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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion “NIVEL DE DESCONOCIMIENTO DE LOS
CANALES BANCA MOVIL Y BANCA POR INTERNET DEL BCP EN LA AGENCIA
MOQUEGUA 2016” se ha realizado en la Agencia Moquegua del Banco de Crédito del
Peru ubicada en la Calle Moquegua N° 861 de la Provincia Mariscal Nieto, distrito de

Moquegua, departamento de Moquegua.

Esta investigacion se utilizé el método y disefio: “No experimental”, transaccionales —
Descriptivos, porque se recolectan datos, conceptos y demas en un solo momento y se
busca identificar el nivel de desconocimiento de los canales Banca Movil y Banca por
Internet BCP en los clientes del BCP Agencia-Moquegua. Asimismo se busca también
que las personas entiendan la bancarizacién, las comisiones y gastos que involucra usar
los servicios financieros del BCP y el conocimiento de la clave digital token un dispositivo
indispensable para el uso de los canales que son materia de investigacién en este
trabajo. Para ello, nos planteamos el objetivo general: Determinar el nivel de

desconocimiento de los canales Banca Moévil y Banca por internet del BCP.

Llegandose a la conclusion: El desconocimiento de los canales Banca Movil y Banca
por Internet del BCP es alto; porque muchas de las personas que son recurrentes en
usar los servicios que brinda el BCP no saben de la existencia de estos canales, solo
conocen las agencias, los cajeros automaticos, banca por teléfono y los agentes BCP
los cuales son muy utiles pero se corre un riesgo constante cuando se maneja dinero
en efectivo y se esta propenso a sufrir un robo y/o asalto al momento de ir o salir de uno

de estos canales de atencion.

Sin embargo el problema esta en que muchos de los clientes de esta entidad no tienen
conocimiento de la existencia de estos canales o no saben cémo utilizarlos y también

porque no estan enterados de los beneficios que tiene utilizar estos canales de atencion.

Palabras Clave: Clave digital token, Banca Mévil, Banca Por Internet, Comision, Gasto,

Bancarizacion, ITF.



ABSTRACT

The present research work "Level of ignorance of the channels phone banking and
INTERNET banking of the BCP in MOQUEGUA 2016 agency" being done in the Agency
Moquegua of the Bank of credit of the Peru located at Calle Moquegua No. 861 of the

province Mariscal Nieto, district of Moquegua, Moquegua Department.

This research method and design were used: "Non-experimental", transactional -
descriptive, because data, concepts, and others are gathered in a single moment and
seeks to identify the level of ignorance of the channels mobile banking and banking by
Internet BCP BCP Agencia-Moquegua clients. Likewise also wanted people to
understand banking, commissions and expenses that involves using financial services
of BCP and the knowledge of the digital key token device essential to the use of the
channels that are the stuff of research in this work. To do this, we ask the general
objective: to determine the level of ignorance of the BCP online banking and mobile

banking channels.

Arriving is to the conclusion: the ignorance of those channels banking mobile and
banking by Internet of the BCP is high; because many of those that are recurrent in using
the services provided by the BCP does not know of the existence of these channels, only
known agencies, ATM, banking by phone and BCP agents which are very useful, but
there is a constant risk when handling cash and it is likely to suffer a theft or assault at

the time of going in and out of one of these service channels.

However the problem is that many of the clients of this entity are not aware of the
existence of these channels or do not know how to use them and because they are not

aware of the benefits of using these service channels.

Key words: Key digital token, mobile banking, online banking, banking, Commission,

expenditure, ITF.



INTRODUCCION

El trabajo de investigacion “NIVEL DE DESCONOCIMIENTO DE LOS CANALES
BANCA MOVIL Y BANCA POR INTERNET DEL BCP EN LA AGENCIA MOQUEGUA
2016” detalla segun lo exigido por el reglamento de grados y titulos de la Universidad
José Carlos Mariategui se detalla:

En el capitulo [, lo concerniente al problema de investigacion describiendo asi la realidad
problematica que se investigd; definiendo un problema general y dos problemas
especificos; indicando cual es el problema, quienes piensan que existe este problema'y
quienes ya han investigado anteriormente este problema. Seguidamente de indicar un
objetivo general y dos objetivos especificos que tiene la presente tesis. Continuando con
la justificacion de la investigacion en la cual llevo a ser realizada esta tesis. Precisando
asi las variables que determinaran el estudio de este trabajo. Y posteriormente se indica

una hipétesis general y dos hipétesis especificas como resultado de esta investigacion.

En el capitulo I, se tiene el marco tedrico en el cual se detalla los antecedentes que
tiene el problema de investigacion de esta tesis; citando asi varias investigaciones
vinculadas al rubro de estudio de este trabajo, seguidamente de las bases tedricas que
enriqguecen en informacién y conocimiento a este trabajo y seguidamente el marco

conceptual en el cual se explica las palabras claves que tiene esta investigacion.

El capitulo Ill, precisa el método y disefio de investigacion que se empled en esta tesis
asi como la poblacion y la muestra que se sometida a las técnicas e instrumentos de
recoleccién que datos que se emplearon para llevar a cabo esta investigacion las cuales

también se detalla en este capitulo.

En el Capitulo IV, se detalla la presentacion del estudio realizado y el analisis de los
datos obtenidos en esta investigaciéon seguida de la contratacién de hipétesis y la

discusion de los resultados obtenidos.

En el capitulo V, se indica las conclusiones a las que se llegaron luego de haber
realizado la investigacion del problema y también precisa algunas sugerencias o
recomendaciones para el problema investigado. Finalmente se indica bibliografia

utilizada en la investigacion y también los anexos que conllevo este trabajo.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Descripcion de la realidad problematica
El crecimiento econémico del pais es inevitable, y de la mano crece también la
bancarizacion ya que por ley todas las personas naturales y juridicas que realicen
operaciones econémicas estan obligadas a hacerlo; esto fomentando la formalidad
en las distintas actividades econémicas que regula la Superintendencia Nacional de
Administracién Tributaria - SUNAT.

El BCP es banco mas grande del pais con su red de agencias, cajeros y agentes
BCP, es también la entidad financiera con mas afluencia de publico en la ciudad de

Moquegua, que actualmente solo cuenta con una Unica agencia en esta ciudad.

Esto se da precisamente porque la mayoria de las personas prefieren usar los
servicios que brinda este banco en sus agencias como son: depdsitos en cuentas
de ahorro, cuentas corrientes, transferencias, giros nacionales, giros
internacionales, cobro de cheques, depdsito de cheques, retiro de cuentas de
ahorro, cuentas corrientes y retiro de tarjetas de crédito, pago de tarjetas de crédito,
pago de servicios de telefonia, colegios, universidades, aerolineas, tributos, entre

otros.

Y muchos de los servicios mencionados estan sujetos al cobro de una comision por
parte del BCP que van desde S/.7.50 hasta S/.250.00. Es precisamente esta

comision la que disgusta a muchos de sus clientes y visitantes (no clientes).

A esto también se le tiene que afnadir la posibilidad de ser victima de un acto
delincuencial como un robo, asalto, etc., al momento de acudir a la agencia del
banco a hacer uso de algun servicio que este brinde.

Sin embargo, el Banco de Crédito pone a disposicion de sus clientes la Banca Movil
y Banca por internet, canales alternos a las Agencias BCP que usualmente dichos
clientes visitan. La Banca Mévil y Banca por Internet brindan consultas gratuitas y
para realizar operaciones como las que se realiza en las agencias (depdsitos,
retiros, transferencias, giros, pago de servicios, etc.) se requiere de un dispositivo

denominado por el banco como “Clave Digital Token”. Sin embargo muchos de los
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clientes desconocen la existencia de este dispositivo y también de la Banca movil y

Banca por Internet y muchos otros si las conocen pero aun no la utilizan.

1.2 Definicién del problema

1.2.1 Problema general
¢, Cual es el nivel del desconocimiento de los canales Banca Movil y Banca por

Internet del BCP en Moquegua?

1.3 Objetivo de la investigacion

1.3.1 Objetivo general
Determinar el nivel del desconocimiento de los canales Banca Movil y Banca por

Internet en los clientes del BCP en Moquegua.

1.3.2 Objetivos especificos
a) Determinar el desinterés en los clientes del BCP por los canales Banca Movil y
Banca por Internet en Moquegua.
b) Determinar la sensacion de confianza en cuanto a seguridad en los clientes del
BCP por los canales Banca Movil y Banca por Internet en Moquegua.
c) Determinar el nivel de frecuencia de uso de los canales Banca Movil y Banca por

Internet en los clientes del BCP en Moquegua.

1.4 Justificacion de la investigacion
Es importante saber el nivel de desconocimiento de los canales Banca Mdévil y
Banca por internet del BCP porque estos medios brindan muchas facilidades
ademas de rapidez al momento de uno requerir alguno de los servicios que brinda

el Banco de Crédito.

La mayoria de servicios en estos canales estan disponibles las 24 horas del dia;
esto es muy bueno puesto que en muchas ocasiones las personas no pueden llegar
a hacer uso de los servicios de las Agencias BCP durante su horario de atencion

(9:00 am — 18:00 pm) por motivos de trabajo y otros.

Para el banco también es beneficioso porque disminuiria la afluencia de publico en
sus Agencias derivando el uso de sus servicios a los canales mencionados esto sin

que signifique la pérdida de clientes.
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Brinda Mayor seguridad, disminuyendo asi que los clientes del BCP no se expongan
a riesgos de asaltos, extorcion, fraude, robo, etc., al momento de usar efectivo y

acudir o salir de una agencia del BCP.

Usar los canales de Banca movil y Banca por internet se ahorra en aquellos costos
asociados a transporte (publico o privado) que se pueda incurrir al momento de
acudir a las agencias de este banco. Ademas de dinero también se ahorra en tiempo
el cual se puede utilizar para alguna otra cosa productiva. Para poder utilizar los
canales de Banca Movil y Banca por Internet se requiere del dispositivo “Clave
Digital Token”, este dispositivo es el encargado de brindar la seguridad necesaria
para el 6ptimo uso de los diversos servicios que se pueden realizar por los canales

mencionados.

Nuevas oportunidades de negocio: al usar canales alternativos, como la banca por
internet o la banca movil, podras negociar y realizar transacciones con proveedores
o clientes que se encuentren lejos de tu negocio o residencia. (DIARIO GESTION,
2016).

Muchas de las personas que son recurrentes en usar los servicios que brinda el
BCP no saben de la existencia y la disponibilidad de realizar transacciones en estos
canales, solo conocen las agencias, los cajeros automaticos, banca por teléfono y
los agentes BCP los cuales son muy utiles pero se corre un riesgo constante cuando
se maneja dinero en efectivo y se esta propenso a sufrir un robo y/o asalto al

momento de ir o salir de uno de estos canales de atencion.

Los clientes de esta entidad bancaria, en muchas ocasiones se escuchan expresar
su disgusto por el cobro de comisiones por el uso de los servicios del BCP,
comisiones que para muchas personas son elevadas e innecesarias. Si bien se
debe entender que toda empresa comercial tiene un fin lucrativo; el Banco de
Crédito del Peru; desde hace un par de afos atras ha puesto a disposicion de sus
clientes el uso de otros canales de atencion que son precisamente: Banca Movil y
Banca por Internet los cuales trabajan con dinero electrénico vinculados a una
tarjeta de crédito y/o tarjeta de débito del cliente; y al hacer uso de estos canales

no se paga comisiones en casi todas las transacciones disponibles.
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Estos canales brindan la seguridad necesaria para que los clientes de esta entidad
no tengan la necesidad de salir de casa con dinero en efectivo y estar propenso a
peligros que se pueden evitar gracias al uso de estos medios.

Dichos canales que estan operativos las 24 horas del dia y los 365 dias del afio que
aparte de permitir realizar operaciones comunes como depdsitos, transferencias,
pago de servicios, entre otros; todas estas transacciones brindan una constancia
electronica enviada al correo electrénico del cliente con todos los datos de la

operacion realizada.

1.5 Variables
Para el presente estudio se ha considerado una variable: “El desconocimiento de

los canales Banca Mévil BCP y Banca por Internet BCP”

- Banca Movil BCP, es una aplicacion a la cual se puede acceder a través de un
dispositivo Smartphone
- Banca por Internet BCP, es un canal que el banco de crédito brinda a sus

clientes a través de su pagina web

14



1.5.1 Operacionalizacion de las variables

TITULO: NIVEL DE DESCONOCIMIENTO DE LOS CANALES BANCA MOVIL Y BANCA POR INTERNET EN LOS CLIENTES DEL BCP

EN MOQUEGUA - 2016.

por Internet del BCP.

D. OPERA
VARIBLE | D.CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
CIONAL
- ¢, Sabia Ud. que puede realizar consulta de saldos y
movimientos desde la Banca Moévil BCP?
- - ¢Sabia Ud. que no paga comision si realiza ,
- Nivel de transferencias a cuentas BCP usando la Banca Movil Alternativas
o de respuesta.
Canales La variable desconocimiento de los BCP?
alternativos a las o canales Banca Mévily |- - ¢Sabia Ud. que puede solicitar su adelanto de
. . Desconocimiento s
Agencias, cajeros Banca por Internet del sueldo por la Banca Mévil BCP?
. de los canales . .
. automaticos, L BCP. - ¢, Sabia Ud. que puede realizar consulta de saldos y .
Desconoci Banca Movil y . ] . Alternativas
. agentes y banca - Desinterés por los movimientos desde la Banca por Internet BCP?
miento de . Banca por . . .. de respuesta.
por teléfono del canales Banca Movily | - ¢ Sabia Ud. que puede pagar sus créditos personales
los canales . Internet del BCP
BCP; que permiten . Banca por Internet del por la Banca por Internet BCP?
Banca . se determinara . .
. realizar . BCP. - ¢, Sabia Ud. que puede extraer gratis sus estado de
Movil y . mediante la . )
transacciones a Sensacion de confianza cuenta desde la Banca por Internet BCP? .
Banca por . encuesta de un . i - Alternativas
tiempo real con los . . en cuanto a seguridad - ¢ Para qué cree Ud. que es el uso de la clave digital
Internet del cuestionario a los de respuesta
productos y . de los canales Banca token?
BCP. - clientes del BCP o , . . .
servicios que ue frecuentan la Mévil y Banca por ¢ Le gustaria realizar las mismas operaciones que
brinda el BCP. q aqencia Internet del BCP. realiza en la agencia pero desde su celular o una
(BANCO DE Mogue ua - Nivel de frecuencia de computadora?
CREDITO BCP, quegua. uso de los canales - ¢, Considera que existe la seguridad necesaria en los
2016) Banca Moévil y Banca canales Banca Movil y Banca por Internet para realizar .
- Alternativas
sus transacciones?

- ¢,Con que frecuencia usa Ud. la Banca Moévil BCP?
¢,Con que frecuencia usa Ud. la Banca por Internet del

de respuesta

BCP?
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1.6 Hipotesis de la investigacion

1.6.1 Hipétesis general
El nivel de desconocimiento de los canales Banca Movil y Banca por Internet del BCP

en Moquegua es alto.

1.6.2 Hipotesis especificas
a) El desinterés en los clientes del BCP por los canales Banca Mévil y Banca por
Internet en Moquegua es alto.
b) La sensacion de confianza en cuanto a seguridad en los clientes del BCP por los
canales Banca Movil y Banca por Internet en Moquegua es baja.
c) El nivel de frecuencia de uso de los canales Banca Mévil y Banca por Internet en

los clientes del BCP en Moquegua es bajo.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
Para otorgar rigor cientifico al presente trabajo de investigacion y para la realizaciéon de
este capitulo, sin antes mencionar que no se encontré ningun antecedente del nivel de
desconocimiento de los canales de Banca Mdévil y Banca por Internet del Banco de
Crédito del Peru en Moquegua; se ha realizado las siguientes consultas bibliograficas

vinculadas al tema mencionado. Asi tenemos:

Segun TESIS: Nicko Alberto Gomero Gonzales: “Participacion de los intermediarios
financieros bancarios y no bancarios en el desarrollo de las pymes textiles en lima
metropolitana de 1990 al 2000”, para optar el Grado de Magister en Contabilidad.

En este trabajo el autor hace una explicacion sobre la estructura y el rol del sistema
financiero en el desarrollo de las micro y pequefias empresas, donde evalua el accionar
de los intermediarios financieros bancarios y no bancarios como Bancos, financieras,
Cajas Municipales, etc., a favor de las pequefas y microempresas. (GOMERO
GONZALES, 2003)

Segun TESIS: Brenda Judith Olin Gutiérrez: “La educacién financiera como base para
la toma de decisiones personales de inversion”, para obtener el Grado de Maestro en
Administracién, Especialista en Finanzas.

En este trabajo tiene como objeto conocer la influencia de la educacién financiera en la
toma de decisiones de inversion y de acuerdo a ello, proponer alternativas para el
fomento y adquisicién de la educacion financiera que contribuya a beneficiar las finanzas
personales. (OLIN GUTIERREZ, 2014)

Segun TESIS: Nancy Maribel Vargas Adame: “Estrategias para la innovacion de la
educacion financiera en México. El Caso del financiamiento bancario al consumo”, para
optar el Grado de Maestro en Politica y Gestion del Cambio Tecnoldgico.

Nancy Vargas A. en su trabajo indica que uno de los pilares basicos para el buen
funcionamiento del sistema financiero en México debiera ser la educacion financiera, ya
que a través de su imparticion se transmite a los usuarios la informacion, los
conocimientos y las habilidades que les permiten mejorar su toma de decisiones

financieras; ya sea a nivel basico, intermedio o avanzado.
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La educacion financiera es aun mas necesaria en mercados como el de las tarjetas de
crédito, que ha tenido un incremento considerable en la demanda, pero también en las
malas practicas de uso, conllevando a pérdidas monetarias para los oferentes, pero
sobre todo para los usuarios. (VARGAS ADAME, 2011)

Segun Aporte: Gustavo Patricio Dominguez Cevallos: “Desarrollo de una aplicacion
interactiva orientada a la educacion financiera para los estudiantes de primer afio de
bachillerato del Colegio Nacional Machachi”, para la Universidad Tecnoldgica Israel —
Facultad de Sistemas Informaticos.

En este aporte se tiene por objetivo identificar los conocimientos de los estudiantes
respecto a las categorias de analisis (ingreso, ahorro, deuda, gasto, presupuesto) a fin
de determinar las ideas correctas, las equivocadas y lo que ignoran en materia
financiera. (DOMINGUEZ CEVALLOS, 2010)

Segun Proyecto: Deisy Samantha Barrera y Brayan Stiven Maldonado: “Educacion
financiera estudiantil”, para el Colegio Distrital Venecia, Bogota D.C.

En este proyecto se busca mejorar la calidad de vida de los estudiantes de 8 a 15 afos,
pero a su vez prepararlos para una futura crisis financiera, manejando como tematica
central la cultura del ahorro y el buen manejo de recursos financieros. Pretendiendo
hacer entender que el mundo de la economia y las finanzas no es solo para los adultos
0 los empresarios, si no que cada persona puede manejar este tema e implementarlo
en la vida cotidiana. (BARRERA & MALDONADO, 2014)

Segun Aporte: Eliseo Ruiz Pérez: “Educacion financiera en México”

Este aporte explica la importancia que tiene la educacién econémica y financiera para
proveer a los individuos de un mayor entendimiento de la economia en general y su rol
en ella; al igual de proveerlos con conocimientos y habilidades para usar de manera
mas eficiente sus propios recursos, incluyendo con ello el saber realizar ahorro, generar

patrimonio y prevenir contingencias en la planeacion financiera. (RUIZ PEREZ)

Segun Libro: Raimon Samso: “El cédigo del Dinero”

Este libro propone cambios en las creencias sobre el dinero. Sin esa apertura, todas las
respuestas que contiene pasaran inadvertidas. El Codigo del Dinero proporciona una
informacion que adquiere significado desde cierto tipo de mentalidad, la que este libro
propone desarrollar en el lector que se halla listo para abrazarla. El Codigo del Dinero

proporciona las respuestas a las preguntas que todos nos hemos formulado sobre la
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libertad financiera y propone un cambio de los paradigmas estereotipados sobre el
dinero. (SAMSO, 2009)

2.2 Bases tedricas

El Banco de Crédito del Peru (BCP) como una institucion financiera, se rige por la Ley
26702, Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la
Superintendencia de Banca y Seguros y AFP; la cual establece el marco de regulacion
y supervision a que se someten las empresas que operen en el sistema financiero y de
seguros.
El BCP es una institucion del sistema financiero peruano y es el proveedor lider de
servicios financieros en el pais. Al 31 de diciembre de 2013 cuenta con 388 agencias
en el pais, con lo que posee la red de oficinas bancarias mas grande.
Fundado en 1889 como el Banco lItaliano, es el banco comercial de operaciones mas
antiguo del Peru y ha sido el mayor banco en el sistema desde la década de 1920.
Provee servicios especialmente disefiados para clientes corporativos a través de sus
divisiones de Banca Corporativa y Banca de Empresas, mientras que su division de
Banca Minorista se encarga de las pequefias empresas y clientes individuales.
El banco es el principal activo del grupo financiero Credicorp, fundado en Las Bermudas
en 1995.
El Banco de Crédito del Peru desarrolla los principales negocios bancarios del grupo, a
través de sus divisiones de Banca Corporativa, Banca de Empresas y Banca Minorista.
Tiene una serie de subsidiarias que ofrecen productos especificos, como son,
Financiera Edyficar para atender al segmento de microempresas. Ademas, cuenta con
el subsidiario Banco de Crédito de Bolivia y con Sucursales en Miami, Estados Unidos
y Panama.
El BCP pertenece al Grupo Credicorp. Credicorp Ltd. (“Credicorp”), es una empresa
holding, principal accionista del Grupo Crédito, Atlantic Security Holding Corporation, El
Pacifico Peruano Suiza, Credicorp Capital Ltd. y CCR Inc. Fundada en Bermuda en
1995, tiene como principal objetivo dirigir en forma coordinada el disefio y ejecucion de
los planes de negocios de sus subsidiarias con la finalidad general de implementar una
banca y servicios financieros universales en el Peru y de diversificarse selectivamente
en la region. Credicorp realiza sus negocios exclusivamente a través de sus
subsidiarias.
El Banco de Crédito del Peru esta organizado por cuatro (04) Gerencias Centrales:

- Gerencia Central de Planeamiento y Financiamiento

- Gerencia Central Operaciones, Sistemas y Administracion

- Gerencia Central Banca Mayorista
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- Gerencia Central Banca Minorista y Gestion de Patrimonios

En la “Gerencia Central de Banca Minorista y Gestion de Patrimonios” esta la “Divisiéon
Comercial” y dentro de esta se encuentra el “Area Comercial Provincias 2” que engloba
una red de agencias comerciales del sur del pais. En el area mencionada, y en el
departamento de Moquegua, Provincia de Mariscal Nieto y Distrito de Moquegua se
encuentra la “Agencia Moquegua” con el Cddigo 430-000 en donde se realizd la
presente investigacion.

Ley N° 26702 y modificatorias, ley general del sistema financiero y sistema de seguros
Ley N° 29985, ley que regula las caracteristicas basicas del dinero electronico como
instrumento de inclusion financiera

Segun el Banco de Crédito BCP, a través de su intranet nos da la siguiente informacion
en cuanto a Banca Movil y Banca por Internet: (BANCO DE CREDITO BCP, 2016)

Banca Moévil

La nueva APP Banca Movil BCP se encuentra disponible desde Febrero del 2014; el
canal permite realizar consultas y operaciones desde cualquier Smartphone,
independientemente del operador; siendo requisito que se cuente con sistema operativo
Android 0 iOS (iphone, ipad); todo esto de forma rapida y segura las 24 horas del dia.
La banca movil también permite ubicar los puntos de atencién BCP y los descuentos

mas cercanos.

1. Operaciones
A través de la Banca Movil (APP) se pueden realizar las siguientes operaciones
- Pago de servicios*
- Pago Compartido
- Recargas de celular Movistar y Claro
- Pago de Tarjeta de Crédito del BCP (propias y de terceros)
- Disposicion de Efectivo Tarjeta de Crédito BCP
- Transferencias entre cuentas del BCP (propias y de terceros)
- Consulta de saldos y movimientos
- Ubicanos
- Contactanos
- Notificaciones
*Se encuentran disponibles los principales servicios como:
v’ Cable (Direct TV, Movistar y Claro)

v" Luz (Edelnor, Luz del sur, Electronorte, Sociedad Electro Sur Oeste)
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Agua (Sedapal)

Gas Natural (Calidda)

Telefonia (Claro y Movistar)
SAT-Lima

Productos de belleza (Unique y Avon)

Seguros Pacifico

Adicionalmente, contamos con el app de Beneficios BCP en el que se accedera a los
descuentos en diversos establecimientos que proporciona el estar afiliado a la cuenta

sueldo

2. Limites y Tarifas

El monto maximo por operacion es US$ 20,000* para la suma de las siguientes
transacciones:

- Transferencias entre cuentas propias BCP.

- Transferencias a terceros BCP.

- Pago de Tarjetas de Crédito BCP propias.

- Pago de Tarjetas de Crédito BCP de terceros.

- Disposicion de efectivo.
Las recargas de Celular a través de nuestra Banca Movil BCP tienen como monto
minimo S/.3.00 y maximo S/.100.00 por operacién, pudiéndose realizar hasta 3
recargas desde una misma tarjeta Credimas al dia.
(")Tarifas denominadas en dolares reexpresadas en nuevos soles al tipo de cambio

referencial (DL N° 716 Ley de Proteccion al Consumidor).

3. Ventajas y Beneficios
Con la banca moévil APP se podra estar conectado con el BCP en cualquier momento
y desde cualquier lugar.
Conveniencia, a través del canal Banca Movil (App) el cliente podra realizar sus
operaciones las 24 horas del dia, en cualquier momento y lugar; de una forma

segura, rapida y conveniente.

4. Recomendaciones
- Recuerde que si le roban el celular lo primero que tiene que realizar es el bloqueo
del mismo a través de su operador movil, ademas podra desafiliarse desde otro

dispositivo.

21



- Podra guardar cuentas frecuentes como favoritas para lo cual se le solicitara su
clave TOKEN la primera vez.

- En caso desee que no le pidan TOKEN para transferencias a favoritos y entre
cuentas propias debera indicarlo en la opcidn "configuracion" del menu lateral.

- Podra encontrar mayor informacion sobre el app ingresando

a www.bancamovilbcp.com.pe.

5. Afiliacion
Para afiliarse al canal Banca Movil (App) se requiere:
- Contar con un Smartphone con sistema operativo Android o iOS.
- Descargar la aplicacion Banca Moévil BCP en su respectiva tienda de aplicaciones.
(App store o Play Store).

- Credimas y Clave de Internet (6 digitos).

Pasos para afiliarse:
1. Ingresar el numero de la Credimas y clave 6.
2. Elegir el medio en el que se recepcionara el cédigo de afiliacion.
3. Ingresar el numero de DNI y el cédigo de afiliacion.
Para encontrar demos y tutoriales sobre el app Banca Mdévil BCP

visita: www.bancamovilbcp.com

Banca por Internet

Es un canal donde puedes realizar operaciones de una forma segura y rapida, los 365
dias del ano.

Para poder acceder a HBK necesitas de una clave de Internet (Clave de 6 digitos), la
que te permitira acceder a tus cuentas. Se puede verificar que la clave de internet esta
activa a través del EXTRA: Digitar "AT0O0" para ingresar a las opciones, luego
seleccionar la opcién 08 donde permitira ingresar el numero de la Credimas a consultar.
Finalmente, visualizando a la informacion de la Credimas presionar "F6" y se visualizara
el estado de la Clave de Internet.

Para realizar operaciones en nuestra Banca por Internet, se debera contar con una clave

digital Token.

1. Operaciones
Las operaciones disponibles en Banca por Internet son:
a) Adelanto de sueldo

b) Pago de servicios:
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- Recarga Virtuales celulares
- Agua, luz, telefonia, colegios, gas, etc.
- Méas de 300 empresas disponibles.
- Los pagos de servicios se pueden realizar de 7 am a 8:30 pm.
- Los pagos de servicios también se pueden realizar con cargo a una TC siempre
y cuando se encuentren afiliadas a una credimas.
c) Pago de Tarjetas de Crédito
- Propias del BCP (siempre y cuando estén afiliadas, sino se paga como otras
tarjetas del BCP)
- Otras tarjetas del BCP
- Otras financieras (se realiza en linea como pago de servicios )
- A otros Bancos (el cargo es en linea pero el abono no porque pasa por la Camara
de compensaciones electronica)*.
d) Pago de Créditos BCP
e) Pagar las compras que realices en establecimientos afiliados a SafetyPay.
f) Pago de Letras
g) Transferencias
- Entre cuentas
- A otras cuentas del BCP
- A otros bancos (interbancarias)
v Todas las solicitudes de transferencias a otros bancos se atienden como maximo
al siguiente dia util de lunes a viernes.
v" El monto a transferir debe ser ingresado en la misma moneda de la cuenta
destino, de lo contrario sera rechazada.
v’ La notificacién sera enviada en un plazo maximo de 2 dias utiles.
h) Transferencias al exterior:
v' El cliente podra realizar la transferencia a cualquier destino.
v Si la operacion ingresada por VIABCP es anulada por algun dato errado, el
sistema automaticamente envia al correo que indico el cliente en su instruccion
la anulacién de la misma.

v' Las transferencias se realizan de la siguiente manera:
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Tabla N° 01: Banca por Internet - Transferencias al exterior

Detalle Abono
Entre tus cuentas En linea
A oftras cuentas

En linea
del BCP
A otros bancos Back office
Al exterior Back office

Fuente: Enciclopedia BCP — Banco de Crédito BCP

i) Programa y agenda Transferencias

j) Emision de Giros Nacionales

k) Solicitar un TC

[) Disposicion de efectivo tarjeta de Crédito BCP (incluye TSN)

m) Consultas: De Saldos y Movimientos, Créditos, Todos los productos BCP, estado
de cuenta, Débito automatico, Letras, Cddigo Interbancario.

n) Afiliacion a Credimas:
- Tarjeta de Crédito(visa, amex, mastercard)
-CTS

o) Afiliaciones
- Verified by visa
- Banca Mdvil Bcp
- Débito automaético:

v Afiliandote a este servicio nosotros nos encargamos de realizar todos tus pagos
(Luz, agua, teléfono, etc.) u otras obligaciones mensuales, totalmente gratis

v' Se puede hacer el cargo en cualquier cuenta de ahorros, corriente o maestra y
tarjeta de crédito sin importar la moneda de la cuenta. (Si la moneda del cargo
es diferente a la moneda de la cuenta tendras un tipo de cambio preferente

v' También podras verificar tus cargos ingresando a la opcién Débito Automatico y
podras imprimirlos.

v La constancia enviada cuando el cliente digita su operacién, Unicamente es la
conformidad que dicha solicitud fue ingresada a nuestro sistema.

p) Actualizacion de Datos
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Tabla N° 02. Los pagos de TC de otros bancos son:

PAGOS DE TC A OTROS BANCOS

Central de reserva
Crédito

Interbank
Scotiabank
Continental

Bco de la nacion
Comercio
Financiero
Banbif
Crediscotiabank
Mi banco

GNB

Falabella
Santander

CMC metropolitana
CMC Piura
CMAC Trujillo
CMAC Arequipa
CMAC Sullana
CMAC Cuzco
CMAC Huancayo

PAGO DE TC A OTRAS FINANCIERAS

Agrobanco

Bco Sencosud

Bco falabella

Bco Ripley

Caja municipal cuzco

Mi banco de la microempresa

Diners club

Fuente: Enciclopedia BCP — Banco de Crédito BCP
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2. Limites y Tarifas

Los limites para las operaciones son:

Tabla N°03. Limites de operaciones en Banca por internet

Operacion Credimas y Credimas Negocios
Pago de Servicios US$ 10,000 (S/. 29,040.00)*
Recarga Virtual celular (Movistar, Claro y Min S/3.00 y Max S/100.00 (3 recargas
Bitel) virtuales diarias)

Pago de Tarjetas de crédito del BCP (propias
y otras BCP)
Pago de tarjeta de Crédito de Otros Bancos US$ 5,000 (S/. 14,520.00)*

US$ 10,000 (S/. 29,040.00)*

Pago de Tarjetas de Otras financieras US$ 10,000 (S/. 29,040.00)*
Pago de Crédito BCP Valor de la cuota al mes
Transferencias a otras cuentas BCP US$ 10,000 (S/. 29,040.00)*
Transferencias entre cuentas propias ** llimitado

Transferencias a Otros Bancos US$ 5,000 (S/. 14,520.00)*
Transferencias al exterior US$ 15,000 (S/. 43,560.00)*
Emision de Giros Nacionales US$ 10,000 (S/. 29,040.00)*
*** Disposicién de efectivo TC (Incluye TSN) llimitado

* El tipo de cambio depende del tipo del cambio del dia.

**Es ilimitado siempre y cuando las cuentas se encuentren en las mismas Credimas.
*** Sujeta al tipo y caracteristicas de la tarjeta de crédito y linea de crédito.

Fuente: Enciclopedia BCP — Banco de Crédito BCP

3. Ventajas y Beneficios
Se podra realizar todas las operaciones sin salir de casa o donde se encuentre el

cliente de una manera mas rapida y facil

- Comodidad
v' Para mayor comodidad podra registrar sus operaciones frecuentes para
realizarlas de manera mas rapida.
- Conveniencia
v’ El usuario puede operar en internet por montos diarios hasta:
v" Los montos diarios para operar en internet son hasta $10,000 y $15000
- Seguridad
v" Al utilizar la clave de 6 digitos y la clave token se brinda mayor seguridad para

realizar las transacciones a través del canal.

4. Recomendaciones
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- Tenga presente ingresar directamente a la pagina del Banco www.viabcp.com y
no por links o buscadores.

- Recuerde noingresar a sus cuentas en computadoras que no sean las personales,
evite el uso de cabinas publicas.

- Recuerde observar el candadito de seguridad y verifique al ingresar a las cuentas
que los datos estén correctos (hombres, color, frase, imagen de seguridad).

- Recuerde crear su clave de Internet (clave de 6 digitos) para poder ingresar a
Banca por Internet.

- Recuerde que necesita su clave digital TOKEN para poder operar en Banca por
Internet BCP". Si no cuenta con clave digital solo podra visualizar saldos y

movimientos.

5. Afiliacion
Para acceder a la banca por internet se necesitara contar con la clave Internet (6
digitos) que se genera en la pagina web, esta clave te permitira visualizar los saldos
y movimientos de las cuentas afiliadas a la credimas. Para realizar operaciones en

banca por internet sera necesario contar con la clave digital (token).

Clave Internet (6 digitos)

Para generar la clave internet (6 digitos) previamente se debe acercar a la agencia BCP
con el DNI y firmar el contrato de afiliacion a la clave internet de 6 digitos.

Luego se debe generar la clave en la web http://www.viabcp.com/ ingresando a la
seccion "Ingresa a tus cuentas"; en el menu de la izquierda ingresa a la opcion "Genera
tu clave Internet" de 6 digitos. Luego digita el numero de tu tarjeta Credimas e ingresa
tu clave de 4 digitos (la que utilizas en cajeros). Finalmente, crea tu nueva clave de 6

digitos y asi tendras automaticamente tu clave Internet.

Clave Digital Token
La Clave Digital es un dispositivo de seguridad que emite cada minuto una clave distinta
con la cual se podran realizar operaciones en Banca por Internet con la maxima

seguridad.
1.¢,Como afiliarse?

En cualquiera de nuestras oficinas con nuestros Asesores de Ventas y Servicios.

2.4, Cual es la diferencia entre la clave 6 y la clave digital?
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- La clave 6 sirve para ingresar a banca por internet y asi poder revisar los saldos
y movimientos (es un canal de consulta).
- La clave digital sirve para realizar operaciones por internet.
3.Requisitos:
- Para poder afiliarse a la clave digital se debe contar con:
- La clave 6 (consulta de saldos y movimientos)
- Tarjeta Credimas o Credimas negocios
- Saldo en la Credimas
- Cualquiera de las siguientes cuentas : Cuenta corriente, Cuenta de ahorros,
Cuenta Maestra
4.Comisiones de la clave digital
Para la afiliacion a la clave digital el cliente debe contar con saldo en la cuenta ya

que el dispositivo tiene el siguiente costo:

Tabla N° 04: Costo de Clave Digital

Tipo de Solicitud / Moneda Soles Délares
Afiliacién adicional (2) S/. 25.00 US$ 9.00
Reposicion por pérdida, robo, deterioro o

o S/. 25.00 US$ 9.00
vencimiento
Reposicion por falla (3) S/.0.00 US$ 0.00

Fuente: Enciclopedia BCP — Banco de Crédito BCP

5. Consideraciones:

- Tiene un vida util de 3 a 5 afos.

- Sila clave digital presenta fallas el cliente debe acercarse a la Asesora de Ventas
y Servicios para solicitar la reposicién por falla.

- Para realizar una solicitud de envio de token al exterior, el cliente debe llamar a
banca por teléfono al 311-9898.Al realizar una solicitud de Token para el exterior,
se realizaran los siguientes cobros:

- En caso de pérdida, robo o vencimiento, el asesor de ventas debe realizar el cargo

de los 25 soles 0 9 dolares.

v' Costo de dispositivo Token : S/.25

v" Costo de envio al exterior : S/. 90
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2.3 Marco conceptual
- Clave Digital Token.- Es un dispositivo digital que genera una clave cada minuto,
brindando mayor seguridad al realizar operaciones en nuestra banca por internet y
Banca movil. Su costo es de S/. 25.00 o $.9.00; sin ella solo se podra visualizar los
saldos y movimientos de las cuentas. (BANCO DE CREDITO DEL PERU, 2015)

Banca Movil.- La nueva APP Banca Maévil BCP se encuentra disponible desde Febrero

del 2014; el canal permite realizar consultas y operaciones desde cualquier
Smartphone, independientemente del operador; siendo requisito que se cuente con
sistema operativo Android 0 iOS (iphone, ipad); todo esto de forma rapida y segura las
24 horas del dia. (BANCO DE CREDITO DEL PERU, 2016)

Banca por Internet.- Es la plataforma que brinda el Banco de crédito BCP a través de

su pagina web, la cual esta disponible las 24 horas del dia y los 365 dias del afio.

Comision.- Son retribuciones (cargos) por operaciones o servicios adicionales y/o
complementarias a las operaciones/productos contratados por los usuarios.
Corresponden a servicios prestados por el mismo banco previamente acordados con
el cliente. (BANCO DE CREDITO DEL PERU, 2016)

- Gasto.- Son costos por operaciones o servicios adicionales y/o complementarias a las
operaciones/productos contratados por los usuarios. Corresponden a servicios
prestados por terceros previamente acordados con el cliente. (BANCO DE CREDITO
DEL PERU, 2016)

Impuesto a las Transacciones Financieras (ITF).- El ITF es un impuesto que afecta a
determinadas transacciones financieras con 0.005% del monto total de la operacion;
como los retiros o depdsitos hechos en cualquier cuenta abierta en alguna empresa
del sistema financiero.

v' También se paga ITF si se ordena o adquiere sin usar una cuenta:
Transferencias de fondos dentro o hacia fuera del pais
Cheques de gerencia.
Giros nacionales (6rdenes de pago pais) o al extranjero.
Certificados bancarios.

Otros instrumentos financieros.

AN N N N N

Este impuesto es deducible como gasto para el Impuesto a la Renta para los

contribuyentes generadores de rentas de tercera categoria; y, para los
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contribuyentes con otras categorias de renta tiene un limite, que es equivalente
a la renta neta global, sin considerar las rentas de quinta categoria. (BANCO DE
CREDITO DEL PERU, 2016)

- Bancarizacion.- Este concepto se asocia como una medida que permita que todas las

operaciones economicas tengan un mismo nivel de control y que el Estado pueda
ejercer sus labores de fiscalizacion que le corresponda, contra la evasion tributaria y
cualquier otra mala practica que vaya en contra de la formalizacion de la economia del
pais. (Superintendencia de Administriacion Tributaria (SUNAT), 2016)
Es la denominacion con la cual se conoce al hecho de haberse ordenado por ley que
todas las personas y empresas que realizan operaciones economicas las canalicen a
través de empresas del sistema financiero y utilizando los medios de pago del sistema,
para luchar contra la evasion tributaria y procurar la formalizacion de la economia.
(REVISTA DE CONSULTORIA, 2016)
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1 Tipo de investigacion
- Investigacion Descriptiva
El presente trabajo es una investigacion no experimental, que requiere de una

descripcion y analisis de la variable independiente. Segin H.Sampieri.

3.2 Disenio de investigacion
El presente proceso de investigacion tiene el disefio “No experimental”, transaccionales
— Descriptivos, porque se recolectan datos, conceptos y demas en un solo momento.
Descriptivo, porque se busca identificar el nivel de desconocimiento de los canales

Banca Movil y Banca por Internet BCP en los clientes del BCP Agencia-Moquegua.

3.3 Poblacion y muestra

3.3.1 Poblacién
La poblacion esta constituida por los clientes del Banco de Crédito del Peru concurrentes
en la agencia Moquegua de codigo 430-000 en la ciudad de Moquegua, provincia de
Mariscal Nieto, departamento de Moquegua.
La gerente de dicha agencia, Mdnica R. Vargas-Machuca Zegarra, nos brindd la
poblacion de los clientes de Moquegua, 5861 clientes activos al momento de realizar la

investigacion.

3.3.2 Muestra
Inicialmente se realiz6 una muestra piloto a 10 personas, donde se observé que el 80%
desconoce la banca moévil y banca por internet del BCP y el 20% restante es conocedor
de estos canales del banco.
A continuacién se procede a calcular el tamafo de muestra con la siguiente formula de

proporciones para poblaciones finitas:

3 N« Zip*q
S d?x(N—1)+Z2xp=*q

n

Reemplazando tenemos:

_ 5861 x 1.962 0.8 x 0.2
™= 0.052 % (5861 — 1) + 1.962 * 0.8 0.2

n = 236 clientes
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Donde:

N = 5861 clientes del BCP en Moquegua

Zo.0s =1.96 (Nivel de confianza del 95%)

p = 0.8 (proporcién de clientes que desconocen la banca mévil y banca por internet del
BCP)

g = 0.2 (clientes que conocen los canales B. movil y B. por internet)

d = 0.05 (error permitido)

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Dado que se realiza una investigacion de tipo No Experimental de disefio transaccional
- descriptivo, las técnicas e instrumentos utilizados para la recoleccion de datos son los

siguientes:

3.4.1 Técnicas de recoleccion de datos
- Encuesta

Esta técnica fue aplicada al 100% de la muestra

3.4.2 Instrumentos de recoleccion de datos
- Cuestionarios
Este instrumento consistié de 14 preguntas, las cuales permitieron determinar el nivel

de desconocimiento de los canales Banca Movil y Banca por internet del BCP.

3.5 Técnicas de procesamiento y analisis de datos
Juicio de Expertos
Las encuestas fueron validadas respecto a la claridad, sencillez y comprensibilidad de
las preguntas planteadas; a través del juicio de expertos, aplicado a tres especialistas
vinculados en temas financieros. (Ver la matriz de validacion de instrumento en los

anexos).
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CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1 Presentacion de resultados

En base a los objetivos planteados en el proyecto de investigacién, en este capitulo se
realiza la presentacion, analisis e interpretacion y los comentarios de los resultados de
la investigacion realizada.

Para el analisis del nivel de desconocimiento de los canales Banca Movil y Banca por
Internet del BCP en la agencia Moquegua ubicada en la calle Moquegua N°861 de la
Provincia Mariscal Nieto, distrito Moquegua; y para establecer el nivel de
desconocimiento de los canales Banca Moévil y Banca por Internet del BCP, se ha
aplicado un cuestionario estructurado a las personas con calidad de clientes del BCP
concurrentes en la agencia mencionada con el fin de determinar si el nivel de

desconocimiento de estos canales es: alto, medio o bajo.

RESULTADOS

1. ¢Cual es su género?

Tabla N° 05: Numero de personas segun su Género.

Genero Frecuencia Porcentaje
Masculino 127 53.8
Femenino 109 46.2
Total 236 100.0

Fuente: Guia de encuestas.
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Figura N° 01. Numero de personas segun su Género.
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Fuente: Tabla 5
En tabla N° 05 y Figura N° 01 se observa que el 53.8% de los clientes del BCP,

pertenecen al género Masculino y el 46.1% de los clientes del BCP, pertenecen al

género Femenino.

¢, Cual es su edad?

Tabla N° 06. Numero de personas segun su Edad.

Edad Frecuencia Porcentaje
18 -25 91 38.6
26 - 35 49 20.8
36 -45 83 35.2
46 a mas 13 5.5
Total 236 100.0

Fuente: Guia de encuestas.
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Figura N° 02. Numero de personas segun su Edad.
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Fuente: Tabla 6

En tabla N° 06 vy figura N° 02 se observa que el 38.6% de los clientes del BCP
tienen edades de 18 a 25 afios, el 20.8% tienen edades de 26.a 35 afios, el 35.2%

tienen edades de 36 a 45 afosy el 5.5% tienen edades de 18 a 25 afios.

¢ Cual es su grado de instruccion?

Tabla N° 07. Numero de personas segun su Grado de instruccion.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Sin instruccion 8 3.4
Primaria 6 2.5
Secundaria 69 29.2
Superior 153 64.8
Total 236 100.0

Fuente: Guia de encuestas.
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Figura N° 03. Numero de personas segun su Grado de instruccion.
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Fuente: Tabla 7
En tabla N° 07 y figura N° 03 se observa que el 64.8% de los clientes del BCP
tienen grado de estudios “Superior”, el 29.2% tienen grado de estudios

“Secundario”, el 2.5% tienen grado de estudios Primario y el 3.4% no tienen grado
de estudios.

¢, Sabia Ud. que puede realizar consulta de saldos y movimientos desde la Banca
Movil BCP?

Tabla N° 08. Respuestas de la pregunta N° 4 del cuestionario.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 136 57.6
No 100 424
Total 236 100.0

Fuente: Guia de encuestas.
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Figura N° 04. Respuestas de la pregunta N° 4 del cuestionario.
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Fuente: Tabla 8

En tabla N° 08 vy figura N° 04 se muestra que el 57.6% de los clientes del BCP
conocen que se puede realizar la consulta de saldos y movimientos desde la Banca
Movil BCP y el 42.4% desconoce el procedimiento.

¢ Sabia Ud. que no paga comision si realiza transferencias a cuentas BCP usando
la Banca Movil BCP?

Tabla N° 09. Respuestas de la pregunta N°5 del cuestionario.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 61 25.8
No 175 74.2
Total 236 100.0

Fuente: Guia de encuestas.
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Figura N° 05. Respuestas de la pregunta N° 5 del cuestionario.
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Fuente: Tabla 9

En tabla N° 09 vy figura N° 05 se observa que el 74.2% de los clientes del BCP
desconocen que al realizar transferencias a cuentas BCP usando la Banca Movil
BCP no se paga comisién y el 25.8% conoce el procedimiento.

¢ Sabia Ud. que puede solicitar su adelanto de sueldo por la Banca Mévil BCP?

Tabla N° 10. Respuestas de la pregunta N°6 del cuestionario.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 69 29.2
No 167 70.8
Total 236 100.0

Fuente: Guia de encuestas.
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Figura N° 06. Respuestas de la pregunta N° 6 del cuestionario.
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Fuente: Tabla 10

En tabla N° 10 y figura N° 06 se muestra que el 70.8% de los clientes del BCP
desconocen que pueden solicitar su adelanto de sueldo por la Banca Mévil BCP y

el 29.2% muestra su conocimiento.

¢ Sabia Ud. que puede realizar consulta de saldos y movimientos desde la Banca
por internet BCP?

Tabla N° 11. Respuestas de la pregunta N°7 del cuestionario.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 124 52.5
No 112 47.5
Total 236 100.0

Fuente: Guia de encuestas.
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Figura N° 07. Respuestas de la pregunta N° 7 del cuestionario.
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Fuente: Tabla 11

En tabla N° 11 y figura N° 07 se muestra que el 52.5% de los clientes del BCP
conocen que pueden realizar consulta de saldos y movimientos desde la Banca por
internet BCP y el 47.51% muestra su desconocimiento.

¢ Sabia Ud. que puede pagar sus créditos personales por la Banca por Internet
BCP?

Tabla N° 12. Respuestas de la pregunta N°8 del cuestionario.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 87 36.9

No 149 63.1
Total 236 100.0

Fuente: Guia de encuestas.
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Figura N° 08. Respuestas de la pregunta N° 8 del cuestionario.
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Fuente: Tabla 12

En tabla N° 12 y figura N° 08 muestran que el 63.1% de los clientes del BCP
desconocen que pueden pagar sus créditos personales por la Banca por Internet
BCP y el 36.9% muestran su conocimiento.

¢ Sabia Ud. que puede extraer gratis sus estado de cuenta desde la Banca por
Internet BCP?

Tabla N° 13. Respuestas de la pregunta N°9 del cuestionario.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 66 28.0
No 170 72.0
Total 236 100.0

Fuente: Guia de encuestas.
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Figura N° 09. Respuestas de la pregunta N° 9 del cuestionario.
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Fuente: Tabla 13

En tabla N° 13 y figura N° 09 muestran que el 72% de los clientes del BCP
desconocen que pueden extraer gratis sus estado de cuenta desde la Banca por
Internet BCP y el 28% muestra su conocimiento.

10. ¢ Conoce Ud. El uso de la clave digital token?

Tabla N° 14. Respuestas de la pregunta N°10 del cuestionario.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Para acceder a B. Movil y B. por internet 83 35.2
Para seguridad de las transacciones 153 64.8
Total 236 100.0

Fuente: Guia de encuestas.
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11.

Figura N° 10. Respuestas de la pregunta N° 10 del cuestionario.

70.0

64.8

60.0

50.0

40.0

30.0

20.0

10.0

0.0
Para acceder a B. Movil y B. por internet Para seguridad de las transsacciones

Fuente: Tabla 14
En tabla N° 14 y figura N° 10 muestran que el 64.8% de los clientes del BCP
consideran que el uso de la clave digital token es para seguridad de las

transacciones y que el 35.2% de los clientes del BCP consideran que el uso de la
clave digital token es para acceder a B. Mévil y B. por internet, lo cual es un error.

¢ Le gustaria realizar las mismas operaciones que realiza en la agencia pero desde

su celular o una computadora?

Tabla N° 15. Respuestas de la pregunta N°12 del cuestionario.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 207 87.7
No 29 12.3
Total 236 100.0

Fuente: Guia de encuestas.
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Figura N° 11. Respuestas de la pregunta N° 11 del cuestionario.
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Fuente: Tabla 15

En la tabla N° 15 y figura N° 11 muestran que a el 87.7% de los clientes del BCP,
le gustaria utilizar el celular o una computadora para efectuar operaciones que se

realizan en la agencia y el 12.3% de los clientes del BCP muestran lo contrario.

12. ; Considera que existe la seguridad necesaria en los canales Banca Mévil y Banca

por Internet para realizar sus transacciones?

Tabla N° 16. Respuestas de la pregunta N°13 del cuestionario.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 142 60.2
No 94 39.8
Total 236 100.0

Fuente: Guia de encuestas.
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Figura N° 12 Respuestas de la pregunta N° 12 del cuestionario.
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Fuente: Tabla 16

En tabla N° 16 y figura N° 12 muestran que el 60.2% de los clientes del BCP,
consideran que no existe la seguridad necesaria en los canales Banca Movil y
Banca por Internet para realizar sus transacciones y el 39.8% consideran lo

contrario

13. ¢ Con que frecuencia usa Ud. la Banca Movil BCP?

Tabla N° 17. Respuestas de la pregunta N°14 del cuestionario.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca ha usado Banca Movil 128 54.2

De 1 a 4 veces por mes 78 33.1

De 5 a 8 veces por mes 30 12.7
Total 236 100.0

Fuente: Guia de encuestas.
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Figura N° 13. Respuestas de la pregunta N° 13 del cuestionario.
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En tabla N° 17 y figura N° 13 muestran que el 54.2% de los clientes del BCP nunca
han usado Banca Movil, el 33.1% han usado de 1 a 4 veces por mes la banca movil
y el 12.7% han usado de 5 a 8 veces por mes la banca movil.

14. ; Con que frecuencia usa Ud. la Banca por Internet del BCP?

Tabla N° 18. Respuestas de la pregunta N°14 del cuestionario.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Nunca ha usado Banca por internet 146 61.9
De 1 a 4 veces por mes 89 37.7
De 5 a 8 veces por mes 1 0.4
Total 236 100.0

Fuente: Guia de encuestas.
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Figura N° 14. Respuestas de la pregunta N° 14 del cuestionario.
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En tabla N° 18 y figura N° 14 muestran que el 61.9% de los clientes del BCP nunca
han usado Banca por internet, el 37.7% han usado de 1 a 4 veces por mes la banca
por internet y el 0.4% han usado de 5 a 8 veces por mes la banca por internet.
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4.2 Contrastacion de hipotesis

Hipétesis general

H1: El nivel de desconocimiento de los canales Banca Mdévil y Banca por Internet del
BCP en Moquegua es alto.

Ho: El nivel de desconocimiento de los canales Banca Movil y Banca por Internet del

BCP en Moquegua es bajo.

Para poder describir el nivel de desconocimiento de la banca moévil y banca por internet
del BCP, independientemente se formulé en el cuestionario 3 preguntas que se explican
a continuacion:

Las preguntas N° 4,5 y 6 del cuestionario corresponden a la banca moévil y las preguntas
N° 7, 8 y 9 corresponden a la banca por internet. Dichas preguntas tienen un nivel en
dificultad de conocimiento ascendente de baja, media y alta respectivamente, lo cual
nos permitira afirmar el nivel de desconocimiento que se busca.

Pregunta 4 y 7 representan un nivel bajo, pregunta 5 y 8 representan un nivel medio y
las preguntas 6 y 9 representan un nivel alto de conocimiento de los canales banca mévil

y banca por internet del BCP.

Nivel de desconocimiento de la banca movil

Tabla N° 19. Niveles de desconocimiento de la Banca Movil.

Nivel de desconocimiento Frecuencia Porcentaje
Baja 69 29.2
Media 25 10.6
Alta 142 60.2
Total 236 100.0

Fuente: Guia de encuestas.

Prueba estadistica:

p*—P
Z. =—
¢ p(d-p)

Jn

Esta prueba estadistica no se aplica por ser la investigacion del tipo descriptiva y

disefio no experimental.
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Figura N° 15. Niveles de desconocimiento de la Banca Movil.
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Fuente: Tabla 19

En tabla N° 19 y figura N° 15 se observa que el 60.2% de los clientes del BCP poseen
un alto nivel de desconocimiento de la banca movil, es decir que este porcentaje no
sabe que esas 3 operaciones de las preguntas 4,5 y 6 se pueden realizar por banca
movil, el 10.6% poseen un nivel regular o medio de desconocimiento es decir; ellos si
saben que las operaciones de la pregunta 4 y 5 se pueden realizar por la banca mévil y
el 29.2% tienen un nivel bajo de desconocimiento porque ellos si saben que esas

operaciones se pueden realizar por este canal.
Nivel de desconocimiento de la banca por internet

Tabla N° 20. Niveles de desconocimiento de la Banca por Internet.

Nivel de desconocimiento Frecuencia Porcentaje
Baja 66 28.0
Media 21 8.9
Alta 149 63.1
Total 236 100.0

Fuente: Guia de encuestas.
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Figura N° 16. Niveles de desconocimiento de la Banca por Internet.
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Fuente: Tabla 20

En tabla N° 20 y figura N° 16 se observa que el 63.1% de los clientes del BCP poseen
un alto nivel de desconocimiento de la banca por internet, es decir; estas personas no
saben que estan disponibles estas 3 operaciones de la preguntas 7,8 y 9 por banca por
internet, el 10.6% poseen un nivel regular o medio de desconocimiento porque estas
personas al menos saben que las operaciones de la pregunta 7 y 8 si se pueden realizar
por banca por internet y el 29.2% tienen un nivel bajo de desconocimiento porque si
saben que esas 3 operaciones pueden ser realizadas por banca por internet.

Por lo tanto se puede afirmar que el nivel de desconocimiento de los canales banca
movil y banca por internet es alto con un 60.2% y un 63.1% respectivamente. Lo cual

confirma la hipotesis planteada.

Hipoétesis Especifica 1:

H1: El desinterés en los clientes del BCP por los canales Banca Movil y Banca por
Internet en Moquegua es alto.

Ho: El desinterés en los clientes del BCP por los canales Banca Moévil y Banca por

Internet en Moquegua es bajo.

Segun la Tabla N° 15 muestran que al 12.3% de los clientes del BCP no le gustaria
utilizar el celular o una computadora para efectuar operaciones que se realizan en la
agencia. Por lo tanto se afirma que el desinterés de los clientes por el uso de la banca

movil y banca por internet es bajo, lo cual conduce a negar la hipétesis planteada.
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Hipotesis Especifica 2:

Hi: La sensacion de confianza en cuanto a seguridad en los clientes del BCP por los
canales Banca Movil y Banca por Internet en Moquegua es baja.

Ho: La sensaciéon de confianza en cuanto a seguridad en los clientes del BCP por los

canales Banca Movil y Banca por Internet en Moquegua es alta.

Segun la tabla N° 16 muestra que el 60.2% de los clientes del BCP, consideran que
existe la seguridad necesaria en los canales Banca Mévil y Banca por Internet para

realizar sus transacciones, por lo tanto se rechaza la hipétesis planteada.

Hipoétesis Especifica 3.

Hi: El nivel de frecuencia de uso de los canales Banca Mévil y Banca por Internet en los
clientes del BCP en Moquegua es bajo.

Ho: El nivel de frecuencia de uso de los canales Banca Mévil y Banca por Internet en los

clientes del BCP en Moquegua es alto.

Segun la tabla N° 17 y N° 18 muestran que el 33.1% y el 37.7% de los clientes del BCP
han usado de 1 a 4 veces por mes la banca movil y la banca por internet
respectivamente, lo cual confirma la hipétesis planteada.

Por lo tanto la baja frecuencia de uso de los canales banca maovil y banca por internet
confirman el desconocimiento de muchos beneficios otorgados por canales Banca

Movil y Banca por Internet del Banco de Crédito del Peru.

4.3 Discusion de resultados
Como se menciond en la seccion de antecedentes del marco tedrico no se encontrd
investigaciones relacionadas al tema de esta tesis. Pero si se encontr6 de temas

vinculados al sector financiero, econémico como son:

Segun TESIS: Nicko Alberto Gomero Gonzales: “Participacion de los intermediarios
financieros bancarios y no bancarios en el desarrollo de las pymes textiles en lima
metropolitana de 1990 al 20007,

Segun TESIS: Brenda Judith Olin Gutiérrez: “La educacién financiera como base para
la toma de decisiones personales de inversion”,

Segun TESIS: Nancy Maribel Vargas Adame: “Estrategias para la innovacién de la

educacion financiera en México. El Caso del financiamiento bancario al consumo”,
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Segun Aporte: Gustavo Patricio Dominguez Cevallos: “Desarrollo de una aplicacion
interactiva orientada a la educacion financiera para los estudiantes de primer afio de
bachillerato del Colegio Nacional Machachi”,

Segun Proyecto: Deisy Samantha Barrera y Brayan Stiven Maldonado: “Educacion
financiera estudiantil”,

Segun Aporte: Eliseo Ruiz Pérez: “Educacion financiera en México”

Segun Libro: Raimon Samso: “El cédigo del Dinero”

Trabajos vinculados mas a la educacion financiera que deberiamos tener todos cuando
comenzamos a ser ciudadanos financieramente activos, es decir cuando iniciamos a
utilizar frecuentemente los servicios de las entidades bancarias; en especial si es una
de las entidades financieras mas importantes del Perti como lo es el Banco de Crédito
del Peru.

Se encontré también pequenas redacciones de diarios sobre los canales de Banca Mévil
y Banca por Internet del BCP que nos anteceden en cuanto a brindar informacion de la
disponibilidad del uso de estos medios de atencion que brinda esta entidad financiera,

en columnas de opinion y redacciones de diarios.

En el analisis del cuestionario realizado para determinar el nivel de desconocimiento de
los canales banca maévil y banca por internet nos refleja que:

Los resultados obtenidos nos dicen que el 87.7 de la poblacion encuestada si le gustaria
realizar sus operaciones bancarias del BCP desde un celular o una computadora, los
que nos lleva a decir que interés por estos canales si existe.

El cuestionario realizado nos dice también que el 60.2% de la poblacion encuestada si
confia en la seguridad que el BCP le puede dar a estos canales de atencién para sus
clientes.

En la tabla N° 14 no refleja que el 64.8% de la poblacion si sabe para qué es el uso de
dispositivo digital “Clave Token”, pero no quiere decir que toda esta muestra disponga
de dicho dispositivo.

Las tablas N° 17 y 18 nos dicen que la frecuencia de uso de la banca mévil y banca por
internet respectivamente es muy bajo y es la principal causa del desconocimiento de los
canales mencionados.

Y finalmente las tablas N° 19 y 20 nos afirman que el nivel de desconocimiento de los
canales banca moévil y banca por internet es alto por no saber de la disponibilidad de
todas las transacciones que se pueden realizar por estos canales y a su vez desconocer
los beneficios econémicos que se ignora al no utilizar estos canales de atencion del
BCP.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones
Luego de analizar los resultados de la investigacion se concluye que el nivel de
desconocimiento de los canales Banca Movil y Banca por Internet del BCP es alto;
porque asi lo refleja la figura N° 14 con un 60.2 % en nivel alto de desconocimiento de
la banca movil, 10.6% en nivel medio de desconocimiento y un 29.2 % un nivel bajo de
desconocimiento, es decir solo el 29.2 % de la muestra encuestada conoce bien este
canal de atencion.
Y la figura N° 15 con un 63.1% en desconocimiento de la banca por internet, 8.9 % en
nivel medio de desconocimiento y un 28% da un nivel bajo de desconocimiento,
describiendo asi que solo el 28% de la muestra encuestada conoce bien la disponibilidad
de este canal de atencion del BCP.
Segun los resultados de la figura N° 11 muestran que al 12.3% de los clientes del BCP
no le gustaria utilizar el celular o una computadora para efectuar operaciones que se
realizan en la agencia. Por lo tanto se afirma que el desinterés de los clientes por el uso
de la banca movil y banca por internet es bajo, lo cual conduce a negar la hipotesis
planteada: El desinterés en los clientes del BCP por los canales Banca Mévil y Banca
por Internet en Moquegua es alto.
Segun los datos de la figura N° 12 muestra que el 60.2% de los clientes del BCP,
consideran que existe la seguridad necesaria en los canales Banca Mévil y Banca por
Internet para realizar sus transacciones, por lo tanto se rechaza la hipétesis planteada:
La sensacion de confianza en cuanto a seguridad en los clientes del BCP por los canales
Banca Movil y Banca por Internet en Moquegua es baja.
Y segun la figura N° 18 y N° 19 muestran que el 33.1% y el 37.7% de los clientes del
BCP han usado de 1 a 4 veces por mes la banca movil y la banca por internet
respectivamente, lo cual confirma la hipétesis planteada: El nivel de frecuencia de uso
de los canales Banca Mévil y Banca por Internet en los clientes del BCP en Moquegua
es bajo.
Por lo tanto la baja frecuencia de uso de los canales banca movil y banca por internet
confirman el desconocimiento de muchos beneficios otorgados por canales Banca
Movil y Banca por Internet del Banco de Crédito del Peru.
El problema esta en que muchos de los clientes de esta entidad no hacen uso de estos
canales por falta de costumbre, en su mayoria las personas estan mentalizadas en ir

personalmente a las agencias a realizar sus transacciones, y desconocen la existencia
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de estos canales o0 no saben como utilizarlos y a su vez no estan enterados de los

beneficios que tiene utilizar estos canales de atencion.

5.2 Sugerencias o recomendaciones
Teniendo como base la presente investigacion se plantea las siguientes sugerencias
para el Banco de Crédito BCP y en también para las personas que hagan uso de los
servicios que brinda esta entidad financiera:
El Banco de Crédito del Peru debe difundir mas la existencia y los beneficios de los
canales Banca Movil y Banca por Internet.
Se sugiere al Banco de Crédito del Peru difundir mas los canales de Banca Movil y
Banca por Internet con el fin de descongestionar las colas en las agencias BCP.
Se sugiere generar habito en los clientes del BCP para utilizar los canales de Banca
Moévil y Banca por Internet con el fin de evitar comisiones que pueden evitarse,
ahorrando tiempo y también dinero.
A los clientes del BCP, hacer uso de estos canales de atencion (Banca Movil y Banca

por internet) para ahorrar el tiempo que se pierde en las colas de las agencias del banco.
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