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RESUMEN

En la agencia Omate del Banco de la Nacion, en Moquegua, existe un interés marcado en explorar
como la educacion financiera se manifiesta en el uso de canales alternativos de banca. Con la
digitalizacion bancaria avanzando, resulta fundamental comprobar el nivel actual de
conocimientos financieros de los usuarios y como estos se relacionan con la adopcion efectiva
de nuevas plataformas tecnoldgicas, con el fin de mejorar el acceso a servicios bancarios y la
gestion eficiente de las finanzas personales. Por ello, el objetivo del estudio fue determinar cémo
se relaciona la educacion financiera y el uso de canales alternativos en los usuarios de la
Agencia Omate del Banco de la Nacion, Moguegua, 2025.

En cuanto a los métodos utilizados, fue de enfoque cuantitativo, no modifica la realidad
observada, busca conocer las relaciones entre los elementos de estudio y se tuvo de muestra 102
usuarios de la agencia analizada. El estudio permitié determinar que existe una relacion
significativa entre la educacion financiera y el uso de canales alternativos en los usuarios de la
Agencia Omate del Banco de la Nacién en Moguegua. A medida que los usuarios adquieren
mayores conocimientos y habilidades en la gestion financiera, también aumenta su disposicion
y capacidad para utilizar los canales alternativos proporcionados por la entidad bancaria. Esto
resalta la importancia de la educacién financiera como un factor crucial para la inclusién
financiera y la adopcion de tecnologias digitales, lo que contribuye a una mayor eficiencia en el

uso de servicios bancarios.

Palabras clave: Banca mavil, canales alternativos, conciencia financiera, educacién financiera,

habilidades financieras, inclusion financiera.

viii



ABSTRACT
At the Omate branch of Banco de la Nacion in Moquegua, there is a keen interest in exploring how
financial education manifests itself in the use of alternative banking channels. With the advance of
banking digitization, it is essential to assess the current level of financial knowledge among users
and how this relates to the effective adoption of new technological platforms, with aview to
improving access to bankingservices and the efficient management of personal finances.
Therefore, the objective was to determine how financial education and the use of alternative
channels are related among users of the Omate branch of Banco de la Nacion in Moquegua in
2025. The methods used were numerical in nature, did not alter the observed reality, sought to
understand the relationships, and included a sample of 102 users of the branch analyzed. The
study found that there is a significant relationship between financial education and the use of
alternative channels among users of the Omate branch of the Banco de la Nacion in Moquegua.
As users acquire greater knowledge and skills in financial management, their willingness and
ability to use the alternative channels provided by the bank also increases. This highlights the
importance of financial education as a crucial factor for financial inclusion and the adoption of

digital technologies, which contributes to greater efficiency in the use of banking services.

Keywords: Mobile banking, alternative channels, financial awareness, financial education,

financial skills, financial inclusion.



INTRODUCCION

La educacion financiera (EF) dejo de ser un tema marginado para pasar a ser un pilar clave
del avance econémico y social a nivel mundial. Su refuerzo dota a las personas de la competencia
necesaria para evaluar las implicaciones econdémicas de sus decisiones, lo que influye
simultadneamente en la mejora de su bienestar personal y en su integracion efectiva en los sistemas
financieros contemporaneos. Sin embargo, en un escenario marcado por la rapida evolucion de
las tecnologias bancarias, el mero acceso a las plataformas innovadoras resulta insuficiente; los
usuarios necesitan, ademas, poseer los conocimientos y habilidades necesarios para hacer un uso
Optimo y seguro de ellas. Herramientas como la banca movil, los cajeros automaticos de Gltima
generacion y la banca en linea ofrecen a los usuarios la posibilidad de ejecutar operaciones
financieras de forma maés agil, conveniente y protegida. No obstante, la concrecion de sus
beneficios dependen de que los usuarios alcancen un umbral minimo de alfabetizacion financiera
que les permita negociar las complejidades inherentes a cada canal.

En el presente trabajo se investigd la interaccion entre la EF y la adopcion de canales
alternativos de servicio entre los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacion en la region
de Moquegua durante el afio 2025. Se evaluaron las brechas de conocimientos, habilidades,
actitudes y conciencia financiera en relacién con la adopcion de tecnologias digitales en la
gestion de operaciones bancarias. Los resultados ponen de manifiesto la imperiosa necesidad
de reforzar la EF en la region, con el fin de fomentar la inclusion financiera y optimizar la
eficiencia operativa del sistema bancario mediante el uso de tecnologias de acceso alternativas.

La organizacion del trabajo refleja la necesidad de clarificar la interrelacion entre
las diferentes variables. La formulacion del problema, la justificacion de la investigacion y la
definicion de los objetivos generales y especificos se abordaron en el primer capitulo. Este Gltimo
se centrd en presentar el marco tedrico junto con los antecedentes relevantes, que proporcionaron
el contexto conceptual necesario para tratar las variables mas importantes en el segundo capitulo.

En el tercer capitulo, se elabord la metodologia, en la que se especificé el enfoque, el disefio y



los métodos de recoleccion de informacion. El cuarto y definitivo capitulo presentd los
resultados obtenidos, los cuales fueron sometidos a un analisis comparativo y a una discusion
frente a la literatura especializada pertinente. Este ejercicio propicio una reflexion critica acerca
de los hallazgos, su significado y sus implicaciones tanto para la institucion involucrada como

para la region en su conjunto.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.  Descripcion de la realidad problematica

La EF sereconoce como un pilar esencial parala estabilidad econémica yla inclusion
financiera a nivel global, abarcando tanto a los paises de la OCDE como a las economias
emergentes de gran escala, como India y China (Kaiser et al., 2022). La evidencia creciente
demuestra que la capacitacion en competencias financieras, lejos de constituir un ejercicio
meramente académico, empodera a los individuos para gestionar de forma Optima sus asuntos
econdmicos diarios, contribuyendo, a su vez, al reforzamiento de la actividad econémica
agregada. Este vinculo ha inducido a numerosos gobiernos y a organizaciones supranacionales
a formular politicas que relegan a la EF un lugar preeminente en la agenda publica. No obstante,
a pesar de tales intervenciones, un porcentaje considerable de la poblacion continda careciendo
del nivel de competencia necesario para formular decisiones econdmicas que sean plenamente
informadas y responsables (Haro et al., 2023).

Chipre, situado en el Mediterraneo oriental, ha mostrado en el periodo posterior a la crisis
financiera de 2013 un avance paulatino en el indicador de alfabetizacidon financiera, el cual alcanz6
en 2021 el 44 % de la poblacién adulta. Si bien esta cifra refleja un progreso en comparacion
con ejercicios previos, permanece inferior al promedio de los paises de la OCDE, que se
establecio en el 62 %. Esto indica que, aunque se estan realizando avances, el pais ain enfrenta
obstaculos significativos para permitir que sus ciudadanos tomen decisiones financieras
informadas y prudentes. La falta continuada de conocimientos financieros afecta a la adopcion
y el uso de servicios bancarios alternativos, como la banca en linea, ya que una parte considerable
de la poblacion es reacia a utilizarlos. Esta actitud escéptica limita el acceso a servicios financieros
innovadores y dificulta la gestion adecuada de los ingresos personales (Andreou y Anyfantaki,
2021).

De manera similar, en Nigeria, pese a los esfuerzos por mejorar la inclusion
financiera, persisten desigualdades que dificultan el uso de los servicios financieros basicos por
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gran parte de la poblacion. Estas disparidades se deben a la falta de acceso fisico a entidades
financieras en zonas remotas, combinada con una escasa formacion en competencias
monetarias y la persistencia de métodos informales para gestionar y solicitar recursos econémicos.
A pesar de la expansion del uso de soluciones financieras a través de la tecnologia movil, solo
alrededor del 40 % de los adultos utiliza sistemas de pago oficiales y regulados dentro del
mercado. Ademas, solo el 24 % de la poblacién tiene cuentas de ahorro y menos del 2 % accede
a créditos bancarios. Este bajo nivel de inclusion financiera afecta directamente a la vida
econOmica de las personas, ya que reduce sus capacidades para realizar transacciones, ahorrar o
acceder a créditos, ralentizando asi el desarrollo econémico (Siano et al., 2020).

Asimismo, en Malasia, la EF muestra ain un alcance insuficiente, lo cual queda
evidenciado por la baja tasa de uso de servicios financieros digitales y convencionales. Menos
del 30 % de la poblacién adulta utiliza plataformas de banca movil, y apenas el 34 % ha reportado
tener acceso regular a servicios financieros basicos como cuentas bancarias o créditos. Esta
penetracion limitada de servicios financieros refleja una falta de comprension y confianza en las
herramientas financieras disponibles (Hamid y Loke, 2021).

Entre las comunidades latinoamericanas, incluida México, se observa una baja
participacién en el sistema financiero formal. En este contexto, el nivel de EF resulta
determinante, ya que influye directamente en la forma en que las personas toman decisiones sobre
el endeudamiento, especialmente en lo que respecta al uso de las tarjetas de crédito. A pesar de que
la generalidad de los usuarios se familiariza con el uso de las tarjetas, carecen de conocimientos
profundos sobre como manejar efectivamente estas deudas. Esto se refleja en que el 54,5 % de los
usuarios solo realiza el pago minimo o ligeramente superior, sin lograr liquidar el saldo completo.
Esta practica conduce a un ciclo de endeudamiento prolongado, intereses acumulados v,
potencialmente, a una mayor vulnerabilidad financiera (Murillo et al., 2021).

En el caso de Colombia, se destaca que solo el 25 % de los residentes utilizan
activamente servicios financieros formales como cuentas de ahorro o créditos bancarios;

mientras que, aproximadamente, el 50 % de la poblacion sigue confiando en metodos



informales de ahorro como cadenas de ahorro y fondos gestionados por la comunidad
(Ramirez y Villamil, 2023).

En Per(, la Ley N° 29571 exige que las entidades financieras proporcionen informacion
clara sobre productos antes de firmar contratos y destaquen la Tasa de Costo Efectivo Anual
(TCEA) en publicidades. Esto mejora la comparacion de productos financieros y toma en
cuenta que los sesgos cognitivos y otros factores psicoldgicos pueden afectar las decisiones de los
consumidores (Ramos, 2023).

No obstante, en los microempresarios peruanos, la capacidad de gestionar deudas de
manera efectiva es deficiente. Si bien el 28 % de las personas con mas de 15 afios tiene
formacion en finanzas, la morosidad en pagos aun alcanza niveles altos, con una tasa de atraso
en pagos de 2,95 % a finales de 2018. Asimismo, el nivel insuficiente de EF en jovenes entre 16 y 26
afios es motivo de alarma; el 53 % carece de cultura de ahorro y, aunque el 30 % tiene cuentas
bancarias, no las utiliza activamente. Este fendmeno pone de manifiesto que una formacion
limitada en finanzas conduce a decisiones inadecuadas respecto al manejo de obligaciones
crediticias, comprometiendo la estabilidad econémica de los pequefios emprendedores y
restringiendo su potencial para impulsar el crecimiento econémico en sus comunidades (Paredes
y Quispe, 2024).

En el &mbito de San Martin, aunque aproximadamente el 38 % de la ciudadania esta
inscrita en el sistema financiero convencional, la utilizacion tangible de métodos bancarios
alternativos y el avance en la instruccion financiera especializada mantienen cifras modestas. Esta
brecha indica que la mera inclusién no se traduce en un aprovechamiento efectivo ni en un dominio
profundo de las soluciones financieras contemporaneas. Solo el 15 % de los adultos emplea
activamente servicios de banca movil y un 20 % hace manipulacién de alternativas financieras que
no solamente incluyen una cuenta de ahorros (Pérez et al., 2021).

En la agencia Omate del Banco de la Nacion, en Moquegua, existe un interés marcado en
explorar como la EF se manifiesta en el uso de canales alternativos de banca. Con la digitalizacion

bancaria avanzando, resulta fundamental comprobar el nivel actual de conocimientos financieros



de los usuarios y como estos se relacionan con la adopcién efectiva de nuevas plataformas
tecnoldgicas, con el fin de mejorar el acceso a servicios bancarios y la gestion eficiente de las
finanzas personales. Lo cual es motivado a que, si los usuarios no se encuentran plenamente
informados respecto a los canales alternativos disponibles, no pueden utilizar completamente sus
beneficios. Esto puede repercutir en su capacidad para acceder a servicios financieros méas amplios,
afectando su capacidad de manejar efectivamente sus recursos econdmicos y limitando su
autonomia financiera.

Formulacion del problema de investigacion

Problema general

¢De qué manera se relaciona la educacion financiera y el uso de canales alternativos en

los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacién, Moquegua, 20257

Problemas Especificos

¢De qué manera se relaciona el conocimiento financiero y el uso de canales
alternativos en los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacién, Moguegua, 2025?

¢De qué manera se relaciona la habilidad financiera y el uso de canales alternativos en
los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacion, Moquegua, 2025?

¢De qué manera se relaciona la actitud financiera y el uso de canales alternativos en los
usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacion, Moquegua, 2025?

¢De qué manera se relaciona la conciencia financiera y el uso de canales alternativos en

los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacion, Moquegua, 2025?



1.2.  Justificacion e importancia de la investigacion

La capacitacién en materia financiera es fundamental para que los usuarios puedan
optimizar el uso de métodos no convencionales de banca. Al proporcionar a los usuarios las
herramientas ylos conocimientos necesarios parautilizar de maneraeficiente las plataformas
digitales y otros medios alternativos, se espera conseguir una mayor agilidad y eficacia en los
servicios bancarios. Esto no solo facilitaria las transacciones diarias de los usuarios, sino que
también potenciaria la inclusién financiera en la region al permitir que un mayor nimero de
personas acceda a servicios financieros de forma segura y conveniente.

El refuerzo de la competencia técnica y la sensibilizacién de la ciudadania en la gestion
financiera estandar promueven una autonomia dirigida y una confianza robusta en la
formulacion de decisiones econdmicas. Esta dinamica opera como un amortiguador que cierra
la disparidad en el acceso a servicios financieros regulados y propicia la inclusion de colectivos
en los entramados bancarios contemporaneos.

La difusion de tales competencias, conjugada con la formacion de actitudes reflexivas y
de concienciacion financiera, cumple una doble funcion: estabiliza y cohesiona los tejidos
sociales, permitiendo a los residentes de areas de débil densidad demografica capitalizar las
oportunidades que brindan las plataformas de finanzas digitales. El impacto de esta intervencion,
por lo tanto, posee una naturaleza plurivalente, armonizando la confluencia de los distintos
ecosistemas financieros y, en consecuencia, ligando a la nacion en su conjunto.

Al igual que la relevancia de fomentar la EF a niveles considerados, asi como de
promover el uso de canales alternativos, radica en que permiten a los usuarios realizar de forma
mas agil y eficiente el tratamiento de sus transacciones financieras, evitando el uso de filas y
esperas gque son comunes en la atencion presencial en ventanillas u oficinas de atencion al
publico. Contrasta con la forma en que el uso extendido de estos canales puede proporcionar
eficiencias operativas para la agencia al reducir el gasto en personal que atenderd en
ventanillas y otros recursos fisicos.

Con este enfoque, la entidad de crédito incrementa la cobertura de servicios y la calidad



asistencial que brinda a su clientela al proporcionar alternativas flexibles y multidimensionales
que simplifican la administracion de los recursos de la entidad, asi como de las contabilidades
individuales. En el ampliado horizonte temporal, ese sistema proporciona mas satisfaccion a los
usuarios y la banca que sostenibilidad en su operativa.

Basado en lo que se ha presentado hasta ahora, la justificacion tedrica se basa en la premisa
de que las mejoras en el conocimiento y la confianza en los servicios bancarios facilitarian la
adopcion de estos servicios. Esto se lograria a través de la EF. Los servicios bancarios que se
verian mas favorecidos son los de banca por internet y el aplicativo del Banco de la Nacion.
Esto permite transiciones méas suaves hacia el uso de los servicios bancarios en la esfera
digital y mantenerse al ritmo de las tendencias globales en la digitalizacion y la gestion
simplificada de las finanzas personales. Dicho estudio esté vinculado con la teoria de la difusion
de innovaciones de Rogers, desarrollada en 1962, que explica que la adopcion de nuevas
tecnologias y métodos por parte de la sociedad se ve facilitada por aspectos como la apreciacion
de los beneficios, la adecuacion a las demandas existentes, la complejidad percibida y la
posibilidad de probar la innovacién sin compromiso inmediato (Giler et al., 2024).

Asimismo, indagar sobre la EF ycdémo esta puede reflejarse en la adopcion de nuevas
tecnologias bancarias por parte de los usuarios, también establece una base solida para futuras
investigaciones al encontrar su justificacion practica en estos aportes que recibird la agencia
Omate del Banco de la Nacion en Moquegua. Los hallazgos pueden servir como referencia para
entender mejor los mecanismos detras de la adopcion tecnoldgica en otros contextos similares,
extendiendo su relevancia mas alla del ambito local hacia un marco mas amplio y, de la misma
manera, permitirle a la entidad financiera reforzar sus iniciativas para coadyuvar en el
conocimiento y cultura financiera a sus usuarios.

Finalmente, en términos metodologicos, se optara por un método que permita probar
situaciones especificas, acerca de como la EF y el uso de canales alternativos de banca
interacttan entre si en un entorno real. Con base en lo expuesto, la eleccion de un enfoque

centrado en analisis numéricos, se considera adecuado, ya que permite una representacion precisa



y objetiva de las relaciones entre variables, simplificando la identificacién de tendencias y

estructuras clave en la informacion recolectada.

1.3.  Delimitacién de la investigacion

Se focalizd geograficamente en la localidad de Omate, que forma parte de la
provincia General Sanchez Cerro en el departamento de Moquegua. Este es el ambito
principal donde se analizara la interaccion de los usuarios con la Agencia Omate del Banco de la
Nacion, estableciendo asi las delimitaciones espaciales del estudio. Temporalmente, el estudio
estard delimitado al afio 2025, lapso en el que se ejecutaran las actividades relacionadas
con el desarrollo del mismo. Respecto a las delimitaciones conceptuales, el estudio se orienta
hacia dos temas principales, la EF y el uso de canales alternativos de banca de los usuarios de la
agencia. Estos ejes tematicos guiaran la recoleccién y andlisis de datos.
1.4.  Objetivos
1.4.1. Objetivo general

Determinar como se relaciona la educacion financiera y el uso de canales alternativos en
los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacion, Moquegua, 2025.
1.4.2. Objetivos especificos

Determinar como se relaciona el conocimiento financiero y el uso de canales
alternativos en los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacion, Moquegua, 2025.

Determinar como se relaciona la habilidad financiera y el uso de canales alternativos en
los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacion, Moquegua, 2025.

Determinar como se relaciona la actitud financiera y el uso de canales alternativos en
los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacion, Moquegua, 2025.

Determinar como se relaciona la conciencia financiera y el uso de canales

alternativos en los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacion, Moquegua, 2025.



1.5.  Hipotesis

1.5.1. Hipotesis general
La educacién financiera se relaciona significativamente con el uso de canales
alternativos en los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacidén, Moquegua, 2025.

1.5.2. Hipotesis especificas

El conocimiento financiero se relaciona significativamente con el uso de canales
alternativos en los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacién, Moquegua, 2025.
La habilidad financiera se relaciona significativamente con el uso de canales
alternativos en los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacidén, Moquegua, 2025.
La actitud financiera se relaciona significativamente con el uso de canales
alternativos en los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacién, Moquegua, 2025.
La conciencia financiera se relaciona significativamente con el uso de canales

alternativos en los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacién, Moquegua, 2025.
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1.6.  Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables

Variable Definicion conceptual — Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala
Conocimiento - Ahorro
financiero - Conciencia financiera
Se configura como un
trayecto integral que _
abarca el saber, las . . - Gestion de presupuesto
destrezas las Se evalia mediante el Habilidad financiera :
., ) - y ) L - Uso de herramientas )
Educacion disposiciones nivel de conocimiento, Ordinal
. . ersonales habilidad, actitud . i
financiera pers N . Y . Tipo Likert
indispensables  para conciencia  financiera - Proactividad
administrar fondos de que tienen los usuarios. Actitud financiera bilidad
forma consciente y - Responsabilida
prudente (Pérez et al.,
2021). o - Etica
Conciencia financiera o o
- Conciencia econdmica
Uso de canales  Permiten ofrecer Se considera para su — .
- . g, P Corresponsales - Accesibilidad Ordinal
alternativos atencion en horarios evaluacu_)n, la _ N _ _
flexibles y frecuencia de uso de bancarios - Facilidad de uso Tipo Likert

ubicaciones diversas,

corresponsales
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adaptandose a las bancarios, apps moviles

; - Funcionalidad
necesidades y la plataforma de Banca movil

cambiantes de los banca por internet - Experiencia de usuario
usuarios (AIF, 2015).

_ - Eficiencia operativa
Banca por internet N oL
- Navegabilidad y disefio
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1.  Marco historico

Desde el siglo XXI, el sistema financiero comenz6 a apartarse gradualmente de la
centralidad de las sucursales fisicas para explorar nuevas formas de acceder a los servicios
financieros (Kaur et al., 2021a). Entre los afios 2000 y 2010, la instalacion masiva de cajeros
automaticos junto con la introduccion progresiva de la banca por internet posibilitd que usuarios
de regiones apartadas y con movilidad limitada accedieran a productos financieros en horarios
ampliados y sin necesidad de desplazamientos fisicos (Hernandez et al., 2022).

Estas innovaciones sentaron las bases para una transformacion gradual en la manera en
que las instituciones disefiaban sus canales de atencion, ampliando el espectro de opciones
disponibles (Asociacion para la Inclusion Financiera [AIF], 2015). Durante el periodo
comprendido entre 2010 y 2015, el uso generalizado de los teléfonos inteligentes y la expansion
de la banda ancha mdvil marcaron el inicio de una nueva etapa en la evolucién de los servicios
financieros digitales (Mediomundo, 2021).

La banca movil se fue estableciendo progresivamente como una opcién preferida,
ofreciendo a los usuarios la posibilidad de realizar transacciones de forma inmediata, cbmoda y
adaptada a sus rutinas y necesidades especificas (Mufiiz et al., 2021).

A medida que estas nuevas tecnologias aparecian, también empez6 a crecer el interés
por la EF. Ahora no solo era suficiente poder entrar a las plataformas digitales; las personas
necesitaban entenderlas bien, aprender a moverse con rapidez y a hacer preguntas importantes
sobre lo que estaban haciendo. Sin esas habilidades, el acceso por si solo no era suficiente para
navegar el ecosistema con confianza (Munari y Susanti, 2021).

Desde 2015, las iniciativas colaborativas para promover lainclusion financiera se han vuelto
méas dinamicas, operando dentro de un marco que entrelaza la expansion de conductos

digitales con la capacitacion de los usuarios en competencias financieras. Tal articulacion
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persigue no solo la mayor disponibilidad de productos, sino la forja de una ciudadania
capacitada para utilizar estas ofertas con discernimiento y proteccion, creando asi una
estructura que propicia la equidad y la integracion en la vida econémica. En consecuencia, se ha
investigado el modo de cerrar las frentes econdmicas y sociales, de manera que la proliferacion
de soluciones fintech y la red sustractiva de oficinas fisicas no excluyan a los colectivos en
mayor riesgo de marginalidad (Andujar, 2022).

En relacion a los paises que presentan caracteristicas demograficas especificas, tal es el
caso de Espafia, han disefiado y puesto en marcha iniciativas que combinan una infraestructura
tecnoldgica de Ultima generacion con programas educativos orientados a dotar de autonomia
financiera a colectivos en situacién de desventaja, lo que pone de manifiesto un proceso continuo
en el que el avance tecnoldgico y la alfabetizacion financiera se retroalimentan, consiguiendo de
este modo una inclusion social que se configura como equitativa y responsables a largo plazo

(Hernandez et al., 2022).

2.2.  Antecedentes de la investigacion
2.2.1. Internacionales

Sunday et al. (2023), en Nigeria, indagaron sobre cdmo la banca electrénica, a través de
cajeros automaticos, banca movil e internet, se relacionaba con el acceso a servicios bancarios
en comunidades rurales. Se orientaron por un disefio transversal, de caracter numérico, que
incluy6 a 286 clientes. En los resultados, se encontrd que la banca mévil tuvo una correspondencia
con el acceso a servicios bancarios (r = 0,621, p <0,05), al igual que la banca por cajero automatico
(r = 0,517, p < 0,05) e internet banking (r = 0,426, p < 0,05). Paralelamente, por un modelo
de regresion lineal, identificaron que el 52,1% de la variabilidad en el acceso a servicios
bancarios con (R? = 0,521) era explicada por los canales mencionados. Concluyeron que la
introduccion de estas tecnologias ha mejorado el acceso de los clientes rurales a los servicios
bancarios, especialmente a través de la banca maévil y la expansion de cajeros automaticos en las

comunidades.
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Ponce y Araica (2024), en Honduras, analizaron la relacién entre el acceso a la banca digital
y el nivel de EF de un grupo de mujeres. Fue correlacional e incluyd a 371 mujeres de entre 25 y
54 afios. Se destaco que el 84,3 % de las usuarias sin acceso a la banca digital no contaba con EF,
mientras que el 52,1 % de las mujeres que la utilizaban no habia recibido EF formal. El valor de
X2 =138,031, p < 0,001, demostro que tanto la edad como el nivel de EF digital condicionaban
la frecuencia de las transacciones bancarias digitales. Se concluyo que la falta de EF afecta
directamente a la adopcion y el uso de la banca digital.

Seldal y Nyhus (2022), en Noruega, se centraron en el analisis de como la
alfabetizacion financiera y el uso de tecnologias de pago digital se relacionaban con la
vulnerabilidad financiera en distintos grupos generacionales. Se apoyaron en un enfoque
caracterizado por la cuantificacién, con un alcance correlacional, incluyendo a 2,202
usuarios. Observaron que el 67,9 % usaba pagos moviles, 47,4 % pagos en linea y 30,3 %
pagos sin contacto, con diferencias notables entre generaciones. Las mujeres usaron mas pagos
moviles (71,9 %) que los hombres; los adultos mayores presentaron menores niveles de adopcion
tecnoldgica. Se identificd que el empleo de pagos moviles se asocié con una menor complejidad
para poder pagar facturas (odds ratio = 0,395, p < 0,01), y que la alfabetizacion financiera
predijo positivamente la capacidad de ahorro (odds ratio = 1,049, p <0,001). Concluyeron que el
comportamiento financiero vinculado a tecnologias digitales varia segiin generacion, ingreso y
nivel de conocimientos.

Munari y Susanti (2021), en Indonesia, evaluaron como la facilidad de transacciones, la
alfabetizacion digital y la EF influian en el uso de la banca electronica por medio de los clientes.
Optd por un enfoque de caracter numérico, con alcance descriptivo y una orientacion
correlacional causal, que incluyé a 40 estudiantes de una universidad. En los hallazgos,
observaron que, en particular, la facilidad de transaccion presento un valor de p = 0,039 (t = 2,141),
la EF de p = 0,019 (t = 2,458) y la alfabetizacion financiera p = 0,000 (t= 6,745), demostrando un
efecto relevante sobre el uso de la banca electronica. Ademas, el anélisis de la determinacion

mostré un valor RZ de 0,912, indicando que estos aspectos explican el 91,2 % de la variabilidad
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en el uso de la banca electronica. Concluyeron que las decisiones sobre el uso de la banca
electrénica surgen de la combinacion entre habilidades digitales, comprension financiera y
facilidad percibida al operar.

Mufiiz et al., (2021), en Ecuador, analizaron el vinculo entre los servicios prestados por
los corresponsales no bancarios y la inclusion financiera de los usuarios. Fue correlacional,
que incluyé a 15 corresponsales no bancarios y 379 usuarios. En los resultados, se observo
que el 27 % de los corresponsales fueron establecidos en 2015, con un aumento gradual en los afios
posteriores. EI 100 % de los propietarios de los corresponsales indicaron que los servicios
ofrecidos habian contribuido de forma significativa a la inclusion y EF, destacando los retiros y
depositos como los servicios mas solicitados. La conexion entre los servicios prestados y la
inclusion financiera fue de r = 0,998. Concluyeron que los corresponsales no bancarios son una
alternativa para la inclusion financiera en areas rurales, ofreciendo servicios que de otro modo no
estarian disponibles debido a la falta de oficinas bancarias en la region.

2.2.2. Nacionales

Bautista (2025), en Ayacucho, analiz6 la relacion entre la EF y el uso de canales
alternativos de un banco entre los beneficiarios de los programas JUNTOS y Pension 65. Fue
correlacional, en el que participaron 150 personas. Los resultados mostraron que los
participantes con mayores puntajes en EF utilizaron los canales alternativos con mas
frecuencia. La puntuacion media en EF fue de 35,4 sobre 100 y la frecuencia media de uso de los
canales alternativos fue de 2,8 veces al mes. Asimismo, obtuvo un valor de Rho = 0,420 (p =
0,001), que valido la conexion entre los aspectos abordados. En conclusion, la EF fomenta el uso
de servicios bancarios alternativos, lo que subraya la importancia de contar con programas de EF
en comunidades rurales para facilitar el acercamiento a los servicios bancarios.

Sacaca (2024), en Juliaca, tuvo como propésito, analizar como la EF se relacionaba con
el empleo de app de pago digital en los comerciantes de un mercado. Fue correlacional, incluyo a
70 comerciantes. Encontrd que el 68,6% de los comerciantes evaluaron su EF en un nivel regular,

mientras que el 45,7 % reportd un uso bajo de aplicativos para pagos digitales.
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Adicionalmente, corroboré con un valor de r = 0,548 y de p = 0,000, que si se vinculaban
dichas variables. Del mismo modo, identificoO que las actitudes financieras con r= 0,257, los
conocimientos financieros con r = 0,653, y las habilidades financieras con r= 0,458 también se
encontraban vinculadas con el uso de aplicativos, todas respaldadas por el valor de p < 0,05.
Concluy6 que la EF en sus distintos componentes resulta determinante ante el empleo de
aplicativos para pagos digitales.

Tocto (2024), en Trujillo, se centr6 en comprobar la conexion entre el hecho de utilizar
la app movil de una entidad financiera y el nivel de satisfaccion de los usuarios. El estudio, de
enfoque cuantitativo, descriptivo y correlacional, incluyd a 98 clientes. Se destac6 que mas
de la mitad, concretamente el 67,3 %, reportd un alto nivel de uso de la aplicacion y que el 74,5
% manifestd estar completamente satisfecho con su experiencia. La facil utilizacion, la
informacion, las operaciones y la seguridad explican, respectivamente, el 42,4 %, el 55,6 %, el
56,7 % y el 80,2 % de la variabilidad en la satisfaccion del usuario. Paralelamente, se evidencid
una conexion moderada entre ambos elementos, con un valor de Rho = 0,596 y p < 0,05. Se
concluyé que el nivel de interaccion y confianza depositada en la aplicacion movil favorece la
valoracién que los clientes hacen de los servicios ofrecidos.

Herrera (2021), en Lima, Per(, evalud la efectividad de los canales digitales de un banco
y su relacion con la satisfaccion de los usuarios, enfocandose en la aplicacion movil. Utilizé un
enfoque cuantitativo, que consideré la participacion de 62 usuarios. En los resultados, se
encontrd que el 81 % de los usuarios calificaron positivamente la calidad de los canales digitales.
A su vez, se identific una correspondencia entre la calidad de los canales digitales y la SU con
un valor de Rho= 10,991 y de p < 0,01, y entre la percepcion de los usuarios y el cumplimiento de
la oferta de productos financieros a través de la banca movil con Rho = 0,970 (p < 0,01).
Concluyé que la SU esta determinada por la calidad y el cumplimiento de la oferta de los
productos financieros a través de los canales digitales del banco.

Fernandez (2021), en Huamachuco, evalué como un programa de EF desarrollado por

un banco se relacionaba con la cultura financiera mejorada por parte de los usuarios. Fue
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correlacional, considero la intervencion de 95 usuarios. Sus hallazgos revelaron que el 72 % de los
participantes mostré una comprension "regular” de los términos financieros, mientras que el 35 %
indic6 que no utilizaba adecuadamente los servicios financieros disponibles. Ademas, se
identifico una conexion entre ambas variables, con un valor de r = 0,789 (p = 0,00), siendo esta
positiva y relevante. Concluyé que cuando se cuenta con EF, se facilita el uso adecuado de los
productos y servicios brindados por la institucion.

2.3.  Bases teoricas

2.3.1. Teorias vinculadas a la educacion financiera

2.3.1.1. Teoria de educacion financiera de Atkinson y Messey (2012).

Enfatizan que la mera adquisicion de conocimientos financieros carece de valor si no se
traduce en su puesta en préctica. La habilidad para aplicar estos saberes se manifiesta en conductas
concretas como la planificacién meticulosa del presupuesto y las elecciones en inversiones.
Dichas acciones no solo diversifican las formas en que un individuo maneja sus recursos, sino que
también determinan de manera decisiva la administracion de su patrimonio. Asi, el dominio activo
del conocimiento financiero se revela como un factor que orienta la conducta econémica hacia
resultados controlados y adaptativos (De Mello y Forte, 2021).
2.3.1.2. Teoria de gestién de recursos familiares de Deacon y Firebaugh (1988).

Propone un enfoque donde los recursos familiares se entienden como elementos
funcionales dentro de un sistema dinamico. Plantea que la manera en que se organizan y
redistribuyen estos insumos incide directamente en el bienestar colectivo del hogar. Este proceso
se sostiene en dos vertientes: una vinculada al plano individual, que contempla como las relaciones
y conductas influyen en los resultados, y otra orientada a la administracion de medios disponibles,

donde se estructuran pasos para avanzar hacia los propositos trazados (Clara et al., 2022).

2.3.2. Laeducacion financiera
Comprende, en un primer momento, la asimilacion de principios basicos como el arte de

ahorrar, la administracion del crédito y la légica de la inversion; en un segundo, el desarrollo
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de la competencia para comparar y descifrar las particularidades de distintos vehiculos
financieros. Este conjunto formativo posibilita a las personas de accionar de forma independiente
y fundamentada en contextos econémicos que, por su naturaleza, exhiben multiples variables
y grados de incertidumbre. Su mirador no queda reducido a la esfera inmediata, sino que se
dirige a cultivar habitos que no solo aseguran el equilibrio econémico de quien los practica, sino
que, ademas, promueven la formulacion de decisiones consideradas y sostenidas a lo largo
del tiempo (Pérez et al., 2021).

Se puede conceptualizar como un proceso destinado a la comunicacion y asimilacion
de competencias asociadas a la gestion eficiente de la economia doméstica, cuyo logro
promueve la interiorizacion de un credo normativo que facilita la anticipacion y la
modelacion estratégica de escenarios financieros venideros. Tal perspectiva resalta la
relevancia de la EF més alla de la mera operacion aritmética, enfatizando la formacién de habitos
y actitudes que capacitan al individuo para una intervencion reflexiva y responsable en el &mbito
monetario (Czech et al., 2024)

Para Kaur et al. (2021), la EF es méas que aprender términos y reglas. Se trata de un proceso
completo donde conocimiento, habilidades practicas y una actitud critica se conectan. La
meta es que las personas puedan manejar su dinero de manera ordenada y consciente a lo largo
de su vida. No basta con saber qué significa cada concepto; lo que importa es poder elegir lo
mejor posible con el dinero que se tiene, planificar y pensar en lo que puede venir. En vez de
seguir un programa con datos fijos, la EF es una adaptacion continua que se va moldeando a las

propias vivencias, a la cultura y a la economia que nunca deja de cambiar.

2.3.2.1. Importancia de la educacion financiera.

La EF consiste en un conjunto de competencias intelectuales e instrumentales que
capacitan a las personas para comprender y tomar decisiones que afectan a su bienestar general
(Sarmiento et al., 2023). Se puede entender como el camino mediante se logra que las personas

desarrollen habilidades intelectuales e instrumentales relevantes para analizar y tomar decisiones
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que afectan a su bienestar general (Mungaray et al., 2021). No se limita a la gestién de las finanzas
personales, sino que, al entrelazarse con el tejido social y econémico, dota a las personas de la
capacidad de intervenir de manera informada en los procesos econdémicos. La habilidad para tomar
decisiones fundamentadas en torno al crédito, al ahorro o a la inversién exige, en primer lugar,
el dominio de conceptos que permitan anticipar y evaluar diversos escenarios econdémicos
futuros (Mungaray et al.,2021).

Por esa razon, su incorporacion en politicas educativas y en estrategias publicas ha sido
impulsada por organismos internacionales, no solo como una respuesta técnica, sino como un
mecanismo para reducir brechas de desigualdad, incentivar la inclusion y reforzar el ejercicio
pleno de los derechos del consumidor financiero. Entre estos organismos, se incluyen la OCDE,

el FMI (Fondo Monetario Internacional), el banco mundial, entre otros (Chimbo et al., 2024).

2.3.2.2. Dimensiones de la educacion financiera.

Segun Pérez et al. (2021), se consideran las siguientes:

o Conocimiento financiero: Se trata del conjunto estructurado de saberes que
permite a un individuo comprender la naturaleza de los activos, pasivos y flujos monetarios
que configuran su entorno econémico. Implica, entre otras cosas, el dominio de principios que
rigen el funcionamiento de productos como créditos, cuentas de ahorro y vehiculos de
inversion, asi como la capacidad de identificar los riesgos contrapuestos a los rendimientos
asociados a cada uno. Con este equipamiento cognitivo, el sujeto es capaz de descomponer
situaciones financieras complejas, sopesar alternativas a la luz de criterios cuantitativos y
cualitativos, y participar de forma informada en el sistema financiero.

o Habilidad financiera: Esta competencia se define como la capacidad
procedimental que permite la transferencia efectiva de conceptos tedricos a la operacién
cotidiana relacionada con la gestion de fondos monetarios. Abarca la confeccion de presupuestos,
la supervisién de la circulacion de efectivo, la evaluacidon comparativa de ofertas de

financiacion y la ejecucion intencionada de transacciones monetarias. Quien posee esta
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habilidad puede convertir conocimientos abstractos en conductas que optimizan la
utilizacion de recursos, adaptando los mecanismos empleados segin los marcos contextuales y los
requerimientos particulares de cada situacion.

o Actitud financiera: Establece una red de valores, creencias, habitos en el manejo
y la administracion del dinero, asi como su gestion cognitiva y afectiva. Una actitud
constructiva facilita tomar decisiones prudentes y sostenibles, mientras que una lectura
pesimista o desafiante se opone a la adopcion de habitos financieros que resguarden la
seguridad economica. Este enfoque, por tanto, no solo determina la actitud que se asume con
respecto ala EF, sino que también determina la voluntad que se tiene para ejecutar estrategias que
mejoren de forma sostenida el bienestar econémico.

o Conciencia financiera: Se define como el nivel de alerta y sensibilidad que
una determinada persona manifiesta respecto a la necesidad de manejar sus finanzas con pruebas y
prondsticos. Implica la comprension de que cada eleccion financiera incide no solo en el bienestar
inmediato, sino también en las proyecciones de prosperidad futura, al tiempo que reconoce la
influencia devariables externas como lainflacion ylas oscilaciones del mercado.
Dicha conciencia promueve un abordaje deliberado yanticipado en el manejo delas finanzas
personales.

2.3.3. Teorias que respaldan el uso de canales alternativos
2.3.3.1. El modelo de difusion de innovaciones de Rogers (1962)

Se enfoca en el proceso mediante el cual una nueva idea, practica o producto se
extiende a través de ciertas poblaciones o sistemas sociales a lo largo del tiempo. Este marco
conceptual sefiala elementos que condicionan la incorporacion de novedades, entre ellos la
apreciacion del beneficio comparativo, la armonia con creencias preexistentes y la sencillez para
su manejo. Expone, ademas, una tipologia social que segmenta a las personas segun su propension
a aceptar transformaciones, distinguiendo categorias como pioneros, primeros seguidores, mayoria

anticipada, mayoria rezagada y ultimos en incorporarse (Wolf, 2022).
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2.3.3.2. Teoria de la aceptacion tecnoldgica (TAM) de Davis (1989).

Indaga sobre los aspectos que modulan la adopcién tecnoldgica entre los usuarios,
enfatizando dos dimensiones predominantes: la evaluacion de la conveniencia funcional del
recurso y la percepcion de accesibilidad en su utilizacion, factores que en conjunto
condicionan la voluntad de incorporar dicha herramienta en la rutina habitual. La TAM sostiene
que cuando un usuario considera que una tecnologia mejora su desempefio y que su manejo no
representa una carga, es mas probable que la incorpore en sus actividades habituales (Ozili,
2025).

2.3.4. Uso de canales alternativos

Los canales de distribucion alternativos (CDA) constituyen vias innovadoras que
amplian el acceso a servicios financieros mas alld del modelo tradicional de sucursal
bancaria. Los mecanismos aqui analizados fundamentan su operatividad en desarrollos
tecnoldgicos que posibilitan la atencion en horarios escalonados y en espacios heterogéneos,
respondiendo asi a la naturaleza dindmica que caracteriza a los usuarios contemporaneos
(AIF, 2015).

Desde una vision alternativa, los canales alternativos funcionan como catalizadores que
intensifican los procesos operativos dentro de las entidades financieras, incidiendo de manera
particular en las organizaciones de microfinanzas. Esta dindmica no solo optimiza los costos de
distribucion, sino que también democratiza el acceso a servicios previamente limitados a
segmentos de menor densidad econdmica, reconfigurando asi el perfil de riesgo y retorno que
estas instituciones tradicionalmente manejan.

Al optimizar los subsistemas a nivel micro, estas plataformas logran una doble
dilucién de costes: primero, mediante la rebaja de la presion que soporta la administracion vy,
segundo, mediante la mejora de la velocidad de servicio, lo que reduce el tiempo de espera del

cliente y mejora su experiencia. No obstante, la implementacion de estas soluciones
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demandan a su vez, un nivel especifico de experiencia técnica, asi como una vision
estratégica muy particular para evitar gastos excesivos en soluciones no estandarizadas que, en la
practica, tienen una utilidad limitada en un entorno denso y hipercompetitivo (Alonso et al.,
2022).

Desde una perspectiva organizacional, los canales alternativos constituyen una
arquitectura tecnoldgica multipropdsito, integrando plataformas, terminales y capas
de comunicacion con el fin de extender la propuesta de valor financiero. La variedad de
opciones a escala del sistema puede resultar sobrecogedora para entidades que carecen de
capacidad técnica extensa, de ahi la conveniencia de adoptar una perspectiva sistémica
que articule simultdneamente factores del mercado y condicionantes estructurales. La
formulacién y la implementacion de tales opciones requieren reposarse sobre un marco
estratégico que legitime la correspondencia entre la eleccion de activos y las metas
institucionales, salvaguardando la coherencia con la visién de desarrollo sostenido de la

organizacion (Almulla y Aljughaiman, 2021).

2.3.4.1. Las Fintech

Este concepto esta vinculado a la convergencia de tecnologias avanzadas y servicios de
intercambios monetarios, sefialando un dominio que esta redefiniendo la provisién de servicios
bancarios y financieros (Renteria etal., 2021). Estas iniciativas impulsan la digitalizacion
de las instituciones crediticias, introduciendo arquitecturas que suplantan intermediarios
establecidos y catalizan la aparicion de competidores en segmentos diversos del ecosistema
financiero. En este contexto, la mayoria de los actores del sector concentra sus esfuerzos en
desarrollar plataformas financieras modulares, flexibles yde bajo costo, que persiguen niveles
de excelenciaen la experiencia del usuario que han sido, hasta el momento, inalcanzables (Morgan,

2021).
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2.3.4.2. Herramientas tecnoldgicas para la interaccion financiera.

Los dispositivos son los soportes fisicos a través de los cuales los usuarios llevan a cabo
la interaccion y la administracion de los servicios financieros digitales; dentro de esta categoria,
los teléfonos moviles se han consolidado como la opcion mas extendida y polivalente. La
gama se extiende desde terminales simples que se limitan a la gestion de voz, SMS y motores de
busqueda rudimentarios, hasta modelos de gama alta que, ademas de la conectividad a internet,
habilitan la instalacion y operacién de aplicaciones sofisticadas, incluyendo las que se ocupan
de la banca mdvil, los pagos electrénicos y la inversion bursatil (Benitez et al., 2024).

Las categorias principales incluyen teléfonos de bajo costo con funciones limitadas, equipos
intermedios con conectividad ampliada y smartphones que ofrecen capacidades semejantes a una
computadora portatil. Android, iOS y Windows, que son los sistemas operativos dominantes
en el mercado, establecen las bases sobre las que las aplicaciones financieras despliegan su
gama de funciones, marcando las limitaciones y las posibilidades en cada modelo de terminal.
Asimismo, la versatilidad de dichos sistemas ha propiciado que el mismo conjunto de
aplicaciones pueda ser utilizado, a menudo sin modificaciones significativas, en equipos
de formato tableta, redundando en una experiencia de usuario consistente y simplificada en
diversos factores de forma (Balsategui et al., 2024).

2.3.4.3. Transformacion digital en el sector publico.

Radica en la incorporacion sistematica de tecnologias digitales en la maquinaria estatal,
orientandose a la racionalizacion de los procedimientos administrativos y a la perfeccion de
la prestacion de bienes y servicios colectivos. La incorporacion de técnicas de inteligencia
artificial, analisis masivo de datos y servicios en la nube ofrece a los organismos publicos la
posibilidad de renovar las estructuras operativas y de confeccionar respuestas mas veloces y
ajustadas a las demandas de los ciudadanos. La implementacion de estas herramientas genera,

a la vez, disminucion de los costes de funcionamiento, ampliacién de la accesibilidad, incremento
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de la transparencia, fomento de la implicacién ciudadana y garantia de igualdad en el acceso a
los servicios. Por otro lado, propicia la retroalimentacion constante en los ciclos de gestion,
permitiendo a las administraciones reaccionar de forma mas expedita y certera ante las variaciones
en las expectativas y necesidades de la poblacién (Huaméan y Medina, 2022).

El valor publico generado mediante tecnologia setraduce en los beneficios que las
iniciativas digitales proporcionan a la colectividad mediante el perfeccionamiento de los
servicios gubernamentales. Mediante la digitalizacion, la administracion es capaz de
presentar prestaciones mas inclusivas y de mayor calidad, eliminando los obstaculos fisicos
que tradicionalmente atraviesan la comunicacion entre ciudadanos y entidades. El resultado es
una experiencia de usuario mas satisfactoria, acompafiada de una perfeccion de la eficiencia en la
entrega de servicios, sean estos los pagos electronicos, el manejo de tramites en linea o el acceso
a la informacion puablica. El proceso de digitalizacion, asi, robustece el vinculo entre el Estado y
la sociedad, edificando un entorno mas accesible, equitativo y eficiente, y se sincroniza con los

propdsitos de inclusion y modernizacion del aparato pablico (Aliaga,2022).

2.3.4.4. Dimensiones del uso de canales alternativos.

De acuerdo con lo expuesto en el manual de CDA de la Asociacion para la Inclusion
Financiera [AIF] (2015), se consideran como dimensiones las siguientes:

o Corresponsales bancarios: Funcionan como intermediarios externos que
extienden la presencia de las instituciones financieras hacia areas donde las sucursales tradicionales
no llegan. Operan a traves de comercios o0 agentes locales que emplean dispositivos
tecnoldgicos, como terminales POS o teléfonos mdviles, para llevar a cabo transacciones bésicas,
como depdsitos, retiradas de efectivo y pagos. De este modo, se favorece el acceso a servicios
financieros evitando desplazamientos, especialmente en zonas remotas 0 con escasa
infraestructura bancaria. La interaccion suele requerir apoyo humano; en este caso, el corresponsal
actua como facilitador de las operaciones y garante de la experiencia del cliente.

o Banca mdvil: Representa un canal de autoservicio que ofrece acceso a productos
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y servicios financieros por medio de teléfonos moviles, desde simples funciones SMS hasta
sofisticadas aplicaciones inteligentes. Este canal permite consultas de saldo, transferencias y
pagos, operando mediante conexiones de datos moviles o tecnologias USSD para alcanzar incluso
areas con limitada conectividad. La flexibilidad y disponibilidad inmediata caracterizan
este medio, adaptandose a los habitos y necesidades del usuario moderno que busca transacciones
rapidas y seguras sin acudir a una sucursal fisica.

o Banca por Internet: Facilita a los usuarios la administracion auténoma de
sus finanzas a través de aplicaciones web que pueden ser ejecutadas en ordenadores, tabletas o
teléfonos inteligentes, sin depender de agentes intermedios. Este esquema pone a disposicion
funcionalidades como la consulta de saldos, transferencias interbancarias y el abono de
servicios, utilizando interfaces cifradas que incluyen mdaltiples capas de autenticacion
biométrica y de conocimiento, a fin de proteger la identidad del cliente. La arquitectura
subyacente demanda una infraestructura de servidores distribuida, respaldada por redes de datos
privadas y encriptaciobn de extremo a extremo, para asegurar la disponibilidad y
confidencialidad durante la comunicacion continua con los sistemas centrales de la

institucion financiera.

2.4.  Glosario de términos bésicos
e Billetera electronica: Plataforma digital que almacena fondos y permite realizar
pagos o transferencias electronicas de forma segura (Ghani y Athirah, 2021).
e Canales alternativos: Medios distintos a la sucursal fisica para acceder a servicios
financieros, como cajeros automaticos y banca moévil (Balsategui et al., 2024).
e Ciberseguridad: Conjunto de practicas y tecnologias destinadas a proteger la
informacion financiera en entornos digitales (Gomez Diaz et al., 2023).
e Core bancario: Sistema central que gestiona las operaciones financieras y datos de

clientes en una institucion bancaria (Puma, 2023).
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e Corresponsales bancarios: Agentes 0 establecimientos que ofrecen servicios
financieros béasicos en zonas sin sucursales tradicionales (Barriga Pizarro et al., 2024).
e Microfinanzas: Servicios financieros adaptados a personas o pequefios negocios con
acceso limitado a la banca tradicional (Aguilera 'y Haro, 2025).

e Omnicanalidad: Estrategia que integra diversos canales de atencion para ofrecer una
experiencia unificada al cliente (Gallardo, 2023).

e Plataforma digital: Sistema tecnoldgico que permite ofrecer y gestionar servicios
financieros a través de internet o aplicaciones (Delgado, 2023).

e Proveedores de servicios financieros: Entidades que brindan productos o servicios
financieros, incluyendo bancos, fintech y microfinancieras (Herndndez y Campos, 2021).
e Sistemas USSD: Tecnologia que permite interaccion béasica con servicios

financieros a través de codigos en teléfonos moviles (Quevedo, 2023).
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Los canales de distribucion alternativos (CDA) constituyen vias innovadoras que
amplian el acceso a servicios financieros mas alld del modelo tradicional de sucursal
bancaria. Los mecanismos aqui analizados fundamentan su operatividad en desarrollos
tecnoldgicos que posibilitan la atencion en horarios escalonados y en espacios heterogéneos,
respondiendo asi a la naturaleza dindmica que caracteriza a los usuarios contemporaneos
(AIF, 2015).

Desde una vision alternativa, los canales alternativos funcionan como catalizadores
que intensifican los procesos operativos dentro de las entidades financieras, incidiendo de
manera particular en las organizaciones de microfinanzas. Esta dindmica no solo optimiza
los costos de distribucion, sino que también democratiza el acceso a servicios previamente
limitados a segmentos de menor densidad econémica, reconfigurando asi el perfil de riesgo

y retorno que estas instituciones tradicionalmente manejan.
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CAPITULO IlI: METODOLOGICO
3.1. Enfoque
Se optd por un método cuantitativo, el cual favorece la obtencidn de datos numéricos, ya que
permite descomponer fendmenos complejos en dimensiones que son cuantificables y, al mismo
tiempo, facilita la identificacién de patrones que revelan las relaciones entre tales dimensiones

(Reyes, 2022).

3.2. Disefo

Fue de tipo no experimental, significando que no hubo una modificacion directa de los
elementos de interés, sino que se intentd ver como cambiaban con el tiempo en su entorno natural.
Es conforme para situaciones en las que el cambio en la condicidn de las variables no es factible
desde la perspectiva practica o ética. En lugar de aplicar intervenciones en un entorno de
laboratorio, este enfoque se centra en la recopilacion de informacion de la manera en que surge
dentro del entorno (Hernandez y Mendoza, 2018). Se aplico un disefio transversal en el cual la
recopilacion de datos tuvo lugar un nico momento temporal. EI método describe una capacidad
notable para obtener datos de forma eficiente en tiempo y, al mismo tiempo, proporciona una
representacion amplia de los diversos elementos que operan simultaneamente dentro de un

contexto especifico (Arias y Covinos, 2021).
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Figura 1
Esquema de disefio correlacional

V1 Donde:
M: Muestra
M r_ V1: Educacion financiera
V2: Uso de canales alternativos

V2 r- Relacion entre variables

3.3, Nivel

Se llevd a cabo un disefio de tipo descriptivo, cuyo objeto es registrar y definir
las caracteristicas y cualidades de las variables objeto de estudio, con vistas a aprehender su
verdadera naturaleza y el contexto en el que se manifiestan. La motivacion principal radica en el
afan de recabar informacion exacta y minuciosa acerca de las variables, manteniendo inalterado
tanto su dinamica interna como el entorno que las contextualiza (Naupas et al.,2019).

Se implantaron modelos relacionales como procedimientos complementarios,
orientandose a las interacciones emergentes entre las variables consideradas. Esta estrategia
investigativa busca verificar si las variables en cuestion presentan alguna asociacion y, en
tal caso, caracterizar la magnitud y la orientacion de dicha asociacion, sin postular la
imperativa dependencia de una variable respecto a la otra. Consecuentemente, el analisis
constituyd una evaluacion tanto cualitativa como cuantitativa de las fuerzas interactivas que

subyacen entre los factores involucrados (Hernandez y Mendoza, 2018).

3.4. Tipo

Se alined con la investigacion basica, donde el enfoque principal es estudiar y
comprender principios generales, en lugar de abordar problemas especificos. El enfoque esta,
por lo tanto, en construir un corpus de conocimiento, sin la intencion de que lo que se logre

tenga un impacto practico o sea inmediatamente aplicable a corto plazo (Reyes, 2022).
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3.5.  Poblacion y muestra

3.5.1. Poblacion

El alcance abarca el universo completo de sujetos, casos o unidades de andlisis
potencialmente vinculados al problema primordial de la indagacion. De esta manera, sirve
como el contexto mas amplio del cual se pueden derivar las observaciones preliminares
(Arias y Covinos, 2021). Para este caso, se encontr6 un grupo conformado por 138 usuarios de la

Agencia Omate del Banco de la Nacion, Moquegua, 2025.

3.5.2. Muestra

Se refiere a una seleccion especifica y reducida de esta poblacion que se elige
intencionadamente para ser analizada en profundidad. Es una representacion de las
particularidades esenciales de la poblacion que permite realizar un analisis detallado y ayuda a
Ilegar a conclusiones generales a partir de un grupo mas facilmente disponible y manejable (Arias
y Covinos, 2021). En esta ocasién, se encontrd un grupo conformado por 102 usuarios de la

Agencia Omate del Banco de la Nacion, Moquegua, 2025.

3.5.3. Muestreo

Se optd por llevar a cabo un muestreo probabilistico aleatorio simple, donde los 102
usuarios presentan, por tanto, idéntica probabilidad de ser elegidos. Este procedimiento
probabilistico asegura que la muestra mantenga la representacion estadistica de la poblacién total,
dado que cada individuo tiene la misma oportunidad de ser incluido, eliminandose asi el posible
sesgo en la fase de seleccion. La adopcion de este disefio resulta justificada dado que la poblacion
no presenta subgrupos categorizados ni jerarquizados, y el objetivo es, precisamente, conseguir
una muestra que reproduzca de la manera mas precisa posible las caracteristicas globales de cada
uno de los miembros considerados (Naupas et al., 2019). Para calcular el tamafio, se procedio a

la aplicacion de la siguiente formula para el calculo muestral
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B NxZZxpxq B
elx(N—-1)+ Z2xpxq

n

B 138 x 1.967 x 0.5x 0.5
~0,052x(138 — 1) + 1962 x 0.5 x 0.5

n = 101,72

Donde:

n = tamafio de muestra buscado

N = poblacion (138)

Z = parametro de confianza (1.96)

e = error admisible para la estimacion (5%)
p = probabilidad de éxito (50%)

q = probabilidad de fracaso (50%)

3.6.  Métodos y procedimientos
3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

Fue la encuesta, que esta disefiada para obtener informacion especifica de un grupo de
personas, permitiendo investigar sus percepciones, opiniones, actitudes, o habitos respecto
a un fendmeno determinado. La elaboracion de items estandarizados permite obtener
respuestas que son comparables entre los participantes, lo cual asegura la homogeneidad

y la fiabilidad de los datos que se recogen (Medina et al., 2023).

3.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos

Fue el cuestionario, el cual se us6 como instrumento principal de recoleccion de datos.
Como se menciond, este instrumento se trata de una serie de preguntas elaboradas con el fin de
obtener datos de forma directa, en el sentido de obtener informacion relevante. Su formulacion
permite obtener respuestas precisas, lo que permite un analisis de los resultados mas relevante en

relacién a lo que se investiga (Medina et al., 2023).
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3.6.3. Caracteristicas de los instrumentos

En relaciéon con la evaluacién de la EF, se elabord un cuestionario con 20 preguntas,
elegidas de acuerdo con cada una de sus dimensiones. Ademas, este cuenta con una escala Likert
donde las opciones para responder van desde "nunca" (1) hasta "siempre" (5), permitiendo
medir la frecuencia de los comportamientos financieros observados. Las respuestas se
agruparan en tres categorias, bajo con puntajes desde 20 a 46, medio de 47 a 73 y alto de 74 a
100.

En el caso del analisis del uso de canales alternativos, también se constaté con un
instrumento de elaboracién propia, que contiene 19 items distribuidos en tres dimensiones,
corresponsales bancarios, banca movil y banca por internet. Este emplea una escala Likert, donde
las opciones de respuesta varian desde "nunca™ (1) hasta "siempre" (5), con el fin de evaluar la
frecuencia con la que los usuarios emplean los diversos canales ofrecidos por el Banco de la
Nacion. Las respuestas obtenidas fueron clasificadas en tres niveles, bajo con puntos de 19 a 44,

medio de 45 a 70 y alto de 71 a 90, de acuerdo con el uso reportado.

3.6.4. Proceso de elaboracion y validacién de los instrumentos

En términos de validez, los instrumentos fueron sometidos al escrutinio de tres
autoridades del area, quienes valoraron la exactitud, claridad y pertinencia de cada item con
respecto a los fines de la investigacion, facilitando los ajustes y mejoras de los mismos (anexo
3).
3.6.5. Confiabilidad de los instrumentos

Con respecto a la confiabilidad, para medir la consistencia interna, se realizd una prueba
piloto con un grupo de 30 usuarios. El analisis reveld un alfa de Cronbach de 0,902 para la EF y
de 0,932 para el uso de canales alternativos, lo que indica una excelente fiabilidad interna en
cuanto a la consistencia de las respuestas en los items correspondientes para ambas variables

(anexo 4).
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3.7.  Procedimiento de recoleccion de datos

Se inicid con la obtencidn de la autorizacion formal de la agencia del Banco de la Nacién
en Omate, con el fin de asegurar que se cumplieran todas las normativas institucionales
y éticas necesarias. Una vez conseguida la autorizacion pertinente, se implantaron
cuestionarios destinados a obtener datos sobre la EF y la utilizacion de canales alternativos entre
los clientes de la sucursal. La cumplimentacion de los formularios fue anonima y facultativa,
de modo que cada individuo pudo manifestar sus opiniones de forma honesta. Tras la recopilacion
de datos, las respuestas fueron configuradas, estructuradas y ordenadas segun la naturaleza de la

informacidn, organizandolas en categorias relevantes que facilitaron su analisis.

3.8.  Estrategias de procesamiento y analisis de datos

Mas adelante, la informacion consolidada fue transferida a un repositorio estructurado que
funcion6 como fundamento para la codificacion cuantitativa, permitiendo asi la
representacion clara y rigurosa de las trayectorias vinculadas a la adopcion de canales digitales
no estdndar y al nivel de alfabetizacion financiera de los participantes.

Las consecuencias de este proceso se ilustraron mediante diagramas y conjuntos de datos
que ofrecieron unacomprensién precisa ydesprovista de ambigliedad respecto alos patrones
identificados. Al final, los hallazgos se compararon con la revision de literatura relevante y se
incorporaron al cuerpo de literatura sobre EF y el uso de tecnologias de la informacion en la banca.

El primer paso hacia la prueba de hipodtesis fue realizar una prueba de normalidad en el
conjunto de datos recopilado; recurriéndose al uso de la prueba Kolmogorov-Smirnov debido a
que tamafio muestral superaba los 50 participantes. Esta prueba ayudd a determinar el tipo de
distribucion que seguian los datos, lo que, a su vez, ayudd en la seleccion de pruebas
estadisticas apropiadas. Si el valor p obtenido resultdé ser mayor que 0,05, estableciendo
una distribucién normal, se ejecutaron pruebas paramétricas para avanzar en el analisis. Por otro
lado, si el valor p fue menor que 0,05, indicando desviacion de la normalidad, se emplearon

técnicas no parametricas como el Rho de Spearman para continuar la evaluacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS
4.1. Resultados descriptivos
Tabla 2
Niveles de educacion financiera
Bajo Medio Alto Total

Elemento
fr % fr % fr % fr %

I e fi : 29 284 53 569 15 147 102 100

Conocimiento financiero 32 314 56 549 14 13,7 102 100
Habilidad financiera 52 51 31 304 19 186 102 100
Actitud financiera 29 284 51 50 22 216 102 100
Conciencia financiera 30 294 61 598 11 10,8 102 100

Para la autoevaluacion de la EF, el porcentaje mas alto se autoevalué como medio,
constituyendo el 56,9 % de los encuestados. Esto muestra que una porcion significativa de la
poblacién entiende los conceptos financieros. Sin embargo, el 28,4 % se autoevalu6 como bajo,
lo que sugiere que hay un grupo que carece de las habilidades financieras adecuadas para
prepararse mejor y tomar decisiones econdmicas. Por Gltimo, el 14,7 % se autoevalué como alto,
lo que indica que poseen una comprension basica, pero todavia hay mucho margen de mejora.

El examen sistematico del conocimiento financiero indica que el nivel medio se impuso
con un 54,9 %. Este hallazgo insinGa que, a pesar de que una parte considerable de la muestra
logra captar los principios esenciales de los productos y mercados financieros, ese saber
elemental resulta insuficiente para enfrentar con éxito decisiones que implican estructuras de
informacién, riesgo y temporalidad mas complejas. Un 31,4 % agregd que sus
competencias se hallan en franja baja, evidenciando déficits en las nociones mas elementales de la

administracion de recursos.
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Solo un 13,7 % se posiciono en la categoria alta. Tal distribucion revela que la comprensién cabal
del campo financiero, en el colectivo estudiado, ain permanece en un plano fragmentario. Cuando
se considera la dimension de la alfabetizacion financiera, resulta particularmente significativo
que el segmento con menores recursos concentre la mayor parte de las autoevaluaciones,
alcanzando un 51 % de los encuestados.

Dicha proporcion resulta alarmante, pues méas de la mitad de la poblacion sometida a estudio
carece del saber practico preciso para administrar de manera adecuada su economia familiar. Un
30,4 % se ubico en el nivel intermedio, aduciendo que, si bien poseen algunas competencias
elementales, su formacion resulta insuficiente frente a problemas financieros mas elaborados. En
el extremo opuesto, un 18,6 % se ubicd en la categoria superior, revelando que solo una escasa
minoria ha logrado interiorizar los factores monetarios que, de manera contundente, afectan

su bienestar.

Con respecto a la actitud financiera, la media global se localizé al promedio, con 51%
de la poblacion rindiendo su disposicion hacia la gestion financiera en la media. Este hallazgo
indica que, si bien una porcion considerable de la poblacion se muestra favorable en la disposicion

hacia el area financiera, no hay un compromiso plenamente proactivo. Un 29,2 % ubicd su actitud

en la categoria baja, lo que indica escaso compromiso o disposicion en el involucramiento en la
toma de decisiones financieras.

Finalmente, solo el 21,6 % de la poblacion se clasifico para si mismo con una actitud alta,
lo que indica que solo un pequefio grupo adoptd una postura proactiva y responsable de forma
sistematica en el uso de sus recursos monetarios. Alcanzando un 59,8 % en la categoria media,
este grupo fue el que se evaluo a si mismo como poseedor de un nivel adecuado de conciencia,
siendo este el nivel mas alto en el ambito de la conciencia financiera. Este numero revela que,
aunque la mayoria de la poblacion tiene de forma mas o menos ajustada la percepcion sobre la
importancia de sus decisiones financieras, hay un margen importante que explorar. Un 29,4 % se
autoevaluo su nivel de conciencia como baja, lo que demuestra que un nimero importante de la

poblacién todavia no tiene informacion acerca de los impactos que sus decisiones econdémicas
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tienen.
Solo un 10,8 % se autoidentifico con una conciencia alta, lo que indica que una fraccion

reducida comprende plenamente la forma en que las finanzas inciden en su vida cotidiana.

Tabla 3
Niveles de uso de canales alternativos
Bajo Medio Alto Total

Elemento Fr % Fr % Fr % Fr %
Uso de canales 28 27,5 63 61,8 11 10,8 102 100
alternativo
Corresponsales 26 25,5 49 48 27 26,5 102 100
bancarios agente
multired
Banca movil 36 35,5 43 42,2 23 22,5 102 100
aplicacion de la
Nacion Banca por
Internet
Banca por internet 46 45,1 50 49 6 5,9 102 100

Respecto a la adopcidn de canales alternativos, la categoria media alcanzo el 61,8 % de las
respuestas, lo que evidencia que la mayor parte de los encuestados aplica estos recursos de
manera suficiente y ordenada, si bien dista de exhibir el rendimiento maximo alcanzable. Por
otro lado, el 27,5 % de la muestra ubico su uso en la categoria Baja, lo que pone de manifiesto
gue un segmento considerable de la poblacion no capitaliza adecuadamente las
herramientas disponibles. Finalmente, solo el 10,8 % respondié que recurre a estos medios de
forma Alta, lo que pone de manifiesto que la integracidn avanzada en la gestion financiera a través
de canales alternativos es todavia limitada.

Respecto a la red de corresponsales bancarios de Multired, la menor calificacion
promedio fue del 48 %, configurandose asi la categoria de “nivel medio” como la mas comun entre
los encuestados. Esto indica que un grupo notable de usuarios recurre al canal con regularidad,
aunque la frecuencia no llega al umbral de excelencia. En paralelo, el 25,5 % de los consultados
otorgd una calificacion que se sitla en la banda baja, sugiriendo que todavia queda un contingente

relevante que no explota el potencial del sistema. En cambio, el 26,5 % ponderd la experiencia en
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el nivel alto, lo que resalta una confianza limitada en los corresponsales como medio
preferente para ejecutar operaciones financieras.

En el anélisis de la banca mdvil mediante la aplicacion del Banco de la Nacién, la
categoria de satisfaccion media se ubicd nuevamente como la mas representativa,
contabilizando un 42,2 % de los encuestados que la valoraron en ese nivel. Este dato sugiere que,
si bien un numero relevante de la poblacion ha incorporado el servicio a su cotidiano, la
aceptacion general presenta espacio para crecimiento. Del total, un 35,3 % calific6 su
experiencia como baja, evidenciando que mas de un tercio de los participantes no extrae en su
totalidad los beneficios que la modalidad puede ofrecer. Por su parte, un 22,5 % lo considero
en la franja alta, lo que indica que solo un segmento reducido presenta un manejo avanzado y
eficiente de la aplicacion.

Finalmente, en relacién con la banca en linea, el nivel bajo obtuvo la proporcién més
elevada, con un 45,1 % de los encuestados ubicando su uso en esta categoria. Este hallazgo genera
inquietud, puesto que mas de la mitad de la poblacién no recurre a Internet con la suficiente
eficacia para gestionar sus finanzas. Un 49 % lo situ6 en un nivel medio, lo cual sugiere que, pese
a que un namero considerable de individuos se conecta a la banca en linea, lo hace de manera no
sobresaliente y con escasa periodicidad. Apenas un 5,9 % catalogd su uso como elevado, lo que
pone de relieve que una infima parte de la ciudadania esta aprovechando el potencial de esta

herramienta digital.
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4.2.  Analisis inferencial

Tabla 4

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Educacion financiera 0,077 102 0,143
Uso de canales alternativos 0,097 102 0,019

Para determinar qué prueba estadistica utilizar, se realizé una prueba de normalidad con
el objetivo de analizar la distribucion de los datos. Segun lo sefialado por Hernandez y Mendoza
(2018), un valor de p mayor a 0,05 indica una distribucion normal de los datos, lo que permite el
uso de medidas paramétricas. En cambio, si el valor de p es inferior a 0,05, los datos no siguen
una distribucion normal y se deben emplear pruebas no paramétricas. Debido a que no se
cumplié con el supuesto de normalidad en todos los elementos, se opto por utilizar el estadistico

Rho de Spearman.

Contrastacion de las hipotesis
Para la verificacion o justificacion prevista de las hipotesis, se consider6 la siguiente
regla de decision:
- Siel valor de p > 0,05, se acepta Ho.

- Siel valor de p < 0,05, se acepta Hu.
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Hipotesis general
Ho: La educacién financiera no se relaciona significativamente con el uso de canales
alternativos en los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacion, Moquegua, 2025.
Hai: La educacidn financiera se relaciona significativamente con el uso de canales

alternativos en los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacion, Moquegua, 2025.

Tabla s

Relacion de la hipotesis general

Educacion Uso de canales
Financiera alternativos
R 1,000 0,726
Educacién financiera Sig. 0,000 0,000
Rho de N 102 102
Spearman R 0,726 1,000
Usodecanales o, 0,000 0,000
alternativos
N 102 102

El valor de significacién obtenido para p igual a 0,000 permiti6 rechazar la hipotesis nula,
lo cual confirma una asociacion estadisticamente significativa entre EF y la adopcion de canales
alternativos entre los clientes de la Agencia Omate del Banco de la Nacidn. Asimismo, el
coeficiente de correlacion de Rho que se traduce en 0,726 se traduce en una relacion que no solo
es positiva, sino que es también estadisticamente robusta. Esto sugiere que, a medida que la EF
se eleva, se observa una correlacion sistematica con un uso mas intensivo de los canales
alternativos ofrecidos por la entidad bancaria. Los datos disponibles indican que los individuos que
han alcanzado niveles méas elevados de EF manifiestan una mayor disposicion a seleccionar y a

manejar con mayor competencia estas modalidades de interaccion en su relacion con la institucion.
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Hipotesis especifica 1

Ho: El conocimiento financiero no se relaciona significativamente con el uso de
canales alternativos en los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacion, Moquegua,
2025.

Hzi: El conocimiento financiero se relaciona significativamente con el uso de canales

alternativos en los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacidén, Moquegua, 2025.

Tabla 6

Relacion de la hipotesis especifica 1

Conocimiento Uso de canales
Financiero alternativos
c imiento R 1,000 0,610
onocimien Sig. 0,000 0,000
Financiero
Rho de N 102 102
Spearman Uso d | R 0,610 1,000
so de canales
) Sig. 0,000 0,000
alternativos
N 102 102

La obtencion de un valor de p = 0,000 permiti6 rechazar la hipdtesis nula,
corroborando asi que el conocimiento financiero guarda una relacion estadisticamente
significativa con la utilizacion de canales alternativos por parte de los usuarios de la agencia. A su
vez, el célculo de p = 0,610 reitera que dicha relacion es positiva y de grado moderado, lo que
implica que un incremento en el conocimiento financiero de los usuarios conlleva un aumento en
el uso de los canales alternativos. Esta evidencia sugiere que los individuos que poseen un nivel
superior de conocimiento financiero muestran una inclinacion maés pronunciada hacia la
adopcion de los servicios alternativos que el banco pone a su disposicion. Se deduce, por
tanto, que la promocién de la EF se erige como una estrategia clave para potenciar el

aprovechamiento de estas plataformas.
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Hipotesis especifica 2

Ho: La habilidad financiera no se relaciona significativamente con el uso de canales
alternativos en los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacion, Moquegua, 2025.

Hi: La habilidad financiera se relaciona significativamente con el uso de canales

alternativos en los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacion, Moquegua, 2025.

Tabla 7

Relacion de la hipotesis especifica 2

Habilidad Uso de canales
Financiera alternativos
R 1,000 0,447
Habilidad Financiera Sig. 0,000 0,000
Rho de N 102 102
Spearman R 0,447 1,000
Usodecanales o, 0,000 0,000
alternativos
N 102 102

El valor de p, reportado como 0,000, otorgd fundamento suficiente para el rechazo de la
hipdtesis nula, sugiriendo que la capacitacion en habilidades financieras guarda una relacién
estadisticamente significativa con la adopcion de canales alternativos por parte de los usuarios
de la agencia sometida a estudio. Complementariamente, el coeficiente de correlacion de Rho,
situado en 0,447, permite concluir que la relacion se caracteriza por una asociacion positiva de
magnitud moderada; operacionalmente, esto se traduce en que el fortalecimiento de la
competencia financiera de los clientes conlleva a un aumento proporcional en la utilizacion
de las plataformas no presenciales. La interpretacidn de estos datos sugiere que aquellos usuarios
gue dominan destrezas financieras especificas tienden a recurrir en mayor medida a estos
servicios, lo que, a su vez, plantea la hipdtesis de que intensificar la capacitacion en
competencias financieras podria traducirse en un incremento en la utilizacién de los productos y

canales alternativos que la entidad bancaria ofrece.
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Hipotesis especifica 3

Ho: La actitud financiera no se relaciona significativamente con el uso de canales
alternativos en los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacidén, Moquegua, 2025.

Hi: La actitud financiera se relaciona significativamente con el uso de canales

alternativos en los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacion, Moquegua, 2025.

Tabla 8

Relacion de la hipotesis especifica 3

Actitud Uso de canales
Financiera alternativos
r 1,000 0,769
Actitud Financiera  Sig. 0,000 0,000
Rho de N 102 102
Spearman Uso de canales r 0,769 1,000
alternativos 0,000 0,000
N 102 102

El valor obtenido de p = 0,000 llevé al rechazo de la hip6tesis nula, lo que establece que
existe una relacion significativa entre la actitud financiera y la adopcién de canales alternativos
entre los usuarios de la agencia. Adicionalmente, la correlacién de Rho = 0,769 corroboré que la
asociacion es positiva y fuerte; es decir, una mejora en la actitud financiera de los usuarios se
traduce en un aumento en la utilizacién de los canales alternativos. Este hallazgo sugiere que
quienes presentan una perspectiva proactiva y positiva hacia la gestion de sus finanzas son mas
propensos a emplear con asiduidad los servicios alternativos que la entidad bancaria pone a su
disposicion. Por tanto, se pone de manifiesto la necesidad de promover una mentalidad financiera

favorable con el fin de optimizar la adopcion de estas plataformas digitales.
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Hipotesis especifica 4

Ho: La conciencia financiera no se relaciona significativamente con el uso de canales
alternativos en los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacion, Moquegua, 2025.

Hi: La conciencia financiera se relaciona significativamente con el uso de canales

alternativos en los usuarios de la Agencia Omate del Banco de la Nacidén, Moquegua, 2025.

Tabla 9

Relacion de la hipotesis especifica 4

Conciencia Uso de canales
Financiera alternativos

Rho de Conciencia Financiera R 1,000 0,783
Spearman Sig. 0,000 0,000
N 102 102
Uso de canales R 0,783 1,000
alternativos Sig. 0,000 0,000
N 102 102

Con un valor de p igual a 0,000, se procede a excluir la hip6tesis nula, confirmando que
la conciencia financiera muestra una asociacion significativa con la adopcion de canales
alternativos entre los clientes de la agencia. Un coeficiente de correlacion Rho de 0,783
ratifica la positividad y la intensidad fuerte de esta asociacion. Lo anterior sugiere que el
aumento en los niveles de alfabetizacion financiera va acompafiado de un uso mas amplio de
los canales alternativos, iluminando que los clientes que entienden la relevancia de las
decisiones financieras tienden a participar méas frecuentemente con los servicios ofrecidos fuera
de la sucursal por la institucion bancaria. Este hallazgo subraya la demanda de fortalecer
la EF con el objetivo de promover una mayor utilizacion de las plataformas digitales

disponibles.
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4.3.  Discusion

Con un valor p de 0,000, fue posible rechazar la hipotesis nula, lo que mostr6 que la EF esta
correlacionada con la relacion estadisticamente significativa respecto al uso de canales
alternativos por parte de los clientes de la Agencia Omate del Banco de la Nacion de
Moquegua. El analisis, con un coeficiente tau de Kendall de > 0,726 confirm6 que la
asociacion es positiva y considerable en magnitud. Este patron evidencia que, cuando el usuario
incrementa su nivel de EF, se observa un crecimiento en la frecuencia de utilizacion de las
alternativas digitales proporcionadas por la institucién financiera.

Desde esta Optica, se puede postular que un dominio mas elevado de conceptos financieros
y de las practicas que se les vinculan capacita a los clientes para el manejo autbnomo de
instrumentos bancarios sofisticados, tales como la banca movil y los cajeros automaticos. Esta
capacidad no solo optimiza la interaccion con los servicios, sino que, aln mas, resalta la necesidad
de que la EF se articule como un componente estructuralmente sélido; esta secuencia de
eventos, por su parte, conduce a un aumento tangible en la adopcion de las plataformas
digitales.

La integracidn de principios vinculados a la transformacion digital del sector pablico y la
generacion de valor puablico mediante la tecnologia, en el corpus teérico del presente analisis,
propicia una aprehensién mas incisiva de los réditos que la digitalizacion puede otorgar a la
gestion publica. En este contexto, los datos sobre la adopcion de canales alternativos de
prestacion de servicios bancarios ilustran, mas que una mera modernizacion, una conformacién
congruente con propésitos fundacionales de la administracién puablica, tales como la eficacia en
la gestion, la ampliacion del acceso vy la inclusion financiera.

La incorruptible adopcién de recursos digitales por parte del sector publico puede, por
tanto, perfilar de modo pertinente la experiencia del usuario, a través de servicios que se tornan

mas asequibles, veloces y transparentes. Este resultado subraya la necesidad de que la

45



instituciones pablicas, entre ellas las entidades bancarias, emulen la senda de transformacién digital
que diversos organos del sector publico ya han comenzado a recorrer. Ademas, el estudio
subraya como el uso de canales alternativos puede ayudar a cumplir los objetivos
gubernamentales de modernizacion, eficiencia y mejor prestacion de servicios, fortaleciendo la
relacion entre los ciudadanos y las instituciones publicas.

Al revisar la literatura existente, se ratifica la asociacion positiva entre la utilizaciéon de
servicios de EF y la adopcion de canales alternativos de atencidn. Sunday et al. (2023) muestran,
para Nigeria, que la incorporacion de la banca movil, los cajeros automaticos y la banca por internet
se traduce en un acceso mas directo a los productos bancarios; tal hallazgo subraya la mediacién
dela EFenla aceptacion deestas modalidades. Este resultado empirico converge con las
evidencias que en este estudio se presentan, las cuales indican que una alfabetizacién financiera
mas avanzada se traduce en una mayor utilizacion de los mismos medios alternativos.
Complementariamente, Ponce y Araica (2024) dirigen su atencién a Honduras y documentan
que la escasez de EF representa un obstaculo significativo para la adopcion de la banca digital,
efecto que se manifiesta con mayor severidad entre la poblacion femenina. A pesar de que la
investigacion dedicada a Honduras no examina de forma directa las rutas periféricas a las entidades
bancarias, se sostiene que la EF puede actuar como un mediador en la disposicion a utilizar
tecnologias bancarias. Esta inferencia corrobora la idea de que dotar a la poblacién de
competencias financieras pertinentes favorece la integracion masiva de opciones bancarias no
convencionales.

El trabajo de De Mello y Forte (2021) sugiere que el conocimiento financiero solo tiene
significado si se manifiesta en comportamientos observables como la elaboracion de presupuestos
y la inversion. A la luz de esta afirmacion, los hallazgos presentados en el estudio respaldan la
perspectiva tedrica al confirmar que la integracion de la educacion va mas alla del nivel
conceptual e implica la capacidad de traducirla en acciones rutinaria, como lo demuestra el uso

habitual de canales bancarios alternativos
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Aquellos encuestados que afirman tener un nivel mas alto de EF muestran una mayor
tendencia a tomar decisiones informadas, asi como a utilizar las herramientas ofrecidas
digitalmente por la institucion financiera, lo que respalda la hipétesis de que el conocimiento
financiero, mejorado por la préctica, puede impactar positivamente las decisiones econémicas de
los individuos. Una conexion estadisticamente relevante entre el dominio del conocimiento
financiero yel uso de canales alternativos se corrobord. La obtencion de un p-valor de 0,000
permitia aceptar la hipotesis alternativa, corroborando que el conocimiento financiero impacta
de forma directa en el uso de los servicios digitales de la entidad bancaria.

El coeficiente de Rho de 0.610 ilustra, a su vez, una relacion positiva y de magnitud
moderada, implicando que el conocimiento financiero superior provoca un uso mas frecuente
de los canales alternativos que pone a su disposicion la institucion. Estos resultados resaltan que
hace falta una EF que se construya, en su caso, adecuada a la realidad de los sujetos, pues quienes
la obtienen en los niveles mas altos; por el contrario, movilizan en mayor medida los recursos
digitales y las plataformas de banca en linea, los cajeros automaticos y similares.

Con la literatura vigente, hay algunas concordancias y algunas divergencias. En la
investigacion de Seldal y Nyhus (2022), la alfabetizacion financiera se asocié con un mayor uso
de los pagos digitales en Noruega, un hallazgo que en parte es similar a la presente indagacion.
En ese estudio, un elevado nivel de alfabetizacion financiera se traducia en resiliencia en sus
finanzas, esto es, mayor tendencia a la capitalizacion, lo que refuerza que el conocimiento robusto
acrecienta el uso eficiente de los accesos digitales. Sin embargo, la variacion mas notable se
centra en el contexto generacional y geografico, pues Seldal y Nyhus consignaron diferencias
importantes en el uso de estas tecnologias, aspecto que este analisis ha eludido considerar.

Con la misma linea, Munari y Susanti (2021), en Indonesia, confirmaron la presencia
de una asociacion importante entre la compra de servicios bancarios de orden electronico y

la alfabetizacion financiera,
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En términos generales, estos resultados sugieren que una combinacion de alfabetizacién
financiera, junto ala competencia apropiada en el uso de tecnologias, actian como un
catalizador en la adopcion de tecnologias financieras.

Con relacion a modelos analiticos, la teoria de gestiobn de recursos familiares,
postulada por Deacon y Firebaugh (1988), brinda un enfoque conceptual bastante claro y robusto
para el manejo de los medios familiares. Se propone que los intangibles como el saber técnico
y hasta los bienes de marcado monetario de la unidad familiar, requieren una ardua organizacion,
prudente. Desde este punto de vista, la alfabetizacion financiera se presenta con este
argumento, esta intencionalidad o bajo manejo estratégico, una administracion per se,
administra los recursos de la unidad doméstica, facilitando el incremento del bienestar integral
y de la prosperidad econémica.

Considerando estos aspectos, las conclusiones del presente trabajo evidencian una
relacion estadisticamente significativa entre el grado de competencia financiera del cliente y el
uso de los servicios alternativos de la Agencia Omate del Banco de la Nacion, en la region de
Moquegua. Al obtener un valor p = 0,000, correspondié desestimar la hipétesis nula,
respaldando de este modo la existencia de vinculo entre las dos variables.

Complementariamente, el coeficiente de rango de Spearman, cuyo valor hallado es Rho
= 0,447, sefiala una relacién de caracter positivo y de magnitud moderada; de aqui se infiere que,
al incrementarse la competencia financiera, también se potencia la utilizacion de los canales
alternativos. Este dato sugiere que los clientes con un mayor conocimiento financiero tienden
autilizar con mas frecuencia labanca moévil, los cajeros automaticos y otros servicios en linea,
poniendo de relieve la utilidad de cultivar y mejorar las competencias financieras para aumentar
la interaccion con dichos servicios.

Al contrastar los resultados obtenidos con la literatura existente, emerge un patrén
convergente que refuerza la vinculacion entre las competencias financieras y la adopcion de

servicios alternativo.
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El trabajo de Muiiiz et al. (2021), en Ecuador, evidencio que las redes de corresponsales
no bancarios fueron fundamentales en la difusion de la inclusion financiera, mientras que
la alfabetizacion financiera actu6 como un catalizador que facilitd tanto el acceso como el uso de
estas plataformas en zonas rurales. Complementariamente, el andlisis de Bautista (2025) en
Ayacucho indico que los encuestados que alcanzaron los niveles mas altos de alfabetizacion
financiera mostraron una mayor propensién a recurrir a los canales alternativos, reflejando un
coeficiente de correlacion de Rho = 0,420 (p = 0,001).

Ambas investigaciones convergen en el hallazgo de que el fortalecimiento de las
competencias financieras constituye un determinante estratégico para la eventual adopcion de
servicios no bancarios, destacando, por ende, la apremiante necesidad de institucionalizar
programas de alfabetizacion financiera en contextos rurales, de modo que la inclusién bancaria
no solo se consolide, sino que se amplie de manera sostenible.

La teoria del modelo de difusién de innovaciones que Rogers propuso en 1962
proporciona un marco inesperadamente pertinente para estudiar la interaccion entre la
competencia financiera de los individuos y la adopcion de canales alternativos de pago y de
eficiente banco en linea y movil. La decision de incorporar nuevas practicas —que en este caso
consiste en desplazarse hacia la interaccién bancaria mediada y neutral de la pantalla— se halla
condicionada, entre otros factores, por la percepcion de ventajas relativas, por la sencillez del
uso y por la compatibilidad con la experiencia previa. Los individuos que presentan un
dominio més elevado de los conceptos y practicas financieras tienden a discernir con mayor
claridad los retornos anticipados de la adopcion y a calibrar con mas precision los costos
cognitivos, lo que los posiciona en una disposicion mas favorable hacia la integracion de
tecnologias disruptivas. Las observaciones que se referencian en la pregunta se alinean, por
tanto, con la teoria, ya que la competencia financiera no solo incrementa la propension para aceptar
la novedad, sino que también permite que el usuario se apodere realmente de los canales
alternativos que la institucion financiera le presenta, conjugando la posibilidad de uso con el

conocimiento preciso de los procedimientos involucrados
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Los resultados de esta investigacion confirman la existencia de una relacion
significativa entre la actitud financiera de los clientes de la sucursal y la adopcion de canales
alternativos. El valor de p obtenido en la prueba de hipotesis, p = 0,000, permite rechazar la
hipotesis nula Ho y confirma que una actitud financiera constructiva tiene un efecto favorable en la
recurrencia con la que se utilizan los servicios ofrecidos a través de la banca movil y los cajeros
automaticos. La correlacién medida, con una estadistica Rho = 0,769, indica una relacion fuerte
y valorada positivamente, lo que sugiere que los usuarios con una disposicion favorable hacia la
gestion de recursos monetarios y crediticios tienden a aumentar su uso de las interfaces digitales
ofrecidas por el banco.

Se observo la tendencia de la correlacidn proporcionada por las actitudes financieras con la
utilizacion de tecnologias digitales. En Juliaca, Sacaca (2024) comprobd que contar con
una actitud de tipo favorable, ademéas de poseer conocimientos y habilidades financieras, facilito el
uso de app de pago digital, con un valor de r = 0,257 (p = 0,000), lo que comprueba que una actitud
favorable hacia la gestion financiera facilitael uso de aplicaciones yel acceso a infraestructura
digital. La investigacion de Tocto (2024) en Trujillo también sefiala que existe una correlacién
significativa en la utilizacion de la aplicacion moévil por los usuarios de un determinado banco,
pues en su estudio encontré una relacion moderada con la satisfaccion de los usuarios, con
un valor de Rho = 0,596, corroborando que la satisfaccién con el uso de tecnologia fortaleci6 su
adopcion.

Con respecto a la teoria, conviene ilustrar los resultados obtenidos con la teoria de
aceptacion tecnolégica (TAM) de Davis (1989). Sostiene que la adopcion de una tecnologia viene
determinada, de forma casi directa, por su conveniencia y accesibilidad. En este estudio, los
usuarios con una actitud financiera positiva probablemente consideren los canales alternativos
como recursos que pueden facilitar su interaccion y, por consiguiente, su uso les resulta sencillo.
Los resultados obtenidos de una actitud financiera y uso de estos canales muestran una correlacion
fuerte y positiva; la TAM sugiere que usuarios que consideran que las tecnologias los ayudaran a

optimizar su desempefio financiero.
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Los resultados obtenidos en este estudio confirmaron que existe una relacion
significativa entre la conciencia financiera y el uso de canales alternativos en los usuarios de la
Agencia Omate del Banco de la Nacion, Moquegua. Con un valor dep =0,000, rechazando la
hipotesis nula (HO), lo que validé que a medida que mejora la conciencia financiera de los usuarios,
también lo hace su utilizacion de los servicios alternativos proporcionados por el banco. Asi pues,
el valor de Rho = 0,783 reflejo que esta relacion es positiva y fuerte, lo que indica que los usuarios
que son mas conscientes de la relevancia de la gestion financiera tienden a utilizar con mayor
frecuencia las plataformas digitales ofrecidas por el banco.

Al comparar estos hallazgos con los antecedentes, se observa que, en términos
generales, son consistentes con los hallazgos previos. En el estudio de Herrera (2021), en Lima,
se encontrd que los usuarios que calificaron positivamente los canales digitales de un banco
también mostraron un alto nivel de satisfaccion, con una correlacion fuerte entre la calidad de
los canales digitales y la satisfaccion del usuario (Rho = 0,991). Esta relacion entre la
satisfaccion del usuario y la calidad de los servicios bancarios digitales es similar a la encontrada
en este estudio, donde la conciencia financiera influyé positivamente en el uso de dichos servicios.
Por otro lado, el estudio de Fernandez (2021) tambien refuerza la idea de que una mayor educacion
y conciencia financiera facilita el uso de servicios bancarios.

Desde la Optica actual de la EF, la informacion obtenida indica que la conciencia
financiera se configure como un prerrequisito ontoldgico para la formulacion de decisiones
econdémicas que, por su complejidad, requieren tanto informacién precisa como un uso racional
de los servicios financieros. Pérez et al. (2021) argumentan que la EF combina savoir y savoir-
faire, facultando al individuo para operar en un ambiente financiero. Los resultados obtenidos
apuntan a que un aumento en la conciencia financiera se relaciona, de modo favorable, con el
uso de los canales alternativos de distribucion financiera. Esta asociacion positiva, que resulta
estadisticamente significativa, respalda la hipdtesis que sugiere que una profunda inversion en
EF constituye la base sobre la que se desarrollan competencias para administrar recursos de

forma eficiente y para aprovechar las herramientas del ecosistema digital contemporaneo,
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asi como para movilizar los servicios y recursos disponibles.

En comparacion con los resultados obtenidos en este estudio, los datos del Banco de la
Nacion (2024) corroboran los patrones identificados en el presente estudio en torno a la
incorporacion y el empleo de medios alternativos de pago por los clientes. Concretamente, el
informe del Banco sefiala que en el afio en curso el 93,1 % de las transacciones se canalizd a través
de medios no presenciales, tales como aplicaciones moviles, terminales de autoservicio y
la red de agentes MultiRed. La magnitud de este indice de digitalizacién sugiere un
fortalecimiento de la infraestructura financiera, particularmente en zonas rurales y poblaciones
socioeconémicamente excluidas, un fendmeno que se encuentra en armonia con los resultados
que aqui se reportan. En contraste con la investigacion ejecutada en la Agencia Omate, que
document6 que un mayor dominio de la EF, se traduce en un uso mas sostenido de los canales
alternativos, el Banco de la Nacidn ha observado un crecimiento radical en su ecosistema digital;
la aplicacion BN; por ejemplo, mostrd un ascenso del 33,3% en el nimero de operaciones en
comparacion con el afio anterior. Esta evolucion refuerza la necesidad de que las politicas de
inclusion digital se acomparien, de forma paralela, de programas de alfabetizacion financiera,
pues el acervo de conocimientos y la conciencia sobre el manejo del dinero determinan la eficacia
y la sostenibilidad del uso de los servicios no presenciales.

La adopcion de instrumentos como la billetera mévil BIM y la autenticacion
biométrica mediante la Cuenta DNI, en el marco de la estrategia del Banco de la Nacion,
evidencia un compromiso sistematico con la modernizacion y con la ampliacion del alcance de
sus interfaces digitales. Dichas iniciativas, ademé&s, se corresponden con los
requerimientos del mercado y del marco normativo establecido por la Superintendencia del
Mercado de Valores, la cual advierte sobre la necesidad de incorporar soluciones novedosas en las
redes de distribucion financiera. Las innovaciones, por tanto, no Unicamente persiguen la
racionalizacion de la infraestructura operativa de la entidad, sino que persiguen un objetivo
explicito de inclusion financiera que resulta critico en las geografias limitrofes donde la

cobertura de oficinas bancarias es escasa. A su vez, la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP
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(2021) ha exhortado a las entidades crediticias a reconfigurar su oferta mediante el
aprovechamiento de las nuevas tecnologias, promoviendo el disefio de entornos que permitan la
interaccion con servicios financieros a través de dispositivos moviles y otros soportes digitales.

En este marco, los hallazgos de la presente investigacion, en estrecha sintonia con los
indicadores sectoriales comunicados por el Banco de la Nacidn, corroboran que la alfabetizacion
financiera se erige como un variable esencial en la efectivaincorporacion a estas plataformas
tecnologicas.

Finalmente, el reporte del banco nacional subraya la expansién de iniciativas como el Club
del Ahorro y el programa Mis Finanzas, Mi Futuro, que lograron capacitar, en el transcurso de
2024, a més de 49 000 personas. Este dato viene a corroborar el decidido empefio de la institucion
en la formacion financiera yen la promocion dela digitalizacion. Tales iniciativas son
determinantes, no solo para ofrecer a los usuarios la posibilidad de acceder a canales digitales,
sino para dotarlos de la competencia necesaria para utilizarlos con eficacia. La evidencia
presentada en esta investigacion respalda la hipétesis de que, a medida que crece la competencia
financiera de los usuarios, se despliega una mayor adopcion de estos servicios alternativos,
recurso que, en ultima instancia, fortalece la inclusion financiera y favorece el desarrollo

sostenible del sistema bancario en el pais.
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CONCLUSIONES

Los resultados empiricos derivados de esta investigacion indican una correlacion
positiva y estadisticamente significativa entre la EF y la adopcion de canales alternativos por parte
de los clientes de la Agencia Omate del Banco de la Nacion en Moquegua. En particular,
los usuarios que han recibido instruccién en conceptos financieros muestran una mayor
propension a emplear teléfonos moviles, cajeros automaticos avanzados VY plataformas
web, lo cual se asocia a una comprension ampliada de los costos y beneficios de cada alternativa.
Este hallazgo sugiere que la alfabetizacion digital y la EF formal se retroalimentan mutuamente,
facilitando la migracion hacia la banca sin sucursales fisicas y promoviendo el transporte de
dispositivos de bajo costo que, a su vez, se traducen en eficiencia para la entidad.

Al analizar la informacidn por segmentos, surge con mayor claridad que la mejora es mas
pronunciada entre quienes poseen niveles educativos formales bajos. Esta tendencia refuerza la
hipdtesis de que la formacion que articula la contextualizacion de los productos con la practica en
herramientas digitales eleva tanto la confianza como la autoeficacia en la gestion financiera. En
consecuencia, las estrategias de inclusion deben articular modulos de EF que, ademas de describir
los productos, exhiban de manera practica el manejo de canales alternativos, balanceando asi la
comprension tedrica con la utilizacion efectiva de los servicios bancarios.

La habilidad financiera se asocia positivamente con el uso de canales alternativos. Los
usuarios que demuestran mayor capacidad en la gestion de su presupuesto, el seguimiento
de sus finanzas y el uso de herramientas tecnolégicas, como aplicaciones financieras, tienden
a adoptar mas frecuentemente los canales alternativos del banco. Este hallazgo subraya la
relevancia de capacitar a los usuarios en habilidades practicas de gestion financiera para facilitar su
integracion en la banca digital.

Al desglosar los datos, se observa que el impacto positivo es mas notable en los
segmentos con menor nivel de educacion formal, lo que respalda la hipotesis de que la

capacitacion que se enfoca en la contextualizacion de productos y en la ensefianza practica
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La conciencia financiera, a efectos préacticos, es el entendimiento de por qué es critico el uso
adecuado del recurso monetario. Esta tiene importancia en el uso asignado a los mecanismos
tecnolégicos no convencionales, en razén a que quienes exhiben un nivel superior de
conciencia financiera los utilizan con mayor frecuencia. Esto sugiere que el uso de mecanismos
de solucion digital por la entidad bancaria es apreciado en la medida en que la finanza personal
ysus efectos que se vuelven evidentes en la cotidianidad funcionan como un impulsor para la
adopcion de dichos mecanismos.

En este orden de ideas, la conciencia financiera no debe ser entendida de forma escueta,
dado que su promocion y diversidad debe ser considerada como un cabal instrumento no solo
para la adopcién de los denominados moderneer banking, sino que para el fortalecimiento de la

inclusion financiera a nivel de la region.
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RECOMENDACIONES

Se propone que el Banco de la Nacion implemente programas focalizados de EF
dirigidos a aquellos clientes que todavia no se han incorporado plenamente a los canales
bancarios alternativos. Los programas deben integrar tanto la exposicion a contenidos tedricos
sobre administracion de finanzas personales como la capacitacion practica en la utilizacion de
las plataformas digitales ofrecidas. Esta doble aproximacion permitira no solo incrementar los
niveles de inclusion financiera, sino también promover un uso mas generalizado de las
funcionalidades digitales, lo que, a su vez, redundard en una mayor satisfaccion del cliente y
en una eficiencia mejorada en la provisién de los servicios financieros.

Es fundamental que la institucion financiera implemente seminarios y programas de
capacitacion permanentes dirigidos a su clientela, con miras a profundizar la comprension de la
gama de productos Yy servicios disponibles. Tal conocimiento capacita a los usuarios a formular
decisiones mas fundamentadas y a optimizar la utilizacion de los canales de banca movil
y de cajeros automaticos. Complementariamente, se sugiere la elaboracion de recursos pedagogicos
interactivos, que incluyan tutoriales audiovisuales y guias digitales de facil consulta, con el fin
de proporcionar un acceso amplio y autbnomo a la informacién clave.

La institucion bancaria puede articular iniciativas destinadas a afianzar la EF de su
clientela, aprovechando la gama de herramientas practicas que facilitan la administracion de
recursos. Una via particularmente prometedora radica en la integracién de simuladores de
presupuesto y de planificacion financiera en los canales digitales, de modo que los usuarios puedan
ensayar decisiones econdmicas en un entorno seguro y controlado. De forma complementaria,
la implementacion de modulos interactivos que expongan y resuelvan situaciones financieras
auténticas puede sustentar un aprendizaje experiencial que, a su vez, contribuya a la formacion de

habitos econdmicos mas consistentes y sostenibles.
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Se aconseja que el Banco de la Nacion inicie campafias orientadas a fomentar una postura
favorable frente a la gestion de las finanzas, subrayando, de modo especial, las ventajas que
ofrece el empleo de canales alternativos. Para tal fin, se propone la utilizacion de plataformas
digitales, a través de las cuales se difundiran relatos de usuarios que han logrado resultados
positivos gracias a estos servicios, poniendo de relieve la eficacia de la gestion financiera que,
a traves de su adopcion, se posibilita. Complementariamente, la estrategia ha de integrar, en el
mismo marco de la EF, el principio de adoptar una actitud proactiva hacia las tecnologias
bancarias contemporaneas.

Se sugiere, ademas, fortalecer iniciativas dirigidas a mejorar la alfabetizacion
financiera, enfocadas en fomentar decisiones reflexivas y responsables en la gestion del
patrimonio individual. Paraello, seproponeincluir la materiaen los programas de formacion
continua, articulando talleres presenciales, seminarios en linea y modulos interactivos
disponibles en los entornos virtuales de las organizaciones. Paralelamente, la produccién de
recursos didacticos que ilustren cémo los canales alternativos de informacion y operacion pueden
mejorar el seguimiento de los gastos y ahorros ayudara a los usuarios a valorar las repercusiones
de sus elecciones a traves del tiempo.

Las entidades bancarias de propiedad publica, en particular el Banco de la Nacion, deberian,
bajo criterios de razonabilidad, incorporar la transformacién digital a su hoja de ruta, en estricta
consonancia con los mandatos contempordneos de modernizacion de la cosa publica. En
consecuencia, es pertinente que el banco mantenga y suplique su inversion en vias financieras
complementarias, tales como la banca mavil y los canales electronicos, que, al mismo tiempo que
racionalizan costes y operativa interna, favorecen la Ali que los ciudadanos registren en los
servicios que ofrecen. Adicionalmente, se aconseja que el Banco de la Nacion multiplique y
estructure programas de alfabetizacion financiera y digital, convenciéndoles de que la

apropiacion de tales tecnologias es prerrequisito para la inclusion sostenida en el sistema.
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El carruaje de estas recomendaciones no es solo la extension geométrica de su base de
clientes, sino el alineamiento pragmatico con el designio estatal de servicios publicos financieros
de alta disponibilidad, eficiencia y transparencia, condiciones que, a su vez, fortalecen el

entramado de un gobierno moderno y responsable que el pais requiere.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
General General General Variable 1 Enfoque:
¢De qué manera se Determinar como se La educacion financiera se Conocimiento - Ahorro Cuantitativo.
relaciona la educacidn relaciona la educacion rglac_ipna_ financiero -Inver5|o_n
financiera y el uso de financiera y el uso de significativamente con el - Gestion  de pjgefio: No
canales alternativos en  canales alternativos en uso de canales alternativos Habilidad financiera  Presupuesto. experimental 'y
los usuarios de la los usuarios de la en los usuarios de la Educacion - L_Jso de  transversal.
Agencia Omate del Agencia Omate del Agencia Omate del Banco financiera herramlt.en.tas
Banco de la Nacion, Banco de la Nacion, de la Nacién, Moquegua, L - Proactividad Nivel:
» Actitud financiera s :
Moquegua, 20257? Moquegua, 2025. 2025 - Responsabilidad  correlacional.
Especificos Especificos Especificas Conciencia financi - F“Cat
] . . - . . - Impacto .
. ¢De qué manera + Determinar cOmo se El conocimiento financiero onclencia financtera econ%mico T',pc.)'
se relaciona el relaciona el se relaciona Variable 2 Basica.
conocimiento financiero conocimiento significativamente con anaple o
Corresponsales - Accesibilidad Técnica: Encuesta

y el uso de canales
alternativos  en los
usuarios de la Agencia
Omate del Banco de la

Nacion, Moquegua,
2025?
. ;De qué manera

se relaciona la habilidad

financiero y el uso de
canales alternativos en
los wusuarios de la
Agencia Omate del
Banco de la Nacion,
Moquegua, 2025.

» Determinar como se
relaciona la habilidad

el uso de canales
alternativos en los usuarios
de la Agencia Omate del
Banco de la Nacion,
Moquegua, 2025.

La habilidad financiera se
relaciona
significativamente con

Uso de canales
alternativos

bancarios

Banca movil (App
Banco de la Nacion)

- Facilidad de uso

- Funcionalidad
- Experiencia de
usuario

Instrumentos:
Cuestionario

Poblacion:

138 usuarios de la
Agencia  Omate
del Banco de la
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financiera y el uso de
canales alternativos en
los usuarios de la
Agencia  Omate  del
Banco de la Nacion,
Moquegua, 2025?

. ¢De qué manera
se relaciona la actitud
financiera y el uso de
canales alternativos en
los usuarios de la
Agencia  Omate  del
Banco de la Nacion,
Moquegua, 2025?

. ¢De qué manera
se relaciona la conciencia
financiera y el uso de
canales alternativos en
los usuarios de la
Agencia  Omate  del
Banco de la Nacion,
Moquegua, 2025?

financiera y el uso de
canales alternativos en
los usuarios de la
Agencia Omate  del
Banco de la Nacion,
Moquegua, 2025.

« Determinar como se
relaciona la actitud
financiera y el uso de
canales alternativos en
los usuarios de la
Agencia Omate del
Banco de la Nacion,
Moquegua, 2025.

» Determinar cémo se
relaciona la conciencia
financiera y el uso de
canales alternativos en
los usuarios de la
Agencia Omate  del
Banco de la Nacion,
Moquegua, 2025.

el uso de canales
alternativos en los usuarios
de la Agencia Omate del
Banco de la Nacion,
Moquegua, 2025.

La actitud financiera se
relaciona
significativamente con

el uso de canales
alternativos en los usuarios
de la Agencia Omate del
Banco de la Nacion,
Moquegua, 2025.

La conciencia financiera se
relaciona
significativamente con el
uso de canales alternativos
en los wusuarios de la
Agencia Omate del Banco
de la Nacion, Moquegua,
2025.

Banca por internet

-Eficiencia
operativa

- Navegabilidad y
disefio

Nacion,
Moquegua, 2025

Muestra:
102 usuarios de la
Agencia  Omate

del Banco de la
Nacion,
Moquegua, 2025
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Anexo 2. Instrumentos

INSTRUMENTO DE EVALUACION DE EDUCACION FINANCIERA
Estimado (a): Se le solicita su valiosa colaboracidn para que marque con un aspa el casillero
que crea conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia, puesto que, mediante esta técnica
de recoleccion de datos, se podra obtener la informacion que posteriormente sera analizada
e incorporada a la investigacion con el titulo descrito lineas arriba.

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre
siempre

Escala Likert

CN|AV | CS| S
1 2 3 4 5

ITEMS

Variable 1: Educacién Financiera
D1: Conocimiento Financiero
Indicador: Ahorro

Entiende Ta importancia del ahorro para Ta estabilidad
econdmica personal.

Reconoce que existen diferentes tugares donde Se
puede guardar dinero para obtener ganancias.

1

3 Entiende que-ahorrar dineroayudaa tener seguridad
econdmica en el futuro.

Indicador: Conciencia financiera
4 | Comprende queé son las inversiones y para qué sirven

Conoce la diferencia entre Inversiones seguras y
aquellas que podrian ser riesgosas.

g | Entiende que no se debe poner todo el dinero en un
solo tipo de inversion.

5

D2: Habilidad Financiera
Indicador: Gestion de presupuesto

v Sabe como organizar el dinero para gastos diarios y
ahorros.

8 Puede cambiar su presupuesto cuando cambia su
situacion econémica.
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Planifica compras mayores para evitar problemas
econdmicos.

Indicador: Uso de herramientas

Usa aplicaciones o programas para controlar sus

10 |
finanzas.

11 Se mantiene actualizado con las nuevas tecnologias
financieras.

1o | ES consciente de Ta seguridad al usar herramientas

financieras en internet.

D3: Actitud Financiera

Indicador: Proactividad

13

Siente interéS por mejorar su _conocimiento
financiero.

14

Busca activamente oportunidades para mejorar su
situacion financiera.

Indicador: Responsabilidad

15

Siempre trata de pagar sus deudas a tiempo.

16

Cree que es importante planear sus finanzas para el
futuro.

D4: Conciencia Financiera

Indicador: Etica

17

Piensa que es importante ser honesto en todas sus
transacciones financieras.

18

E Es consciente de las consecuencias de sus
decisiones financieras.

Indicador: Conciencia econémica

19

Reconoce como sus decisiones financieras afectan al
entorno econdmico.

20

Considera que sus acciones financieras forman parte
de un sistema econémico mayor.
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INSTRUMENTO DE EVALUACION PARA EL USO DE CANALES
ALTERNATIVOS

Estimado (a): Se le solicita su valiosa colaboracidn para que marque con un aspa el casillero
que crea conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia, puesto que, mediante esta técnica
de recoleccion de datos, se podré obtener la informacion que posteriormente sera analizada
e incorporada a la investigacion con el titulo descrito lineas arriba.

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre
siempre

Escala Likert

ITEMS
N CN | AV | CS

w

Variable 2: Uso de canales alternativos
D1: Corresponsales bancarios (agentes multired)
Indicador: Accesibilidad

Los agentes multired estdn convenientemente
ubicados para su acceso

1

Los agentes multired siempre estan disponibles
cuando los necesita

Los agentes multired permiten realizar una amplia
3 | gama de transacciones sin necesidad de ir a la
agencia

El horario de atencidon de los agentes multired es
adecuado para sus necesidades

Indicador: Facilidad de uso

El proceso de transacciones en los agentes Multired
es rapido y claro.

El personal de los agentes multired le brinda la ayuda
6 | e informacion necesaria para realizar sus
transacciones.

El proceso en los agentes multired es sencillo y no
7 requiere conocimientos previos complejos.
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D2: Banca movil (aplicacion Banco de la Nacion)
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Indicador: Funcionalidad

Utiliza la aplicacion del banco para varios tipos

8 , . :
transacciones financieras.

9 La aplicacion del banco le ofrece todas las
funcionalidades que necesita para gestionar su dinero
La aplicacion del banco incluye funciones avanzadas,

10 | como el pago de servicios y la consulta de

movimientos historicos.

Indicador: Experiencia de usuario

11

La aplicacion del banco es intuitiva y facil de navegar

12

Esta satisfecho con la velocidad de las transacciones
realizadas a través de la aplicacion del banco

13

La aplicacién del banco tiene un disefio claro y bien
estructurado que facilita la realizacion de
transacciones.

D3: Banca por Internet

Indicador: Eficiencia operativa

14

Utiliza la banca por internet, (con opciones como
pagalo.pe) para realizar transacciones como pagos 0
Transferencias.

15

La banca por internet le permite gestionar sus
finanzas de manera completa, desde el saldo hasta
pagos de servicios.

16

Puede realizar transacciones complejas, como
transferencias interbancarias, con facilidad a través
de la banca por internet.

Indicador: Navegabilidad y disefio

17

La plataforma de banca por internet es accesible
desde diversos dispositivos (PC, tablet, mavil).

18

La pagina de banca por internet permite acceder
facilmente a las funciones principales sin tener que
buscar mucho.

19

El tiempo de carga y procesamiento en la plataforma
de banca por internet es adecuado, sin demoras
innecesarias.
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Anexo 3. Validacion de los instrumentos

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
(Juicio de experto)

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del experto: Arias Vascones, Gerardo Renato
1.2.Cargo o institucién donde labora: Universidad Privada de Tacna

1.3.Nombre del instrumento de evaluacion:
educacion financiera y canales alternativos.

Instrumento de evaluacion de

1.4. Autor del instrumento: Eduardo Tomas Ramirez Choque
1.5. Titulo: “Educacion financiera y el uso de canales alternativos en los usuarios de
la agencia Omate del banco de la nacién, Moquegua, 2025"

1.6.
1. APECTOS DE VALIDACION
Muy
Deficiente | Regular Buena Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-4% 41-60% buena 81-100%
61-80%
Estda fomulado con
1. CLARIDAD leguaje  apropiado y X
gortgorensible —
S expresado  en
2. OBJETVIDAD | congyctas observables "
Adecuado al avance de la
3.ACTUALIDAD ciencia y tecnologla X
: Existe una organizacion
4. ORGANIZACION logica X
Comprende Tos aspecios
5. SUFICIENCIA en cantidad y -calidad X
suficiente
Permite conseguir datos
6. PERTINENCIA | 4o acuerdo a los objetivos X
Basado en aspectos
7. CONSISTENCIA | tesricos cientificos X
Entre los Indices,
8.COHERENCIA | indicadores y  las X
dimensiones
La estrategia responde al
9. METODOLOGIA | propdsito de la X
investigacion
Los dafos permiten un
10. APLICACION tratamiento  estadistico X
pertinente

V.

PROMEDIO DE VALORACION

OPINION DE APLICABILIDAD: Favorable.

86%

Lugar y fecha: Tacna, 20 de marzo 2025
Celular: 952005866
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Firma del experto informante

DNI: 44738152




VALIDACION DEL INSTRUMENTO
(Juicio de experto)

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del experto: Mtro. Christian Cesar Vargas Romero

1.2.Cargo o institucién donde labora: Docente Universidad Privada de Tacna

1.3.Nombre del instrumento de
educacion financiera y canales alternativos.

1.4. Autor del instrumento: Eduardo Tomas Ramirez Choque

1.5. Titulo: “Educacioén financiera y el uso de canales alternativos en los usuarios de
la agencia Omate del banco de la nacion, Moquegua, 2025

evaluacién:

Instrumento de evaluacién de

1.6.
1. APECTOS DE VALIDACION
Muy
Deficiente | Regular | Buena Excelente
WDICADORES CRITERIOS 0-20% | 214% | 41.60% | DUone | g1.100%
Esta formulado con
1. CLARIDAD leguaje apropiado vy x
comprensible
ETIVI Esta expresado en
2084 DAD conductas observables X
Adecuado al avance de la
3. ACTUALIDAD clencia y tecnologia x

4. ORGANIZACION

Existe una organizacion

logica

Comprende los aspectos

5. SUFICIENCIA en cantidad y calidad X
suficiente
Permite conseguir datos

6. PERTINENCIA de acuerdo a los objetivos X
Basado en aspectos

7. CONSISTENCIA todri ientif X
Entre los indices,

8. COHERENCIA indicadores y las X
dimensiones

9. METODOLOGIA

La estrategia responde al
proposito de la
investigacion

10. APLICACION

Los datos permiten un
tratamiento estadistico
pertinente

.

PROMEDIO DE VALORACION

Celular: 952397407

Lugar y fecha: Tacna, 18 de marzo 2025 W

OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento es claro y pertinente.

80%

Firma del experto informante

DNI: 42876729
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO
(Juicio de experto)

L DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del experto: Vargas Romero Milagros del Rosario
1.2.Cargo o institucién donde labora: Contraloria General de la repablica

1.3.Nombre del instrumento de

evaluacioén:
educacion financiera y canales alternativos.

1.4. Autor del instrumento: Eduardo Tomas Ramirez Choque
1.5. Titulo: “Educacioén financiera y el uso de canales alternativos en los usuarios de
la agencia Omate del banco de la nacién, Moquegua, 2025"

Instrumento de evaluacién de

1.8,
. APECTOS DE VALIDACION
Muy
Deficiente | Regular | Buena Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-4% 41.60% m 81-100%
Esta formulado con
1. CLARIDAD leguaje  apropiado vy X
comprensible
ETIVI Esta expresado en
- DA conductas observables
Adecuado al avance de la
3. ACTUALIDAD ciencia y t logia
; Existe una organizacion
4. ORGANIZACION | © . X
ibgica
Comprende los aspectos
5. SUFICIENCIA en cantidad y calidad X
suficiente
Permite conseguir datos
6. PERTINENCIA | 4o acuerdo a los objetivos X
Basado en aspectos
7. CONSISTENCIA Sifiione dbinNGion X
Entre los indices,
8. COHERENCIA indicadores y las X
dimensiones
La estrategia responde al
9. METODOLOGIA | propésito de la X
investigacion
) Los datos permiten un
10. APLICACION tratamiento  estadistico X
pertinente
L. OPINION DE APLICABILIDAD: Favorable.
V. PROMEDIO DE VALORACION 75%
Lugar y fecha: Tacna, 25 de marzo 2025 '.l ~
Celular: 952003080 N
WA D
e i
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Firma del experto informante

DNI: 71291189




Anexo 4. Confiabilidad de los instrumentos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 30 100,0

Casos Excluido? 0 .0
Total 30 100,0

VARIABLE EDUCACION FINANCIERA

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,902 20

USO DE CANALES ALTERNATIVOS

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,932 19

81



Grifces  UIBeates  Amglisccnes  Vestans  Aeta

i
:

o
4

N |

e | de |

dmo |

dpo | den | e | g | allen | dlles | dles e [ dlpre [ dllew |

F I

" FI

e

dp | de |

2

2

E

2

2

2

2

2

2

2

2

2

2

2

2

2

2

B 3PS5 Blatsics Processar eati b |

82

Mchen  Eotar e Qales  Jranstoma  snakcar  Grifcos  (Medases  Avwlisacaes  Vemtana  Awda

Anexo5- Capturas de pantalla SPSS




Indice de abreviaturas

AIF: Asociacion para la Inclusion Financiera
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