ” - LapIceros.
. Tarjetas de
presentacion.
SEGUNDO TALLER
DENOMINAC[ON RECURSOS RESPON-
MES AREA DE LA SESION DIDACTICOS Y SABLES
EDUCATIVOS
. Contratos pre-
D impresos de la
E . .
“Informar, explicar, | cuenta facil
y formalizar la | Tripticos.
apertura y . .
M | Comunicacion aceptacion de los | - Sivase ejecutar . Investigador.
A terminos Y | (formato interno de
condiciones de la o
? cuenta facil | solicitud)
o (Cuenta de | . Lapiceros.
Ahorros cero

mantenimiento).

. Tarjetas de

presentacion.
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TERCER TALLER
DENOMINACION RECURSOS RESPON-
MES AREA DE LA SESION DIDACTICOS Y SABLES
EDUCATIVOS
. Cafién multimedia.
D . Laptop.
E
e Explicar el uso, | - Papelotes
los servicios Yy | .Plumones gruesos.
Comunicaciéon | beneficios  que .
A ofrece la banca | - Mastin tape.
movil SMS del | . Separatas. :
B Investigadora.
R BBVA id
| Continental - Videos.
L . Tripticos.
. Lapiceros.
. Tarjetas de
presentacion.

7. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES:

ACTIVIDADES

CRONOGRAMA

MESES DEL ANO 2015

M|IA|M|J

J

A|lS|O|N

Aplicacion de la encuesta(pre-test)

Primer taller.

Segundo taller.

Tercer taller.

Monitoreo 1.

Monitoreo 2.

Monitoreo 3.

Monitoreo 4.

Monitoreo 5.

Monitoreo 6.

Aplicacion de la encuesta y la entrevista

(post-test)
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PRESUPUESTO:
8.1. Potencial humano.
N° | Rec. Humanos Unidad | Total C. Unit. C. Total
2 Asesor técnico 1 1 S/.300 S/.300
4 Tesista. 1 1 S/. 300 S/.300
8.2. Recursos materiales.
N° | Rec. Materiales Unidad | Total C. Unit. C. Total
1 Papel bond A4 Hoja 500 S/. 0.05 S/.25
2 Lapiceros Unidad | 150 S/ 0.50 S/1.75
3 Correctores Unidad |3 S/.2.00 S/.6
(liquit-paper)
4 | Tipeos Unidad | 30 S/.0.50 S/.15
5 | Copias Unidad | 900 S/.0.10 | S/.90
8.3. Recursos de servicios.
N° | Rec. Servicios Unidad Total C. Unit C. Total
1 | Pasajes Pasajes |12 S/.20.00 | S/.240
2 | Refrigerio Refrigerio | 450 S/2.00 | S/.900
3 Internet horas 10 S/.1.00 S/.10
4 Teléfono. minutos 30 S/.0.50 S/.15
Totales
N° Descripcion Costo total
1 Recursos humanos. S/. 600.00
2 Recursos materiales. S/. 211.00
3 Recursos de servicios. S/. 1,165.00
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TOTAL S/. 1,976.00

9. FINANCIAMIENTO:

Los gastos que se van a realizar van a ser financiados con

recursos propios del investigador.

10. EVALUACION:

10.1. DEL PROGRAMA: La evaluacion del programa se realizara
aplicando los fundamentos tedricos y practicos del proceso de
bancarizacion y los beneficios que ello genera a la poblacion
aplicada, es decir durante el proceso y/o desarrollo del

programa.

10.2. DE LOS TALLERES: Los resultados de los talleres de
capacitacion programados y los 5 monitoreos mensuales, se
evaluara teniendo en cuenta el cumplimiento o no de las

estrategias formuladas.

Mg. Luis Henrry Barrueta Salazar.



136

MODELO DE TALLER DE CAPACITACION

TALLER 01
DATOS INFORMATIVOS:
4 Poblacion: Pobladores residentes en el distrito de Panao
0 2 — .
o < | Lugar: Distrito de Panao — Pachitéa - Huanuco
3%
Z | Fecha: 15-03-2014.

PLANIFICACION DEL TALLER:

Nombre del tema:

¢, Qué es el BBVA Continental?, ¢Qué es la
bancarizacion y cuales son sus beneficios?

PLANIFICACION DEL
TALLER

Actividad

Instruir y dar a conocer.

DESARROLLO DEL TALLER:

v' Explicar los beneficios de la

bancarizacion.

FASE Y ESTRATEGIAS RECUYRSOS HEMPO
PROC.

PED. MATERIALES
" v' Presentacién y explicacion del |- Tarjetas de 10min
o -
a8 tema de investigacion y las presentacion.
Qz= . .
>0 actividades a realizar.
50
<

v" Proyectar un video institucional del |- Hojas en 30min

o BBVA continental. blanco.
3
x v Explicar al auditorio a cerca de lo |- Copias.
ad .
S gue es y a que se dedica el BBVA .
W Continental. - Lapiceros.
A
o v Proyectar un video de lo que es la | ¢anon
2 multimedia.
a
=
|_
(@)
<

bancarizacion.
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ACTIVIDA
DES DE
CIERRE

v" Ronda de preguntas.

v Agradecimiento.

5min

TALLER 02

DATOS INFORMATIVOS:

§ Poblacion: Pobladores residentes en el distrito de Panao.
0 E
O«
LDE Z | Lugar: Distrito de Panao — Pachitéa — Huanuco.

o}

Z | Fecha: 15-03-2014.

PLANIFICACION DEL TALLER:

Nombre del tema:

la cuenta facil
mantenimiento).

Informar, explicar, y formalizar la apertura y
aceptacion de los términos y condiciones de
(Cuenta de Ahorro cero

PLANIFICACION DEL TALLER

Actividad:

mantenimiento).

Explicar y formalizar la firma y aceptacion de
la cuanta facil (Cuenta de Ahorros cero

DESARROLLO DEL TALLER:

FASE Y ESTRATEGIAS RECORSOS 1 L uro
PROC. MATERIALES
PED.
a v" Presentacion y explicacion del |- Giasrapidas | 10min
<
wo
% o) tema.
iz
BwZ
<
v' Proyectar un las diapositivas de |- Hojas en 40min
la cuenta facil. blanco
Explicar al auditorio a cerca de lo Copias
gue es y los beneficios de tener Lapiceros
una cuenta de ahorros.
_ . Cafidon
Formalizar la afirma de | multimedia

ACTIVIDADES DE DESARROLLO

aceptacion de la cuenta facil.

Contratos pre
impresos de la
cta. Facil.

Sirvase
ejecutar
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ACTIVI
DADES
DE
CIERR
E

v

v

Ronda de preguntas.

Agradecimiento.

5min

TALLER 03

DATOS INFORMATIVOS:

o iy _ .
o = | Poblacién: Pobladores residentes en el distrito de Panao
O« L o .
> = | Lugar: Distrito de Panao — Pachitéa - Huanuco
[a)

2 | Fecha: 15-03-2014

PLANIFICACION DEL TALLER:

Nombre del tema:

Banca movil del BBVA Continental

PLANIFICACION DEL
TALLER

Explicar el uso, los servicios y beneficios que

Actividad ofrece la banca movil SMS del BBVA
Continental
DESARROLLO DEL TALLER:
FASE ¥ ESTRATEGIAS RECURSOS | oo
PED. MATERIALES
o v" Presentacion y explicacion del tema. | Gias 10min
g 88 rapidas
EDz
Gus
v' Proyectar diapositivas de banca | Hojas en 40min
movil SMS del BBVA continental. blanco
8o v' Explicar al auditorio a cerca de lo | Copias
é’% gue es y los beneficios de afiliarse a | Lapiceros
< este servicio. Carion
§§ v' Ensefiar paso a paso la afiliacién y | multimedia
Qe uso de los servicios de banca movil | Tripticos
SMS. papelotes
s 9 = v Ronda d_e preguntas 5min
o g cuw v' agradecimiento




