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RESUMEN

La inclusion financiera, en la actualidad, es una problematica que afecta al 57% de la
poblacion adulta peruana, mientras que las Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion (TICs)
han sido estudiadas como medios para eliminar la barrera del costo y distancia de dicha
problemadtica. Por ello, la presente investigacion tiene como objetivo analizar las variables de
acceso y uso de las TICs que han facilitado el acceso y uso de servicios financieros, es decir,

inclusion financiera, en el sistema financiero peruano durante el periodo 2011-2020.

Para ello, la estrategia general de investigacion utilizada fue el estudio de caso en tres
microfinancieras peruanas: Caja Piura, Compartamos Financiera y Mibanco. Adicionalmente, la
metodologia fue de enfoque mixto, predominantemente cuantitativa, con alcance correlacional y
descriptivo. Posteriormente, se hizo uso de informes estadisticos de la SBS, entrevistas a

colaboradores de las organizaciones y una experta en inclusion financiera del mercado peruano.

Finalmente, a partir de regresiones lineales multiples, se comprobd que existe una
relacion fuerte y positiva entre los indicadores de TICs e inclusion financiera en las
organizaciones del sistema financiero peruano, lo cual, se detalld en las microfinancieras
estudiadas, quienes indicaron que el uso de sus canales digitales propios y de terceros, la
transformacion digital interna, la tecnologia de la nube y la alianza con fintechs, contribuyen con
sus objetivos de inclusion financiera. No obstante, se encontraron limitaciones respecto a la falta
de educacion financiera, digital, confianza de parte de los usuarios, mentalidad rigida de los altos

cargos de las microfinancieras y falta de infraestructura.
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INTRODUCCION

El presente documento tiene como finalidad analizar las variables de acceso y uso de
TICs que han brindado acceso y facilitado el uso de servicios financieros en el sector financiero
peruano en la actualidad. Para ello, se describen las variables de inclusion financiera, TICs y
sector microfinanciero, con el fin de que se permita entender la relacion entre las primeras

variables en el sector microfinanciero peruano en la actualidad.

Por tal motivo, el primer capitulo de la investigacion menciona el problema empirico e
investigacion, con el fin de presentar los objetivos y preguntas generados a partir de ellos; seguido

de la justificacion y viabilidad del estudio.

En el segundo capitulo, se describe el marco tedrico del estudio, el cual tiene como
finalidad describir las principales definiciones, enfoques y marcos conceptuales sobre la inclusion
financiera, las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TICs) y el sector microfinanciero.
Después de ello, se presentan tres secciones: la inclusion financiera, las Tecnologias de la

Informacién y Comunicacion (TICs) y sector microfinanzas.

Tercero, se expone el marco contextual, el cual facilita la explicacion de la situacion
actual de las variables estudiadas, tanto a nivel de Latinoamérica como en el Pert, con el fin de
llegar a presentar la situacion actual de las TICs para la inclusion financiera en el sector
microfinanciero peruano. Por tal motivo, el capitulo se divide en tres puntos: situacion de la

inclusion financiera, situacion de las TICs y TICs e inclusion financiera en el Pert.

En el cuarto capitulo, se presenta la metodologia que se empled para la presente
investigacion: alcance, enfoque, disefio metodoldgico y secuencia metodoldgica. Luego, se
explica como se selecciond la muestra y las técnicas de recoleccion de informacion que se
emplearon para extraerla. Finalmente, se exponen las técnicas de analisis que se utilizaron en el

siguiente capitulo.

En el quinto capitulo, analisis y resultados, se interpreta el analisis cuantitativo que se
realiza a partir de la data extraida en la SBS y el INEI de todo el sistema financiero peruano. A
partir de ello, se profundizd6 por medio de un analisis cualitativo sobre tres entidades
pertenecientes al sector microfinanciero nacional: Caja Piura, Compartamos Financiera y
Mibanco. Posteriormente, se realizo la discusion de resultados y la evaluacion de las perspectivas

de ambos enfoques.

Por ultimo, en base a todo lo investigado, se destaca la mencion de conclusiones y
recomendaciones, en las cuales se describe el impacto que generan las TICs en las entidades

financieras peruana y se profundiza con el analisis cualitativo que busca responder a los objetivos



de investigacion, para después debatir y complementar los hallazgos a partir de lo investigado por
cada enfoque. Finalmente, se presentan las futuras recomendaciones para las siguientes

investigaciones.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.Problema de investigacion

El presente capitulo busca plantear el problema empirico y de investigacion en torno a
los conceptos de inclusion financiera y Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TICs).
Posteriormente se proponen los objetivos y preguntas de investigacion, para finalizar con la

justificacion y viabilidad de la misma.

A finales de la década de los 90, en Gran Bretafia, se empez6 a discutir como politica
publica el término de exclusion financiera. En dicha discusion, se resaltaban los problemas
geograficos que existian para el acceso a servicios financieros (Collard, 2007). Es preciso
mencionar que la exclusion financiera hace referencia a los sectores de la poblacion que no hacen
uso o no son parte del sector bancario del pais (Marron, 2013; Solo, 2008 como se cita en Thoene
y Turriago-Hoyos, 2017). Luego, en el afio 2004, Gran Bretafia re-enfoca el problema de la
exclusion financiera hacia una solucioén que es la inclusion financiera, centrandose en politicas
que accionan a favor del acceso a la banca, la provision de créditos asequibles y la disponibilidad

de asesoramiento presencial sobre endeudamiento (Collard, 2007).

Ahora bien, los conceptos de exclusion financiera e inclusion financiera son conceptos
complementarios, ya que el Gltimo pretende resolver el problema de exclusion que surge ante un
sistema financiero ineficiente que excluye a individuos de bajos ingresos en el acceso de servicios
financieros (Thoene et al., 2017). En esa linea, es posible definir a la inclusion financiera como
el acto de proveer de servicios financieros a aquella poblacién que ha sido sistematicamente
excluida a través de innovacion en tecnologia financieras que permiten superar los obstaculos que
tradicionalmente se presentan al atender a este segmento (Sotomayor, Talledo & Wong, 2018).
Asimismo, significa que las personas y empresas tengan acceso a servicios financieros como
transacciones financieras, pagos, ahorro, crédito y seguro de manera sostenible; es decir, que se
le presten de manera responsable y satisfagan sus necesidades (Banco Mundial, 2018). De igual
forma, es posible identificar un marco de trabajo para analizar la inclusion financiera haciendo
uso de dos principales dimensiones en la que diversas fuentes concuerdan: acceso y uso (Comision

Multisectorial de Inclusion Financiera, 2021; Ortega & Pearce, 2012; Roa, 2015).

Adicionalmente, la inclusion financiera adquiriéo mayor relevancia cuando en el 2015, los
Estados Miembros de la Organizacion de las Naciones Unidas, establecieron 17 Objetivos de
Desarrollo Sostenible, también conocidas como ODS, en el marco de la Agenda 2030. Ello se
debe a que la inclusion financiera se presenta como eje transversal e incluso, contribuye con 7 de

los 17 objetivos planteados en total (Banco Mundial, 2018) En ese sentido, el Perti no se ha visto



ajeno a dicha problematica mundial. De hecho, segun las estadisticas del Global Findex Database,
en el pais, el 57% de los adultos no posee una cuenta bancaria, lo cual lo posiciona como uno de
los paises a nivel Latinoamérica con mas bajo indice de inclusién financiera (Demirguc-Kunt,
Klapper, Singer, Ansar & Hess, 2018). Por tal motivo, en julio de 2015 se aprobd como un
instrumento de politica de Estado, la Estrategia Nacional de Inclusién Financiera, en base a los
ejes de acceso, uso y calidad; ademas de centrarse en siete lineas de accion: ahorro, pagos,
financiamiento, seguros, proteccion al consumidor, educacion financiera y grupos vulnerables
(Vega, Vasquez, & Abad, 2015). Esta se encuentra bajo la supervision de la Comision
Multisectorial de Inclusion Financiera con la participacion del Ministerio de Economia y
Finanzas, Desarrollo e Inclusion Social, Educacion, Superintendencia de Banca y Seguros, Banco

de la Nacion y el Banco Central de Reserva.

Por otra parte, el sector microfinanciero se dedicd en sus origenes a ser el pionero de la
inclusion financiera, a través de productos que se enfocan en segmentos que previamente habian
sido excluidos del mercado (Cobb et al., 2016; Ledgerwood et al., 2013 citado por Chen & Yuan,
2021). En el Peru, el sector microfinanciero ha logrado pasar de una tasa de interés promedio de
55% a 32% en el 2009; de la misma manera, al afio 2010 habia logrado colocar 2.1 millones de
créditos (Quispe, Ledn & Contreras, 2012). A pesar de ello, el sector microfinanciero atin valora
la eficiencia que debe lograrse en su sector, porque las tasas de interés que maneja son de las mas
elevadas del sistema financiero (Prialé, 2018). Actualmente, el sector microfinanciero ha logrado
volverse mas eficiente a través de la provision de los servicios financieros mediante internet y ha

logrado ser una fuerza significativa de la inclusion financiera (Chen et al., 2021)

En linea con lo mencionado anteriormente, Prialé (2018) indica que, si bien hubo un
avance en el nivel de inclusion financiera del sector microfinanciero peruano durante las tiltimas
décadas, el nivel de penetracion de los productos y servicios financieros queda minimizado tanto
si se le compara al tamafio de su economia, como si se le compara con los demds paises de
Latinoamérica; es por ello que decide analizar los factores desde un ambito politico, socioldgico,
cultural y econémico. Dentro del ambito cultural, la autora destaca la falta del acceso a la
tecnologia como un determinante de la inclusion financiera en el Pert; ademas, sugiere que la
existencia de telefonia movil, la estimulacion en la creacion y fortalecimiento de canales
alternativos como agentes bancarios, e-banking y redes de banca movil; se convierten en una

herramienta positiva para la inclusion financiera.

Por su parte, Sotomayor et al. (2018) consideran que los determinantes de la inclusion
financiera en el Perti pueden agruparse en tres: los elementos del entorno en el que se desenvuelve

el sistema financiero, los relacionados con la oferta y los relacionados con la demanda. En las



variables explicativas de demanda se observan las caracteristicas socioecondmicas y
demograficas, el manejo financiero, la cultura financiera, la valoracion de los productos del
Sistema Financiero, area de residencia y caracteristicas de la vivienda (aqui se incluye el acceso
de la vivienda a servicios basicos; ademas de teléfono, celular e internet). En este ambito, se
resalta que el acceso a internet y telefonia movil define el acceso a créditos del sistema financiero
a nivel nacional; del mismo modo, dichas tecnologias de informacién y comunicaciéon se
favorecerian con la busqueda de informacion de la oferta, lo que mejora as probabilidades de
acceder a créditos. Por ultimo, la autora recomienda utilizar los avances tecnoldgicos para
continuar con la innovacién orientada a la adecuacion de los procesos crediticios y canales de
atencion, con el objetivo de financiar proyectos de clientes de bajos recursos. Del mismo modo,
cabe destacar que los canales de distribucion tradicionales no llegan a zonas remotas; por lo que,
el uso de medios digitales y de productos basados en dinero electronico permiten realizarlo de
manera segura y a bajo costo (Donovan, 2012). Es decir, se contribuye con la productividad y

eficiencia, al mismo tiempo que se facilita la inclusion financiera.

Finalmente, la Superintendencia Nacional de Banca, Seguros y AFP (2019), en su
Encuesta de Medicion de Capacidades Financieras Peru, resalta que para contribuir con la
inclusion financiera, el proceso de digitalizacion se presenta como una gran oportunidad; ello, a
través de la aplicacion de tecnologias para crear soluciones que faciliten el uso de los productos

y servicios financieros.

En un inicio, la primera vez que se utilizo el término de fecnologia fue a finales del siglo
XVIII por el profesor Johann Beckmann, quien lo entiende como la combinacion entre el
conocimiento cientifico y las habilidades técnicas. Por otro lado, Katz (2009) resalta que se ha
empleado el término informatica para referirse a como la informacion ha podido automatizarse a
través de los sistemas computacionales que emplean técnicas de codificacion. Ademas, resalta
que la tecnologia y la informacion siempre se han vinculado a lo largo de la historia para poder
ganar con cada avance velocidad y confiabilidad de la informacion que se intercambia (citado en

Flores, Hernandez & Garay, 2020).

Es asi que surgen las Tecnologias de Informacién y Comunicacién (en adelante, TICs),
las cuales son entendidas como la combinacion de procesos y productos que surgen a partir de
hardware y software, soportes de informacion y canales de comunicacion en relacion con el
almacenamiento, procesamiento y transmision digitalizados de la informacion (Gonzales, 1996).
Por su parte, para la Union Internacional de Telecomunicaciones (UIT por sus siglas en inglés),
las TICs “son el conjunto de instrumentos, herramientas o medios de comunicacion como la

telefonia, computadoras, correo electronico y la internet que permiten comunicarse entre si a las



personas u organizaciones” (2004) Es decir, brindan un concepto similar al de Gonzalez aunque
destacan el beneficio para las personas y organizaciones. Por otro lado, hay otros autores quienes
resaltan el aporte cientifico y el impacto de la humanidad de las TICs; ademas de su uso en tiempo

real (Hernandez, 2017; Cabero y Ruiz, 2017)

Posteriormente, la literatura comienza a ver a las TICs no solo como una tecnologia para
responder a necesidades especificas, sino que también pueden contribuir con el desarrollo. De
este modo, Prahalad (2010) sugiere que, la tecnologia utilizada por las organizaciones trabajadas
en conjunto con los 6rganos estatales, puede resultar en el desarrollo de mercados, especialmente
para los microempresarios. En la misma linea, el Programa de las Naciones Unidas para el
Desarrollo (UNDP por sus siglas en inglés) considera que las TICs se han orientado ahora hacia
una perspectiva holistica en las que se tratan como herramientas que pueden contribuir al
desarrollo (2015). Por su parte, Heeks, Amalia, Kintu y Shah (2013), abren el marco para describir
que las TICs pueden habilitar la inclusion financiera en las comunidades de bajos recursos durante
los ultimos afios. Del mismo modo, Leonardi, Bailey, Diniz, Sholler y Nardi (2016) demostraron
que las TICs no solo habilitan el desarrollo en las comunidades locales, sino que, incluso,

colaboran con la inclusion financiera.

Igualmente, Rojano (2017) resalta que, a causa de la agilizacion y reduccion de costos en
las transacciones de los intermediarios financieros, la tecnologia se ha convertido en una
herramienta vital para la inclusion financiera. Asimismo, la autora menciona dos vinculos
importantes entre microfinanzas y TICs: la mejora de los mecanismos de distribucion de
productos y servicios y la llegada a segmentos de la poblacion que antes eran inaccesibles. Por su
parte, Mushtaq y Bruneau (2019), deciden estudiar la relacion de las TICS y la inclusion
financiera en la pobreza e inequidad, tanto en bancos comerciales como en Institutos
Microfinancieros (IMF). Para ello, utilizaron la base de datos de 62 paises entre 2001 y 2012 y se
encontro, particularmente, que la telefonia movil puede promover la inclusion financiera en paises
con ingresos medios y bajos. Igualmente, se halld6 que la intensidad de la penetracion de las
microfinanzas reduce de manera severa la brecha de pobreza. Por ultimo, se sugiere que la
mayoria de los indicadores de TIC pueden ayudar a reducir la pobreza y la desigualdad de ingresos

fomentando la inclusion financiera.

Similarmente, Chatterjee (2020) decidid investigar sobre como es el impacto del rol de la
inclusion financiera, potenciada por la penetracion de las TICs en el crecimiento econdmico de
los paises; para lo cual, se apoyo6 en una base de datos de 41 paises. Sus resultados concluyeron
que hay una positiva y significativa relacion entre la inclusion financiera y los indicadores de las

TICs; mas atn, se muestra una mayor eficacia para mejorar la inclusion financiera a través del



uso de los teléfonos moviles con acceso a internet. Por lo tanto, se desprende que las TICs pueden
utilizarse como herramientas para mejorar el nivel de inclusion financiera en una economia. Mas
aun, las TICs y los celulares pueden ayudar a reducir los costos de transaccion en favor del sector

financiero.

Ahora bien, en cuanto al contexto peruano, la estrategia de inclusion financiera nacional
se enfoca en el tema del acceso y uso de los servicios financieros. A partir de ello, se plantearon
acciones articuladas del sector publico y privado que buscan la difusiéon del uso de pagos
electronicos, el desarrollo de productos financieros y seguros, el reforzamiento de la proteccion
al consumidor y el progreso en la educacion financiera (Vega et al., 2015). En linea con todo lo
expuesto, se conoce que las TICs juegan un rol importante en lo que respecta al uso y puede
generar un crecimiento exponencial y significativo en miras del objetivo de la inclusion
financiera. Por lo tanto, se necesita profundizar acerca de qué rol estan cumpliendo estas
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en el uso de servicios financieros en pro de la
inclusion financiera del pais, para lo cual el estudio se centra en organizaciones del sector

microfinanciero peruano.
2. Objetivos

2.1.0bjetivo general
e Analizar las variables de acceso y uso de las TICs que han brindado acceso y
facilitado el uso de servicios financieros (inclusion financiera) en tres

instituciones microfinancieras peruanas durante el periodo 2011-2020.

2.2.0bjetivos especificos

e Determinar el grado de relacion entre las variables de acceso y uso de las TICs
que han brindado acceso y facilitado el uso de servicios financieros (inclusion
financiera) en las instituciones financieras peruanas reguladas por la SBS durante

el periodo 2011- 2020.

e Describir las estrategias en relacion al acceso y uso de TICs que han contribuido
con el proceso de inclusion financiera (tanto en acceso y uso) en las tres

instituciones microfinancieras peruanas estudiadas en los Gltimos 3 afos.

e Detallar el aporte social a la inclusion financiera a través de TICs y el uso de las
TICs para el desarrollo de las tres instituciones microfinancieras peruanas

estudiadas en los ultimos 3 afios.

® Describir los indicadores de medicion de TICs e inclusion financiera de las tres

instituciones microfinancieras peruanas estudiadas en los ultimos 3 afios.



2.3.Pregunta general

e De qué forma, a través de las TICs, las tres instituciones microfinancieras
peruanas han brindado acceso y han facilitado el uso de servicios financieros

durante el periodo de 2011-2020?

2.4.Preguntas especificas

e Cudl es el grado de relacion entre las variables de acceso y uso de las TICs que
han brindado acceso y facilitado el uso de servicios financieros (inclusion
financiera) en las instituciones financieras reguladas por la SBS durante el

periodo 2011-2020?

e ,Cuales son las estrategias en relacion al acceso y uso de TICs que han
contribuido con el proceso de inclusion financiera (tanto en acceso y uso) en las

tres instituciones microfinancieras peruanas estudiadas en los Gltimos 3 afios?

e ;De qué forma las tres instituciones microfinancieras peruanas estudiadas han
realizado un aporte social a la inclusion financiera a través de TICs y el uso de

las TICs para el desarrollo en los tltimos 3 afios?

e ,Cuales son los indicadores de medicion de TICs e inclusion financiera que han
utilizado las tres instituciones microfinancieras peruanas estudiadas en los

ultimos 3 afios?
3. Hipdtesis

3.1.Hipotesis general:

Las TICs tienen una relacion positiva y significativa con el acceso y uso de
servicios financieros en las instituciones del sector financiero peruano durante el

periodo 2011-2020.

3.2.Hipdtesis especifica

3.2.1.  Existe una asociacion positiva entre el nimero de cajeros automaticos de
las instituciones financieras peruanas y los indicadores de uso de TICs

durante el periodo 2011-2020.

3.2.2.  Existe una asociacion positiva entre el nimero de depdsitos en cuentas
de instituciones del sistema financiero peruano y los indicadores de uso

de TICs durante el periodo 2011-2020.



3.2.3.  Se encuentra una relacion positiva entre el nimero de deudores de las
instituciones del sistema financiero peruano y los indicadores de uso de

TICs durante el periodo 2011-2020.
4. Justificacion

El aporte de la presente investigacion a las ciencias de la gestion tiene un valor tedrico
por ser un tema poco estudiado en el contexto peruano. Si bien existen estudios empiricos que
relacionan el rol de las TICs y la inclusion financiera, la bibliografia se centra en estudios distintos
del contexto latinoamericano aun cuando Latinoamérica presenta indicadores bajos de inclusion
financiera y habiéndose validado que las TICs tienen el potencial para romper con los obstaculos

tradicionales de esta problematica (Sotomayor et al., 2018; Demirguc-Kunt et al., 2018).

En ese sentido, este documento permite conocer como las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion como los teléfonos inteligentes, el internet, la banca movil, entre otros; nos
permite habilitar el uso continuo de servicios financieros por organizaciones del sector
microfinanciero peruano. Todo ello busca contribuir a que las organizaciones del sector logren
aprovechar al maximo estas tecnologias en pro de la inclusion financiera. Ello tiene relevancia,
ya que las iniciativas de innovacion financiera son replicables a otras entidades del mismo sector

e, incluso, a nivel latinoamericano o cualquier contexto en el que primen las microfinanzas.

Por otro lado, en cuanto a los resultados, estos permiten identificar si las TICs generan
rendimientos a nivel de la organizacion y a nivel de impacto de inclusion financiera,

especificamente en el sector microfinanciero peruano y el tipo de iniciativas que se investigan.

En lo que respecta a la relevancia social, la investigacion puede servir para garantizar el
avance del acceso financiero, lo cual contribuye con la reduccion de pobreza, la igualdad de
oportunidad y la reduccion de desigualdades (Beck et al., 2007; Clarke et al., 2002; Banco
Mundial, 2008 citado en Sotomayor et al. ,2018). En esa linea, actualmente en el sistema
financiero formal solo el 43% de la poblacion tiene una cuenta bancaria (Demirguc-Kunt et al.,

2018), por lo que esta investigacion adquiere relevancia.



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

En el capitulo que se presenta a continuacion, se recopilan distintas perspectivas teoricas
pertinentes a los puntos a desarrollar. Primero, se discute sobre la brecha de inclusion financiera
para lo cual se define qué es inclusion financiera, a quién afecta, como se mide, los determinantes
de la misma y los efectos que esta tiene en la sociedad. Segundo, se expone acerca de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion. Para ello, se empieza por su historia; el avance
de la misma en el mercado mundial y nacional; y estas tecnologias como producto completamente
comercial. Tercero, se presenta al sector microfinanzas: qué es, los tipos de organizaciones del
sector y las tendencias dentro del mismo. Finalmente, se relaciona el concepto de las TIC y su
impacto en el cierre de las brechas financieras, se discute especificamente sobre estas tecnologias

y su impacto en los servicios financieros.
1. Inclusion financiera

1.1.  Definicién de inclusidn financiera

La inclusion financiera abarca la provision de servicios financiera tales como
transacciones financieras, pagos, ahorro, crédito a poblaciones sistematicamente marginadas
mediante innovaciones tecnoldgicas financieras que permitan superar los obstaculos que
tradicionalmente se presentan para atender a este segmento de manera sostenible (Banco Mundial,
2018; Sotomayor et al., 2018). El concepto de inclusion financiera también puede ser explicado
como una estrategia del sector financiero y del gobierno por aproximarse a aquellos individuos
que no poseen productos bancarios (Collard 2007; Fuller & Mellor, 2018 citado por Thoene y
Turriago-Hoyos, 2017). Asimismo, es preciso mencionar que la inclusion financiera es el
resultado de una exclusion financiera que radica en la preferencia de los bancos de atender a
aquellos usuarios como un ingreso rentable sobre aquellos que son percibidos como usuarios de
bajos ingresos, ya que se consideraba a los primeros como los que llevarian valor econémico a la
institucion a diferencia de los ultimos (Midgley, 2005 citado por Thoene y Turriago-Hoyos,
2017). En ese sentido, tal como lo define el Consejo de Estado de la Republica Popular China, el
proceso de inclusion financiera consiste en atender a tales grupos excluidos con un acceso
apropiado a servicios financieros efectivos a precios asequibles velando por la igualdad de

oportunidad y la sostenibilidad del negocio (Chen et al., 2021).

Tal como menciona Roa (2015), el término inclusion financiera hace referencia a integrar
a aquellos que no tienen acceso o no son aptos para acceder a productos y servicios financieros.
A este grupo de personas se les conoce como “no bancarizados”, ya que no cuentan con acceso a
un sistema financiero formal que les permite ahorrar y solicitar préstamos (Anderson & Huera,

2014; World Bank, 2019). En ese sentido, en el mundo 2.1 miles de millones de personas
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permanecen no bancarizadas y se estima que el 10% de adultos no bancarizados son aquellos que
viven en paises en vias de desarrollo (Carballo, 2017). Dentro de este segmento de personas que
no tienen acceso al sistema financiero formal, es posible definir caracteristicas: mujer -56% de
las mujeres no estdn bancarizadas-; de bajos ingresos -la mitad de adultos no bancarizados
provienen del 40% de familias mas pobres-; y nivel educativo bajo-cerca de 67% de no
bancarizados tienen primaria completa o menos; son jévenes -30% de los no bancarizados tienen
entre 15 y 30 afos-; y estan trabajando o buscando trabajo, pero son mas probables de estar
desempleados (World Bank, 2019). No obstante, es importante mencionar que la inclusion
financiera no se limita a tales factores ni a atender solo a personas que cumplan con estas
caracteristicas, sino por el contrario la inclusion financiera se centra en atender a todos los
segmentos de la poblacion (Thoene y Turriago-Hoyos, 2017). Ademas, la inclusion financiera
también busca integrar al sector informal con el sector financiero formal a través de innovacion

de inclusion financiera (Chen et al., 2021).

Ahora que se establecio a qué se hace referencia cuando se habla de inclusion financiera,
es preciso mencionar su medicion para poder identificarla, con el fin de determinar como se puede

alcanzar y distinguir sus efectos positivos.

1.2.  Medicion de la inclusion financiera (acceso y uso)
En lo que respecta a la medicion de la inclusion financiera, la literatura coincide en las

dimensiones de acceso y uso de servicios financieros (Chen et al., 2021; Comision Multisectorial

de Inclusion Financiera, 2021; Ortega & Pearce, 2012; Roa, 2015).

Por una parte, respecto al acceso a servicios financieros, es posible definirlo como romper
las barreras que se imponen a los no bancarizados como precio, proximidad fisica a canales
tradicionales, garantias y cualquier otro tipo de requerimiento que represente un costo o esfuerzo
que el individuo no pueda pagar (Roa, 2015; World Bank, 2019). De la misma manera, es preciso
mencionar que el acceso al sistema financiero formal se ve afectado por los altos costos de
transaccion y la asimetria de informacion. Ello sucede, ya que el prestador no conoce el
comportamiento financiero del beneficiario, lo que deriva en una alta tasa de interés por el riesgo
que implica (Roa, 2015). Frente a ello, es importante resaltar que para la organizacion que busque
atender a este segmento de mercado de forma tradicional debera de afrontar altos costos de
operacion al tener que colocar sucursales fisicas y personal para que trabaje en ellas (Chen et al.,
2021). En contraste, los cambios de habitos de consumo de los clientes y el internet permite
recortar tales costos de operacion, por lo que el nimero de sucursales fisicas tradicionales a nivel
mundial ha desacelerado para centrarse en atender a través de nuevos canales digitales (Chen et

al., 2021).
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Por otra parte, en lo que respecta al uso de servicios financieros, se sabe que el poseer
cuentas bancarias no implica necesariamente su uso. Ello se ve reflejado en el caso de China,
donde el 80% de adultos y el 96% de empresas tiene una cuenta financiera; sin embargo, el uso
de crédito atn representa un reto, puesto que solo el 25.3% de adultos tiene préstamos bancarios
o registros crediticios, ubicandose por debajo del promedio global de 33.8% (Chen et al., 2021).
Asimismo, Roa (2015) considera la dimension del uso como un problema de inclusion financiera,
en especial cuando se cuenta con acceso a los servicios financiero, pero los utilizan poco o nada
por razones como desconocimiento; educacion financiera; falta de ahorros, empleo o ingresos;
falta de confianza en las instituciones financieras; o como resultado de la discriminacion
sistemadtica, es decir, autoexclusion. Asimismo, se descarta que ello sea necesariamente un
problema cuando el no uso de tales servicios tenga como razon preferencias intertemporales y

oportunidades de inversion (Roa, 2015).

En la misma linea, es posible definir tipos de uso de servicios financieros. Segun
Demirguc-Kunt et al. (2018) es importante contar con una cuenta bancaria, pero para estar
completamente beneficiado de la misma se debe ser capaz de usarla de formas seguras y
convenientes. A partir de ellos es que definimos tipos de uso para las cuentas. Por un lado, existe
el uso de cuentas para pagos digitales. Se calcula que alrededor del mundo 52% de los adultos -
el 76% de los poseedores de cuentas- reportaron al menos haber recibido un pago digital en el
2016, predominando esta tendencia en aquellos paises con altos ingresos -91% de adultos contra
44% de adultos- (Demirguc-Kunt et al., 2018). En ese sentido, se encuentran los usos de dinero
movil; pagos con tarjetas de crédito, débito o un teléfono moévil; o el uso para pagar cuentas o
comprar algiin producto o servicio de forma virtual (Demirguc-Kunt et al., 2018). Por otro lado,
se encuentra el uso de cuentas para ahorros; no obstante, son pocos los adultos que solo utilizan
cuentas para ahorrar y no para efectuar pagos. Finalmente, es importante recalcar que existe un
no uso de cuentas, es decir, personas que no efectuaron ningun retiro ni depésito. Este numero

significo el 20% de propietarios de cuenta a nivel global (Demirguc-Kunt et al. 2018).

Abhora bien, en lo que respecta a la variables para medicion de inclusion financiera se
puede considerar al CFA (analisis factorial confirmatorio por sus siglas en inglés). En esa linea,
Pesqué-Cela, Tian, Luo, Tobin y Kling (2020) realizaron una revision sistematica sobre este
método, en el que buscan hacer una revision critica de la inclusion financiera ,y demostrar como

CFA puede ayudar a desarrollar mejores indices de inclusion financiera.

Beck et al., (2007) (citado por Pesqué-Cela et al., 2020) construyeron indicadores de uso
y acceso dentro de los cuales se incluyen ntimero de sucursales bancarias per capita y por

kilémetro cuadrado; nimero de ATMs per capita y por kilometro cuadrado; nimero de cuentas
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de deposito y de cuentas de préstamo per capita; y el promedio de tamafio de los depositos y
préstamos relativos al producto bruto interno per céapita. Estos presentan limitantes como no
conocer para quiénes estan disponibles; por quiénes son usados; si son cuentas multiples o
inactivas; inhabilidad para excluir a no residentes (Allen et al.,2016; Beck, 2016; Kendall et
al.,2010 citado por Pesqué-Cela et al., 2020). Para combatir estos problemas, Allen et al., (2016)
(citado por Pesqué-Cela et al., 2020) recurren a datos recolectados por encuestas como propiedad
de cuentas de ahorro de instituciones financieras formales; uso de cuenta para pagos, ahorro y

préstamos; y razones para no tener una cuenta de ahorro o no aplicar a un préstamo.

Para terminar este estudio, Pesqué-Cela et al. (2020) realizan la comparacion entre el
modelo CFA, que busca medir una variable latente, es decir, una variable que no puede ser medida
u observada directamente; en contraste, el modelo PCA (andlisis de componentes principales por
sus siglas en inglés) es una combinacion lineal de variables. Esto quiere decir que en el modelo
PCA partir de sus componentes determina el indice (en este caso, inclusion financiera), mientras
que el modelo CFA busca medir el impacto de una variable latente (en este caso, inclusion
financiera) en un conjunto de variables o indicadores. Finalmente, plantean a través de un analisis
factorial confirmatorio como variable latente a la inclusion financiera utilizando dos dimensiones:
acceso y uso. El primero se mide por el nimero de ATMs por cada 100,000 adultos y el nimero
de bancos comerciales por cada 10,000 adultos; y el segundo se mide por el numero de
prestamistas por cada 1000 adultos, depositantes por cada 100,000 adultos y el crédito interno

proporcionado por el sector financiero en relacion con el producto bruto interno.

Una vez identificado aquellos segmentos poblacionales que estan siendo beneficiados o
perjudicados por altos o bajos indices de inclusion financiera, la siguiente seccion profundiza en

qué factores coadyuvan en esta problematica.

1.3. Determinantes de la inclusién financiera

Diversos autores y estudios buscan determinar aquellos factores que confluyen para
lograr la inclusion financiera dentro de una poblacion en especifico. Dentro de ellas, se encuentran
distintas limitaciones como las geograficas, socioecondmicas, de precio, de informacion, entre

otras relevantes (Beck y De la Torre, 2007; Honohan, 2004 citado por Roa, 2015).

Por un lado, Sotomayor et al. (2018) divide estos determinantes en tres grupos: primero,
abarca los elementos del entorno; segundo, refiere a lo relacionado a la oferta que provee el

sistema financiero; tercero, describe las caracteristicas que demandan estos servicios.

Por una parte, sobre los elementos del entorno, se menciona el crecimiento econémico y
la estabilidad macroecondmica, puesto que estos propician una demanda de financiamiento por

parte de emprendimientos que se impulsan a partir de esta favorable coyuntura. En la misma linea,
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se resalta la importancia de una infraestructura de telecomunicaciones adecuada para la
habilitacion de uso de medios digitales, especialmente en aquellos lugares donde las
caracteristicas geograficas y la infraestructura vial sean complicadas y afecten los costos de

transaccion (Sotomayor et al., 2018).

Por otra parte, hace referencia a los aspectos de oferta y demanda. Respecto a la oferta,
se menciona que en el mercado existen distintas instituciones financieras que persiguen objetivos
y tienen modelos de negocios que atienden distintas necesidades y a publicos con determinadas
caracteristicas, por lo que la inclusion financiera se veria favorecida si es que estas instituciones
estan dispuestas a innovar con productos que respondan a las necesidades y capacidades de los
clientes, en especial aquellos no bancarizados. Esta también se ve beneficiada si se utilizan las
tecnologias adecuadas para ofrecer la mayor cobertura posible de estos servicios financieros. No
obstante, importa también el uso regular para evitar negaciones de crédito y otro tipo de
exclusiones. (Sotomayor et al., 2018). Respecto a la demanda, los diversos estudios afirman que
se relacionan con caracteristicas socioeconoémicas y demograficas como edad, nivel educativo,
nivel de ingresos, entre otros. Estas afectan principalmente por los costos que puede significar
ingresar al sistema financiero; pero, incluso, pueden motivar al uso de servicios financieros para
cubrir imprevistos como durante la pérdida de un trabajo (Klapper, 2012, Cano et al., 2013, Pefia

et al., 2015, Araque, 2015 & Demirgiig-Kunt et al., 2015 citado por Sotomayor et al., 2018).

Por otro lado, Prialé (2018) presenta las siguientes perspectivas que buscan complementar
la conceptualizacion econdmica con otros factores que conforman a la sociedad: factores

politicos, factores socioldgicos, factores culturales y factores econdmicos.

Primero, se discute sobre la concentracion bancaria que surge a partir de un disefio de
instituciones econdémicas que buscan perpetuar el poder de las élites a costo de la mayoria de
personas (Acemogli & Robinson, 2012 citado por Prialé, 2018). No obstante, ante esta
concentracion, surgen organizaciones financieras especializadas en atender pequefias y micro
empresas, que son las cajas municipales y financieras. Luego discute el tema de la informalidad,
pues afirma una relatividad de la misma que implica que el individuo decide en qué temas los
beneficios de ser formal superan los costos de serlo; en consecuencia, lo ideal seria crear
productos y servicios que atiendan la diversidad de necesidades presentes en el mercado (Prialé,

2018).

Segundo, sobre los factores sociologicos hace referencia al Peru y, en esa linea, refiere a
la ola migratoria a las principales ciudades peruanas con el proposito de obtener trabajos mejor
remunerados y acceder a una mejor calidad de vida. Asimismo, resalta el sentido de cooperacion

y comunidad presente en esta poblacion que se ve reflejada en sus decisiones financieras. En
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consecuencia, las personas que lograron las mejores condiciones de vida pueden preferir optar
por formas tradicionales de ahorro y permanecer fuera del sistema financiero (Prialé, 2018). Esto
se ve reforzado por la falta de confianza en el sistema financiero, que puede derivar en una menor

probabilidad de estar incluido en el sistema financiero formal (Akudugu, 2013).

Tercero, los factores culturales resalta que las personas que utilizan mas los servicios
financieros son aquellas que tienen mejor nivel educativo. Desde una perspectiva de
alfabetizacion en general, Akudugu (2013) hall6é que en Ghana las personas alfabetizadas, tienen
mas probabilidad de estar incluidas formalmente en el sistema financiero. Sin embargo, no
significa que las personas necesariamente cuenten con las competencias financieras necesarias
para hacerlo. De hecho, Pert ocup6 el ultimo lugar en la prueba PISA financiera del 2015 y resalto
el hecho de que los jovenes de mayores ingresos cuentan con competencias minimas, mientras
que aquellos de menores ingresos simplemente carecen de ellas (Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Economico, 2015 citado por Prialé, 2018). Un estudio realizado en
regiones en desarrollo en India, halld que los determinantes para poseer una cuenta en el sistema
financiero es la edad y la educacion financiera. De la misma manera, es preciso mencionar que a
mayor educacion financiera, hay mas probabilidad de usar crédito (Kandari, Bahuguna, &

Salgotra, 2021).

Finalmente, los factores economicos se refieren principalmente a crear productos
rentables para los clientes, es decir, que el beneficio de usarlo o adquirirlos superen los costos que
implican. Asimismo, supone crear un mercado mas competitivo abaratando costos a través de
tecnologias que permitan una mayor cobertura de sus servicios a un menor costo (Prialé, 2018).
Asimismo, Akudugu (2013) halla que existe una relaciéon negativa entre la falta de dinero y la
probabilidad de estar incluido en el sistema financiero formal, lo que significa que aquellos que

perciben no tener suficiente dinero, no accederan a este sistema.

Ahora que se conoce qué factores influyen en que se logre la inclusion financiera o que
suceda una autoexclusion que tiene como raiz distintos determinantes ya mencionados, es
importante comprender los efectos tanto positivos como negativos ocasionados por dicha

problematica.

1.4, Efectos de la inclusion financiera

Por un lado, Prialé (2018) presenta los efectos de la inclusion financiera y el empleo
formal, en el que halldé que un mayor nivel de bienestar se puede lograr con una inclusion
financiera propicia, al igual que una relacion con un mejor nivel de condiciones de contratacion
en el mercado laboral formal cuando se tienen diversos instrumentos y servicios financieros en el

entorno (Mordn, Salgado & Seminario, 2012 citado por Prialé, 2018). Finalmente, resalta el
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principio de la oferta y demanda, sefialando que, cuando la oferta financiera incrementa en el
mercado, los precios para adquirir créditos se abaratan. Ello resulta en productos financieros en

los que el beneficio supera el costo de adquirirlos (Prialé, 2018).

Por otro lado, Lopez, Coérdoba y Vargas (2019) estudian la relacion entre los indicadores
de acceso y uso, y el indice de desarrollo humano. Este tltimo indicador incluye como variables
explicativas la longevidad, alfabetizacién y niveles decentes de vida. Es importante mencionar
que para ambos casos, no se generan cambios sustanciales en la variable IDH al variar los

indicadores de acceso y uso por si solos.

En lo que respecta a la variable acceso, ella se calcula a partir del nimero de puntos de
acceso por cada diez mil habitantes y, al evaluar la relaciéon entre ambos indicadores, se obtuvo
como resultado una relacion directa. En la misma linea, se identifico que el acceso a productos y
servicios financieros mejora la calidad de vida, a través del analisis cuantitativo realizado.
Ademas, es posible que pueda representar un soporte empresarial a la familia y microempresas,
que desencadena un impacto positivo en dichos actores. Ello, se encuentra acorde a lo concluido
en el estudio respecto a que asegurar el acceso a los servicios financieros es una herramienta util

para promover el desarrollo humano (Lopez et al., 2019).

Ya en cuanto a la variable uso, se halld una correlacién positiva entre ella, basado en el
numero total de cuentas de depdsito reguladas por cada 10 mil adultos, y el indice de desarrollo
humano. Asimismo, los expertos entrevistados consideraron que solo acceder a los servicios
financieros no generan un impacto positivo por si mismo, sino que es necesario ¢ igual de
importante que se utilicen estos productos y servicios para formar parte del sistema (Lopez et

al.,2019).

Finalmente, se estudio a la inclusion financiera como un habilitador de los objetivos de
desarrollo sostenible. En este sentido, Klapper, El-Zoghbi y Hess (2016) desarrollaron un estudio

que expone como la inclusion financiera cumple con un rol transversal para lograr estos objetivos.

En primer lugar, expone sobre la eliminaciéon de la extrema pobreza y la seguridad
alimentaria, y como es que el acceso a servicios financieros permite que las familias puedan
incrementar sus capacidad de afrontar shocks financieros, acumular activos, e invertir en salud y
educacion; lo cual genera que las personas puedan escalar fuera de la pobreza y llevarlas a un
mayor crecimiento (Brune et al., 2015; Dupas & Robinson, 2013a; Karlan et al.,2014 y Pande et
al., 2012 citado en Klapper et al., 2016). Asimismo, los productos de ahorro permiten crear un
soporte para los agricultores en temporada baja y, de esa manera, poder satisfacer sus necesidades

de alimentacion; incluso si es que no ha producido suficiente (Klapper et al., 2016).
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En segundo lugar, para lograr una mejora de salud y educacion, el servicio de cuentas de
ahorro es una herramienta importante, ya que permite costear gastos médicos que no
necesariamente estén planificados (Klapper et al., 2016). Asimismo, la educacién se ve
promovida, ya que al tener acceso a crédito y cuentas de ahorro existe una mayor probabilidad de
que se invierta en oportunidades educativas. En este sentido, hay que considerar que la baja

educacion se relaciona con inequidad econdmica entre paises ricos y pobres (Klapper et al., 2016).

En tercer lugar, detalla que las mujeres son mas propensas a ser negadas de un préstamo
financiero o se ven obligadas a pagar mayores intereses, por lo que incluirlas financieramente
puede contribuir a la igualdad de género porque les brinda poder econdmico y control sobre sus

finanzas (Ashraf et al.,2010; Aker et al.,2014 citado por Klapper et al.,2016).

En sintesis, se ha definido qué es inclusion financiera, los indicadores para identificarla,
como se alcanza, sus efectos positivos y negativos. A continuacion, se desarrolla la definicion de
las TICs y como ha evolucionado hacia una perspectiva de desarrollo, especificamente, en pro de
la inclusion financiera. En este sentido, se busca profundizar, desde un enfoque teorico, qué rol
estan cumpliendo para lograr el objetivo de la inclusion financiera y, en consecuencia, todos los

efectos positivos que implica.
2.  Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TICs)

Con el fin de determinar las principales definiciones y enfoques sobre las Tecnologias de
Informacién y Comunicacion, se procede a explicar su historia, su enfoque como producto
rentable, su aplicacion en organizaciones y sobre como su concepto evoluciond hacia un enfoque

de desarrollo para los paises que las utilizan.

2.1.  Tecnologias de Informacion y Comunicacion

Para tener un mayor entendimiento se revisan los conceptos de tecnologia, informatica y
comunicaciones. La fecnologia se entiende como la aplicacion del conocimiento, ya sea cientifico
u otro, a tareas practicas que implican seres vivos y maquinas; ademas que tienen aspectos
culturales, organizativos y técnicos (Pacey, 1983). Por su parte, Suarez & Alonso (2007) define
la tecnologia como aquella ciencia que tiene a los medios técnicos, procesos y su aplicacion en la
industria u organizaciones como objeto de estudio. Segundo, en cuanto a la informdtica, el mismo
autor sefala que esta nace de la combinacion de términos como informacion y automdtica y es
aquella que tiene a las técnicas y procesos automatizados, pero aplicados al uso de datos e
informacion; mientras que, Katz (2009) y Ayala & Gonzales (2015) se refieren a la informdtica
como aquella informacion capaz de automatizarse por medio de sistemas computacionales que

emplean técnicas de codificacion; o dicho de otro modo, es la manipulacién automatica de la

17



informacion. Finalmente, las tecnologias de comunicacion o mejor conocidas como
telecomunicaciones, son aquellas técnicas y procesos que facilitan la emision y recepcion de
informacion a distancia (Suarez & Alonso, 2007); ademas, se destaca que su mejora significativa

se explica por la incorporacion de técnicas digitales a equipos de telecomunicaciones.

De esta forma, a partir de los conceptos revisados anteriormente, se entiende por
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TICs), como al almacenamiento, procesamiento
y transmision digitalizados de la informacion que dan como resultado a procesos y productos por
medio de hardware y software, soportes de informacion y canales de comunicacion (Gonzéles,
1996) Por su parte, Lorente (2000) agrega que las TICs, son “modos humanos” que captan,
transportan almacenan, procesan y difunden datos, informacién y conocimiento; todo ello por
medio de la electronica y la fotonica. De forma similar, la Union Internacional de
Telecomunicaciones (UIT, por sus siglas en inglés) destaca en su definicion, el beneficio que traen
las TICs para las personas y las organizaciones (2004); al mismo tiempo que incluye ejemplos
como la telefonia, computadoras, correo electronico y la internet. Finalmente, Ayala et al. (2015)
usa los mismos verbos utilizados por Lorente, aunque le agrega el verbo “crear” y, a diferencia
de los ejemplos de productos brindados en el concepto por la UIT, la autora decide resaltar la
inclusion de aquellas formas de datos que aun no han sido creadas pero que puedan ser
consideradas bajo tal definicion. Asimismo, estas tienen objetivo el incremento en la
competitividad y productividad de las personas y organizaciones, lo que se asemeja con aquellos
autores que resaltan el aporte cientifico y el impacto de la humanidad de las TICs; ademas de
como estas se pueden dar en tiempo real (Hernandez, 2017; Cabero et al., 2017) Por ultimo, si
bien la mayoria de los conceptos aqui revisados son de fuentes hispanohablantes, la explicacion
radica en que las TICs surgen como concepto unico europeo; debido a que ni Estados Unidos o

los paises asiaticos lo conocen de dicha forma, sino como Tecnologias de la Informacion (TI).

Ahora bien, respecto a la medicion de las TIC, la Uniéon Internacional de
Telecomunicaciones (2020) ha presentado una propuesta de un indice de desarrollo de las TIC
basada en el Indice de Desarrollo de las TIC (IDT) creado en el 2009. Este, tiene como objetivo
evaluar el nivel de desarrollo de las TIC de los paises y considera las siguientes tres dimensiones:
infraestructura de las TIC (acceso), el uso de esta infraestructura (utilizacion) ,y las capacidades
para una utilizacion efectiva de la misma (calificaciones). En primer lugar, para el subindice de
acceso, se consideran los siguientes componentes: porcentaje de hogares con computadora,
porcentaje de hogares con acceso a internet; anchura de banda internacional; medido en bits/s por
usuario de internet; cobertura de red mévil, medido en porcentaje de la poblacion ponderada por
tecnologia; y penetracion de la banda ancha fija por 100 habitantes, ponderada por velocidad. En

segundo lugar, respecto al subindice de utilizacidon, se considera a los usuarios de internet
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(porcentaje de la poblacion); penetracion de la banda ancha movil (abonados activos por 100
habitantes); y trafico de internet de banda ancha movil (GB por abono). Por ultimo, el subindice
de calificaciones considera el promedio de afios de escolarizacion, la tasa bruta de matriculaciéon

en la ensefianza secundaria (%),y la tasa bruta de matriculacion en la ensefianza terciaria (%).

2.2. Las TICs para el desarrollo

Respecto al concepto de TICs para el desarrollo, hay que resaltar que durante la literatura
revisada, la mayoria de fuentes en inglés suelen utilizar el término /C74D, la cual se entiende

como Information and Communication Technologies for International Development.

Tabla 1: Etapas de las TICs para el desarrollo

Periodo Hecho relevante Organizaciones

involucradas

Primera etapa o ICT4D 1960- mitad Instalacion de la primera Gobierno. Se aplican las
0.0 de 1990 computadora digital en la | TICs en funciones clave del
India para el uso de su sector publico de paises en
Instituto Nacional de vias de desarrollo
Estadistica.
Segunda etapa o ICT4D Mitad de - Disponibilidad del Organizaciones
1.0 1990- mitad internet internacionales de desarrollo
de 2000 - Establecimiento de los (ejm: ONU) y ONGs

Objetivos de Desarrollo
del Milenio (OMC)

Tercera etapa o ICT4D Mitad de Aparicion del teléfono Gobiernos, ONGs y

2.0 2000- 2009 movil. organizaciones privadas. Uso
de las TICs para el desarrollo
tanto en produccion como en

servicios.
Etapa actual o ICT4D 2010- Digitalizacién como Gobiernos, ONGs y
3.0 0 D4D (Digital for actualidad tendencia a nivel mundial organizaciones privadas.
Development) y en las organizaciones. Creacion de redes.

Ejm: aparicion de redes
sociales y economia de
plataformas.

Adaptado de Heeks (2009) y Heeks (2020)

Por otro lado, a diferencia de las etapas presentadas por Heeks, Walsham (2017) decide
dividirlas solo en tres y la primera la considera desde la década de los ochenta, en lugar de
mediados de la década de los 50. De esta forma, la primera etapa llamada los primeros inicios, se
da hasta mediados de la década de los noventa y se caracteriza por desarrollar su investigacion
completamente dentro del campo de la Sociedad de la Informacion y estudiar las problematicas
sociales de esta en los paises en vias de desarrollo. La segunda etapa, horizontes expandidos, se

conceptualiza desde mediados de los noventas hasta mediados de los 2000 y resaltan los grandes
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cambios en la tecnologia (ejm: aumento en el acceso a internet y entrada de nuevos modelos de
teléfonos celulares), el incremento en el alcance de la investigacion del /CT4D y el inicio del foco
de estudio hacia d4mbitos multidisciplinarios (politicas publicas, salud, organizaciones, entre
otros). Finalmente, la tercera etapa, proliferacion, se basa desde mediados de los 2000 hasta la
actualidad, describe el boom de la tecnologia en paises en vias de desarrollo (en especial el uso
de los teléfonos celulares) y un mayor establecimiento de distintas disciplinas en la investigacion

del ICT4D.

No obstante, las TICs para el desarrollo también presentan ciertas criticas. Sunkel (2006)
indica que las TICs no son una “soluciéon magica” a los problemas de desarrollo existentes; ya
que pueden ser tanto perjudiciales como beneficiosas para las naciones por medio del aumento o
disminuciéon de las desigualdades economicas o sociales. De forma similar, Heeks (2017)
considera tres categorias dentro de las criticas hacia las TICs para el desarrollo. Primero, la critica
técnica, va en contra del proceso de implementacion de las TICs y su falta de contribucion a otros
aspectos de las sociedad; por ejemplo, y relacionandolo con el paradigma de desarrollo humano,
algunas metodologias de aplicacion se centran demasiado en la inversion en tecnologia y deja de
lado otros aspectos importantes de los servicios basicos para la poblacion. En segundo lugar, la
critica estructural consiste en no aceptar el rol que las TICs tienen en el desarrollo, ya que
mantiene una perspectiva mas neoliberal; es decir, sus impactos sirven para intereses economicos
y politicos particulares de ciertas élites en la poblacion. Incluso, considera que en lugar de
transformar la sociedad, ha fortalecido las estructuras de poder para mantener a los mas
privilegiados en su misma posicion. Finalmente, la critica instrumental consiste en la desigualdad
en la distribucion de los beneficios de las TICs, lo cual se evidencia principalmente en la brecha
digital y es entendida como aquella distancia en cuanto al acceso y uso de las TICs, el cual puede
perjudicar y ralentizar el desarrollo de algiin pais, por lo que, la falta de acceso a ellas se traduce

como exclusion social (Flores et al., 2020).

2.3. TICsen las organizaciones

Durante los tltimos afios las organizaciones demandan mas herramientas como el Big
Data y el analisis de datos con la creencia de que ellas brindan conocimiento, eficiencia y eficacia
dentro de estas, ademas de servir de apoyo en sus actividades medulares. Debido a ello, las TICs
y la digitalizacion se estan convirtiendo en cruciales no solo en su implementacion sino también
en el saber como gestionarlas; ya que la repercusion sera tanto a nivel individual, grupal y
organizacional (Jenkin, 2013; Heeks, 2020). Sin embargo, hay estudios que demuestran que tal
logro no depende solo del manejo de las TICs, sino de variables externas. Tal es el caso de

Andersen (2016) quien demostrd que el uso o no uso de las TICs en organizaciones no depende
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unicamente del nivel de capacidad en su manejo, sino del estilo de liderazgo. Del mismo modo,
Zhang, van Dok y Jayaram (2020) demuestran que uno de los factores que podria influenciar en
las IOICT es el contexto local en el cual se puede ubicar una organizacion. La IOICT es entendida
como TICs interorganizacional y consiste en la infraestructura en tecnologia que conecta las

cadenas de valor entre dos 0 més organizaciones.

Por otro lado, Landaeta, Garcia, Colomo y Stantchev (2016) demostraron que la
aplicacion de modelos organizacionales de aprendizaje junto con herramientas de TIC sirve para
gestionar el conocimiento relacionado con el monitoreo y la comunicacion de una estrategia de
innovacion en TICs. Esta ultima se entiende como aquella estrategia corporativa que utiliza a las
TICs como foco para apoyar y permitir el desarrollo de las actividades economicas esenciales
para cada organizacion. Del mismo modo, Soto & Cegarra (2016) identifican y destacan las
posibilidades del uso de las nuevas TICs como parte de la gestion del conocimiento para las
organizaciones; especificamente, el rol que desempefian estas en el disefio ¢ implementacion de

productos, servicios y procesos innovadores dentro de las organizaciones.

Finalmente, si bien se ha demostrado que las TICs impactan en la eficiencia de las
organizaciones, su implementacion no es garantia de la obtencion de resultados inmediatos o una
ventaja asegurada, debido a los distintos factores que pueden influir en dicho proyecto (Ayala et
al., 2015). De esta forma, se realiza una revision de la literatura mas especifica en la seccion 3.4
cuando se hable acerca de la aplicacion de las TICs en organizaciones que ofrecen productos y

servicios financieros.
3.  Sector microfinanzas

Una vez que se han explicado los conceptos de inclusion financiera y TICs, se estudia al
sector microfinanciero, ya que la presente investigacion pretende tomarla como sujeto de estudio.
Para entender mejor esta perspectiva de la problematica, es importante situar primero como surge
el sector microfinanciero y qué actores estan involucrado en el mismo. Adicionalmente, cabe
resaltar que el sector microfinanciero ha implementado el uso de las TICs para la provision de
servicios financieros lo que ha permitido un avance significativo en la inclusion financiera (Chen

etal., 2021).

3.1.  Historiay definicidn del sector microfinanciero

Las microfinanzas se entienden como aquella prestacion o provision de un rango amplio
de servicios financieros, los cuales incluyen ahorro, crédito, servicios de seguro y servicios de
pago; dirigido hacia clientes pobres, de bajos ingresos, incluyendo a los autoempleados; es decir,

aquellos que cuentan con sus pequeflos negocios ya sean de zonas urbanas o rurales (Ledgerwood,
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2000; Rodriguez, 2008; Hearth, 2018). Adicionalmente, las microfinanzas son consideradas
dentro de un rol de intermediacion social ademas de intermediacion financiera, ya que se basan
en la premisa de que brindar acceso al crédito para la poblacion pobre es crucial para mejorar los

retornos en las actividades economicas (Ledgerwood, 2000).

Asimismo, al concepto revisado previamente de microfinanzas, se le suele asociar un
componente social. Es asi que, las microfinanzas sirven como herramienta bancaria de desarrollo,
con el fin de eliminar las desigualdades sociales y la pobreza, por medio del ofrecimiento de
préstamos y otros servicios financieros hacia personas extremadamente pobres. (Ledgerwood,

2000; Hearth, 2018)

Dentro de las actividades microfinancieras se suelen incluir los pequefios préstamos,
evaluacion informal, sustitutos de garantias, servicios de ahorro y seguros; mientras que, los
servicios financieros se categorizan en: microcréditos, depdsitos o ahorros, productos de seguro
o servicios de capacitacion financiera (Ledgerwood, 2000; Rodriguez, 2008; Hearth, 2018). Los
depositos o ahorros, representan un componente importante para las Instituciones
Microfinancieras, ya que, aumentan su liquidez y permiten que se usen dichos fondos para

reinvertirlos en otros instrumentos financieros, con el fin generar mas rentabilidad.

Por su parte, el microcrédito representa al servicio microfinanciero por excelencia
(Rodriguez, 2008; Rojano, 2017). Estos son préstamos de pequeias cantidades otorgados a los
mas necesitados para que puedan utilizarlo ya sea en sus negocios o mejorar los ingresos que
incrementen su calidad de vida y la de sus familias; ello, con el fin de permitir el acceso al crédito
a personas no bancarizadas en condiciones favorables y generar una fuente regular en sus ingresos
(Lacalle, 2008 citado en Rojano, 2017). Asimismo, el microcrédito se caracteriza por no contar
con procesos burocraticos ni engorrosos, concederse a plazo no mayor de un afo, solicitar
periodos de reembolso cortos y otorgarse sin colaterales tangibles de por medio; mas que todo, se
resalta una garantia moral; lo cual se explica porque la mejor garantia de pago es el incentivo para
acceder a créditos en el futuro y la capacidad de pago que depende de la actividad econémica que
se va a financiar. De igual forma, las tasas de interés de los microcréditos son mas altas que la de
los bancos comerciales, pero mas pequefias que las tasas ofrecidas en los mercados informales,
debido a que, como se tratan de personas que no cuentan con un historial crediticio previo, el

costo de la recoleccion de informacion es mas alto (Rodriguez, 2008; Rojano, 2017)

No obstante, las microfinanzas presentan ciertas restricciones. En primer lugar, si bien se
ha dicho que son una herramienta esencial para contribuir con el desarrollo de las poblaciones,
estas no resuelven automaticamente el problema de la falta de desarrollo para todas las sociedades;

por lo tanto, no se deberian enfocar inicamente en ella para eliminar todos los problemas que se
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desprenden. Esto podria contribuir con un sesgo frente a otras causas que generan la falta de
desarrollo y que incluso podrian ser mas significativas que las microfinanzas. Segundo, se debe
cuidar que no exista un sobreendeudamiento por parte de los clientes; ya que un mal uso de estas
puede generar que no se recuperen los montos invertidos e incluso empobrecer aun mas a las
personas usuarias, por lo que se generaria un efecto contrario al esperado. Del mismo modo, se
podria generar desestabilidad en los mercados financieros ya existentes (Rojano 2017; Heart,

2018).

En resumen, ya entendida la historia de las microfinanzas y como surgieron, en la

siguiente seccion se explican los tipos de organizaciones que existen actualmente en el sector.

3.2.  Tipos de organizaciones del sector microfinanciero

A partir del crecimiento del otorgamiento de los microcréditos, surgio la necesidad de
contar con organizaciones que se enfoquen en ellas. Es asi que surgen las Instituciones
Microfinancieras, también conocidas como IMFs, quienes se encargan de brindar tanto servicios

de desarrollo empresarial como sociales.

Existen diversos tipos de organizaciones dentro del sector microfinanciero, las cuales
pueden surgir de un entorno privado, publico o social. Por ejemplo, pueden ser organizaciones
no gubernamentales, las cuales se caracterizan por conceder préstamos a sus beneficiarios aunque
no pueden captar depositos; cooperativas de ahorro y crédito, que solo atiende a las necesidades
de sus socios, los cuales son propietarios de la institucion y utilizan sus ahorros como sustento
financiero; uniones de créditos; bancos gubernamentales; bancos comerciales, los cuales son
organizaciones formales, con fines de lucro, no dependen de donaciones aunque no son
especialistas en microfinanzas; instituciones financieras no bancarias, quienes usualmente
proceden de una ONG que decidieron incorporarse al sistema financiero formal para que puedan
captar depositos y ser sostenibles; e I las cuales desprenden de un banco comercial pero que se
especializan en microfinanzas (Ledgerwood, 2000; Rojano, 2017; Hearth, 2018). Finalmente,
cabe resaltar que, se percibe un cambio respecto a los origenes de su financiamiento, ya que, antes
dependian en su mayoria de fondos de donantes; mientras que ahora la mayoria es capaz de

mantener una sostenibilidad financiera (Ledgerwood, 2000)

A pesar de los distintos tipos de IMFs que existen en la actualidad, todas ellas presentan
las siguiente caracteristicas: se enfocan en los pobres, tienen un conocimiento en el mercado que
atienden, presentan una reduccion de costos en comparacion con las IMFs tradicionales,
mantienen una evaluacion del riesgo, buscan una autosuficiencia financiera, mantienen una
importancia en el ahorro y conservan un alcance y escala dentro de la poblacion pobre (Rojano,

2017)
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De esta forma, en base a lo explicado sobre las organizaciones del sector microfinanciero,

se presenta la relacion sobre estas y las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion.

3.3. Microfinanzasy TICs

Rojano (2017) plantea que las tecnologia se ha vuelto esencial para lograr la inclusion
financiera, ya que permite transacciones agiles a bajo costo. En la misma linea, Ivatuary (2006
citado por Diniz, Jayo, Pozzebon, Lavoie y dos Santos Foguel, 2014) menciona que se ha tenido
dificultad en atender a segmentos de bajos ingresos, ya que representan un alto costo de
exploracion porque son areas esparcidas de las cuales no se cuenta con suficiente informacion ,y
porque tiene un retorno pequefio, debido a que se hacen préstamos de baja denominacion. De esta
forma, a partir de tales limitaciones, las TICs contribuyen a que las entidades financieras superan
esta barrera reduciendo costos operacionales con nuevos modelos de entrega de los servicios
financieros. (Diniz et al., 2014; Rojano, 2017). De hecho, segin un estudio realizado por
McKinsey, se calcula que el costo de ofrecer cuentas digitales puede llegar a ser entre 80% y 90%
menor a si se utilizan sucursales fisicas (Manyika, Lund, Singer, White y Berry, 2016). En ese
sentido, se sabe que el proceso de los microcréditos se puede reducir por medio del uso de las
nuevas tecnologias, los cuales ya se estan desarrollando por todo el mundo. Estos son: banca
movil, banca para celulares, banca por correo, envio de mensajes, banca por internet, cajeros

automaticos, banca electronica, banca digital, entre otros (Hearth, 2018)

Por su parte, Riggins y Weber (2016) plantean que las TICs pueden representar la
oportunidad de romper con los intermediarios que se presentan en distintas industrias. En ese
sentido, pueden permitir acortar las barreras de distancia entre los prestamistas y prestatarios.
Asimismo, sefialan que puede ayudar a la transparencia, lo cual contribuiria a un mercado mas
competitivo en pro del cliente. En el caso de las microfinanzas, un cliente podria comparar
distintas tarifas de intereses y productos de préstamo entre distintas instituciones
microfinancieras, lo que les permitiria la opcion mas beneficiosa para ellos. No obstante, esto
ultimo podria no ser beneficioso para las instituciones, ya que podria significar reduccion de

precios y margenes de rentabilidad (Riggins & Weber, 2016).

En la misma linea, Rojano (2017) afirma que para una exitosa implementacion de las
TICs en el sector microfinanciero se debe tener un balance entre personas con conocimientos y
habilidades adecuadas ,y la tecnologia adecuada para la organizacidén que permita reducir costos
de transaccion y lograr una eficiente gestion de la informacion. En consecuencia, los servicios
son ofrecidos a mayor cantidad de personas con el menor consumo de recursos posibles a través
de agilidad en tramites, simplificacion de procesos, comunicacion mas estrecha para superar las

barreras de distancia (Vasquez, 2016 citado en Rojano, 2017)
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Finalmente, Ontiveros et al. (2014 citado en Rojano 2017) plantea que el impacto de las
TIC en las microfinanzas se refleja en dos aspectos principales: una mejor distribucion de los
productos y servicios financieros, y su funcion como habilitador para ofrecerlos a lugares o
segmentos considerados como inaccesibles. Para ello, se mejoran tres funciones clave de las
operaciones en microfinanzas. Primero, se resalta el andlisis de riesgo que es importante, ya que
es la manera en que la entidad financiera supla la falta de garantias de los clientes para respaldar
sus operaciones crediticias. Segundo, es la interpretacion y administracion de informacion para
conocer la capacidad de pago y tener un grado de certeza sobre la voluntad de pago de los clientes.
Tercero, se refiere a la blisqueda constante de incorporacion tecnologica para dar un servicio
sostenible de calidad. A partir de todo ello, afirma que las TIC estan permitiendo en el sector
microfinanciero que se reduzcan los riesgos que se asocien a impago, siniestralidad y fraude, lo

que permite ofrecer mejores precios en los servicios y productos que ofrecen.

En resumen, una vez mencionada la relacion que se da entre las TICs en el sector
microfinanciero, se explica como es que estas también impactan en el cierre de las brechas

microfinancieras.

3.4. TICsy servicios financieros

Como se ha explicado en el punto 2, el concepto de TICs durante los ultimos afios ha
servido como plataforma para la constante digitalizacion que esta viviendo el mundo; por lo tanto,
en las fuentes siguientes que se comentan no solo se hace uso de la relacion entre TICs y servicios

financieros, sino de la digitalizacion en los servicios financieros o finanzas digitales.

Las finanzas digitales son entendidas como aquellos servicios financieros, como pagos,
cuentas de ahorro, créditos, seguros y otros productos financieros, que son facilitados por medios
de infraestructuras digitales (ya sea internet o teléfonos moviles) con bajo uso en efectivo y los
agentes tradicionales de banco hacia cualquier tipo de usuario; ya sean individuos en todos los
niveles socioecondmicos, empresas de todos los tamaiios y entidades gubernamentales de todos

los niveles (Manyika et al., 2016)

Por su parte, Prahad, Arvin, Nair, Bennet y Bahmani (2021) encontraron que a partir de
un estudio entre las TICs, el desarrollo en el sector financiero y el crecimiento econémico, que
hay una correlacion entre dichas variables tanto en el corto como en el mediano plazo; sin
embargo, ella se encuentra limitada a los niveles de penetracion de las TICs en cada pais.
Igualmente, Das, Chowdhury y Seaborn (2018) realizaron un estudio con las mismas variables
aunque decidieron agrupar a los paises estudiados en paises con bajos ingresos y paises con
ingresos medios. A partir de ello, concluyeron que el efecto de las TICs en las finanzas es positivo,

por lo que el efecto directo entre la difusion de las TICs en el crecimiento econdémico de los paises
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en via de desarrollo, se explica por el desarrollo en el sector de las finanzas; incluso, es mas
significativo en aquellos paises con bajos niveles de ingreso. Del mismo modo, Asongu y
Nwachukwu (2019) identificaron que las TICs cumplen con un rol de soporte en el desarrollo del

sector financiero para el acceso financiero.

Joia y Dos Santos (2018) demostraron en su investigacion el impacto de la
implementacion de un bote banquero en la isla de Marajo6 en Brasil. El resultado fue que, si bien
la infraestructura basada en TICs contribuy6 con el acceso de productos y servicios financieros
para dicha poblacién, el poco nivel educacion financiera con el que contaban fue el principal
obstaculo para que se diera un pleno uso del proyecto. Posteriormente, Bermeo, Montoya,
Valencia y Mejia (2020) evidenciaron que la aplicacion de las TICs para la gestion de la
informacion financiera ayudé a las empresas pymes comerciales y de servicios en Colombia; sin
embargo, ello se vio limitado a variables externas como la falta de capacitacion, experiencia en el

cargo desempefiado, estado de la tecnologia y la seguridad.

Finalmente, uno de los mas recientes conceptos investigados por los académicos en la
actualidad respecto a TICs y servicios financieros, es la aparicion de las Fintech, la cual se
entiende como tecnologia financiera o financial technology por su significado en inglés
(Knewtson y Rosenbaum, 2020). No obstante, si bien dicho campo de estudio cumple con las
descripciones brindadas previamente solo se mencionara de manera superficial, ya que se trata de

una industria en surgimiento que responde a revisiones bibliograficas de mayor profundidad.

En resumen, las TIC juegan un papel muy importante en la inclusion financiera tanto en
los aspectos de acceso como de uso de servicios financieros. En este sentido, es importante
mencionar que ambos deben de ir de la mano para tener el resultado deseado. Asimismo, se debe
considerar que las TIC pueden aportar tanto dentro de las organizaciones, como es el caso de las
instituciones microfinancieras; y , también, tiene un rol importante cambiando las vida de las
personas tanto como herramientas que permiten un acceso a informacion ilimitada como en las
relaciones que se tienen en el dia a dia. Finalmente, la literatura resalta que es importante conocer
el fenomeno de la inclusion financiera, y para desarrollar una investigacion se debe considerar la

data que se tiene disponible y el contexto socioecondmico en el que se desarrolla.
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CAPITULO 3: MARCO CONTEXTUAL

En el capitulo que se presenta a continuacion, se describe la situacion de la inclusion
financiera en Latinoamérica y en Peru, dentro del cual, se ahonda especificamente en el sector
microfinanciero peruano. Segundo, se presenta la situacion de las TIC en Latinoamérica y en
Pert. Finalmente, se describe como, en el contexto del sector microfinanciero peruano, las TIC
pueden ayudar en la inclusion financiera. Para ello, se exponen tres casos de organizaciones de

dicha industria: Caja Piura, Mibanco y Compartamos Financiera.
1. Situacion de la inclusion financiera

1.1.  Inclusion financiera en Latinoamerica

Es posible definir a la inclusién financiera como un ecosistema en el que interactian la
demanda, la oferta y el marco regulatorio teniendo un mismo nivel de relevancia (Carballo, 2017).
A partir de ello se exponen a continuacion distintos factores relevantes que intervienen en la

inclusion financiera a nivel de Latinoamérica.

Martinez, Scherger, Guercio, Orazi (2020) realizan un analisis a partir de la data del
Global Findex y del World Bank que incluye data de los afios 2011 y 2014, dentro del cual miden
las siguientes variables: cuentas formales (tienen una cuenta con una institucion financiera o un
proveedor de dinero moévil en los ultimos doce meses); ahorros formales (aquellos que reportaron
guardar o tener dinero en bancos o algin otro tipo de institucion financiera en los ultimos doce
meses); crédito formal (aquellos que prestaron dinero de una institucion financiera en los ultimos
12 meses); uso de tarjeta de débito (aquellos que reportaron usar tarjetas de débito en los tltimos
12 meses); uso de tarjeta de crédito (aquellos que reportaron usar tarjetas de crédito en los ultimos
12 meses). A partir de ello, analizando la variables de cuentas, ahorros y créditos formales, se
halla que hay una mejora en estas variables de inclusion financiera en el 2014 con respecto al
2011, excepto para el caso de individuos que ahorraron en Argentina y el nimero de personas que

demandaron un crédito formal en Peru.

No obstante, se puede concluir que aun existe un bajo indice porcentual de inclusion
financiera en la region. Ello se refleja en que, el pais con menor porcentaje de ahorro formal es
Argentina -4.9%- y los que tienen mayor ahorro formal son Venezuela y Chile -16.1% y 20.5%,
respectivamente-. Finalmente, Venezuela y Argentina se encuentran debajo del promedio regional
de demanda de créditos formales -2% y 9.2%, respectivamente- y Uruguay es el pais con mayor

demanda de crédito formal -22.5%- (Martinez et al., 2020).

Dabla-Norris et al. (2015) consideran una serie de indicadores referentes a la inclusion

financiera familiar -considerar que se mide a las personas mayores de 15 afios- dentro de los
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cuales se encuentra: porcentaje de personas con una cuenta formal dentro de una institucion
financiera; porcentaje que tienen como principal modo de retiro de dinero un ATM; porcentaje
que cuentan con una tarjeta de débito; porcentaje que tomaron un préstamo de una institucion
financiera el ultimo afio; porcentaje que ahorraron en una institucion financiera el ultimo afio; y
porcentaje que cuentan con una tarjeta de crédito. A partir de estos se compara los resultados de
mercados emergentes del mundo, lo cual da como resultados que, en estos indicadores familiares
de inclusion financiera, Latinoamérica se encuentra relegado. En la misma linea, se menciona que
el porcentaje de adultos que obtiene un crédito en promedio es menor al 15%. Dentro de estos
resaltan Venezuela, Haiti, Argentina, Honduras y México. A partir de este ultimo, se identifica
que las principales razones para no adquirir uno son el no necesitar un crédito, ser rechazado y la

aversion a tener deudas (Dablas-Horris et al., 2015).

En la misma linea, Martinez et al. (2020) subraya el indicador de demanda de créditos
formales en Latinoamérica ha mejorado del 2011 al 2014 mostrando crecimiento significativo en

Brasil, Chile, Colombia, Uruguay, Argentina y Perq, pero relegando a Venezuela.

Dabla Norris et al. (2015) también plantea indicadores de inclusion financiera para
empresas -referido a Mypes- dentro de estas se encuentran: porcentaje con cuenta de ahorros:
porcentaje con préstamos (o lineas de crédito), porcentaje que utiliza bancos para inversiones
financieras; porcentaje con financiamiento de capital de trabajo; porcentaje del préstamo que
representa el colateral, porcentaje de firmas que no necesitan un préstamo, porcentaje de firmas
que encuentran el acceso o0 costo como una restriccion para acceder a un crédito. A partir de ello,
se ha identificado que la region latinoamericana se encuentra por encima del promedio en lo que
respecta a inclusion financiera para este segmento. No obstante, los colaterales son altos y el costo
de acceso a financiamiento es percibido como una restricciéon por una porcion significativa de
mypes. Estas restricciones pueden ocasionarse por regulaciones, sistemas legales, asimetria de
informacion, falta de informacién crediticia confiable y la dificultad legal de recolectar

colaterales.

Carballo (2017) analiza la inclusion financiera en Latinoamérica y expone cinco aspectos
que resalta de esta. Primero, respecto a la posesion de cuentas con instituciones financieras
formales, resalta que la region tiene 210 millones de personas no bancarizadas a la fecha del
analisis. Ademas, resaltdé que se encuentran por debajo del promedio mundial en este indicador,
54% contra la media de 62%. Segundo, resaltdo que existe un uso frecuente de las cuentas para
enviar o recibir pagos (62%), recibir el sueldo pagado por parte del empleador (55%) y realizar
pagos directos (54%). Sin embargo, esto no se refleja en el segmento mas pobre, en el que tan

solo el 5.91% tiene un uso frecuente de una cuenta -por lo menos 3 veces al mes-. Tercero, denota
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la informalidad del ahorro y crédito. Sobre el ahorro, subraya el hecho de que solo el 25% de las
personas que tiene una cuenta utilizan métodos formales de ahorro, por debajo del promedio de
economias en desarrollo (39%). Cuarto, hay una heterogeneidad significativa en la region, solo
cinco paises representan el 72% de la poblacion no bancarizada: México (25%); Brasil (23%);
Colombia (10%); Pert y Argentina (ambos 7%). Estas diferencias también se dan para el nivel de
bancarizacion entre paises asi como ratios de ahorro y préstamos. Finalmente, a nivel regional, el
crecimiento de la inclusion financiera se da principalmente por el progreso de los mas pobres.
Esto quiere decir que el crecimiento porcentual de los niveles de bancarizacion en los mas pobres

puede duplicar o triplicar al crecimiento en los mas ricos, como en el caso argentino y peruano.

Respecto a las determinantes de inclusion financiera a nivel Latinoamérica, es posible
identificar que existen algunos factores que influyen a nivel de inclusion financiera familiar y de
empresas. A partir de ellos es posible que una mayor inclusion financiera familiar y de empresas
puede ser influida por un mayor ingreso per capita, un mayor nivel educativo, un Estado de
derecho mas solido, un menor grado de informalidad y una menor prevalencia de empresas de
propiedad extranjera (Dabla-Norris et al., 2015). Asimismo, Martinez et al. (2020) evaltian a partir
de la data del Global Findex, especificamente sobre Latinoamérica, que los argumentos para el
afio 2014 para no tener cuentas en instituciones financieras formales si el individuo practica
alguna religion y la existencia de cuentas familiares, representando mas del 50% de los
argumentos. Por tltimo, también se resalta que existen las dimensiones de exclusion involuntaria
por fallas de mercado como distancia, altos costos y falta de confianza; y la dimension de
exclusion voluntaria en las que se encuentran si el individuo practica una religion, la falta de
dinero y la existencia cuentas familiares (Park y Mercado, 2015; Gortsos, 2016; Camara y Tuesta,

2017 citado por Martinez et al., 2020)

Un aspecto central para la inclusion financiera en la region consiste en asegurar que,
ademas de bancarizar a aquellos que no lo estan, que le den un uso efectivo a las herramientas
financieras. Asimismo, como ya se mencion0, se debe de trabajar esta problematica como un
ecosistema en el que interviene la oferta, la demanda y el marco regulatorio para que actien de
manera conjunta y se consideren las tres dimensiones al momento de buscar soluciones para
romper las barreras de acceso y uso. Finalmente, se denota que la literatura sugiere que los
aspectos sociales, economicos y de entorno institucional cumplen un rol clave. Especificamente,
para el caso latinoamericano se presentan cuatro categorias de obstaculos: limitaciones
socioeconomicas -la correlacion entre variables de inclusion financiera e indicadores de desarrollo
humano-; ambiente macroeconémico - permite una oferta adecuada de créditos y otros servicios
financieros-; debilidad e ineficiencia institucional -como un factor que afecta al acceso y uso de

todos los tipos de servicios financieros-; e insuficiencia por parte del sector financiero -
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principalmente debido a altos costos que vuelven restrictivo el acceso a los servicios que provee

este sector y puede deberse a una concentracion en el mismo (Carballo 2017).

En sintesis, ahora que se ha repasado sobre el contexto de la inclusion financiera en

Latinoamérica, se detallara la dinamica de esta problemadtica en el entorno peruano.

1.2.  Inclusion financiera en Peru

Con respecto al estado actual de la inclusion financiera en el Perti se confirma que los
indicadores de acceso y uso de servicios financieros son bajos en comparaciéon a la media
latinoamericana. Asimismo, se subraya que el segmento principalmente afectado son aquellos que
viven en zonas remotas, tienen mayor indice de pobreza y tienen una menor densidad poblacional.
En consecuencia, se perjudica el bienestar de la poblacion, ya que no permite el desarrollo 6ptimo
econdmico y financiero de la sociedad; por lo que, el no tener acceso a la inclusion financiera se
denota como perjudicial en tanto disminuye la posibilidades de que tanto personas como empresas
consuman; ahorren; inviertan en tecnologias, capital humano; y gestionen riesgos a través de

diversos productos financieros (Comision Multisectorial de Inclusion Financiera, 2021).

Asimismo, Martinez et al. (2020) en el analisis que hace sobre siete paises de la region
latinoamericana, resalta que Pert tiene el porcentaje mas bajo de uso de cuentas formales
registrando niveles de 24.6% y 31% en el 2011 y 2014, respectivamente, ubicandose debajo del
promedio latinoamericano en ambos afios. Asimismo, Peru no registra una mejora del 2011 al
2014 en lo que respecta a la demanda de créditos formales. Respecto a la proporcion de individuos
que ahorraron y pidieron préstamos en el sistema financiero, concluye que para Peru existen
diferencias estadisticamente significativas comparando los afios 2011 y 2014. Adicionalmente,
basandose en el mismo estudio, la propiedad de tarjetas de débito en el territorio peruano son las

mejores de la region junto a Colombia y Uruguay.

En contraste, Peru se desempefia mejor en términos de inclusion financiera para empresas
(Mypes): 85% de ellas posee una cuenta bancaria, y 63% tiene un préstamo activo o una linea de
crédito. Asimismo, es importante mencionar que el Peri (junto con Colombia) lidera
mundialmente el tener un ambiente favorable y que promueve la inclusion financiera. No
obstante, el sistema financiero peruano se caracteriza por contar con altos niveles de comisiones,
spreads y colaterales. Esto afecta principalmente a los usuarios mas pequefios y se debe,
principalmente, a un sistema bancario concentrado con practicas de préstamo conservadoras.
Adicionalmente, los requisitos de colaterales (garantias) son elevados ,y el acceso y costo de
acceder a financiamiento se considera una limitacion importante para las Mypes, debido a un
sistema legal y regulaciones engorrosas. Especificamente en el sistema legal peruano, es costo

cobrar garantias en caso de impago. Esto se debe a que la garantia en caso no puede ser otorgada
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directamente al prestador, sino que debe de ser vendida a un tercero y ese dinero recibido se debe
de usar para pagar la deuda. Ademas, la ley especifica qué tipos de garantias pueden ser aceptadas
acorde a cada tipo de préstamo. A partir de todo lo anterior, se recomienda continuar con los
esfuerzos de expandir el uso de la banca moévil y el dinero digital; y la implementaciéon de un
sistema de colaterales moderno que no sea tan restrictivo; e incrementar los marcos regulatorios

de proteccién al consumidor (Dabla-Norris et al.,2015).

Adicionalmente, Pert -a pesar de la estabilidad macroeconémica que presenta- cuenta
con el nivel més bajo de bancarizacion: 29% de adultos posee una cuenta bancaria, 12% ahorra
en una institucién financiera y solo el 11% tiene un préstamo. Estos desfavorables indicadores
son consecuencia de una falta de educacion financiera y una preferencia por no relacionarse con

instituciones financieras (Carballo, 2017; Dabla-Norris et al., 2015; Schwab, 2019).

En esa linea, respecto a las cifras concretas de inclusion financiera en el pais del sistema
financiero peruano, la Superintendencia Nacional de Banca y Seguros y AFP (SBS) realiz6 un
reporte de indicadores de inclusion financiera. En este se destaca que, a partir del contexto que el
Pert vivio a raiz del Covid-19, el PBI se contrajo en 29.8% y la tasa de desempleo alcanzo el
16.3% en el segundo trimestre del afio 2020. En ese sentido, se iniciaron esfuerzos por parte del
gobierno peruano para incentivar los créditos a través de transferencias de efectivo, garantias
crediticias y otro tipo de programas de apoyo. Respecto a la infraestructura del sistema financiero,
los ultimos cinco afios se han registrado mejoras en tanto se duplicé la disponibilidad de puntos
de atencion -ATM, oficinas, cajeros corresponsales- por cada 100, 000 habitantes pasando de 443
a 990 entre los afios 2015 y 2020. Asimismo, cambi6 la dinamica respecto al acceso y uso de
sistemas financieros, por lo que se incremento el uso de canales virtuales: banca movil, banca por
teléfono, pagos a través de internet, entre otros. Ello se reflejo en un incremento de 24.4 millones
de operaciones efectuadas entre los periodos de junio de 2019 y junio de 2020, logrando un total
de 52 millones de operaciones efectuadas virtualmente (Superintendencia Nacional de Banca y

Seguros y AFP, 2020).

Finalmente, en vista de esta situacion, se coordinan esfuerzos que se dan desde el Estado
peruano para la inclusion financiera. En el eje de estos esfuerzos, se encuentra la Estrategia
Nacional de Inclusion Financiera -ENIF-. En el afio 2014, se cred la Comision Multisectorial de
Inclusion Financiera -CMIF- para que, junto a distintos actores que intervienen en el proceso de
inclusion financiera, se encargara del disefio e implementacion de la ENIF, que tiene como
finalidad promover el acceso y uso responsable de servicios financieros que sean confiables,
eficientes, innovadores y satisfagan las necesidades de la poblacion (Comision Multisectorial de

Inclusion Financiera, 2021).
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Cabe resaltar que esta estrategia responde a cincos principales objetivos: generar una
mayor confianza de todos los segmentos de la poblacion en el sistema financiero; contar con una
oferta de servicios financieros suficiente y adecuada a las necesidades de la poblacion; mitigar las
fricciones en el funcionamiento del mercado; desarrollar infraestructura de telecomunicaciones y
plataformas digitales para incrementar la cobertura y el uso de servicios financieros; y fortalecer
los mecanismo de articulacidon de esfuerzos institucionales. Estos responden a las causas del
problema de inclusion financiera en el pais tales como las siguientes: limitadas competencias y
capacidades financieras de la poblacion; canales financieros insuficientes; elevados costos de
informacién; baja transparencia de parte de las instituciones financieras; falta de esfuerzos
conjuntos entre instituciones publicas y privadas (Comision Multisectorial de Inclusion

Financiera, 2021).

Es asi que, una vez contextualizada la inclusion financiera en el sector peruano, se
describira la situacion del sector tomado como sujeto de estudio de la presente investigacion; es

decir, el sector microfinanciero peruano.

1.2.1.  Sector microfinanciero peruano

El desarrollo de las microfinanzas en el Pert ha sido tan favorable que el pais ha sido
destacado en el ranking realizado por The Economist Intelligence Unit. Ello se ha reflejado en su
posicion lider del ranking durante nueve afios consecutivos (del 2008 al 2017) y, luego, ha
mantenido el segundo lugar, después de Colombia, desde el 2018 hasta el Gltimo reporte del 2020
(Quispe et al., 2012; Aguilar, 2014; Economist Intelligence Unit, 2019)

Por otro lado, respecto a los estudios realizados al entorno de las microfinanzas se pueden
clasificar en dos grupos: aquellos relacionados al aspecto econémico de las microfinanzas y
aquellos relacionados al aspecto social de las mismas. En cuanto al primer grupo, Aguilar (2014)
decidio estudiar el desarrollo de la industria microfinanciera peruana durante el 2003 al 2010 en
base a dos variables: la eficiencia del sector y la competencia respecto a los microcréditos. Alli,
encontrd que el sector ha ido incrementando su competencia a lo largo de los afios, lo cual es
favorable para la inclusion financiera y el fortalecimiento de sus instituciones actuales con el fin
de brindar mejores servicios para sus clientes y mantener la sana competencia entre sus actores.
Luego, Cabellos & Naito (2015) investigaron acerca de las variables determinantes en la
rentabilidad de las instituciones microfinancieras peruanas durante el 2006 al 2013.
Posteriormente, debido a las nuevas tendencias del sector, tanto a nivel global como nacional,
Toledo (2018) estudio los nuevos retos y desafios que deberan enfrentar las microfinancieras, y
su papel en el financiamiento de las micro y pequefias empresas del Pert; tiempo después, el

mismo autor, se enfocod en resaltar los beneficios para las instituciones microfinancieras de
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trasladarse de un modelo relacional hacia un modelo de eficiencia por medio de la mejora en el
uso de sus recursos y con el objetivo de ser mas competitivas (Toledo, 2021) Segundo, en el grupo
de microfinanzas relacionadas al aspecto social, sobresale el trabajo de Chacon y Cisneros (2014)
quienes mencionan que los microcréditos afectan de manera directa la economia local e
indirectamente, la mejora de la calidad de la vida de sus usuarios. Igualmente, Lopez y Ramos-
Murga (2015) evaluaron el desempefio financiero y social entre las organizaciones del sistema
microfinanciero peruano regulado y no regulado, al igual que su impacto sobre la pobreza, en el

que finalmente concluyeron que ambas variables no son indiferentes entre ellas.

En cuanto a la clasificacion de las IMFs en el Perti, se agrupan en dos conjuntos:
organizaciones reguladas y organizaciones no reguladas. El primer grupo hace referencia a
aquellas reguladas por la Superintendencia de Banca y Seguros (SBS) como los bancos
especializados, las empresas financieras especializadas, Cajas Municipales de Ahorro y Crédito
(CMAC), Cajas Rurales de Ahorro y Crédito (CRAC) y Entidades de Desarrollo de la Pequefia y
Microempresa (EDPYME). Segundo, en las organizaciones no reguladas por la SBS se hallan las

Cooperativas de Ahorro y Crédito junto con las ONGs (Lopez et al., 2015; Lopez et al., 2019)

Para el 2020, el sector microfinanciero peruano se conformaba por 93 instituciones
microfinancieras: 34 pertenecientes al sistema regulado y 59 en el no regulado. En el primer grupo
se encontraban: MiBanco (1), financieras especializadas (9), CMAC (12), CRAC (6), Edpyme (6)
(para mayor detalle revisar la Tabla 1) y en el segundo, Cooperativas de Ahorro y Crédito (47) y
ONGs (12) (Copeme, 2021). De igual forma, en dicho afio, se realizaron colocaciones por $53,919
millones, en comparacion con los $42,283 millones del 2019, lo cual se podria explicar por las
mayores necesidades de los microempresarios por contar con capital frente a la crisis del COVID-
19; mientras que, el saldo de colocaciones vencidas, disminuy6 en un 0.5% comparado con el afio
anterior. Por tltimo, en cuanto el grado de bancarizacion del mismo afio, destaco la Financiera
Compartamos con el 36.2% , seguido de Mibanco con el 14.2% y Financiera Confianza con el

10% del total (SBS, 2021 citado en Mibanco, 2021).

Es asi que, a pesar de las situaciones externas desfavorables en cuanto a las variables
econodmicas, el sector microfinanciero peruano ha seguido manteniendo las condiciones ideales
para continuar disminuyendo las brechas de inclusion financiera; por lo que, en el siguiente punto,
se describe la situacion de las TICs en la region peruana, con el fin de hallar de qué forma estas

contribuyen con la problematica financiera.
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Figura 1: Sistema microfinanciero peruano durante el 2020

Adaptado de SBS (2020) y Copeme (2021)

Tabla 2: Instituciones Microfinancieras reguladas por la SBS en el 2020

Banca Multiple y Cajas Municipales de Cajas Rurales de Edpymes
Financieras Ahorro y Crédito (CMAC) Ahorro y Crédito
Especializadas (CRAC)

e Mibanco e CMAC Arequipa e CRAC del e Edpyme

e Financiera e CMAC Cusco Centro Alternativa
Compartamos e CMAC Del Santa e CRAC e Edpyme

e Financiera e CMAC Huancayo Incasur Credivision
Confianza o C(CMACIca e CRAC Los e Edpyme

e Financiera e C(CMA Lima Andes Inversiones
Credinka e CMAC Maynas e CRAC La Cruz

e Financiera e CMAC Paita Prymera e Edpyme
Crediscotia e CMAC Piura o (CRACRaiz Progreso

e Financiera e CMAC Sullana e CRAC e Edpyme
Efectiva e CMAC Tacna Sipan Micasita

e Financiera e CMAC Truyjillo e Edpyme
Proempresa Acceso

e Financiera
Qapaq

e Financiera Oh

e Amerika
Financiera

Adaptado de SBS(2021b, 2021¢, 2021d y 2021¢)
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2. Situaciondelas TICs

En esta secciodn, se contextualiza la situacion de las TIC tanto a nivel Latinoamérica como
en el peruano. Para ello, se revisan articulos académicos, a la par de informes realizados por
reconocidos organismos de la region como la CEPAL o instituciones como el Foro Econdémico

Mundial o, a nivel nacional, el Instituto Nacional de Informacion y Estadistica (INEI)

2.1. TICsen Latinoamérica

Desde el punto de vista académico, la principal problematica de Latinoamérica respecto
a TICs, se da por la existencia de la brecha digital, la cual se explica por la deficiencia en sus
distintos aspectos: conocimiento, uso y aplicacion; los cuales, a su vez, son resultado principal de
la falta de infraestructura e incluso, dicho factor, impacta de manera negativa en los indicadores
regionales de productividad e innovacion de la region (Quiroga, Torrent & Murcia, 2017) Es por
ello que, la Comision Economica para América Latina y el Caribe, CEPAL, ha decidido incluir
la mejora en la infraestructura de TICs dentro de la meta 9 de sus Metas 2030 para Latinoamérica
(CEPAL, 2018a) Igualmente, se ha incluido el acceso en su Agenda Digital, especificamente en
el punto 18, “asegurar el acceso a las TIC a los grupos vulnerables para mejorar su insercion
social, educativa, cultural y economica” (CEPAL, 2018b). De esta forma, la entidad traza una
conexion con las diversas problematicas sociales o econdmicas con las cuales las TICs podrian

colaborar, siendo una de ellas, la inclusion financiera.

Mas adelante, dicho avance a nivel regional, se ha reflejado en distintos informes. Uno
de ellos es el Reporte Global de Tecnologias de la Informacion (GITR por sus siglas en inglés) el
cual se encarga de medir crecimiento de las TICs basados en el indice de Disponibilidad de Red
(NRI por sus siglas en inglés), el cual se divide en cuatro pilares: a) entorno, basado en el entorno
politico y regulatorio y el entorno empresarial e innovador; b) disponibilidad, representado en la
calidad de la infraestructura, asequibilidad y habilidades; c¢) uso, reflejado en uso de los
individuos, las empresas y del gobierno; y d) impacto, subdividido en el impacto econdémico y

social (Foro Econémico Mundial, 2016)

En dicho informe, Chile liderd los paises evaluados de Latinoamérica y el Caribe,
ocupando el puesto 38 de 139 a nivel global; mientras que Haiti fue el peor ubicado de la region
y uno de los peores del mundo con el puesto 137. De igual forma, se evidencid que 14 de los 23
paises que forman parte de la region incrementaron su puntaje obtenido respecto al afio anterior,
dentro de los que destacan Costa Rica, Panama, El Salvador, Pert y Bolivia. Ya especificamente,
el pais chileno destaco en el subindice de entorno; mientras que el puesto mas bajo obtenido fue
en el subindice disponibilidad. Finalmente, se observé que tanto Chile como Uruguay presentaron

un bajo indice de disponibilidad, a diferencia de Costa Rica, quien sobresali6 en dicho subindice;
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ademas que cada uno de los tres paises obtuvieron un mejor puntaje en distintos rubros: enforno,

impacto y disponibilidad, respectivamente (Foro Economico Mundial, 2016)

Otro ejemplo de informe es el /ndice de Disponibilidad de Red o NRI realizado por el
Instituto Portulans, el cual mide un balance entre las dimensiones tecnologicas y humanas de la
disponibilidad de red con el fin de contribuir con los retos globales como el cumplimiento de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS); para lo cual se agrupa en cuatro factores: a) tecnologia,
el cual mide el acceso, contenido y tecnologias futuras; b) personas, dividido en individuos,
empresas y gobierno; c) gobernabilidad, subdividido en confianza, regulacion e inclusion y
finalmente d) impacto, dividido en economia, calidad de vida y contribucion a las ODS. De esta
forma, a nivel Latinoamérica, Uruguay se ubic6 en primer lugar con el puesto 47 a nivel global,
dentro del cual resalto en el subindice de personas, mientras que obtuvo un bajo rendimiento en
el factor gobernanza; seguido, se encontro Chile y después Uruguay. Estos tltimos destacaron en
el ambito de personas, al mismo tiempo que Chile y Costa Rica presentaron rendimiento

deficiente en el indice de gobernanza (Instituto Portulans, 2020)

En resumen, se aprecid que si bien la region latinoamericana presenta ciertas
problematicas respecto a acceso e infraestructura, las cuales han sido reconocidas tanto por
académicos como por organismos destacados, durante los tltimos cinco afios se ha evidenciado
un progreso en cuanto a TICs y sobre como estas pueden ayudar a las problematicas sociales y
econdmicas, el cual se refleja en el Reporte Global de Tecnologias de la Informacion y, mas aln,
en el Reporte de Indice de Disponibilidad de Red, los cuales también nos serviran de referencia

para contextualizar al territorio peruano en el siguiente punto.

2.2.  TICen Pert

Respecto al contexto peruano, visto desde un punto de vista global, el Reporte de Indice
de Disponibilidad de Red, indico que el pais peruano se ubicaba en el puesto 80 de 134 paises
observados, con 43.67 puntos. Ya en detalle, el pais sobresalio en el indicador de personas con el
puesto 75 y puntaje de 44.79, debido al alto uso de las TICs por parte de las empresas; en contraste,
el factor tecnologia, se posiciono con rendimiento deficiente en el puesto 90 ya que se evidencid

una falta de acciones respecto al manejo de tecnologia futuras (Instituto Portulans, 2020)

Ahora bien, la organizacion encargada de recabar dicha informaciéon de manera nacional
es el Instituto Nacional de Estadistica e Informacion (INEI), la cual se basa segin los datos
trimestrales obtenidos de la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO). De esta forma, en el boletin
correspondiente al ltimo trimestre del 2020, se encontrd que el 94,3% de los hogares peruanos
contaba con al menos una TIC. Especificamente, en primer lugar, respecto al acceso, el 77,7% de

los encuestados tienen acceso unicamente al teléfono movil, mientras que el 15,4% pudo acceder

36



a telefonia fija o mévil. Dicho porcentaje baja si se trata de hogares con acceso a computadora e
internet, ya que representan el 33,5% y 45,0% respectivamente. En esta ultima variable, se destaco
que, en promedio, el 94,5% de la poblacidn de entre 19 afios a més (la cual cumple con el rango
de ser una poblacion apta para el sector microfinanciero) mantiene un acceso al internet por medio
del teléfono celular. Segundo, respecto al uso de TICs, la telefonia mdvil, se halld presente en el
93,2% de los hogares encuestados, mas atin en Lima Metropolitana con una presencia del 96,6%;
es decir al menos un miembro de los hogares encuestados contaba con teléfono celular. Ademas,
respecto al uso segin el rango de edad, en promedio, representa al 91,7% de la poblacion
encuestada de 19 afos a més. De igual forma, respecto a la tenencia de al menos una computadora,
el 75,3% del total cumplia con dicho criterio, mientras que el 24,7% contaba con dos o maés
computadoras. Asimismo, un 88,7% mantuvo una frecuencia de al menos una vez al dia en el uso
de internet ya sea por motivos de comunicacion (96,2%) o para obtener informacién (86,1%)

(INEL 2021)

En sintesis, el Pert resalta por tener un alto porcentaje de hogares con al menos una TIC,
en su mayoria el uso del teléfono celular, por lo que tal dispositivo también funciona como medio
principal para hacer uso del internet, especificamente en la poblacion de 19 a 24 afios, que son
quienes mas lo utilizan. De esta forma, el sector microfinanciero podria encontrar una oportunidad

para resolver la problematica de inclusion financiera por medio de la telefonia movil.

En cuanto al estado del arte peruano, a inicios de la década de los 2000, el INEI publico
un informe en el que brindaban un contexto acerca de como las TICs se estaban implementando
en el pais y su desarrollo mundial; ademas del estado del sector de telecomunicaciones, el tipo y
cobertura de sus servicios, las barreras, potencialidad y recomendaciones de politicas publicas
necesarias para las futuras mejoras (INEIL, 2002). Posteriormente, en el dmbito académico
peruano, destacan estudios del rol de las TICs en el emprendimiento empresarial peruano
(Encarnacion, 2014), en las empresas peruanas (Verastegui & Rojas, 2019), microempresas del
sector calzado (Cholan & Cano, 2016), microempresas del sector textil (Rosales & Urbano, 2021;
Castro & Chuquillanqui, 2021) y, respecto al sector estudiado en el presente trabajo, Sanchez
(2020) investigd la implicancias de la aplicacion de herramientas tecnoldgicas para la red de

agencias para una microfinanciera.

En resumen, se ha identificado que el TIC con mas acceso y mas utilizado en el Peru es
el teléfono celular, lo cual podria significar el canal perfecto para que las instituciones del sector
microfinanciero implementen mejoras que colaboren con la inclusion financiera; no obstante,

lamentablemente, las investigaciones académicas realizadas al respecto, son muy pocas.
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3. TICseinclusion financiera

3.1. Enelmundo

Como se mencion6 anteriormente Mushtaq et al. (2019) tuvieron por objetivo examinar
el rol que cumplen las TICs en la reduccion de la pobreza a través de los mercados financieros.
Para ello se examinaron datos de 61 paises en vias de desarrollo en los periodos del 2001 al 2012.
En este sentido se determinan tres conjuntos de variables: primero, aquellas variables relacionadas
a las instituciones microfinancieras -obtenidas del instituto de intercambio de informacion de
microfinanzas-; segundo, aquellas variables que contienen indicadores macroeconémicos y de
pobreza -obtenidas del Banco Mundial-; tercero, aquellas variables que se relacionan con las TICs
-extraidas de la union internacional de telecomunicaciones-. Ahora bien, esta investigacion utiliza
un modelo de regresion que tiene como variables dependientes a la inclusion financiera y se
explica a través del resto del conjunto de variables mencionadas. En primer lugar, sobre inclusion
financiera informal, se utilizan los indicadores de depoésitos bancarios comerciales y préstamos
per capita. En segundo lugar, se encuentra la inclusion financiera microfinanciera o formal. Esta
se mide a través de la cartera de préstamos bruta dividida por el PBI ,y el nimero de prestadores
sobre la poblacion total del pais . Estos dos primeros tipos de inclusion financiera se toman como
variables dependientes. En tercer lugar, para medir pobreza e inequidad se utilizan los indicadores
de dos dolares por dia -refiere al porcentaje de la poblacion que vive con menos de dolares al dia-
,y el coeficiente de Gini que mide la inequidad en el ingreso y la brecha de pobreza -que refleja
la profundidad e incidencia de la pobreza-. En cuarto lugar, se mide la TICs a través de cinco
variables: suscripcion celular movil per cépita, usuarios de internet per capita, nimero de telefonia
fija per cépita, precio de una llamada de tres minutos e importaciones de TICs. En quinto lugar,
se utilizaron variables de control: apertura comercial -se espera una asociaciéon negativa con
procesa e inequidad y positiva con crecimiento econdmico-; PBI per capita y el ratio de crédito
sobre PBI -para los que se espera aproximen el crecimiento econdémico y desarrollo financiera en
una economia-. Ello se relaciona con la reduccion de pobreza y bienestar del hogar. Ademas se
utiliza el porcentaje que representa el gasto del gobierno frente al PBI para representar el tamafio
del gobierno. De la misma manera, se busca representar la calidad de las instituciones con la
variable del costo de ejecucion de contrato en los negocios -esperando que un mayor costo tiene
un impacto negativo en la inclusion financiera y una relacion positiva con la pobreza. Finalmente,
el modelo obtiene como resultado que un mayor valor de penetracion de teléfonos moviles mejora

la inclusidn financiera formal como informal.

Asimismo, la investigacion de Chatterjee (2020) tuvo por objetivo demostrar que el

desarrollo de las TICs puede ser una determinante importante de la inclusion financiera para el
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crecimiento economico de los paises. Para ello, el autor estudio a 41 paises (26 en vias de
desarrollo, 15 desarrollados) en un periodo de 12 afios (2004 al 2015) por medio del uso del
modelo de panel data. Aqui, los indicadores estudiados fueron: indicadores de inclusion
financiera- compuesto por la profundidad del acceso (explicado por el nimero de depdsitos en
cuentas en bancos comerciales por cada 1,000 adultos), indicadores de acceso (explicado por
numero de cajeros automaticos y sucursales por cada 100,000 adultos) e indicadores de uso
(porcentaje del PBI del crédito doméstico hacia el sector privado); al igual que indicadores de
desarrollo de TICs- el cual incluye penetracion de telefonia movil (explicado por suscripciones a
teléfonos moviles por cada 100 adultos), teléfono fijo, uso del internet (usuarios de internet por
cada 100 adultos) y el valor de importacion de bienes TICs (porcentaje del total de bienes
importados). Posteriormente, el autor desarrolld6 modelos econométricos en el que usé como
variable dependiente al indicador de penetracion de inclusion financiera y como variables
independientes (o explicativas) a los indicadores de uso de inclusioén financiera, indicadores de
acceso a inclusion financiera y los indicadores de desarrollo de TICs. Asimismo, Chatterjee
(2020) utilizo al PBI, nivel de educacion y el valor agregado de la industria como variables de
control. Finalmente, se concluyd que existe una relacion positiva y significativa entre la inclusion
financiera y los indicadores de TICs, por lo que, las TICs pueden servir como herramienta para
mejorar el nivel de inclusidon financiera en una economia; es decir, se infiere que la inclusion

financiera es uno de los medios por el cual las TICs impactan en el crecimiento econémico.

3.2. EnelPeru

Respecto a investigaciones realizadas en el pais, se consideraran estudios respecto al eje
de inclusion financiera como al de las fintechs -que podrian ser consideradas TICs segin la
definicién que se propone- e inclusion financiera se han llevado a cabo investigaciones en el

contexto peruano.

En primer lugar, resalta el estudio de Ames (2018) en el que por medio de un enfoque
cuantitativo con alcance correlacional decidi6 analizar de qué manera las fintech incidieron en la
inclusion financiera en el Pert durante el periodo 2015- 2017. Para ello, utiliz6 como variables a
los préstamos otorgados por las fintech de préstamos, importe prestado por las fintech de
préstamos, transacciones de las fintech de pago y remesas, importe transado por las fintech de
pagos y remesas, lineas de telefonia movil y conexiones a internet disponibles; posteriormente,
decidi6 estudiarlas en dos casos especificos: Afluenta SAC y Pagos Digitales Peruanos S.A.
Finalmente, la autora comprob¢ la relacion directa, muy fuerte y estadisticamente significativa
que han tenido las fintech en la inclusion financiera de Perti del 2015 al 2017, lo cual ha permitido

brindar una mayor cobertura de acceso a lugares poco concurridos por la banca tradicional y a un
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menor costo; ademas que resalta la importancia de que sea una relacion bidireccional porque la
misma naturaleza de las fintech necesita de la conectividad de internet y lineas moéviles para poder

realizar sus operaciones.

Posteriormente, Cérdova (2021) por medio de un enfoque cuantitativo, con alcance
correlacional y explicativo, decidié determinar las variables que explican el acceso y uso a la
inclusion financiera en el area urbana en 4 paises de la comunidad andina: Perti, Colombia,
Ecuador y Bolivia, durante el periodo de 2005-2018, a través de un panel de datos. De esta forma,
respecto a las variables dependientes estudiadas, estas fueron tres: nimero de cajeros automaticos
por cada 1,000 kilometros (acceso), depositos en bancos como porcentaje sobre el PBI (uso) y
créditos por bancos comerciales como porcentaje sobre el PBI (uso); mientras que, las variables
independientes analizadas fueron: PBI per cépita, indice de legalidad, registros privados
crediticios, indice de informacion crediticia, gasto en educacion, densidad poblacional e inflacion.
Finalmente, se concluyd que, para la variable de depdsitos sobre PBI, las variables de mayor
impacto fueron gasto en educacion, indice de informacion crediticia y PBI per capita. Segundo,
el indice de informacion crediticia y PBI per cépita, tuvieron mayor fuerza en la variable
créditos/PBI y, por tltimo, el indice de informacion crediticia y los registros privados crediticios,

afectaron la variable de cajeros automaticos por cada 1,000 km cuadrado.

Por otro lado, Nufiez y Sifuentes (2019) plantean una investigacion que tiene por objetivo
determinar si es que las fintech pueden ser consideradas una herramienta que promueva la
inclusion financiera. En este sentido, la investigacion sigue un enfoque cualitativo que busca
recoger informacion valiosa, a través de entrevistas estructuradas con preguntas abiertas, para
saber qué aspectos las fintechs deben desarrollar para que, en el contexto peruano, logren brindar
servicios financieros para las poblaciones excluidas. Ahora bien, la poblacion entrevistada se
divide en tres grupos: directores ejecutivos de fintechs (9), abogados financieros especializados
en fintechs (3) y representantes de bancos del Peru (3). Asimismo, es preciso mencionar que si
bien los autores no definen categorias, si mencionan que las preguntas giran en torno a nueve
categorias: iniciativas en torno a la ENIF; el rol de la banca en la inclusion financiera y su relacion
con las fintechs; qué fintechs apoyan la inclusion financiera; como las fintechs tratan con las
barreras de costo y la falta de confianza en los usuarios peruanos; riesgos de este tipo de
organizaciones; limitaciones que enfrentan en el contexto peruano; oportunidad para promover la
inclusion financiera; aspecto que deben desarrollar para fomentar la inclusion financiera. La
investigacion concluye que las nuevas categorias facilitan el acercamientos de los servicios
financieros a aquellos segmentos excluidos a través de nuevos modelos de negocios como las

fintechs.
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Finalmente, Gonzales, Mancilla, Obregéon y Uculmana (2020) examinan a la fintech
como una herramienta para la inclusion financiera. Esta investigacion tiene un enfoque cualitativo
en el cual se tiene por objetivo desarrollar argumentos que apoyen positiva o negativamente la
relacion entre las fintechs y la inclusion financiera. En la presente investigacion se busca conocer
hechos, procesos y estructuras que las fintech tienen que benefician el logro del acceso de
servicios financieros a mas peruanos. Para ello, se entrevisto a los gerentes generales o encargados
de las operaciones de diecis€is fintechs peruanas consiguiendo los contactos bajo el método de
bola de nieve. Ahora bien, las categorias que se consideraron para la investigacion fueron tres:
estrategia de negocios, redes o asociaciones estratégicas, y recursos o capacidades disponibles.
En esta ultima categoria, la informacion recogida se vincula con la inclusion financiera per se. En
este sentido, se valida si es que se cuenta con experiencia trabajando en el sector financiero, o con
poblacion vulnerable o en situacion de pobreza. Asimismo se cuestiona como es que permiten el
acceso de aquellos segmentos excluidos del sistema financiero, asi como si es que el producto o
servicio que ofrecen resuelven un problema en especifico para la poblacion marginada del sistema
financiero formal y como es que mejora el crecimiento econoémico de sus clientes. De la misma
manera, en esta seccion se validan los conocimientos tecnolégicos de los recursos humanos de la
organizacion, asi como la innovacién en los productos o servicios que ofrecen. Sin embargo, es
importante rescatar que en las categorias previas se indaga en como la mision de la organizacion,
el enfoque en los clientes y las sinergias con otras instituciones permiten a la organizacion tener
un mayor impacto en la inclusién financiera. Por tultimo, cabe mencionar que todo el analisis

previo, se soportd en una revision extensa de literatura.

A continuacion, se presentan tres instituciones microfinancieras peruanas: CMAC Piura,
Mibanco y Compartamos Financiera con el fin de explicar como aplican las TICs a la

problematica de inclusion financiera.

3.2.1.  Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura (Caja Piura) nace con el proposito de
lograr la inclusion financiera de las micro y pequefias empresas, a fin de mejorar la calidad de
vida de las personas a las que afecta. (Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura, 2020). En
este sentido, la organizacion cuenta con 197 oficinas a lo largo del territorio peruano, a través de

las cuales, otorga créditos a personas naturales y mypes (Class & Asociados S.A., 2021)

Respecto a la inclusion financiera, es preciso mencionar que la mision de la Caja Piura es
la de promover la inclusion financiera innovadora con el fin de que sus clientes adquieran una
mejor calidad de vida; ademas, dentro de sus objetivos estratégicos, se encuentra el procurar la

inclusion con servicios financieros de calidad. Tal objetivo resalta que la organizacion vela por
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sus clientes presentes y futuros para los cuales busca ofrecer servicios de calidad, innovadores y
a precios competitivos; para lo cual, el velar por el ingreso de nuevos clientes se relaciona con
una creacion de valor econdémico para la institucion. Ello, lo planea lograr a través de la
innovacion de servicios financieros que permitan ampliar la cobertura presencial y digital con
productos mas personalizados a las necesidades y capacidades del cliente (Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Piura, 2020). Asimismo, cabe resaltar el informe de clasificacion de riesgo
de Class & Asociados S.A. (2021) sobre la situacion de Caja Piura durante pandemia en el que se
mencionan los bajos niveles de inclusion financiera en el pais: solo cuatro de cada diez hogares

peruanos tienen acceso a servicios financieros basicos.

A partir de lo expuesto respecto a lo que Caja Piura quiere lograr como organizacion, en
el afio 2020 se realiz6 una reestructuracion en la plana gerencial de la institucion que persigue la
transformacion y automatizacion de procesos (Class & Asociados S.A., 2021). Asimismo, se
seflala que la reestructuracion incorpora a la Gerencia de Innovacion Estratégica, la cual se
encarga de mejorar los procesos operativos velando por la misiéon de una inclusion financiera
innovadora que permita responder a las necesidades de los clientes. En consecuencia, se tendra
como objetivos la reduccidn de costos operativos y una mejor gestion crediticia para ofrecer una
calidad superior de productos y servicios financieros a un menor costo. Por consiguiente, se busca
cambiar y establecer mejores procesos operativos y administrativos, para lo cual se consideran las
perspectivas de canales de atencidn, procesos, tecnologia, experiencia de cliente y cultura

organizacional (Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura, 2020)

Ahora bien, respecto a las TICs e inclusion financiera, Caja Piura se ha consolidado en el
sector microfinanciero como la que ha obtenido mayor crecimiento en el ambito digital,
registrando 270 mil transacciones mensuales digitales por parte de los clientes de la institucion,
ya sea en compras online, transferencias interbancarias y operaciones por su pagina web (Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Piura, 2020). En la misma linea, la institucion en septiembre
del 2020 hizo efectiva una alianza con Yape -una aplicacion movil para el envio de dinero de
forma digital- que permite a sus clientes realizar transacciones sin contacto, de forma rapida y sin
incurrir en costos adicionales (Class & Asociados S.A., 2021; Yape, 2021). Ademads, cuenta con
una autorizacion para operar dinero electronico a través de BIM, una aplicacion que con ayuda
del dinero electronico faculta al usuario para portar dinero en efectivo en el celular para el envio
y retiro de dinero, asi como pago de servicios sin necesidad de contar con una cuenta bancaria
(MU Marketing & Content Lab, 2019; Class & Asociados S.A., 2021). De la misma manera, se
conoce que se esta por acordar una alianza con PLIN para que, a través del app de la banca movil
de las instituciones financieras, se envie dinero tan solo con conocer el numero de celular del

destinatario (PLIN, 2021; Class & Asociados S.A., 2021)
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Por ultimo, en lo que respecta al futuro de las TICs e inclusion financiera, la organizacion
tiene como reto lograr la inclusion financiera en las zonas con mayor dificultad de acceso del pais
a través del acercamiento de la tecnologia digital. Para ello, se planea afadir funcionalidades a la
aplicacion de la Caja Piura que incluye apertura de cuentas de ahorro y firma digital para contratos
de ahorro y crédito. Asimismo, se planea implementar una aplicacion mévil para los asesores de
negocio -aquellos que se dedican a colocar créditos a antiguos y nuevos clientes- que permita
facilitar el acceso a créditos en zonas alejadas (Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura,

2020).

3.2.2.  Mibanco

Como se vio anteriormente, durante las décadas de los 80s y 90s se generé un ambiente
adecuado para el surgimiento de distintas organizaciones microfinancieras, en su mayoria, a partir
de la contribucion de ONGs junto con otros capitales sociales. Un ejemplo de ello, fue el programa
de otorgamiento de microcréditos llamado “Programa Progreso” creado por la ONG Accion
Comunitaria del Perti (ACP), el cual tenia como publico objetivo a migrantes emprendedores de
zonas alejadas de la capital; tiempo después, el programa se convirtio en un éxito, de forma que
sent6 las bases para que Mibanco se fundara. Es asi que el 2 de marzo de 1998 la organizacion se
formaliz6é como el primer banco privado de la micro y pequeiia empresa. Afios mas tarde, en el
2014, la Edpyme Edyficar se convirtio el accionista mayoritario de Mibanco, como parte de la
estrategia de Credicorp por absorber dicha compaiiia; finalmente, en 2016, Credicorp obtuvo la

mayoria accionaria de Mibanco (Mibanco, 2015)

Ya en la actualidad, una de las caracteristicas resaltantes de la organizacion es que si bien
mantiene actividades operativas similares a las de un banco comercial, esta se diferencia porque
orienta su atencion hacia las micro y pequefias empresas peruanas; es decir, se convirtio en la
primera institucion de banca miultiple especializada en microfinanzas, si bien, al inicio surgio
como Edpyme. Del mismo modo, se resalta la mision de la organizacion: “Transformamos la
vida de las personas, comprometidos con su inclusion financiera y progreso, aportando juntos al
crecimiento del pais”. Como se aprecia, la inclusion financiera forma parte importante de la
organizacion, ya sea como razon de ser o como parte de sus actividades cotidianas del negocio

(Mibanco, 2021)

En linea con ello, Mibanco se ha consolidado como aliado de la inclusion financiera
durante los Gltimos afios en el sector. Es asi que, han bancarizado a 974,588 personas en los
ultimos 10 afios y, al cierre del 2020, incluyeron a 37,503 nuevas personas a su cartera de clientes,
con lo cual ocupan el 14.02% de nuevos clientes del sistema microfinanciero a nivel nacional.

Estos, se suman a los 856,263 clientes de productos activos con los que cuenta el banco, siendo
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Lima la ciudad con el mayor porcentaje, seguido de Piura y Puno; ademas de los 1,325,768
clientes de productos pasivos (igual se mantiene Lima, Piura como los departamentos con mayor
porcentaje de clientes, seguido de Arequipa). De igual forma, la microfinanciera considera que la
inclusion financiera no implica solo el aporte de capital hacia la poblacion que lo necesita, sino
que deberia apoyarse en otras variables como la reduccion de pobreza e incremento de la
formalidad. Por lo tanto, parte de las medidas que ofrece son los productos inclusivos como
Credigua, que busca otorgar créditos para favorecer el acceso a mejoras sanitarias, y Crédito
Muyjer, el cual colabora también con la equidad de género; ademas de fomentar la educacion
financiera digital a través del Programa Bésico de Asesoria Digital, (contribuye con la
digitalizacion de los negocios de sus clientes) Programa Munay (acompafia y asesora a los
primeros emprendedores) y Programa Miconsultor (brinda asesoria personalizada de parte de

estudiantes universitarios).

Por ultimo, respecto a la relacion de TICs e inclusion financiera en Mibanco, primero, se
evidencia en el uso de sus canales digitales actuales: por medio del app Mibanco Movil y Mibanco
por internet. Posteriormente, debido al contexto de pandemia, estas se han incrementado atin mas,
por lo que han formado parte de sus lineamiento estratégicos por medio del eje de experiencia al
cliente, el cual busca utilizar aparte de su app movil, la aplicacion de Yape y la plataforma Culqui
con el fin de evitar las atenciones presenciales. Asimismo, Mibanco ha digitalizado
completamente las disposiciones en efectivo y las evaluaciones crediticias; al mismo tiempo que
implementé Yevo, una plataforma digital financiera que busca promover el crecimiento e
insercion digital de los microempresarios, la cual, al cierre del 2020 habia obtenido 390 clientes
registrados y 11,291 visitas a su pagina web. Finalmente, como accion futura, la organizacion
planea continuar con el proyecto Pachakuti, el cual tiene por objetivo la reactivacion econémica

de sus clientes por medio de una plataforma digital (Mibanco, 2021).

3.2.3.  Compartamos Financiera

Tal como lo sefiala la misma entidad a través de su pagina web, el propdsito de esta
institucion es, desde una perspectiva social, lograr la inclusion financiera en el menor tiempo
posible (Compartamos Financiera 2021). Asimismo, es importante mencionar que la oferta de
valor esta dirigida principalmente a emprendedores con negocio propio o personas que necesitan

efectivo para emprender (Fitch Ratings, 2020).

Ahora bien, en lo que respecta a innovacion tecnologica, Compartamos Financiera cuenta
a través de Genera -grupo de empresas a través de la cual se ofrecen servicios financieros en
Latinoamérica- cuenta con un laboratorio de innovacion que tiene como proposito la busqueda de

soluciones que ataquen la inclusion financiera de forma disruptiva (Compartamos Financiera,
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2020). Durante la pandemia, se aprovecho el uso de dispositivos moviles y teléfonos inteligentes
para mantener el contacto a distancia entre la fuerza de ventas y los clientes. Sin embargo, por el
momento las innovaciones se han centrado en resolver necesidades de acceso como mejorar en
puntos de atencion, en productos crediticios y en recopilar necesidades a partir de la crisis vivida

(Gentera, 2020).

De esta forma, la presente seccion evidencio las iniciativas relacionadas con TICs de Caja
Piura como lider del mayor crecimiento en el &mbito digital y sus alianzas con las aplicaciones
de Yape y PLIN; mientras que, Mibanco se apoy6 de forma similar con el uso de su aplicacion
movil y la alianza con Yape, ademas del lanzamiento de su plataforma digital, Yevo, y el uso de
sus programas de educacion financiera pero ahora desde un enfoque digital. Asimismo,
Compartamos Financiera resalta por ser de las instituciones de inclusion financiera mas relevantes

para el sector, pero con poco uso de la innovacion tecnologica para afrontar el problema.
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CAPITULO 4: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1. Alcance

La presente investigacion tuvo un alcance correlacional y descriptivo. Respecto al
primero, Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) indican que tal alcance tiene por objetivo hallar
la relacion en al minimo dos variables en un contexto determinado; es decir, responde a la
pregunta: ;de qué forma se comporta un concepto al conocer el comportamiento de otro concepto
vinculado?. Posteriormente, el resultado de dichas asociaciones podra ser positivas o negativas y,
para ello, se tendra que medir cada uno de los conceptos y cuantificarlos para, después someterlos
a analisis en busqueda de vinculaciones. Asimismo, cabe destacar que dichas variables tendran
que tener origen en un mismo contexto para evitar caer en errores, con el fin de alcanzar el valor
que brinda el alcance correlacional respecto a brindar informacién explicativa sobre los conceptos
estudiados. Por su parte, Pasco y Ponce (2018) comentan de manera similar; sin embargo,
nombran al resultado de las relaciones como directas, es decir que los conceptos estudiados varian

en el mismo sentido; o indirectas, cuando los conceptos cambian en sentidos opuestos.

Es asi que, la investigacion determiné el grado de relacion que hay entre el acceso y uso
de las TICs en la inclusion financiera, entendida como el uso de servicios financieros, en el sector
financiero peruano en la actualidad; del mismo modo, se cumplidé con el valor que indica
Hernandez et al. (2014) sobre la mayor exactitud posible qué debe mostrar el alcance

correlacional.

En segundo lugar, la investigacion tuvo un alcance descriptivo. Este tipo de alcance se
aplica para especificar las propiedades y comprender en detalle el comportamiento del fenomeno
estudiado, sin la necesidad de indicar como se conectan entre ellas; por lo cual resulta importante
definir qué conceptos se mediran y sobre quiénes (Hernandez et al.,2014; Pasco et al., 2018). De
esta forma, la actual tesis tuvo como conceptos la medida del acceso y uso de las TICs, y la medida
del uso de la inclusion financiera; mientras que el sujeto de estudio fueron las organizaciones del

sistema financiero peruano.
2. Enfoque

Tal como exponen Pasco et al. (2018), tradicionalmente existen dos enfoques el
cuantitativo y el cualitativo. Sin embargo, esta investigacion se llevd a cabo bajo una tercera
opcion que integra ambos enfoques que permite combinar fortalezas y mitigar las debilidades de
ambos. En ese sentido, la investigacion prefiere este enfoque, ya que permite contextualizar de

forma mas completa la problematica una vez que se mide la relacion entre las variables escogidas.
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Asimismo, ofrece una diversidad en cuestion de perspectivas sobre el fendmeno estudiado que

permite un analisis mas rico para la investigacion (Hernandez et al.,2014).

Por una parte, bajo el enfoque cuantitativo, se recogieron datos medibles numéricamente,
a partir de la cual se probaron las hipotesis, para establecer patrones y probar teorias. Asimismo,
Hernéandez et al. (2014) afirman que este enfoque es secuencial y probatorio. Este proceso parte
de las preguntas para establecer la hipotesis; luego, se elabora el disefio metodologico que permite
probar dichas hipoétesis; a continuacién, en un contexto especifico se miden las variables, se
analizan las mismas con métodos estadisticos y se concluye a partir de ello. A partir del enfoque

expuesto se pretende determinar la relacion entre el rol de las TICs y la inclusion financiera.

Por otra parte, bajo el enfoque cualitativo, se buscé dar profundidad a la investigacion
realizada. En este sentido, este enfoque es mas flexible en cuanto permite utilizar instrumentos de
medicion mas abiertos a través de los cuales se logra una interpretacion y comprension profunda
del fenomeno investigado (Pasco et al.,2018). Asimismo, es importante resaltar que este enfoque
otorga la contextualizacion de la problematica estudiada, asi como una interpretacion a partir del
significado que las personas, que intervienen en el fenémeno estudiado, le otorgan (Hernandez et

al.,2014).
3. Disefio metodoldgico

Segiin Hernandez et al. (2014), las investigaciones pueden ser de disefio experimental o
no experimental. Esta tiltima hace referencia a aquellos estudios en los que el investigador o grupo
de investigadores no interfieren de forma intencional en las variables independientes para
comprobar su efecto en el resto de variables. Por tal motivo, como la presente tesis no tiene como
objetivo interponerse en las variables de acceso y uso de TICs, se optd por un disefio no

experimental.

Especificamente, dentro del disefio no experimental resaltan dos tipos: el disefio
transversal o transeccional y el disefio longitudinal o evolutivo. Este ultimo, busca recoger
informacion en un periodo de tiempo o diferentes momentos y no en un momento Unico, a
diferencia del tipo transversal. De igual manera, dentro de ellos se hallan 3 categorias: los disefios
longitudinales de tendencia, de cohorte y de panel. La primera hace referencia a aquellos disefos
en los que se estudian los cambios en el paso del tiempo en el que si bien los participantes o casos
observados, no son los mismos, la poblacion si se mantiene. Segundo, en el disefio de cohorte,
también se toma como muestra a distintos participantes en cada ocasion; sin embargo, aqui se
utiliza como universo a aquellos sobrevivientes de la poblacion estudiada. Finalmente, el disefio
de panel, si mide u observa a los mismos participantes en los momentos escogidos; por lo que no

solo se conocen los cambios generales, sino los cambios individuales y quiénes fueron los
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responsables de ello. (Hernandez et al.,2014; Pasco et al., 2018). Por lo tanto, debido a que se
decidi6 estudiar el periodo 2011-2020 y fueron medidas las mismas organizaciones del sistema
microfinanciero peruano en tal tiempo, el tipo de disefio no experimental escogido fue el disefio

longitudinal de panel.
4.  Secuencia metodoldgica

La secuencia metodologica que sigue la investigacion empieza por un analisis
cuantitativo descriptivo del acceso y uso de TICs para el acceso y uso de servicios financieros en
instituciones del sistema financiero peruano. Para ello, se extrajo la data respecto a las variables
a investigar (para mayor detalle revisar el punto 6a y 6b) que estas instituciones declaran a la SBS
con el proposito de describir la situacion actual y luego, se analizo la relacion entre estas variables.
Cabe destacar, que se optd por recoger esta informacion de forma secundaria, debido a la
viabilidad de acceder a la informacion de las instituciones financieras con el detalle que requiere

la investigacion (Hernandez et al.,2014).

Posteriormente, con el fin de complementar lo hallado en la parte cuantitativa y , en linea
con el sujeto de estudio investigado en el marco tedrico (instituciones microfinancieras), se
procedid a realizar entrevistas semiestructuradas a expertos en el tema para comprender esta
relacion con mayor profundidad. Para ello, se entrevistd a los encargados de la inclusion
financiera y la aplicacion de TICs de las tres instituciones microfinancieras escogidas: Mibanco,
CMAC Piura y Compartamos Financiera; asi como a una especialista de inclusion financiera y
conducta de mercado de la SBS, con el objetivo de contextualizar el entorno en el que se desarrolla

esta problematica.

Después del levantamiento de informacion primaria, se procedio a hacer la transcripcion
de las entrevistas para analizar la informacién de manera sistematica. Para este analisis, se
distribuy¢ la informacion de acuerdo a las variables determinadas para inclusion financiera y para

TICs, a través de la cual se busca recopilar los hallazgos relevantes para la investigacion.

Ahora bien, sobre el andlisis cuantitativo es importante mencionar que se realizo en dos
partes: analisis descriptivo y analisis correlacional. Por una parte, se presenta a través de graficos
las caracteristicas de los sujetos de estudio para un mejor entendimiento. Por otra parte, el analisis
correlacional busco determinar el efecto de las variables independientes de acceso y uso de TICs,
asi como otras variables relevantes para la inclusion financiera para predecir el uso de servicios
financieros en el sector financiero peruano entre los afios 2011 -2020. Ademas, se debe considerar
que esto se da luego de una revision extensa de literatura y de considerar que, a mas fuerte la
correlacion entre la variable dependiente ¢ independiente, es mas capaz de predecir la variable

dependiente (Hernandez et al.,2014).
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5.  Seleccidon muestral

En la presente investigacion se debi6 seleccionar un tipo de muestra: probabilistica o no
probabilistica. En primer lugar, hay que entender que la muestra hace referencia a cierta parte del
universo en el que se recabara informacion, el cual después de ajustarse, debe cumplir con el
objetivo de ser representativa del total. Por lo tanto, para la muestra probabilistica todos los
elementos de la poblacidn tienen la misma probabilidad de ser escogidas a partir de la definicion
en cuanto a caracteristicas y tamafio, con el fin de que puedan ser representativas de manera
estadistica (por ejemplo puede ser estratificada, por racimos, entre otros) (Hernandez et al., 2014;
Pasco et al., 2018) Por otra parte, la muestra no probabilistica (también conocidas como
dirigidas) se relaciona mas con los objetivos propios del investigador o grupo de investigadores
y otros criterios de decision tomados, en lugar de la probabilidad y féormulas estadisticas, de modo
que no busca ser representativa; sino que genera un acercamiento hacia la dinamica
organizacional estudiada. Dentro de este tipo de muestra se hallan las siguientes clasificaciones:
muestra de expertos, muestra de casos tipo, muestra por cuotas, muestras diversas, muestras por
bola de nieve, muestras por oportunidad, muestras por conveniencia, entre otras (Hernandez et
al., 2014; Pasco et al., 2018) Este altimo tipo de muestra hace referencia a aquella eleccion mas
accesible y facil para el investigador o grupo de investigadores sobre las unidades respecto a la

poblacion en observacion (Pasco et al., 2018)

Es asi que, el presente estudio tuvo como poblacién, en una primera parte, a las
organizaciones del sector financiero peruano, con el fin de aplicar un tipo de muestra no
probabilistica. Posteriormente, para la parte cualitativa, se recogio una muestra por conveniencia,
ya que, si bien en la primera parte de la investigacion se contaba con los recursos temporales
necesarios para la revision bibliografica, para la segunda parte, que abarc6 el recojo y analisis de
la informacion, el tiempo fue la principal limitante. Por lo tanto, se escogieron a las dos
instituciones microfinancieras con mayor grado de bancarizacion en el periodo estudiado:
Mibanco y Compartamos Financiera, ademas, de la CMAC Piura, ya que se da la facilidad que

uno de los investigadores tiene contacto directo con dicha institucion.
6. Técnicas de recoleccién de informacién
6.1. Técnica e instrumento cuantitativo

En la presente investigacion para el analisis cuantitativo, se determinaron las siguientes
variables con el fin de cumplir el objetivo de determinar la correlacion entre la inclusion y las
TICs en el sector financiero peruano. En primer lugar, la variable dependiente fue la inclusion

financiera, por lo que los indicadores seleccionados fueron solo aquellos de uso; es decir,
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depositos bancarios comerciales o nimero de depdsitos en cuentas en bancos comerciales,
préstamos per capita o nimero de prestadores sobre la poblacion por pais y cartera de préstamos
por PBI en base a lo estudiado por Mushtaq et al. (2019), Chatterjee (2020) y Cérdova (2021).
Seguido a ello, las variables independientes seleccionadas fueron aquellas relacionadas a TICs,
es decir: suscripcion celular mévil per capita, usuarios de internet per capita. numero de telefonia
fija per capita e importaciones de TICs; a partir de lo indicado por Ames (2018), Mushtaq et al.
(2019), UIT (2020) y Chatterjee (2020) Finalmente, las variables de control que se utilizaron

fueron PBI y nivel de educacion.

Es asi que, para obtener la informacion antes mencionada, se recogieron datos de manera
secundaria de la SBS y del INEI. Respecto a la primera, se sabe que las entidades financieras
reportan informacion de bancarizacion y colocacion de créditos a las entidades financieras que
regula (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, 2021a). Respecto a la informacion del INEI,
se extrae informacion relevante sobre las condiciones de vida que se relacionan con las TICs, la
cual se recoge mediante la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO), la cual se realiza anualmente
(Gobierno del Pert, 2021). Ahora bien, todo esto guarda sentido con lo que Hernandez et al.,
(2014) describen como fuente secundaria aquellos documentos, registros o archivos de caracter
fisico o electronicos que permitan el acceso a la informacion necesaria para la investigacion;
ademas, se menciona que existen investigaciones cuyos métodos de recoleccion son las fuentes

secundarias.

Tabla 3: Variables e indicadores a medir

Variables ‘ Indicadores Fuente

Acceso a servicios Numero de cajeros automaticos por Reporte del sistema financiero
financieros entidad financiera 2011, 2012, 2013, 2014, 2015,
2016, 2017, 2018, 2019, 2020-
SBS
Uso de servicios Numero de depdsitos en cuentas en
financieros entidades financieras Reporte del sistema financiero

2011,2012,2013,2014, 2015,
Numero de deudores habitantes adultos 2016, 2017,2018, 2019, 2020-

SBS
Acceso a TICs Porcentaje respecto del total de hogares INEI
que acceso de telefonia movil
Uso de TICs Porcentaje respecto del total de hogares INEI
que hace uso de al menos una
computadora
Porcentaje respecto del total de hogares INEI

que hace uso de internet
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Tabla 3: variables e indicadores a medir (continuacion)

Variables Indicadores Fuente
Variables de control PBI INEI
Tasa de interés de referencia BCRP

Adaptado de INEI (2021)

2. Técnica e instrumento cualitativo

La técnica de investigacion cualitativa empleada fueron las entrevistas individuales en
profundidad, las cuales permiten recabar informacion aun mas detallada de algun fenémeno en
especifico (Pasco et al., 2015). Para tal técnica se hizo uso de una guia de entrevista
semiestructurada, ya que brinda una mayor flexibilidad para agregar nuevas preguntas si es que
surgen algunas nuevas, con el fin de definir conceptos o que no se pierda informacion valiosa

(Hérnandez et al., 2014).

Por tal motivo, se realizaron tres guias de entrevistas semiestructuradas con preguntas
abiertas dirigido a los tres perfiles a entrevistar: a) trabajadores de cada microfinanciera estudiada
relacionados con inclusion financiera, b) trabajadores de cada microfinanciera estudiada
relacionados a Tecnologias de la Informacion y c) especialista del sector ptblico en inclusién

financiera. Para mayor detalle revisar los Anexos A, By C
Es asi que, a continuacion, se expone la lista de personas que fueron entrevistadas:

Tabla 4: Relacion de personas entrevistadas

Organizacion ‘ Nombre Puesto

Mibanco Gianella Sanchez Carrillo Gerente de Inclusion Financiera
Alonso Galindo Gonzales Gerente de Arquitectura TI
Compartamos Gonzalo Palomino Gamarra Coordinador de Marketing y
Financiera Educacion Financiera
Victor Marcelo Sanchez Jefe del Departamento de
Infraestructura Tecnologica y
Redes
Caja Piura Melissa Leiva Montejo Lider de Proyectos de
Transformacion e Innovacion
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Tabla 4: Relacién de personas entrevistadas (continuacion)

Organizacion ‘ Nombre Puesto

Omar Crespo Delgado Gerente de Innovacion
Estratégica

Superintendencia de Mariela Zaldivar Chauca Superintendente Adjunta de
Banca y Seguros Conducta de Mercado e
Inclusion Financiera en la

Superintendencia de Banca y

Seguros

7. Técnicas de analisis

Para realizar el procesamiento de la data cuantitativa se codificaron las variables para,

luego, realizar analisis descriptivos, correlacionales y crear modelos de regresion lineal.

Respecto al primer tipo de analisis, se utilizo la estadistica descriptiva para poder
presentar y evaluar las principales caracteristicas de las variables que se escogieron para la
investigacion. Este tipo de estadistica permite presentar la informacion de manera simple y

resumida (Orellana, 2001).

En esta linea, se presentaron graficos de la evolucion de las variables del periodo 2011 al
2020. Se realizo un grafico para los indicadores de numero de cajeros, nimero de depositantes,
numero de deudores, porcentaje de la poblacion que tiene acceso a telefonia movil, porcentaje de
la poblacién que hace uso de internet y porcentaje de la poblacion que en su hogar utiliza al menos
una computadora. Asimismo, para las variables de inclusion financiera, se convirti6 la variable a
per capita para una comparacion mas precisa de los datos. Es preciso mencionar también que estas
variables se presentaron por tipo de entidad para comparar los distintos comportamientos de las
mismas. Por ultimo, se busco explicar aquellas caracteristicas que resaltan o no van acorde a la

teoria con el fin de enriquecer la investigacion.

En segundo lugar, se realizO un analisis correlacional para lo cual se represento
graficamente la correlacion entre los indicadores de nimero de deudores y numero de depositantes
con todos los indicadores de TICs. Tal como la teoria menciona, un grafico de dispersion permite
representar visualmente una correlacion (Hernandez et al., 2014). Para este caso, se excluyo la
variable de numero de cajeros, puesto que la falta de datos para este indicador expone el analisis

a una interpretacion erronea.

Finalmente, se realizo a partir del marco tedrico, un modelo de regresion lineal. Este tipo

de andlisis tiene como finalidad evaluar el efecto de una o mas variables independientes sobre una
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variable dependiente especifica. Ademas, forma parte de lo que abarca un analisis correlacional
(Hernandez et al., 2014). De la misma manera, la tarea también indica que este analisis le sigue
al de correlacion para medir qué tanto una linea de regresion, que puede ser conformada por
distintas variables independientes, explica los cambios de una variable dependiente. Ahora bien,
también se explica como interpretar el coeficiente de determinacion r cuadrado, que se entiende
como la fuerza de una relacion lineal entre dos o mas variables. Esta relacion va desde el 0, cuando
no hay correlacion, al 1 cuando la correlacion es perfecta (Levin, Rubin, Gonzéles, Bohon &

Ramos, 2010).

Para todo el andlisis previamente mencionado se utilizo el programa estadistico Stata en

su version 17.

Por otra parte, respecto al andlisis cualitativo, una vez realizadas las siete entrevistas a los
y las encargadas de inclusion financiera y TICs de MiBanco, Caja Piura y Compartamos
Financiera, ademas de la experta en inclusion financiera, se procedieron a transcribirlas, seguido
del almacenamiento de la informacion y datos obtenidos en Google Drive. Posteriormente, se
utilizo el programa Atlas.ti version 9 para analizar la informacién por medio de una codificacion
abierta, con el fin de generar codigos y categorias, ademas de servir para comprender los datos en
bruto, desarrollar ideas y generar categorias (Hernandez et al., 2014). Finalmente, se obtuvieron
10 categorias de segundo nivel en relacion a los 3 objetivos especificos de corte cualitativo y 26
codigos de segundo nivel, las cuales se detallan mejor en una matriz de codificacion (ver Anexo

D) y laleyenda de categorias obtenidas (Anexo E).
8.  Evaluacién de validez y confiabilidad

El instrumento cualitativo se realizo en base al cuestionario previo realizado por Cordova
et al. (2019), ademas que las preguntas nuevas afiadidas fueron realizadas en base a lo que
proponen Hérnandez et al. (2014). De igual forma, todas las personas entrevistadas firmaron los
consentimientos informados y acordaron brindar la informacion con fines netamente académicos
y de tratamiento confidencial. Posteriormente, la codificacion utilizada se puede apreciar de

manera mas detallada mediante los Anexos D y E.
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CAPITULO 5: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
1. Hallazgos

1.1 Informacién cuantitativa

Analisis, interpretacion y presentacion de resultados de nivel descriptivo
Andlisis descriptivo de la variable de inclusion financiera

a.l Analisis descriptivo de la variable de acceso a servicios
financieros: numero de cajeros automdticos

Respecto a la variable de acceso a servicios financieros, se expone la evolucion del
numero de cajeros automaticos en el sistema financiero. En la Figura 2, se observa que el mayor
crecimiento lo tiene la banca multiple seguido de las cajas municipales. Por Gltimo, las financieras
y las cajas rurales son lo que presentan el menor o casi nulo crecimiento del nimero de cajeros
automaticos. En este punto es preciso resaltar que existen muchos datos vacios en la data que se
extrajo, lo cual puede alterar el resultado (SBS, 2021b; SBS, 2021c; SBS, 2021d; SBS, 2021e).
Asimismo, para la evaluacion de estos graficos y con el fin de presentar data coherente se

multiplico aquellos datos que tenian informacion de periodos anteriores.

Figura 2: Evolucién de namero de cajeros automaticos por tipo de entidad

Adaptado de SBS (2021b),SBS (2021c¢), SBS (2021d), y SBS (2021¢)

Para la figura 3, se busco representar el crecimiento del nimero de cajeros automaticos

per capita que es un indicador representativo de acceso a inclusion financiera en investigaciones
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pertinentes a la inclusion financiera ya sea como un determinante o como un indicador de acceso

a servicios financieros (Chatterjee, 2020; Cérdova, 2021)

Figura 3: Evolucidén de nimero de cajeros automaticos per cépita

Evolucion del ratio cajeros automaticos per capita
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Adaptado de SBS (2021b),SBS (2021c), SBS (2021d), y SBS (2021e)

a.2 Andlisis descriptivo de la variable de uso de servicios
financieros: numero de depositantes y numero de deudores

Respecto al uso de servicios financieros, se visualiza en las figuras 4 y 5 el crecimiento
del ratio de depositantes per capita y del ratio de deudores per cépita, respectivamente. Estos
indicadores son utilizados de manera similar como es el caso del indicador créditos por banco
comerciales; numero de depositos en bancos comerciales y préstamos per cépita (Cordova, 2021;

Chatterjee, 2020; Mushtaq et al.,2019)

Con respecto a la Figura 4, se presenta un crecimiento sostenido desde el primer trimestre
del 2011 al primer trimestre del 2021. Sin embargo, se registré una caida en los ltimos tres
periodos atribuida a la pandemia mundial, lo cual gener6 que el pais sea una de las economias que

vio mas perjudicado su indice del PBI: una caida de 11.1 puntos porcentuales (Unicef, 2021).

Ahora bien, respecto a la Figura 5, el crecimiento de deudores per cépita tiene un
crecimiento en mas de 0.4 que se atribuye a los planes de crecimiento de las cajas municipales,

asi como el crecimiento del PBI (Carhuavilca, 2021b; Diario Gestion, 2017)
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Figura 4: Evolucion del ratio depositos per cépita

Crecimiento del ratio depdsitos per capita
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Analisis descriptivo de la variable de TICs

b.1 Andlisis descriptivo de la variable de acceso y
acceso a telefonia movil

Para el caso del acceso a TICs se utiliza el indicador del porcentaje de la poblaciéon que
tiene acceso a telefonia movil, y, para el caso de uso de TICs, se utiliza porcentaje de la poblacion
que usa internet y porcentaje de la poblacion que usa al menos una computadora. Dicho tipo de
indicadores se reflejan en la teoria como es el caso de la suscripcion celular mévil per cépita,

penetracion de telefonia movil, internet per capita y uso de internet (Mushtaq et al.,2019; y

Chatterjee, 2020).

Ahora bien, en la Figura 6, se denota una evolucion sostenida de las TICs de acceso de
telefonia movil y uso de internet, explicado porque una mayor oferta de servicios generé una

reduccion en el precio y la suma de la poblacion de consumidores de planes postpago (Mendoza,

2019).

uso de TICs:

Figura 6: Evolucion de las TICs

Evolucion de la TICs
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Asimismo, es preciso resaltar que mientras que el acceso a telefonia movil se acerca a

niveles de 100% poblacion, el porcentaje de la poblacion que usa al menos una computadora

presenta un estancamiento alrededor del 40%. Ello, puede atribuirse a que la computadora se

utiliza mayoritariamente como una herramienta con fines académicos o laborales, mientras que

los teléfonos moviles inteligentes que utilizan internet brindan una variedad de servicios bastante

amplia como entretenimiento, alimentacion, entre otros (Carhuavilca, 2021a; Mendoza, 2019).

Pruebas estadisticas de correlacion

Correlaciones de las variables de inclusion financiera y TICs

Para el analisis de correlacion se toma en cuenta el coeficiente de correlacion de Pearson.

En este sentido, es preciso recalcar la interpretacion del mismo. Este analisis parte de dos variables

entre las cuales se establece un coeficiente que varia entre -1.00 + 1.00, en el que el signo indica

la direccion de la relacion, y el numero refiere a la magnitud de la relacion. (Hernandez et al.,

2014). Ademas, se puede interpretar de la siguiente manera:

Tabla 5: Interpretacion coeficiente de correlacion de Pearson

Coeficiente ‘

Significado
-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.50 Correlacion negativa media
-0.25 Correlacion negativa débil
-0.10 Correlacion negativa muy débil
0.00 No existe correlacion alguna entre las variables
0.10 Correlacion positiva muy débil
0.25 Correlacion positiva débil
0.50 Correlacion positiva media
0.75 Correlacion positiva considerable
0.90 Correlacion positiva muy fuerte
1.00 Correlacion positiva perfecta

Adaptado de Hernandez et al., (2014)
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A continuacion se presenta una tabla de la correlacion entre los indicadores de inclusion
financiera y los indicadores de TICs en la que, ademas, se presenta que todas las correlaciones

son significativas dado que su P < 0.05. y algunas tienen una relacion fuerte.

Dentro de estas correlaciones, resaltan la correlacion de porcentaje de la poblacion que
utiliza internet y porcentaje de la poblacidon que tiene acceso a telefonia movil; numero total de
deudores y porcentaje de la poblacion que tiene acceso a telefonia mdvil; ntimero total depdsitos
y porcentaje de la poblacion que usa internet. Cabe mencionar que todas estas correlaciones se

caracterizan por ser correlaciones positivas muy fuertes.

La minima correlacion es mayor a +/-0.5 lo que es una correlacion media. Luego, otro
gran porcentaje tiene un puntaje mayor a +/- 0.8. Ademas, las correlaciones del porcentaje total
de la poblacion que utiliza computadora resaltan por ser las que tienen la correlacion positiva con

menor coeficiente.

Tabla 6: Correlacion entre las variables de TICs e inclusién financiera

movil compu inter logpbi totaldeu totaldep ‘ totalcaj
movil 1.0000
compu 0.8362 1.0000

0.0000
inter 0.9006 0.6575 1.0000

0.0000 0.0000

logpbi 0.7374 0.5803 0.6700 1.0000
0.0000 0.0001 0.0000

totaldeu 0.9549 0.7684 0.8780 0.8320 1.0000
0.0000 0.0000 0.0000 0.0000

totaldep 0.8602 0.5819 0.9605 0.6537 0.8776 1.0000
0.0000 0.0001 0.0000 0.0000 0.0000

totalcaj 0.8895 0.6533 0.8311 0.7485 0.8996 0.8371 1.0000
0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000

Grdficos de dispersion
Desde una perspectiva estadistica, un diagrama de dispersion permite exponer
graficamente si existe una relacion entre dos variables. Al momento de diagramarlo, se debe poder

identificar si es que existe una relacion, de ser asi, qué tipo de ecuacion la representa (Levin et

al., 2010).
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En este caso, se busco identificar si existe relacion entre el PBI, siendo el principal
indicador de crecimiento econémico del pais, con los indicadores de acceso y uso de inclusion

financiera, y de TICs, respectivamente (Carhuavilca, 2021b).

Respecto al grafico de dispersion de las TICs y el PBI trimestral (ver Figura 7), es posible
afirmar que mantienen una relacion directa y lineal. Esto se traduce en que, a mayor crecimiento
del PBI, mayor crecimiento del porcentaje de la poblacion que accede a telefonia movil,
porcentaje de la poblacion que usa internet, y porcentaje de la poblacién que usa al menos una
computadora. Asimismo, como los puntos se encuentran cerca de la linea se puede afirmar que

para los tres casos existe un alto grado de asociacion entre estos indicadores y el PBI trimestral.

De la misma manera, los graficos de dispersion de los indicadores de inclusion financiera
y PBI trimestral (ver Figura 8), denotan una relacion positiva y directa entre el total de deudores
y el PBI trimestral y el total de depositantes y el PBI trimestral. Ademaés, es posible afirmar que
tienen un alto grado de asociacion puesto que los puntos se encuentran cerca de las lineas; sin
embargo, para el caso del grafico de acceso de servicios financieros, total de cajeros automaticos,
y PBI trimestral se ve un grado de asociacion menor. Ello puede deberse a la cantidad de datos
vacios que se mencion6 previamente en el analisis, por lo que se puede ver afectada la visibilidad

de esta relacion.

Figura 7: Dispersion TICs y PBI Trimestral
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Figura 8: Dispersion Inclusion financiera'y PBI Trimestral

Regresion lineal

Es posible definir la regresion lineal como una ecuacion matematica que busca predecir
una variable no conocida a través de otras variables conocidas. Ademas, es preciso mencionar
que, si es que existe una fuerte correlacion entre las variables, mayor sera la capacidad de
prediccion. En este sentido, un buen modelo tiene un R cuadrado cercano a 1 y significa que

predice mejor a la variable dependiente (Hernandez et al., 2014; Levin et al., 2010).

Asimismo, este analisis puede darse entre dos o mads variables, siendo la variable
dependiente la que se busca predecir, y las variables que se conocen las variables independientes.
Ademas, para armar un modelo de regresion lineal se debe tener un sustento tedrico que respalde

su analisis (Hernandez et al., 2014; Levin et al., 2010).

Para los presentes modelos de regresion lineal, se considerd los modelos de regresion
lineal de Mushtaq et al. (2019) que toma como variable dependiente a la inclusion financiera, y,
como independientes, toma variables como TICs, macroecondémicas, entre otras. Asimismo, se
considero el modelo de Chatterjee (2020) que busca demostrar que las TICs son un determinante
para la inclusion financiera, en el que utilizo como variable la profundidad del acceso, nimero de

depésitos en cuenta en bancos comerciales por cada mil adultos, y, como variables
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independientes, utilizo variables de uso de servicios financieros e indicadores de desarrollo de

TICs, como telefonia movil y uso de internet.

Antes de empezar el andlisis, es preciso mencionar que se registraron como datos vacios
los ultimos dos trimestres del indicador de porcentaje de la poblacion que usa al menos una
computadora (Carhuavilca, 2021a). No obstante, para un mejor analisis, se estim6 los valores
restantes a través de una regresion lineal simple. La ecuacion lineal de la tendencia de los datos
es y = 0.2588x + 28.788. Luego, se reemplazo el periodo correspondiente en la variable X.
Finalmente, los periodos faltantes se estimaron como 38.6 y 38.8 para cada trimestre

respectivamente.

Ahora bien, para el presente analisis se considerd los mejores modelos que se obtuvieron
por entidad financiera. Luego, se desarrollo el test de Akaike para generar un modelo de regresion
mas robusto. En consecuencia, se filtraron nuevamente los modelos de regresion lineal mas
relevantes. Dentro de las variables que se utilizaron para los modelos de regresion lineal multiple
fueron los de acceso de servicios financieros: nimero de cajeros automaticos; uso de servicios
financieros: niumero de depositos y nimero de deudores; acceso de TICs: porcentaje de la
poblacion que tiene acceso a telefonia movil; uso de TICs: porcentaje de la poblacion que usa
internet y porcentaje de la poblacion que usa al menos una computadora; variables de control:

PBIl y tasa de referencia.

Regresiones lineales por entidad

Por una parte, se toma al nimero de deudores, uso de servicios financieros, como variable
dependiente y se considera el resto de variables como independientes. Los resultados se exponen
de las Tablas 7 a la 10, para cada entidad respectivamente. En el caso de la banca multiple,
empresa financiera y cajas municipales tienen un buen R cuadrado, por encima de 0.89; sin
embargo, es importante resaltar que el indicador relacionado al uso de computadora no es
significativo para la banca multiple ni para las empresas financieras. Adicionalmente, el indicador
relacionado al uso de internet tampoco es significativo para las empresas financieras. En contraste,
todos los indicadores de TICs son significativos para las cajas municipales. Para el caso de las
cajas rurales, cuenta con un R cuadrado muy por debajo de lo obtenido en el resto de entidades,
pero, lo mas resaltante, es que la tinica variable significativa es el indicador de uso de internet. De
estos modelos, es posible afirmar que existe una relacion positiva significativa entre el acceso a
telefonia mévil y el uso de servicios financieros para la banca multiple, empresas financieras y
cajas municipales. Asimismo, para la banca multiple y las cajas municipales también se denota

una relacidn significativa entre uso de servicios financieros y el uso de internet.
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Por otra parte, se toma al numero de depdsitos, uso de servicios financieros, como
variable dependiente y se considera el resto de variables como independientes. Estos resultados
se presentan de las Tablas 11 a la 14. En el caso de la banca multiple, empresa financiera y cajas
municipales tienen un buen R cuadrado, por encima de 0.86.; seguido por un 0.71 de las cajas
rurales. En lo que respecta a la significancia de las variables que intervienen en el modelo, en la
banca multiple y las empresas financieras hay fuerte relacion de las TICs con los depositos en las
respectivas entidades. Al igual que en el anterior modelo, el indicador de uso de computadoras es
muy pobre explicativamente en cajas rurales y, en este caso, para cajas municipales. En contraste,
los indicadores de uso de internet y acceso de mévil si son significativos, ademas, para cajas
rurales las variables de control no son explicativas a diferencia de las otras tres entidades

financieras.

Finalmente, no se consider6 el analisis del modelo que toma como variable dependiente
el indicador de acceso de servicios financieros, nimero de cajeros, ya que las regresiones de los
cajeros automaticos como variable dependiente en los cuatro tipos de entidades son muy poco
representativas. Sus variables explicativas no cumplen con las condiciones necesarias, en parte

por la inconsistencia de sus datos trimestrales.

Figura 9: Regresion lineal de la banca multiple con variable dependiente nimero de
deudores
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Figura 10: Regresion lineal de la empresa financiera con variable dependiente nimero de
deudores

Source 55 df ME Mumber of obs - 48
F{%, 34} - 2E.83

Model 1.8668e4+12 5 7.7335e+11 Probk > F - 2. Saea
Residual 2. 5681e+11 14 B.T@ble+@d  R-squared - 8. 9285
adj R-squared = L

Total 4.1628e4+12 1% 1.8674e+11 Roobt MSE - 93386
dfin Cioatf . Std. Err. t Pt |95 Cond. Interval |
mowil 13612.67  9596.454 1.58 @.8al 14118, 33 53115 .81
Compu -184a4  B2E4 g8l -1.26 @.218 -27248. 33 6432, 335
inter BE2S.TEL  S469.5985 1.58 @&.124 -2458 488 15741 .58
logpbi BETTS.T 271652, 8 2.96 2.886 252633.5 1356536
Lasaret -27E6. 544 3314%.82 -2.88 2.5934 -7e153 .46 G588 18
_Cons -1 d8e+a7 2758242 -31.97 2.8 -1. 66887 -5346868

Figura 11: Regresion lineal de las cajas municipales con variable dependiente nimero dq
deudores
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Figura 12: Regresion lineal de las

cajas rurales con variable dependiente nimero de

deudores
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Figura 13: Regresion lineal de la banca multiple con variable dependiente nimero de

depdsitos
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Figura 14: Regresion lineal de las empresas financieras con variable dependiente nimero

de depdsitos
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Figura 15: Regresion lineal de las cajas municipales con variable dependiente nimero de

depdsitos

Source 55 df M5 Mumber of obs 48
Fi{S, 34} 44.22
Model 2. I765e+15 5 4.5532e+14  Prob : F 2, Saad
Residual 3. Saldes1d 34 1.825%7e+l1l R-sguared 8. 2667
Adj R-squared 8. 8471
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Figura 16: Regresion lineal de las cajas rurales con variable dependiente nimero de
depdsitos
SOurce 55 df M5 Mumber of ols - 48
F(5, 34) = 17.26
Modlel 1. TEA%e+11 5 7.569%e+12 Prob » F = . Baaa
Residual 1. 4585e+11 34 4.3851e+85 R-sguared - @.7174
fdj R-sguared - B.6758
Total 5. 058e+11 19 1.352Be+18 Rool MSE = G628
deprul Coet. Std. Err. K Pt [35% Cont. Interval]
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Prueba Akaike
Segiin Lindsey y Sheather (2010) el test Akaike trata de comparar modelos de regresion

lineal y aplicando la siguiente ecuacion:
AIC = 2{—logL (B, B;,--.Bp. 6% |Y)+ k + 2}

Este modelo se interpreta de manera opuesta a la de un R cuadrado, ya que, mientras menor sea

el numero del criterio de Akaike, se interpreta como un modelo mas robusto.

En consecuencia, a partir de esta prueba, se quitaron determinadas variables para

seleccionar los modelos mas robustos para el respectivo analisis.

Regresiones lineales después del test de Akaike
En esta seccion, los modelos tienen menos variables dependientes pues el test de Akaike
discrimina aquellas variables explicativas que no agregan valor al modelo. Segin Lindsey y
Sheather (2010), entre menor sea el coeficiente de Akaike, mejor es el modelo. En consecuencia,
se han retirado variables y se ha elegido el mejor modelo para cada variable de inclusion

financiera.

Para todos los modelos que se han desarrollado es posible afirmar que al menos una TIC
tiene un impacto positivo significativo en el acceso o uso de servicios financieros. Ademas, todos

estos modelos sostienen lo que la teoria afirma acerca de esa fuerte relacion entre TICs e inclusion
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financiera (Mushtaq et al., 2019; Chatterjee, 2020). No obstante, es importante resaltar que para
predecir el total de deudores se usa el indicador explicativo de porcentaje de la poblacion que usa
al menos una computadora (ver Tabla 15); para el predecir el nimero de depositos se utiliza la
variable explicativa de porcentaje de la poblacion que usa internet (ver Tabla 16) ;y para predecir
el niimero de cajeros automaticos se emplea el porcentaje de la poblacion que tiene acceso a la
telefonia mévil (ver Tabla 17). Asimismo, los modelos son robustos, ya que tienen un R cuadrado
de 0.81 para el indicador de deudores, 0.94 para el indicador de depdsitos y 0.81 para el indicador

de cajeros automaticos.

Figura 17: Regresion lineal con variable dependiente total deudores

SowrCe 55 d+ M5 Humb&r of obc = 43

Fiz, 37} = B1.57

Mosda]l 34515413 2 1.74%8a+13 Prolr » F = Lo ]
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Figura 18: Regresion lineal con variable dependiente total depositos

SOwrCe 55 d+f M5 Mumber of obs = 48
Fi{3, 16) = 285 36
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Figura 19: Regresion lineal con variable dependiente cajeros automaticos

Source 55 df M5 Mumber of obs - 4
F{2, 37} - 7E.99

Model 2 . SEEte+an 2 1.2548e4+8% Prob > F - 2. Sea
Residual SER1e2ERT 17 158%4678.4  R-squared - 2. 8181
Adj R-sguared - 8. 7958

Total 3. 8061 e85 15 7938E152.1 Rool MSE - 15868
totaleaj Coef. Std. Err. t Po|t| [35% Cond. Interwval)
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Finalmente, como completo al analisis, se hizo el test de Akaike por tipo de entidad y se
escogieron los modelos de regresion muiltiple mas robustos enfocados en los tres tipo de entidades
pertinentes la investigacion: banca multiple, empresa financieras y cajas municipales. En estos
modelos, se presenta un impacto significativo de los tres tipos de indicadores de TICs (acceso a
telefonia moévil, uso de internet y uso de computadora) en la inclusion financiera. En este sentido,
es importante resaltar que el R cuadrado de estos modelos se encuentra por encima de 0.90. Esto
sugiere una fuerte evidencia de que las TICs se relacionan positivamente con el acceso o uso de

servicios financieros (ver Tabla 18, Tabla 19 y Tabla 20).

Figura 20: Regresion lineal de banca multiple con variable dependiente numero de
deudores

Source 55 df M= Mumber of obs - 4
F{5, 34} - 545.92
Mode] 1.1728a+15 5 2.34%58e+14  Prob > F - 2. eaad
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Figura 21: Regresion lineal de empresas financieras con variable dependiente nimero de

deudores.
Source 55 df M5 Mumber of obs - 4
F{(5, 34} = 631.65
Made1 46322961 .1 5 9264552.22 Prob » F = . gl
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Figura 22: Regresion lineal de cajas municipales con variable dependiente nimero de
depdsitos

Source 55 df M5 Mumber of obs - 48
F{%S, 34} - 61.31

Maode 1 G885 Tetr1l 5 1.8281%+11 Prob > F - . e
Residual 9.9521e+18 34 2.5938%e+E0 R - squared - 8. 9882
fdj R-sguared - 8. BELS
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1.2 Informacién cualitativa

En primer lugar, se encontr6 similitudes respecto a los beneficios que brindan las TICs

tanto a la sociedad actual y organizaciones, segun lo revisado a partir de la bibliografia de Jenkin

(2013) y Heeks (2020) (ver Tabla G1)

Hay una oportunidad de poder seguir incrementando el uso de la tecnologia, el
comercio electronico, los pagos digitales, la parte, digamos, de todo lo que tiene
que ver con entretenimiento, teleconsulta, telediagnostico en la parte médica,
educacion a través de los medios o servicios digitales (O. Crespo, comunicacién

personal, 12 de diciembre de 2021)

Las personas durante las cuarentenas tuvieron que aprender a manejarse en el
mundo digital. Y yo te pregunto a ti, si ti ya aprendiste a hacer tus compras de
viveres, ya aprendiste a transferir, ya sea Yapear o Plinear no s¢, a alguien, ;/Vas
a ir mafiana y le vas a llevar el dinero en efectivo? Entonces, ya cambiaste la
conducta y eso no regresa (...) (M. Zaldivar, comunicacién personal, 9 de

diciembre de 2021)
De manera similar, segin lo mencionado por Mayinka et al., (2016), Prahad et al., (2021),
Das et al., (2018) y Asongu et al., (2019) sobre las oportunidades de las TICs para el sector
financiero, en palabras de los entrevistados, estas resaltan por ofrecer agilidad, flexibilidad,
rapidez, eficiencia, entre otros (ver Tabla G2): “para llegar a estos espacios que no han sido
atendidos por el sistema financiero regular ;jqué necesitamos? agilidad, necesitamos menos
papeles, necesitamos digitalizacion y eso es lo que estd desarrollandose” (M. Leiva,

comunicacion personal, 1 de diciembre de 2021). Del mismo modo, el Gerente de Innovacion

Estratégica en Caja Piura comento:
hoy el internet y los celulares son masivos, entonces, necesitas tener una
tecnologia que converse y que sea mas compatible con eso, eso lo vamos a hacer,
no es facil y no es de corto plazo, pero es algo necesario para dar la flexibilidad
que quiere el negocio” (O. Crespo, comunicacion personal, 12 de diciembre de

2021).

71



Finalmente, la experta en inclusion financiera indico:
Las microfinancieras con esta tecnologia que tiene un componente operativo alto,
porque buscan mayor contacto con el micro emprendedor, son fundamentales
para generar una inclusion financiera saludable, entonces, yo creo que cumplen
un rol fundamental y sobre eso se tiene que descansar también parte de nuestra
politica publica (M. Zaldivar, comunicacion personal, 9 de diciembre de 2021)
Del mismo modo, los entrevistados mencionaron opiniones en linea con lo indicado por
Donovan (2012), Rojano (2017), Ames (2018), Prial¢ (2018), Nufiez et al., (2019), Chatterjee

(2020) y Chen et al., (2021), respecto a la eliminacion de la barrera del costo o disminucioén en

los costos de las operaciones de las microfinancieras gracias a las TICs (ver Tabla G3)
Hoy dia nosotros tenemos ciento y tantas o doscientas agencias en todo el pais,
pero si ya tenemos una app donde el cliente puede hacer casi lo mismo, de repente
ya no necesitamos doscientas oficinas, solo tendremos ciento cincuenta, y ahi
generamos ahorros que destinamos para pagar esa experiencia digital (Galindo,
comunicacion personal, 22 de diciembre de 2021). De modo similar en Mibanco:
“hoy por hoy, gracias a todas las posibilidades que nos ofrece la ruta digital, pues
tenemos esa barrera (la del costo de traslado) ya mas allanada” (G. Sanchez,

comunicacion personal, 7 de diciembre de 2021).

Y lo comentado por Compartamos Financiera:
Esta coyuntura nos ha beneficiado porque nos ha dado herramientas virtuales que
se han sabido aprovechar y entonces en este tema de la reduccion del costo
hemos visto como hay otros tipos de inclusion financiera a través de Microsoft,
Teams o YouTube que son herramientas que sirven para poder dar esa educacion
financiera a nuestras clientas y reducir esos costos que nos inflaba bastante en los
presupuestos (G. Palomino, comunicacion personal, 29 de diciembre de 2021)

Ahora bien, en cuanto a las estrategias TICs que estan utilizando las tres microfinancieras

peruanas estudiadas, se hallo que todas hacen usos de sus canales digitales propios para llevar a
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cabo sus operaciones (ver Tabla G4) Ello se da por medio de la banca por internet (también
conocida como homebanking), aplicacion movil y cajeros automaticos; sin embargo, al momento
de medir las transacciones por cada canal, estas varian segin microfinanciera: Mibanco tiene al
homebanking como lider : “Hoy en dia el home banking tiene mds operaciones que la app y
queremos cambiar esa ecuacion. Quisieramos que la app sea primero y el home banking va a
estar ahi, pero queremos que la app sea nuestro canal principal” (A. Galindo, comunicacion
personal, 22 de diciembre de 2021); mientras tanto Caja Piura y Compartamos Financiera

mantiene a la aplicaciéon movil con mayor indice de transaccionalidad:
El canal moévil es el que mas se usa, alrededor tenemos setenta y tres por ciento
de la transaccionalidad (...) El segundo esta vinculado a los cajeros (...) y el
tercero es la pagina web o el home banking para ser mas exactos, siendo la app
movil el que hoy ha acelerado bastante la parte de uso (O. Crespo, comunicacién
personal, 12 de diciembre de 2021)
Inclusive, el encargado de TI de Compartamos Financiera, comento6 que si bien mantienen

un buen niimero de operaciones en su canal moévil, les limita que los servidores que utilizan no

sean de su propiedad, sino de su aliado en México, Grupo Gentera:

De aqui a un afio, ya deberiamos tener lista nuestra banca digital (...) queremos
tener la posibilidad de que las personas, al menos nuestros usuarios, puedan hacer
los pagos directamente desde nuestra banca digital, la nuestra. Y eso no sucede
ahora (...) para eso no es solamente desarrollar la aplicacion, si no, es gestionar
muchos permisos, el tema de regulatorios, tema de seguros (...) Es un reto muy
complejo que ya lo estamos iniciando...” (V. Marcelo, comunicacion personal,
1 de diciembre de 2021)

Ademés, las microfinancieras también hacen uso de canales digitales de terceras
empresas, ya sea por medio de alianzas con billeteras moviles, canales digitales de bancos
comerciales o plataformas de pago. Por ejemplo, todas las instituciones estudiadas mantienen una
alianza con Bim, mientras que solo Mibanco y Caja Piura con Yape. En el caso de la primera,

Compartamos Financiera fue la Unica que se alid en plena pandemia, mientras que las otras

instituciones ya lo habian realizado desde 2016 (V. Marcelo, comunicacion personal, 1 de
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diciembre de 2021). Asimismo, las tres microfinancieras utilizan KasNet como agencia de pago

o las ventanillas del Banco de la Nacion.

Adicionalmente, aparte de los canales digitales utilizados, las microfinancieras han
realizado alianzas con distintas organizaciones que han permitido contribuir en su relacion con la
inclusion financiera, de las cuales solo las fintechs han sido mencionadas previamente en la
literatura revisadas, mientras que las demas organizaciones mencionadas, forman parte de un

nuevo hallazgo para la investigacion.

Una de estas, en linea con lo estudiado por Ames (2018), Nuiez et al., (2019) y Gonzales
et al., (2020) son las startups o fintechs con las cuales las microfinancieras estudiadas han
generado y siguen generando alianzas con aquellas que contribuyen directamente a la inclusién
financiera (ya sea en su dimension de acceso o uso) y no tanto aquellos que brindan servicios
financieros complementarios (ejm. cambio de divisas o aseguradoras). (ver Tabla G5) Tal es el
caso de Caja Piura, quienes realizaron su primer concurso de innovacion abierta en la cual
obtuvieron la postulacion de 29 fintechs y las cuales puedan colaborar en el objetivo de la
microfinanciera en lograr la educacion financiera digital, generar herramientas digitales para
Pymes y Mypes y fomentar la inclusion financiera digital; posteriormente, el ganador formara
parte de su lista de aliados estratégicos esenciales en pro de la inclusion financiera (M. Leiva,
comunicacion personal, 1 de diciembre de 2021; O. Crespo, comunicacion personal, 12 de
diciembre de 2021) Por su parte, Mibanco tiene areas encargadas de explorar nuevas fintechs para
continuar en su objetivo de la inclusion financiera y los visualizan en un rol favorecedor en lugar
de uno en contra: “no vemos a las Fintech como una competencia, sino como, si quieres hasta un
aliado que podria permitirnos lograr algun tipo de beneficio para el cliente (...) lo vemos como
algo complementario a nuestro negocio” (A. Galindo, comunicacion personal, 22 de diciembre
de 2021). Mientras tanto, Compartamos Financiera, resalta su alianza con billeteras moéviles (Bim,

Paga Ya) y no descarta la opcion de buscar nuevas.

Segundo, tanto Caja Piura como Mibanco han realizado alianzas con universidades

privadas destacadas (ver Tabla G6), las cuales contribuyen con sus areas de innovacion y

emprendimiento: "nos ha ayudado bastante la Universidad Utec, Utec Ventures ellos nos ha
apoyado bastante en crear estos ecosistemas (de innovacion abierta) en los que se pueda
desenvolver Caja Piura” (M. Leiva, comunicacion personal, 1 de diciembre de 2021). En

palabras de la Gerenta de Inclusion Financiera de Mibanco:
Tenemos alianzas con la Universidad Catoélica, con la Universidad Antonio Ruiz

de Montoya, con la Universidad Andina de Cusco, con la Universidad del
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Pacifico, con su area de emprendimiento; realmente tenemos un trabajo sostenido
en los ultimos diez afos a raiz de algunos programas e iniciativas de educacion
financiera que desarrollamos precisamente en alianza con las universidades a

nivel nacional (G. Sdnchez, comunicacion personal, 7 de diciembre de 2021).

Por su parte, Compartamos Financiera no las menciono en su lista de aliados estratégicos.

Tercero, otras de las organizaciones mencionadas fueron las empresas privadas, las cuales
forman parte del ecosistema de interés de las microfinancieras estudiadas en pro de su objetivo
de mejora en la inclusion financiera. Tal es el caso de Alicorp, Uber y Hatunsol en Mibanco (A.
Galindo, comunicacion personal, 22 de diciembre de 2021); Sura y el laboratorio social, Ikigai,
en Compartamos Financiera, principalmente en sus programas de educacion financiera (G.
Palomino, comunicacion personal, 29 de diciembre de 2021), ademas del grupo mexicano Gentera
como facilitador financiero y accionista principal de la institucién. Por su parte, Caja Piura
mantiene alianzas con la Camara de Comercio y la Asociacion de Microempresarios (O. Crespo,

comunicacion personal, 23 de diciembre de 2021)

Por otro lado, respecto a otros tipos de herramientas y/o procesos TICs que utilizan
Mibanco, Caja Piura y Compartamos Financiera, destaca el proceso de transformacion digital,
aunque cada presentd una diferencia respecto al inicio del proceso (ver Tabla G7). Por ejemplo,

la primera en realizarlo fue Mibanco desde 2017 aproximadamente:
La estrategia de digitalizacion, de reinvencion de las MYPES, que también
supone del lado de Mi Banco un proceso de transformacion de su modelo de
atencion (...) pues, ese modelo, hoy por hoy, esta incorporando también algunos
canales, algunas estrategias, iniciativas digitales para poder también ampliar el
alcance (G. Sanchez, comunicacion personal, 7 de diciembre de 2021)
Luego Compartamos Financiera en 2019, previo a la pandemia: “(...) desedbamos incluir
a nuestros clientes en digitalizar a ellos como usuarios, pero el proyecto de transformacion
digital, sea grande o sea pequeiio, no puede ir separado o divorciado de la tecnologia, asi que

esto requiere una inversion para comenzar” (V. Marcelo, comunicacion personal, 1 de diciembre

de 2021).

Finalmente Caja Piura a finales de 2020 como efecto y demanda del mercado financiero a raiz de

la pandemia:
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Desde el 2020 (...), se disefio una ruta de transformacion, se vio cuales eran los
actores mas importantes, se contratd gente capacitada y con muchas ganas de
aportar a que Caja Piura se transforme, siga siendo lider (...) y ahi estamos, en el
camino (M. Leiva, comunicacion personal, 1 de diciembre)
Incluso, el proceso de transformacion digital ha sido mencionado por la experta de
inclusion financiera como una actividad necesaria con la coyuntura actual y razén por la cual la

Secretaria de Gobierno Digital es un actor clave en los esfuerzos del Estado por mejorar la

inclusion financiera del pais:
La secretaria de gobierno digital (forma parte) como miembro alterno, en tanto
nos movemos en un entorno digital y se busca justamente una integraciéon y una
transformacion del estado peruano y de todos sus sectores hacia esta
digitalizacion completa y segura.” (M. Zaldivar, comunicacion personal, 9 de
diciembre de 2021)

Asimismo, otra de las TICs utilizadas por las tres microfinancieras es el servicio de la
nube para conservar y almacenar sus procesos, informacion de clientes y agilizar futuros
proyectos de financiamiento. (ver Tabla G8) De esta forma, los entrevistados resaltan su mayor
seguridad, agilidad y flexibilidad, respecto a otras tecnologias: “tenemos muchas de nuestras
cargas en la nube, que es la tecnologia que, en cuanto a infraestructura estd de alguna manera
dando mas seguridad, mas escalable (...)” (V. Marcelo, comunicacion personal, 1 de diciembre
de 2021). Similarmente, el Gerente de Innovacion Estratégica de Caja Piura indico: “estamos
trabajando principalmente en incorporar tecnologias basadas en nube, que nos dan ya
capacidades que no son programables, simplemente son mds bien integrables, con el cual

estamos dando un musculo a la traccion del negocio” (O. Crespo, comunicacion personal, 12 de

diciembre de 2021). Por su parte, el Gerente de Arquitectura TI de Mibanco menciono:
Hoy dia el uso de la nube es para nosotros una tecnologia clave (...) porque nos
da velocidad, (...) antes tenia que implementar, no sé, para tener una aplicacion,
cinco servidores, (...) tenia que pedir los servidores, comprarlos, y eso demoraba,
no sé pues, mes y medio o dos meses los servidores en llegar, porque los

importan. Hoy dia en la nube no tengo que hacer eso, en la nube entro, configuro
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el servidor y al dia siguiente tenemos los servidores listos. Entonces, la nube es
un gran acelerador y eso ya es parte de nuestra estrategia digital (A. Galindo,

comunicacion personal, 22 de diciembre de 2021)

Del mismo modo, pero en menor medida, Mibanco y Compartamos Financiera destacan
las alianzas estratégicas e infraestructura de vanguardia para fomentar el uso de servidores en sus
organizaciones (V. Marcelo, comunicacién personal, 1 de diciembre de 2021; A. Galindo,
comunicacion personal, 22 de diciembre de 2021) por su parte, en Caja Piura no realizaron

comentarios al respecto.

En relacion con el segundo objetivo de la investigacion, que busca detallar la forma en la
que estas tres microfinancieras estudiadas se alinean con su mision tedrico-organizacional, es
decir, segun lo estudiado por Ledgerwood (2000), Rodriguez (2008), Chacon et al., (2014), Lopez
et al., (2015) y Hearth (2018), todas las microfinancieras estudiadas confirman su atencion hacia
el publico (ver Tabla G9): Por su parte, Compartamos Financiera indico: “nosotros tenemos como
uno de los objetivos principales poder atender a la parte mas baja de la piramide que de alguna
manera es desatendida por los altos riesgos, entonces queremos llegar ahi” (V. Marcelo,
comunicacion personal, 1 de diciembre de 2021) y el coordinador de Marketing de Educacion
Financiera agrego6: “la mision de por si de Compartamos Financieras es erradicar la exclusion
financiera que hay en nuestro pais y para ello contamos con 3 valores importantes: valor social,
valor economico y valor humano” (G. Palomino, comunicacion personal, 29 de diciembre de
2021). Similarmente en Caja Piura: “como mision lo que queremos es mejorar la calidad de vida
de las personas a través de la inclusion financiera” (O. Crespo, comunicacion personal, 12 de
diciembre de 2021) En cuanto a Mibanco se considera que: “su propdosito es transformar vidas a
través de la inclusion financiera, promoviendo historias de progreso. Lo que busca Mibanco es
precisamente poder generar este impacto positivo en miles de familias, peruanos y peruanas
emprendedores” (G. Sénchez, comunicacion personal, 7 de diciembre de 2021) ademas de:

“nuestra mision tiene que ver con generar historias de progreso, acompaniar en el desarrollo de
los microempresarios en el sector que tenemos, que es el sector financiero.” (A. Galindo,

comunicacion personal, 22 de diciembre de 2021)

Mas aln, acorde con lo investigado por Heeks (2000, 2009, 2020) y Walsh (2017) sobre
las TICs para el desarrollo, los entrevistados confirmaron que las TICs que utilizan buscan

impactar directamente en el desarrollo de las personas, sus familias y las comunidades en las que

viven (ver Tabla G10):

77



Compartamos Financiera alienta a nuestros clientes de crédito grupal a
emprender, a capacitar, alentar a lanzar nuevos negocios con sus programas de
aprendizaje con créditos accesibles. Siempre se busca la inclusion financiera para
personas fisicas y empresas tengan acceso a productos financieros tutiles y

accesibles (G. Palomino, comunicacién personal, 29 de diciembre de 2021).

De manera similar, la encargada de Inclusion Financiera en Caja Piura comento:

Caja Piura reconoce, lo que es el valor agregado, perddn, el valor compartido que
se puede, que la comunidad puede ganar como también la empresa puede ganar.
Y eso es lo que nos diferencia del resto del sistema financiero, el objetivo social
que tenemos estd presente y es foco de todos nuestros procesos. (M. Leiva,
comunicacion personal, 1 de diciembre de 2021)

Finalmente, Mibanco resalto su interés por querer formar parte de las historias de progreso
que genera su publico objetivo:

Ello tiene que ver con querer estar presentes en los momentos importantes de la
gente que tiene emprendimientos, emprendimientos o pequefias empresas, para
poder ayudarlos con algun tipo de crédito, puedan optar por hacer crecer su
negocio e ir desarrollandose progresivamente (A. Galindo, comunicacion
personal, 22 de diciembre de 2021)

Del mismo modo, se identifico que dentro de las poblaciones excluidas que tienen
mapeadas las microfinancieras, los entrevistados coincidieron en dos tipos. Por un lado, se
encuentran los productos y servicios dirigidos a microempresarios o microemprendedores (ver
Tabla G11), de los cuales Caja Piura y Mibanco consideran que les brindan apoyo a su desarrollo
y crecimiento: “cuando tu le das un servicio financiero, sea un crédito o la posibilidad de ahorro,
esto esta asociado a la palabra progreso y al haber progreso en el emprendedor hay progreso

para su familia y para su comunidad” (O. Crespo, comunicacion personal, 22 de diciembre de

2021).

Similarmente, Mibanco indico:
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Tenemos toda una linea de comunicacion, que las llamamos “Historias de
Progreso”,(...) donde contamos los testimonios de clientes que precisamente en
toda la pandemia, pues, han evolucionado; y esos son casos que queremos
mostrar y dar a conocer, para que mas emprendedores y emprendedoras se
animen también a transitar en esta ruta (G. Sanchez, comunicacion personal, 7 de
diciembre de 2021)
Asimismo, dicho progreso debe ir de la mano de la ayuda en su insercion formal dentro
del mercado laboral: “Caja Piura viene ayudando a su Comunidad a desarrollarse e incluirse en
el sistema financiero de manera formal ;jno? a apoyar a los empresarios a insertarse y a crecer

su negocio de manera formal en el Peru” (M. Leiva, comunicacion personal, 1 de diciembre de

2021)

Por otro lado, existen aquellos productos y servicios dirigidos solo para mujeres (ver
Tabla G12). Ello se debe a que, como se reviso previamente en el estudio de Kapler et al., (2016)
y las cifras del World Bank (2019), ademas de la experta entrevista en inclusion financiera, las
mujeres que forman parte de la base de la piramide social son el segmento mas afectado respecto

a la problematica de inclusion financiera y mas propensas a que les nieguen un crédito:
Si la educacion financiera es baja como promedio, es mas baja en mujeres. Ta
tienes que mas o menos un tercio de los emprendedurismos en el pais son
conducidos por mujeres, y cuando observas, solamente el once por ciento,
digamos, una de cada diez, tiene una educacion financiera suficiente para
gestionar su emprendedurismo (M. Zaldivar, comunicacién personal, 9 de

diciembre de 2021).

De la misma manera, tal problematica ha sido identificada por Mibanco:
Hay otro frente muy importante, ademas de la digitalizacion (...), que es el tema
de género. Tenemos ahi una gran necesidad de apuntalar todos los esfuerzos para
poder promover la inclusion de las mujeres emprendedoras. De hecho, uno de los
sectores que sale también en todos los informes es que las mujeres han sido las

mas golpeadas por la pandemia, en todo sentido (...) y eso implica, pues, dentro
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de este abordaje integral también el poder tener diversas iniciativas que nos
permitan llegar a més mujeres (G. Sanchez, comunicaciéon personal, 7 de

diciembre de 2021).
Por tal motivo, dicha microfinanciera promueve de manera sostenida su producto
“Crédito Mujer” el cual se vio interrumpido durante la pandemia pero que en el 2021 se redisefid
y relanzo6 desde diversas plataformas digitales para continuar con su objetivo de bancarizacion en

mujeres. De forma similar, Compartamos Financiera ofrece su producto, crédito grupal “Super

Mujer” sobre el cual comentd que fue bastante solicitado durante pandemia:
Atendemos a mujeres del segmento C y D para que puedan solicitar su préstamo
y comiencen a emprender negocios o hacer crecer su negocio actual y, ahora por
la coyuntura, con este préstamo hemos visto que las personas estan uniéndose
bastante y les pasan la voz a su vecina, su prima, su amiga para que se unan a un
determinado grupo y todas juntas salgan adelante. Entonces este producto
estrella, llamado Super Mujer es literal la union de amistades o lazos amicales o
familiares para que en union salgan juntas de esta coyuntura y puedan enfrentar
la pobreza (G. Palomino, 29 de diciembre de 2021)
No obstante, dichos impactos positivos en la inclusion financiera de poblaciones
excluidas, se ven limitados por distintos factores. Uno de ellos es la falta de educacion financiera,
lo cual va en linea con lo mencionado por Dabla. Norris et al., (2015) Kapler et al., (2016),

Carballo (2017), Joia et al., (2018) y Schwab (2019) (ver Tabla G13). Adicionalmente, la experta

entrevistada en inclusion financiera agrego:
Los niveles de educacion financiera en el pais son bastante bajos, y si vemos la
educacion financiera del microempresariado es mas bajo atn (...), tienes que el
nivel de educacion financiera esta alrededor del diecisiete por ciento (...) (por lo
tanto) el estado tiene que hacer un esfuerzo grande y las empresas privadas
también porque la educacion financiera no llega solo con esfuerzo publico, ni
llega solo con esfuerzo politico, tiene que haber un esfuerzo conjunto; la

academia, la sociedad civil, todos para impulsar una mayor educacion financiera
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y en particular una mayor educacion financiera digital (M. Zaldivar,

comunicacion personal, 9 de diciembre de 2021).

De igual forma, los entrevistados comentaron la importancia de eliminar dicha barrera:
La inclusion también te empodera porque te da conocimiento para que tomes
mejores decisiones en tus finanzas personales y de la empresa (...) entonces a eso
también apunta Caja Piura, nuestra su meta es incluir financieramente y digital a
todas las personas del Peru (M. Leiva, comunicacion personal, 1 de diciembre de

2021)

Adicionalmente, la gerente de inclusion financiera de Mibanco indicé: “la educacion
ayuda y recorta mucho las barreras que se puedan presentar” (V. Sanchez, comunicacion

personal 7 de diciembre de 2021)

Por tal motivo, frente a dicha barrera, las tres microfinancieras estudiadas han realizado
ciertas acciones. En primer lugar, Caja Piura ha realizado un concurso de innovacion abierta, el
cual tiene como participantes a startups del pais y uno de sus objetivos principales es mejorar la
educacion financiera digital (M. Leiva, comunicacion personal, 1 de diciembre de 2021; O.
Crespo, comunicacion personal, 12 de diciembre de 2021). Segundo, Mibanco menciond que
mantienen una alianza con la Municipalidad de Lima para brindar educacion financiera y digital
a MYPES entorno a linea de la curricula de educacion financiera nacional; ademas, es comin que
brinde importancia a los testimonios de emprendedores que finalizan sus cursos de educacion
financiera para que sean ellos quienes incentiven a otros microempresarios a educarse y que no
provenga tanto de palabra de expertos que usualmente no generan confianza sobre los usuarios
(G. Sanchez, comunicacion personal 7 de diciembre de 2021). Finalmente, Compartamos
Financiera indicé que, ademas de la educacion financiera, brindan programas de educacion
empresarial en el que también se aprende sobre marketing, ventas y uso de redes sociales para el
aprendizaje personal de sus clientes y el desarrollo de sus emprendimientos (G. Palomino,

comunicacion personal, 29 de diciembre de 2021).

Otra de las principales limitaciones encontradas, en linea con la bibliografia de Quiroga
etal., (2017), Flores et al., (2020) y Bermeo et al., (2020) fue la brecha digital o falta de educacion
digital (ver Tabla G14):

Lo que hay que hacer es trabajar muy fuerte en el tema de alfabetizacion. Las

personas tienen que saber desde lo basico, que es internet, como buscar, conocer
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qué cosa es un problema de seguridad en internet, entender bien el tema de las

redes sociales (O. Crespo, comunicacion personal, 12 de diciembre de 2021).

Del mismo modo, los entrevistados de Mibanco agregaron: “fodavia hay la necesidad de

poder reducir esa brecha, la brecha digital hoy esta mucho mds presente, tanto por temas de

conectividad como por temas de desconocimiento o de desconfianza hacia los medios

digitales (V. Sanchez, comunicacion personal 7 de diciembre de 2021) y “hay aspectos de

educacion que son claves, o sea, creo que no deberia pasar con tanta accesibilidad a informacion

que hoy dia gente que quiera seguir el camino de la tecnologia no lo pueda hacer por falta de

educacion” (A. Galindo, comunicacion personal, 22 de diciembre de 2021)

Respecto a tal barrera, Caja Piura mencion6 que su fuerza laboral es clave para alfabetizar a las

personas:

Hay una oportunidad interesante vinculada al cierre de la brecha digital, poder
alfabetizar a mas personas, y creo que nosotros tenemos una ventaja ahi porque
tenemos una fuerza comercial bastante grande de mil novecientas personas, que
si yo les pondria una cuota de un mes de que me alfabetizan a una persona cada
asesor, podria llegar a tener cerca de veinticuatro mil personas alfabetizadas
digitalmente al afio, lo cual no seria poco (O.Crespo, comunicacion personal, 12

de diciembre de 2021)

De manera similar, Compartamos Financiera, realiza dicha labor con la ayuda de sus trabajadores

en la mayoria de puntos de agencia de atencion a nivel nacional:

(Nosotros) los capacitamos cada vez que llegan, les damos informacion, los
orientamos en como hacerlo; es mas, llegas a nuestras agencias y ahi en la agencia
les hablamos bien y le ensefiamos como hacerlo. O sea, llegamos a ese punto de
tratar de culturizarlos (V. Marcelo, comunicacion personal, 1 de diciembre de

2021)

Finalmente, la gerente de inclusion financiera de Mibanco comento su afan por acompaiiar a sus

clientes en los beneficios que les puede ofrecer la digitalizacion:
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Nuestros programas de educacion financiera y digital (buscan) poder asesorar y
acompaiar a nuestros clientes y, en general, a la comunidad de emprendedores
en los beneficios que ofrece la digitalizacion para poder, no solo vender mas, (..)
sino también en su relacién con el sistema financiero en general (G. Sanchez,
comunicacion personal, 7 de diciembre de 2021)

No obstante, los entrevistados destacaron que si bien se debe mejorar e incluir varios de

los productos y servicios financieros de forma digital, ellos no deben perder la personalizacion

que suele brindar un asesor de manera presencial o la naturaleza social del publico objetivo hacia

el cual se dirigen las microfinancieras (ver Tabla G15): “no hay que desnaturalizar la base social,
como llevas algo tan personalizado a algo tan digital para que se siga sintiendo personalizado,

eso es nuestro maximo reto” (M. Leiva, 1 de diciembre de 2021)

Tercero, aparte de la falta de educacion financiera y digital, existe la limitante de falta de

infraestructura, lo cual ha sido estudiado por Quiroga et al., (2017) y Sotomayor et al. (2018) (ver
Tabla G16)

Similarmente, Mariela Zaldivar, quien ha trabajado por mas de 20 afios en proyectos de inclusion

financiera comento:
Si ta no tienes infraestructura los servicios financieros no pueden llegar, dsea, no
se va a hacer que la industria financiera se vaya a la banda ancha, no seria viable.
Entonces, yo creo que tenemos un problema fuerte de infraestructura (...)
(comunicacion personal, 9 de diciembre de 2021)
A ello, los entrevistados agregaron que: “existen limitaciones que hay en conectividad

(...), las capacidades que tu puedas llegar de forma masiva se van a ver limitadas por el tema de

la limitacion de uso de internet” (O. Crespo, comunicacion personal, 12 de diciembre de 2021)

Por ultimo, otras de las limitaciones encontradas, a partir de la bibliografia por Akudugu
(2013), Roa (2015) y Nuiiez et al., (2019), fue la desconfianza por parte de los clientes de las

microfinancieras y del sistema financiero en general, mas aun con los nuevos productos y

servicios digitales (ver Tabla G17):

El sistema financiero se sostiene en confianza por definicion; o sea, si tu lees el

libro mas basico del sistema financiero te va a decir “Es un sistema que se
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sostiene en confianza”. El entorno digital es mucho mas grande y ello también
debe ir de la mano con la generaciéon de capacidades financieras (M. Zaldivar,

comunicacion personal, 9 de diciembre de 2019)
Adicionalmente, la mentalidad rigida y resistencia de parte de los altos cargos de las
instituciones microfinancieras por querer implementar nuevas tecnologias a favor de la inclusién

financiera, fue otra de las limitantes mencionadas por Caja Piura, especificamente relacionado

con la cultura organizacional (ver Tabla G18)
Hay un tema adicional que tiene que ver con cultura, la cultura de la caja no es
necesariamente innovadora, sino mas bien es una cultura basada en el control,
basado en que exista un grupo centralizado de toma de decisiones y esa podria
ser una limitacion que, claro, se estd rompiendo poco a poco, pero que todavia es
un proceso (O. Crespo, comunicacion personal, 12 de diciembre de 2021)
De igual forma por Compartamos Financiera, respecto a la dificultad en el
convencimiento del directorio, indico:
Para convencer a un gerente de division o alguien del directorio que necesito
invertir en tecnologia cloud por poner un ejemplo (...) es muy dificil en realidad,
comité tras comité, sustentacion tras sustentacion, teniamos que vender la idea y
el mindset, la forma en la que piensan de repente de gente que esta en la
tecnologia hace mucho tiempo es complicado, pero bueno una vez que compran
la idea ya no hay vuelta para atras (...) (V. Marcelo, comunicacién personal, 1 de
diciembre de 2021)
Finalmente, respecto al tercer objetivo, las entrevistas realizadas sirvieron para detallar

que solo Mibanco y Compartamos Financiera ejecutan un seguimiento de sus indicadores de

inclusion financiera (ver Tabla G19)

Por un lado, Mibanco tiene ciertos indicadores que los mide de manera diaria, sin
embargo los presenta por medio de reportes mensuales, los cuales se presentan ya sea en foros o
comités de directorio, en torno a indicadores mas especificos de corte financiero, social y

ambiental:
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Hay un conjunto de indicadores que nos permiten medir, precisamente, cOmo
estamos aportando en este gran objetivo que es la inclusién financiera,
indicadores de educacién también, tanto en términos de alcance como de
satisfaccion, de apropiacion de contenidos y de mejora de los negocios, porque
la idea es que todos estos esfuerzos que se hacen desde diversos frentes
contribuyan a que nuestros clientes puedan mejorar la gestion de sus negocios y
eso pueda redundar en un mejor, en un mayor bienestar financiero (G. Sanchez,

comunicacion personal, 7 de diciembre de 2021)

Por su parte, Compartamos Financiera, indic6 que dicha medicion la realizan
principalmente desde México por medio de la matriz (Grupo Genera), quienes brindan una serie
de objetivos anuales de los cuales los gerentes de Pert se encargan de medir de forma trimestral;
ademas, existen subobjetivos de estrategias de comunicacion, implementacion, programas con
alianzas estratégicas o compaias que se realizan a favor de la inclusion financiera, las cuales si
se miden de manera mensual (G. Palomino, comunicacion personal, 29 de diciembre de 2021).
Por ultimo, Caja Piura comentd que el proceso de transformacion digital que recién han
comenzado les ayudara en su camino de medir dichos indicadores, ya que por el momento atin no
lo realizan: “nosotros queremos ver como el factor lo esta impactando, entonces vamos a tomar
una primera foto, vamos a pilotar a las startups que te comenté, al menos dos y luego vamos a

ver cuanto hemos impactado...” (M. Leiva, comunicacion personal, 1 de diciembre de 2021)

Es asi que, una vez descrita la informacion cualitativa y cuantitativa analizada, se procede

a encontrar similitudes y diferencias entre ambos datos.
1. Discusion de resultados

La idea principal que se obtuvo de la informacion cuantitativa es que existe un impacto
positivo significativo de los indicadores de acceso y uso de TICs en el uso de servicios financieros
peruanos en el periodo 2011-2020, dentro del cual, resalta el indicador de deudores. Asimismo,
se sabe que existe una explicacion positiva significativa de al menos una TIC en todos los modelos
de regresion lineal multiple que se evaluaron a nivel de todas las entidades financieras (banca

multiple, financieras, cajas municipales y cajas rurales).

En la misma linea, respecto a la variable el acceso de servicios financieros, se tiene el
indicador de acceso a servicios financieros, nimero de cajeros automaticos, registrd una

evolucion significativa en los tres tipos de entidades en las que se profundizd, en especial, en la
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banca multiple y en las cajas municipales. Ello ayuda a comprender que un mayor acceso a cajeros
automaticos mejora la inclusion financiera, ya que son las propias entidades microfinancieras las
que apuestan por este tipo de TICs para el logro de sus objetivos. No obstante, en el analisis
cualitativo, se encontr6 que las transacciones por cajeros automaticos es la segunda de menor

indice para Caja Piura y la ultima para Compartamos Financiera y Mibanco.

Por otro lado, se encontrd una similitud entre la caida del indicador de depositos per capita
en los ultimos tres periodos atribuida a la pandemia mundial y lo comentado por los entrevistados
de Mibanco y Compartamos Financiera sobre como les afecto a sus organizaciones. Por ejemplo,
Mibanco indic6 que durante el 2020 se fren6 el comportamiento de ahorro de sus clientes y que,
si bien hacia el 2021 se present6 una leve mejoria, ello no significo respecto a la cantidad que era
en la época pre pandemia; mientras tanto, Compartamos Financiera mencion6 que, ademas del
indicador de depdsitos, la mayoria de indicadores que median presentaron numero muy bajos y

alarmantes.

Por otra parte, los datos cuantitativos indicaron que, de manera descriptiva, los
indicadores de acceso a telefonia mévil son los mas altos en la poblacion, por lo cual, el hecho de
que las instituciones microfinancieras estudiadas como Caja Piura y Compartamos Financiera
tengan un mayor porcentaje de transaccionalidad por el canal de la aplicacion movil propia, es
beneficioso. No obstante, si bien Mibanco present6 hasta el momento de la entrevista un mayor
indice de transaccionalidad en home banking, si tenian planeado cambiar hacia una estrategia de
posicionamiento de la aplicacion movil, lo cual también significa una buena oportunidad de

mejora.

No obstante, a pesar de que la telefonia movil es la TIC con mayor crecimiento y la que
impacta en la mayoria de la poblacion, ademas de ser el canal digital preferido para las
transacciones de los usuarios de Caja Piura y Compartamos Financiera; el analisis cuantitativo
indicd que no es la que cuenta con el coeficiente mas alto en el andlisis de correlacion que se
realiz6 entre los indicadores de acceso y uso de TICs ,y acceso y uso de servicios financieros.

De hecho, si tiene una correlacion significativa muy fuerte con el nimero de deudores.
En contraste, el tinico indicador que tiene una relacion significativa muy fuerte con el nimero de
depositos es el indicador de uso de internet. Asimismo, en los modelos de regresion lineal, no es
necesariamente la que siempre es significante para predecir el indicador de inclusion financiera
que se busca explicar. Ello es contrario a lo que encontré6 Mushtaq et al., (2019) , respecto a que
necesariamente una mayor penetracion de teléfonos moviles mejora la inclusion financiera formal

como informal.
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Ahora bien, la data cuantitativa demostré que, después de realizar el test de Akaike por
tipo de entidad, se hallé un impacto significativo de los tres tipos de indicadores de TICs (acceso
a telefonia moévil, uso de internet y uso de computadora) en la inclusion financiera (ver Tabla 20),
lo cual fue similar a lo que encontr6 la informacion cualitativa respecto a que, tanto Mibanco
como Compartamos Financiera si realizaban un seguimiento a sus indicadores de inclusion
financiera, usualmente de manera mensual. En contraste, al menos en la caja municipal que se
estudiod, es decir Caja Piura, esta no realizaba un seguimiento en sus indicadores de inclusion
financiera hasta el momento de realizada la entrevista, pero si estaban en una fase de inicio para
medirlas, por lo que en este tipo de entidad, no cumple con la afirmacién obtenida después de

realizar el test de Akaike por entidad.

Similarmente, se halld6 que el indicador relacionado al uso de computadora no es
significativo para la banca multiple ni para las empresas financieras, lo cual se podria relacionar
con una de las principales limitantes para la inclusion financiera que se revisé en la literatura y lo
confirmaron los entrevistados de Compartamos Financiera, Mibanco y Caja Piura: la brecha

digital o falta de educacion digital.

Cabe destacar que, si bien los indicadores TICs utilizados para hallar la correlacion fuerte
con los indicadores de inclusion financiera han sido relacionados a telefonia movil, internet y
computadora a un nivel poblacional, se encontrd que, desde una perspectiva organizacional, las
estrategias TIC mas destacadas y las cuales han desarrollado las tres microfinancieras estudiadas

para sus operaciones y procesos han sido la transformacion digital y el uso de la nube.

Otra de las ideas encontradas a destacar es que si bien de manera cuantitativa se explica
que existe una relacion positiva y fuerte entre los indicadores de TICs e inclusion financiera, en
la investigacion cualitativa, los entrevistados resaltaron que, ademas de las estrategias TICs que
utilizan, las alianzas con ciertas organizaciones favorecen sus objetivos en pro de la inclusion
financiera. Tal es el caso de las alianzas con universidades, empresas privadas y algunas

organizaciones publicas.

Finalmente, si bien se comprobd que existe una relacion positiva y fuerte entre los
indicadores de TICs e inclusion financiera en el sistema financiero formal peruano, los hallazgos
cualitativos sirvieron para complementar que dicha relacion se ve limitada por: falta de educacion
financiera, la brecha digital o falta de educacion digital, falta de infraestructura, falta de confianza
por parte de los usuarios de las microfinancieras y mentalidad rigida o poca cultura de innovacién

dentro de los altos cargos de las organizaciones.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

Una vez realizado el analisis cualitativo y cuantitativo correspondiente se concluye que,
en respuesta de la pregunta general de investigacion, si existe una relacion positiva y fuerte entre
los indicadores de TICs e inclusion financiera en el sector financiero peruano formal durante el
periodo de 2011-2020. Especificamente, ya en el caso de las tres instituciones microfinancieras
estudiadas Caja Piura, Compartamos Financiera y Mibanco, ello se explica por medio del uso de
estrategias TICs, el alineamiento con su mision tedrica organizacional, es decir, no perder su
enfoque social a pesar de la digitalizacion y la medicion interna de indicadores de TICs e inclusion

financiera.

En primer lugar, respecto al grado de relacion entre las variables de acceso y uso de TICs
que han brindado acceso y facilitado el uso de servicios financieros, se hallo que existe una
correlacion significativa positiva entre todas las variables. De hecho, para el caso de los
indicadores de uso de TICs con los indicadores de acceso y uso de servicios financieros, se hallo
que es una correlacion positiva considerable. Incluso, en algunos casos como lo son nimero de
deudores y acceso a telefonia movil, y el nimero de depositos y el uso de internet son
correlaciones significativas positivas muy fuertes. Todo ello durante los periodos del 2011 al

2020.

Ahora bien, en los modelos de regresion lineal multiple realizados, cuando se considera
el total de las entidades financieras, se hallé que existe un impacto significativo positivo de al
menos un indicador de TIC para explicar la inclusion financiera. Asimismo, cuando se realiza el
analisis por tipo de entidad financiera, para el caso de la banca multiple, las empresas financieras
y las cajas municipales se hallé6 un modelo para cada una en la que la inclusion financiera se
explica por el impacto positivo significativo de los tres indicadores de TICs empleados: porcentaje
de la poblacion que tiene acceso a telefonia movil, porcentaje de la poblacion que usa internet y

porcentaje de la poblacion que usa al menos una computadora.

En segundo lugar, se concluyé que las estrategias TICs utilizadas por Compartamos
Financiera, Mibanco y Caja Piura fueron: el uso de canales digitales propios (home banking, app
movil y cajeros automaticos), el uso de canales digitales terceros (billeteras moviles, por ejemplo,
Plin, Bim y Yape; ventanillas de bancas comerciales y plataformas de pago, ejemplo, KasNet,
Pagaya, entre otros), el uso de transformacion digital, el uso de la nube y alianza con fintechs. Por
otro lado, la investigacion cualitativa ayudd a encontrar otras estrategias no TICs que las
organizaciones utilizan para contribuir con la inclusion financiera, es decir, las alianzas con

universidades, empresas privadas y organizaciones publicas.
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Tercero, se concluyd que Compartamos Financiera, Mibanco y Caja Piura mantienen la
linea de su mision tedrica organizacional, ya que los procesos que detallan se alinean a sus
objetivos organizacionales, contribuyen al desarrollo de sus clientes, familias y comunidades,
apoyan a poblaciones excluidas especificas como los microempresarios, microemprendedores y
mujeres; ademds de generar un beneficio comun a la sociedad. No obstante, se encontrd que
dichos beneficios se vieron limitados por la falta educacién financiera, brecha digital o falta de
educacion digital, falta de infraestructura, poca confianza por parte de los usuarios y mentalidad

rigida por parte de los altos cargos de las microfinancieras estudiadas.

Finalmente, de las tres microfinancieras estudiadas, hasta el momento de la entrevista,
solo Compartamos Financiera y Mibanco realizaban un seguimiento a sus indicadores de
inclusion financiera, los cuales miden de manera mensual. En el caso de Mibanco, lo realiza;
mientras tanto, Compartamos Financiera lo realiza en torno a subindicadores de capacitacion. Por
otra parte, en cuanto a los indicadores de TICs, las tres microfinancieras si lo median hasta el
momento de las entrevistas, en las cuales mencionaron que sus indicadores suelen ser de
frecuencia semanal o diaria, ademas de que el principal suele ser el indice de transaccionalidad

por tipo de canal.
2. Recomendaciones

Primero, en relacion con la data, se recomienda centralizar la data de inclusion financiera
y TICs para que facilite el desarrollo de futuras investigaciones, que puedan desencadenar
potenciales soluciones a la problematica; ello considerando que las TICs tiene un impacto positivo
en la inclusion financiera. De manera similar, se deberia tener una data mas limpia respecto al
numero de cajeros automaticos, ya que es una de las principales TICs que se utilizan en el sistema
microfinanciero peruano y cuando se realizo la consulta de la informacion en la SBS, no se halld

suficiente para realizar un analisis adecuado.

Segundo, se recomienda estudiar la problematica de inclusion financiera desde la
perspectiva de género, ya que, si bien se sabe que existe una relacion positiva y significativa entre
TICs e inclusion financiera, es importante notar que, en la practica las entidades estan
promoviendo en gran medida productos y/o servicios enfocados en mujeres. En consecuencia,
ademas de combatir una problematica social, el hecho de incluir financieramente al grupo de
mujeres de la base de la piramide, generaria un doble impacto, considerando que son el segmento

mas relegado de la poblacion en términos de inclusion financiera.

De la misma manera, respecto a futuras investigaciones se recomienda realizar, en primer
lugar, una respecto al trabajo de las microfinancieras en educacion financiera y/o competencias

digitales, las cuales son unas de las principales limitantes para que puedan incluir financieramente
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a sus futuros clientes. Similarmente, otro foco de estudio es el impacto de la transformacion digital
de las microfinancieras en sus objetivos de inclusion financiera, ya que, fue un proceso TIC

relevante ademas de los indicadores comunes (telefonia mévil, internet, computadora).

En cuarto lugar, se sugiere a las microfinancieras que no consideren el pago en la mejora
de tecnologia y/o infraestructura para los clientes como un gasto, sino como una inversion que en
la posterioridad contribuird a la reduccion de los costos que normalmente se utilizan en los canales

presenciales, ademas de incrementar el nimero de usuarios de sus instituciones.

Finalmente, se recomienda investigar sobre las politicas publicas que puedan influir en el
desarrollo de la inclusion financiera y su relacion con las TICs. Esto considerando que estas
herramientas requieren de marcos regulatorios adaptables a las nuevas realidades y, también,

iniciativas de parte del gobierno para generar confianza con los individuos.
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ANEXOS

ANEXO A: Guia de entrevista a encargados/as del area de inclusién
financiera

Buenos dias/tardes/noches, le saluda Amy Cordova, actual estudiante de Gestion Empresarial de

la PUCP y junto con mi compafiero Carlos Tantapoma, nos encontramos realizando nuestra tesis

de investigacion de pregrado, respecto al rol de las TICS en la inclusion financiera del sector
microfinanciero peruano en la actualidad. Por lo tanto, agendamos esta reunion para profundizar

respecto a la inclusion financiera de ciertas instituciones microfinancieras peruanas.

Le recordamos que la siguiente entrevista sera grabada y el contenido sera utilizado para fines
exclusivamente académicos.
a. Preguntas sobre el/la entrevistada/o

1.
2.
3.

Nombre completo,
Puesto, area actual y nombre de la organizacion en la que trabajas.
Tiempo en el que te encuentras trabajando

b. Preguntas sobre la instituciéon microfinanciera

4.

S IS

0.

(Cual es la mision de la organizacion?

[ Tienen una mision social u objetivos sociales?;Cuales son?

(Cual es su publico objetivo?

(Considera que dispone de los recursos necesarios para realizar sus objetivos?
(Con qué aliados/socios estratégicos cuentan para llevar a cabo sus estrategias?
(Cual es su relacion con las fintechs?

c. Preguntas sobre la inclusion financiera

10.
11.

12.

13.
14.
15.
16.

17.

{Su modelo de negocio est4 apoyando la inclusion financiera? ;como?

(Atienden a segmentos de la poblacion que antes estaban excluidos del sector financiero?
En todo caso ;qué tipos de productos/ servicios ofrecen hacia ellos?

Segun el informe Global Findex 2017, las principales barreras de la inclusion financiera
en el Pert son el costo y la falta de confianza en el sistema financiero. Al respecto,

a. {Como la organizacion esta/ha combatiendo/combatido la barrera del costo?

b. /Qué medidas han adoptado para generar confianza entre sus usuarios?

(De qué manera miden actualmente la inclusion financiera?

(Con qué frecuencia miden los indicadores de inclusion financiera?

(De qué manera la pandemia de los ultimos afios ha afectado la dinamica de inclusion
financiera?

(,Como es su relacion con el Estado peruano o instituciones publicas en relacion con la
inclusion financiera?

(Cuadles consideras que son los puntos de mejora respecto a inclusion financiera para la
organizacion?

d. Pregunta de cierre

18.

(Como se visualizan de aqui a un afio respecto a sus objetivos de inclusion financiera?
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ANEXO B: Guia de entrevista para encargados/as del area de TICs

Buenos dias/tardes/noches, le saluda Amy Cordova, actual estudiante de Gestion Empresarial de
la PUCP y junto con mi compafiero Carlos Tantapoma, nos encontramos realizando nuestra tesis
de investigacion de pregrado, respecto al rol de las TICS en la inclusion financiera del sector
microfinanciero peruano en la actualidad. Por lo tanto, agendamos esta reunion para profundizar
respecto a la inclusion financiera de ciertas instituciones microfinancieras peruanas.
Le recordamos que la siguiente entrevista sera grabada y el contenido sera utilizado para fines
exclusivamente académicos y de manera confidencial.
a. Preguntas sobre el/la entrevistada/o

1. Nombre completo

2. Puesto, area actual y nombre de la organizacion en la que trabajas.
b. Preguntas sobre la institucion microfinanciera

3. (Cual es la mision de la organizacion?

4. ;Tienen una mision social u objetivos sociales?;Cuales son?

5. ¢(Cual es su publico objetivo?

6. (Considera que dispone de los recursos necesarios para realizar sus objetivos?

7. (Con qué aliados/socios estratégicos cuentan para llevar a cabo sus estrategias?

c. Preguntas sobre el uso de TICs para la inclusion financiera en la organizacion

8. (De qué manera su propuesta digital (en cuanto productos y/o servicios) se asemeja o
difiere de la propuesta tradicional de los bancos?

9. (De qué manera la tecnologia que estan utilizando para su producto/servicio les permite
escalar sus operaciones sin incurrir en costos significativos o sin comprometer la
eficiencia de las operaciones?

10. En especifico, ;considera que las tecnologias utilizadas en la organizacion constituyen
una herramienta para promover la inclusion financiera en el Pera? ;De qué manera?

11. (Coémo es su relacion con las fintech?

12. ;Cuales son las herramientas y/o procesos TICs que actualmente utiliza la organizacion
para fomentar la inclusion financiera en el Pera?

13. ¢Existe alguna limitacion que impida el desarrollo de las TICs para la inclusion financiera
en (organizacion)?

14. ;De qué manera la pandemia de los ultimos afios ha afectado la dinamica de inclusion
financiera en (organizacion)?

15. (En cual de las siguientes herramientas TICs sus clientes realizan mas operaciones:
telefonia movil o pagina web?

16. En la actualidad, ;miden indicadores de transacciones por medios digitales?

d. Preguntas sobre el uso de TICs para la inclusion financiera en el pais

17. (Cuales son los riesgos que surgen al implementar TICs en pro de la inclusion financiera
en el pais?

18. ;Cuales considera son las oportunidades que ofrece el contexto actual para que las TICs
puedan promover la inclusion financiera en el Pera?

19. ;Cuales son los aspectos que considera deben desarrollarse en el Pertl para que las TICs
puedan fomentar la inclusion financiera?

e. Preguntas de cierre

20. (Como se visualizan de aqui a un afio respecto a sus objetivos de TICs en pro de la

inclusion financiera?
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ANEXO C: Guia de entrevista para la experta en inclusion financiera

Buenos dias/tardes/noches, le saluda Amy Cordova, actual estudiante de Gestion Empresarial de
la PUCP y junto con mi compafiero Carlos Tantapoma, nos encontramos realizando nuestra tesis
de investigacion de pregrado, respecto al rol de las TICS en la inclusion financiera del sector
microfinanciero peruano en la actualidad. Por lo tanto, agendamos esta reunion para profundizar
respecto a la inclusion financiera de ciertas instituciones microfinancieras peruanas.
Le recordamos que la siguiente entrevista sera grabada y el contenido sera utilizado para fines
exclusivamente académicos.
a. Preguntas sobre el/la entrevistada/o
1. Nombre completo,
2. Puesto, area actual y nombre de la organizacion en la que trabajas.
b. Preguntas sobre la institucion reguladora
3. (Cual es la mision de la organizacion?
4. (Cual es el objetivo que cumple la SBS en relacion con la inclusion financiera en el Peru?
5. (De qué manera llevan a cabo sus estrategias para cumplir tales objetivos de inclusion
financiera?
6. (Con qué aliados/socios estratégicos cuentan para llevar a cabo sus estrategias en relacion
a la inclusioén financiera?
c. Preguntas sobre indicadores de inclusién financiera en el pais
7. (De qué manera miden actualmente la inclusion financiera?
8. (Con qué frecuencia miden los indicadores de inclusion financiera?
9. Respecto a la variable acceso de la inclusion financiera, ;Cual es la situacion actual en el
Pera?
10. Respecto a la variable uso de la inclusion financiera jcudl es la situacion actual en el
Pert?
d. Preguntas sobre el rol de las instituciones microfinancieras en la inclusion financiera
11. ;Cual es el rol de las instituciones microfinancieras en favor de la inclusion financiera en
el pais?
12. ;Cuadles consideras que son las instituciones microfinancieras que mas resaltan por sus
medidas en pro de la inclusion financiera en el pais?
e. Preguntas sobre el contexto, oportunidades y limitantes de la inclusion financiera en el
pais
13. ;Cuales son los riesgos que surgen al implementar TICs en pro de la inclusion financiera
en el pais?
14. ;Existe alguna limitacion que impida el desarrollo de las TICs para la inclusion financiera
en el pais?
15. ;| De qué manera la pandemia de los ultimos afos ha afectado la dindmica de inclusion
financiera en el pais?
16. ;Cuales considera son las oportunidades que ofrece el contexto actual para que las TICs
puedan promover la inclusion financiera en el Pera?
17. (Cuales son los aspectos que considera deben desarrollarse en el Pertl para que las TICs
puedan fomentar la inclusion financiera?
18. ;Cuales consideras los puntos de mejora respecto a inclusion financiera para la SBS?
f. Pregunta de cierre
19. ;Cual es el futuro respecto a las TICs y su influencia en la inclusion financiera en el Peru?
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ANEXO D: Matriz de codificaciéon
Tabla D1: Matriz de codificacion

LISTA DE CODIGOS

Cddigos de segundo nivel
(categorias) Cadigos de primer nivel

Objetivo |1. Estrategias en relacion a TICs

1.1. Canales digitales propios CADIPH CADIPAM CADIPCA | BETIC
1.2 Canales digitales terceros CADITBI | CADITBA CADITPA | BETIC
1.3. Alianzas con organizaciones ALSFI ALUN ALEP BETIC
1.4. Otras TICs OTTDI OTNU OTSER BETIC

Objetivo |2. Aporte social a la inclusion financiera

2.1 Alineacion a la mision social ALOE ALDES BETIC

2.2. Apoyo a las poblaciones

excluidas APEXMI APEXMU APEXCA BETIC
2.3 Metas y oportunidades para la IF MOIF MOMI BETIC

2.4 Limitantes encontradas LIEF LIBD LINF LICOM

Objetivo |3. Medicion de indicadores de TICs e inclusion financiera

3.1. Medicion de indicadores de TICs| MEDIT MEDITNO BETIC

3.2. Medicion de indicadores de
inclusion financiera MEDIN MEDINO BETIC
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ANEXO E: Significado de categorias y codigos

Tabla E1: Categorias y cddigos

Leyenda de codigos

CADIPH Canal digital homebanking propio
CADIPAM Canal digital aplicativo mévil propio
CADIPCA Canal digital red de cajeros automaticos propios

BETIC Beneficio de las TICs

CADITBI Canal digital tercero con billeteras méviles
CADITBA Canal digital tercero con banca comercial
CADITPA Canal digital tercero con plataformas de pago

ALSFI Alianza con startups/fintechs
ALUN Alianza con universidades
OTTDI Otras TICs transformacion digital
OTNU Otras TICs uso de nube

OTSER Otras TICs uso de servidores
ALOE Alineacion seglin objetivos de la empresa
ALDES Alineacion orientada al desarrollo

APEXMI Apoyo a microemprendedores/microempresarios
APEXMU Apoyo a mujeres

APEXCA Apoyo a las poblaciones excluidas por medio de capacitacion

LIEF Limitantes respecto a educacion financiera
LIBD Limitantes respecto a brecha digital
LINF Limitantes respecto a infraestructura tecnoldgica
LICOM Limitante respecto a la confianza/ mentalidad de las personas
MEDIT Medicion de indicadores de TICs
MEDITNO No medicion de indicadores de TICs
MEDIN Medicion de indicadores de inclusion financiera
MEDINO No medicion de indicadores de inclusion financiera
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ANEXO F: Matriz de consistencia

Tabla F1: Matriz de consistencia

Titulo: Andlisis del rol de las TICs en la inclusién financiera del sector microfinanciero peruano. Casos: Mibanco, Compartamos Financiera y Caja Piura.

Problema general

Objetivo general

Hipétesis general

dependiente

variables
dependientes

3 INDICADORES DE ASPECTOS
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES LAS VARIABLES METODOLOGICOS
Variable Indicadores de

Tipo de investigacion

(De qué forma, a través de las
TICs, las tres instituciones
microfinancieras peruanas
han brindado acceso y han

facilitado el uso de servicios
financieros durante el periodo
de 2011-2020?

Analizar las variables de
acceso y uso de las TICs
que han brindado acceso y
facilitado el uso de
servicios financieros
(inclusion financiera) en
tres instituciones
microfinancieras peruanas
durante el periodo 2011-
2020.

Las TICs tienen una relacion
positiva y significativa con el
acceso y uso de servicios
financieros en las
instituciones del sector
financiero peruano durante el
periodo 2011-2020.

- Acceso a servicios
financieras - Uso de
servicios financieras

- Nmero de cajeros
automaticos
- Numero de depdsitos
- Numero de deudores

No experimental,
descriptiva y
correlacional
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Tabla F1: Matriz de consistencia (continuacion)

Titulo: Analisis del rol de las TICs en la inclusion financiera del sector microfinanciero peruano. Casos: Mibanco, Compartamos Financiera y Caja Piura.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

Variables
independientes

Indicadores de variables
independientes

Disefio de la
investigacion

(Cual es el grado de relacion
entre las variables de acceso y
uso de las TICs que han
brindado acceso y facilitado el
uso de servicios financieros
(inclusion financiera) en las
instituciones financieras
reguladas por la SBS durante el
periodo 2011-2020?

Determinar el grado de relacion
entre las variables de acceso y
uso de las TICs que han
brindado acceso y facilitado el
uso de servicios financieros
(inclusion financiera) en las
instituciones microfinancieras
peruanas reguladas por la SBS
durante el periodo 2011- 2020.

Existe una asociacion
positiva entre el nimero
de cajeros automaticos de
las instituciones
financieras peruanas y los
indicadores de uso de
TICs durante el periodo
2011-2020.

- Acceso a servicios
financieras - Uso de
servicios financieras -
Acceso a TICs - Uso
de TICs

- Nmero de cajeros
automaticos
- Numero de depdsitos
- Numero de deudores
- Porcentaje de la poblacion
que tiene acceso a la telefonia
movil - Porcentaje de la
poblacién que usa internet
- Porcentaje de la poblacion
que usa al menos una
computadora

Disefio: No
experimental
Alcance:
correlacional
y descriptivo
Enfoque:
mixto
Muestra: no
probabilistica

y por
conveniencia
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Tabla F1: Matriz de consistencia (continuacion)

Titulo: Andlisis del rol de las TICs en la inclusién financiera del sector microfinanciero peruano. Casos: Mibanco, Compartamos Financiera y Caja Piura.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

Variables
independientes

Indicadores de variables
independientes

Disefio de la
investigacion

(Cuales son las estrategias en
relacion al acceso y uso de TICs
que han contribuido con el
proceso de inclusion financiera
(tanto en acceso y uso) en las
tres instituciones
microfinancieras peruanas
estudiadas en los ultimos 3
afios?

Describir las estrategias en
relacion al acceso y uso de TICs
que han contribuido con el
proceso de inclusion financiera
(tanto en acceso y uso) en las
tres instituciones
microfinancieras peruanas
estudiadas en los ultimos 3 afios.

Existe una asociacion
positiva entre el nimero
de depdsitos en cuentas de
instituciones del sistema
financiero peruano y los
indicadores de uso de
TICs durante el periodo
2011-2020.

Variables de control

Indicadores de control

Poblacién
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Tabla F1: Matriz de consistencia (continuacion)

Titulo: Analisis del rol de las TICs en la inclusion financiera del sector microfinanciero peruano. Casos: Mibanco, Compartamos Financieray Caja Piura.

(De qué forma las tres
instituciones microfinancieras
peruanas estudiadas han
realizado un aporte social a la
inclusion financiera a través de
TICs y el uso de las TICs para el
desarrollo en los ultimos 3 afios?

Detallar el aporte social a la
inclusion financiera a
través de TICs y el uso de
las TICs para el desarrollo
de las tres instituciones
microfinancieras peruanas
estudiadas en los ultimos 3
afios.

Se encuentra una relacion
positiva entre el nimero de
deudores de las instituciones
del sistema financiero
peruano y los indicadores de
uso de TICs durante el
periodo 2011-2020.

- PBI trimestral - Tasa
de referencia

- PBI trimestral desde
el 2011 al 2020 - Tasa
de referencia trimestral
desde el 2011 al 2020

- Entidades
financieras del Pert
del ano 2011 al
2020 - Poblacién
del Peru

(Cuales son los indicadores de
medicion de TICs e inclusion
financiera que han utilizado las
tres instituciones
microfinancieras peruanas
estudiadas en los ultimos 3
afios?

Describir los indicadores de
medicion de TICs e
inclusion financiera de las
tres instituciones
microfinancieras peruanas
estudiadas en los ultimos 3
afos.

Recoleccion de
datos

- Fichas técnicas
INEI - Estadisticas
de entidades
financieras SBS
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ANEXO G: Relacidn de citas segun aspectos evaluados

Tabla G1: Beneficio de las TICs

Aspectos evaluados Cita

hay una oportunidad de poder seguir incrementando el uso de la tecnologia, el
comercio electronico, los pagos digitales, la parte, digamos, de todo lo que
tiene que ver con entretenimiento, teleconsulta, telediagnostico en la parte
médica, educacion a través de los medios o servicios digitales (O. Crespo,
comunicacion personal, 12 de diciembre de 2021)

Beneficio de las TICs ] .
las personas durante las cuarentenas tuvieron que aprender a manejarse en el

mundo digital. Y yo te pregunto a ti, si tu ya aprendiste a hacer tus compras de
viveres, ya aprendiste a transferir, ya sea Yapear o Plinear no sé, a alguien,
(Vas a ir mafiana y le vas a llevar el dinero en efectivo? Entonces, ya
cambiaste la conducta y eso no regresa (...) (M. Zaldivar, comunicacion
personal, 9 de diciembre de 2021)

Tabla G2: Oportunidades de las TICs para el sector financiero

Aspectos evaluados Cita

“para llegar a estos espacios que no han sido atendidos por el sistema
financiero regular ;qué necesitamos? agilidad, necesitamos menos papeles,
necesitamos digitalizacion y eso es lo que esta desarrollandose” (M. Leiva,

comunicacion personal, 1 de diciembre de 2021)

“hoy el internet y los celulares son masivos, entonces, necesitas tener una
tecnologia que converse y que sea mas compatible con eso, eso lo vamos a

Oportunidades de las hacer, no es facil y no es de corto plazo, pero es algo necesario para dar la
TICs para el sector flexibilidad que quiere el negocio” (O. Crespo, comunicacion personal, 12 de
financiero diciembre de 2021)

“las microfinancieras con esta tecnologia que tiene un componente operativo
alto, porque buscan mayor contacto con el micro emprendedor, son
fundamentales para generar una inclusion financiera saludable, entonces, yo
creo que cumplen un rol fundamental y sobre eso se tiene que descansar
también parte de nuestra politica publica” (M. Zaldivar, comunicacion
personal, 9 de diciembre de 2021).
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Tabla G3: Eliminacién de barrera de costo

Aspectos evaluados Cita

“hoy dia nosotros tenemos ciento y tantas o doscientas agencias en todo el
pais, pero si ya tenemos una app donde el cliente puede hacer casi lo mismo,
de repente ya no necesitamos doscientas oficinas, solo tendremos ciento
cincuenta, y ahi generamos ahorros que destinamos para pagar esa experiencia
digital” (Galindo, comunicacion personal, 22 de diciembre de 2021). De modo
similar en Mibanco: “hoy por hoy, gracias a todas las posibilidades que nos
ofrece la ruta digital, pues tenemos esa barrera (la del costo de traslado) ya
Eliminacion de barrera | g allanada” (A. Galindo, comunicacién personal, 22 de diciembre de 2021)

de costo

“esta coyuntura nos ha beneficiado porque nos ha dado herramientas virtuales
que se han sabido aprovechar y entonces en este tema de la reduccion del
costo hemos visto como hay otros tipos de inclusion financiera a través de

Microsoft, Teams o YouTube que son herramientas que sirven para poder dar
esa educacion financiera a nuestras clientas y reducir esos costos que nos

inflaba bastante en los presupuestos” (G. Palomino, comunicacion personal,
29 de diciembre de 2021)

Tabla G4: Estrategias TICs- Canales digitales propios

Aspectos evaluados Cita

“Hoy en dia el home banking tiene mas operaciones que la app y queremos
cambiar esa ecuacion. Quisiéramos que la app sea primero y el home banking
va a estar ahi, pero queremos que la app sea nuestro canal principal” (A.
Galindo, comunicacioén personal, 22 de diciembre de 2021

“El canal movil es el que mas se usa, alrededor tenemos setenta y tres por
ciento de la transaccionalidad (...) El segundo esta vinculado a los cajeros (...)
y el tercero es la pagina web o el home banking para ser mas exactos, siendo

Estra‘;eg1a§ TI(IDS_ la app movil el que hoy ha acelerado bastante la parte de uso.” (O. Crespo,
Canales q1g1ta es comunicacion personal, 12 de diciembre de 2021)
propios

“de aqui a un aflo, ya deberiamos tener lista nuestra banca digital (...)
queremos tener la posibilidad de que las personas, al menos nuestros usuarios,
puedan hacer los pagos directamente desde nuestra banca digital, la nuestra. Y
eso no sucede ahora (...) para eso no es solamente desarrollar la aplicacion, si

no, es gestionar muchos permisos, el tema de regulatorios, tema de seguros
(...) Es un reto muy complejo que ya lo estamos iniciando...” (V. Marcelo,
comunicacion personal, 1 de diciembre de 2021)
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Tabla G5: Estrategias TICs- Alianzas con organizaciones - Fintechs

Aspectos evaluados

Estrategias TICs- « . . .
. no vemos a las Fintech como una competencia, sino como, si quieres hasta un
Alianzas con . , » L . .
.. aliado que podria permitirnos lograr alglin tipo de beneficio para el cliente (...)
organizaciones — . . .
£ Fintech lo vemos como algo complementario a nuestro negocio” (A. Galindo,
intechs

comunicacion personal, 22 de diciembre de 2021).

Tabla G6: Estrategias TICs - Alianzas con organizaciones - Universidades privadas

Aspectos evaluados

“nos ha ayudado bastante la Universidad Utec, Utec Ventures ellos nos han
apoyado bastante en crear estos ecosistemas (de innovacion abierta) en los que
se pueda desenvolver Caja Piura” (M. Leiva, comunicacion personal, 1 de
diciembre de 2021

Estrategias TICs-

Alianzas con “tenemos alianzas con la Universidad Catodlica, con la Universidad Antonio

Ruiz de Montoya, con la Universidad Andina de Cusco, con la Universidad
del Pacifico, con su area de emprendimiento; realmente tenemos un trabajo
sostenido en los tltimos diez afios a raiz de algunos programas e iniciativas de
educacion financiera que desarrollamos precisamente en alianza con las
universidades a nivel nacional” (G. Sanchez, comunicacion personal, 7 de
diciembre de 2021).

organizaciones -
Universidades privadas

112



Tabla G7: Estrategias TICs- Transformacion digital

Aspectos evaluados Cita

“La estrategia de digitalizacion, de reinvencion de las MYPES, que también
supone del lado de Mi Banco un proceso de transformaciéon de su modelo de
atencion (...) pues, ese modelo, hoy por hoy, esta incorporando también
algunos canales, algunas estrategias, iniciativas digitales para poder también
ampliar el alcance” (G. Sanchez, comunicacion personal, 7 de diciembre de
2021).

“(...) deseabamos incluir a nuestros clientes en digitalizar a ellos como
usuarios, pero el proyecto de transformacion digital, sea grande o sea pequeilo,
no puede ir separado o divorciado de la tecnologia, asi que esto requiere una
inversion para comenzar” (V. Marcelo, comunicacion personal, 1 de diciembre

Estrategias TICs- de 2021).
Transformacion digital

“Desde el 2020 (...), se disefié una ruta de transformacion, se vié cuales
eran los actores mas importantes, se contratd gente capacitada y con
muchas ganas de aportar a que Caja Piura se transforme, siga siendo

lider (...) y ahi estamos, en el camino” (M. Leiva, comunicacion
personal, 1 de diciembre)

“la secretaria de gobierno digital (forma parte) como miembro alterno, en
tanto nos movemos en un entorno digital y se busca justamente una
integracion y una transformacion del estado peruano y de todos sus sectores
hacia esta digitalizacion completa y segura.” (M. Zaldivar, comunicacion
personal, 9 de diciembre de 2021)
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Tabla G8: Estrategias TICs- uso de la nube

Aspectos evaluados Cita

Estrategias TICs- uso de
la nube

“tenemos muchas de nuestras cargas en la nube, que es la tecnologia que, en
cuanto a infraestructura estd de alguna manera dando mas seguridad, mas
escalable (...)” (V. Marcelo, comunicacion personal, 1 de diciembre de 2021).

“estamos trabajando principalmente en incorporar tecnologias basadas en
nube, que nos dan ya capacidades que no son programables, simplemente son
mas bien integrables, con el cual estamos dando un musculo a la traccion del

negocio” (O. Crespo, comunicacion personal, 12 de diciembre de 2021)

“hoy dia el uso de la nube es para nosotros una tecnologia clave (...) porque
nos da velocidad, (...) antes tenia que implementar, no s¢, para tener una
aplicacion, cinco servidores, (...) tenia que pedir los servidores, comprarlos, y
eso demoraba, no sé pues, mes y medio o dos meses los servidores en llegar,
porque los importan. Hoy dia en la nube no tengo que hacer eso, en la nube
entro, configuro el servidor y al dia siguiente tenemos los servidores listos.
Entonces, la nube es un gran acelerador y eso ya es parte de nuestra estrategia
digital” (A. Galindo, comunicacion personal, 22 de diciembre de 2021)

Tabla G9: Alineacion con la mision tedrico organizacional

Aspectos evaluados Cita

Alineacion con la
mision tedrico
organizacional

“nosotros tenemos como uno de los objetivos principales poder atender a la
parte mas baja de la piramide que de alguna manera es desatendida por los
altos riesgos, entonces queremos llegar ahi” (V. Marcelo, comunicacion
personal, 1 de diciembre de 2021)

“la mision de por si de Compartamos Financieras es erradicar la exclusion
financiera que hay en nuestro pais y para ello contamos con 3 valores
importantes: valor social, valor economico y valor humano” (G. Palomino,
comunicacion personal, 29 de diciembre de 2021)

“como misidn lo que queremos es mejorar la calidad de vida de las personas a
través de la inclusion financiera” (O. Crespo, comunicacion personal, 12 de
diciembre de 2021)

“su proposito es transformar vidas a través de la inclusion financiera,
promoviendo historias de progreso. Lo que busca Mibanco es precisamente
poder generar este impacto positivo en miles de familias, peruanos y peruanas
emprendedores” (G. Sanchez, comunicacion personal, 7 de diciembre de
2021)

“nuestra mision tiene que ver con generar historias de progreso, acompaiar en
el desarrollo de los microempresarios en el sector que tenemos, que es el
sector financiero.” (A. Galindo, comunicacion personal, 22 de diciembre de
2021)
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Tabla G10: TICs para el desarrollo

Aspectos evaluados Cita

“Compartamos Financiera alienta a nuestros clientes de crédito grupal a
emprender, a capacitar, alentar a lanzar nuevos negocios con sus programas de
aprendizaje con créditos accesibles. Siempre se busca la inclusion financiera
para personas fisicas y empresas tengan acceso a productos financieros ttiles y
accesibles (G. Palomino, comunicacion personal, 29 de diciembre de 2021)

“Caja Piura reconoce, lo que es el valor agregado, perdon, el valor compartido
que se puede, que la comunidad puede ganar como también la empresa puede
ganar. Y eso es lo que nos diferencia del resto del sistema financiero, el
objetivo social que tenemos esta presente y es foco de todos nuestros procesos.
(M. Leiva, comunicacion personal, 1 de diciembre de 2021)

TICs para el desarrollo

Ello tiene que ver con querer estar presentes en los momentos importantes de

la gente que tiene emprendimientos, emprendimientos o pequeilas empresas,

para poder ayudarlos con algun tipo de crédito, puedan optar por hacer crecer

su negocio e ir desarrollandose progresivamente (A. Galindo, comunicacion
personal, 22 de diciembre de 2021)

Tabla G11: Atencién a poblaciones excluidas- microempresarios

Aspectos evaluados Cita

“cuando ti le das un servicio financiero, sea un crédito o la posibilidad de
ahorro, esto estd asociado a la palabra progreso y al haber progreso en el
emprendedor hay progreso para su familia y para su comunidad” (O. Crespo,
comunicacion personal, 22 de diciembre de 2021).

“Tenemos toda una linea de comunicacion, que las llamamos “Historias de
. ) Progreso”,(...) donde contamos los testimonios de clientes que precisamente
Atencién a poblaciones . . .

en toda la pandemia, pues, han evolucionado; y esos son casos que queremos

excluidas- .
. . mostrar y dar a conocer, para que mas emprendedores y emprendedoras se
microempresarios . . : » , Ly
animen también a transitar en esta ruta” (G. Sanchez, comunicacion personal,
7 de diciembre de 2021)

“Caja Piura viene ayudando a su Comunidad a desarrollarse e incluirse en el
sistema financiero de manera formal ;no? a apoyar a los empresarios a
insertarse y a crecer su negocio de manera formal en el Per?” (M. Leiva,
comunicacion personal, 1 de diciembre de 2021)
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Tabla G12: Atencién a poblaciones excluidas- Mujeres

Aspectos evaluados Cita

“si la educacion financiera es baja como promedio, es mas baja en mujeres. Ta
tienes que mas o menos un tercio de los emprendedurismos en el pais son
conducidos por mujeres, y cuando observas, solamente el once por ciento,
digamos, una de cada diez, tiene una educacion financiera suficiente para

gestionar su emprendedurismo” M. (Zaldivar, comunicacion personal, 9 de
diciembre de 2021).

“Hay otro frente muy importante, ademas de la digitalizacion (...), que es el
tema de género. Tenemos ahi una gran necesidad de apuntalar todos los
esfuerzos para poder promover la inclusion de las mujeres emprendedoras. De
hecho, uno de los sectores que sale también en todos los informes es que las
mujeres han sido las mas golpeadas por la pandemia, en todo sentido (...) y eso
implica, pues, dentro de este abordaje integral también el poder tener diversas
iniciativas que nos permitan llegar a mas mujeres” (G. Sanchez, comunicacion
personal, 7 de diciembre de 2021).

Atencion a poblaciones
excluidas- Mujeres

“atendemos a mujeres del segmento C y D para que puedan solicitar su
préstamo y comiencen a emprender negocios o hacer crecer su negocio actual
y, ahora por la coyuntura, con este préstamo hemos visto que las personas
estan uniéndose bastante y les pasan la voz a su vecina, su prima, su amiga
para que se unan a un determinado grupo y todas juntas salgan adelante.
Entonces este producto estrella, llamado Stper Mujer es literal la union de
amistades o lazos amicales o familiares para que en union salgan juntas de esta
coyuntura y puedan enfrentar la pobreza” (G. Palomino, 29 de diciembre de
2021)
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Tabla G13: Limitantes de la inclusion financiera- falta de educacién financiera

Aspectos evaluados Cita

“Los niveles de educacion financiera en el pais son bastante bajos, y si vemos
la educacion financiera del microempresariado es mas bajo aun (...), tienes que
el nivel de educacion financiera esta alrededor del diecisiete por ciento (...)
(por lo tanto) el estado tiene que hacer un esfuerzo grande y las empresas
privadas también porque la educacion financiera no llega solo con esfuerzo
publico, ni llega solo con esfuerzo politico, tiene que haber un esfuerzo

conjunto; la academia, la sociedad civil, todos para impulsar una mayor
) Li@itantes de.la educacion financiera y en particular una mayor educacion financiera digital”
inclusion financiera - (M. Zaldivar, comunicacion personal, 9 de diciembre de 2021).
Falta de educacion
financiera

“la inclusion también te empodera porque te da conocimiento para que tomes

mejores decisiones en tus finanzas personales y de la empresa (...) entonces a

eso también apunta Caja Piura, nuestra su meta es incluir financieramente y

digital a todas las personas del Perti M. (Leiva, comunicacion personal, 1 de
diciembre de 2021)

"la educacion ayuda y recorta mucho las barreras que se puedan presentar” (G.
Sanchez, comunicacion personal 7 de diciembre de 2021)
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Tabla G14: Limitantes de la inclusion financiera- falta de educacion digital

Aspectos evaluados

Limitantes de la
inclusion financiera -
Falta de educacion
digital

Cita

“Lo que hay que hacer es trabajar muy fuerte en el tema de alfabetizacion. Las
personas tienen que saber desde lo basico, que es internet, cdmo buscar, conocer
qué cosa es un problema de seguridad en internet, entender bien el tema de las
redes sociales” (O. Crespo, comunicacion personal, 12 de diciembre de 2021).

“todavia hay la necesidad de poder reducir esa brecha, la brecha digital hoy esta
mucho mas presente, tanto por temas de conectividad como por temas de
desconocimiento o de desconfianza hacia los medios digitales”(G. Sanchez,
comunicacion personal 7 de diciembre de 2021)

“hay aspectos de educacion que son claves, o sea, creo que no deberia
pasar con tanta accesibilidad a informacioén que hoy dia gente que quiera
seguir el camino de la tecnologia no lo pueda hacer por falta de
educacion” (A. Galindo, comunicacion personal, 22 de diciembre de
2021)

“hay una oportunidad interesante vinculada al cierre de la brecha digital,
poder alfabetizar a mas personas, y creo que nosotros tenemos una ventaja
ahi porque tenemos una fuerza comercial bastante grande de mil
novecientas personas, que si yo les pondria una cuota de un mes de que
me alfabetizan a una persona cada asesor, podria llegar a tener cerca de
veinticuatro mil personas alfabetizadas digitalmente al afio, lo cual no
seria poco” (O. Crespo, comunicacion personal, 12 de diciembre de 2021)

“(nosotros) los capacitamos cada vez que llegan, les damos informacion,
los orientamos en como hacerlo; es mas, llegas a nuestras agencias y ahi
en la agencia les hablamos bien y le ensefiamos como hacerlo. O sea,
llegamos a ese punto de tratar de culturizarlos” (V. Marcelo,
comunicacion personal, 1 de diciembre de 2021)

“nuestros programas de educacion financiera y digital (buscan) poder
asesorar y acompafiar a nuestros clientes y, en general, a la comunidad de
emprendedores en los beneficios que ofrece la digitalizacion para poder,
no solo vender mas, (..) sino también en su relacion con el sistema
financiero en general” (G. Sanchez, comunicacion personal, 7 de
diciembre de 2021)
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Tabla G15: Pérdida de personalizacion

Aspectos evaluados

. “no hay que desnaturalizar la base social, como llevas algo tan
Pérdida de

personalizacion personalizado a algo tan digital para que se siga sintiendo personalizado,

eso es nuestro maximo reto” (M. Leiva, 1 de diciembre de 2021)

Tabla G16: Limitantes de la inclusiéon financiera- falta de infraestructura

Aspectos evaluados Cita

“Si t no tienes infraestructura los servicios financieros no pueden llegar,
Osea, no se va a hacer que la industria financiera se vaya a la banda ancha,
no seria viable. Entonces, yo creo que tenemos un problema fuerte de
Limitantes de la | infraestructura (...)” (M. Zaldivar, comunicacion personal, 9 de diciembre

inclusion financiera - de 2021)
Falta de
infraestructura “existen limitaciones que hay en conectividad (...), las capacidades que tl

puedas llegar de forma masiva se van a ver limitadas por el tema de la
limitacién de uso de internet” (O. Crespo, comunicacion personal, 12 de
diciembre de 2021)

Tabla G17: Limitantes de la inclusién financiera- desconfianza por parte de los clientes

Aspectos evaluados Cita

“el sistema financiero se sostiene en confianza por definicion; o sea, si tu
Limitantes de 1a | lees el libro mas basico del sistema financiero te va a decir “Es un sistema
inclusion financiera - | que se sostiene en confianza”. El entorno digital es mucho mas grande y

Desconfianza por ello también debe ir de la mano con la generacion de capacidades
parte de los clientes | financieras” (M. Zaldivar, comunicacion personal, 9 de diciembre de
2019)
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Tabla G18: Limitantes de la inclusion financiera- desconfianza por parte de los clientes

Aspectos evaluados

Limitantes de la

de los altos cargos

Cita

“hay un tema adicional que tiene que ver con cultura, la cultura de la caja
no es necesariamente innovadora, sino mas bien es una cultura basada en
el control, basado en que exista un grupo centralizado de toma de
decisiones y esa podria ser una limitacion que, claro, se estd rompiendo
poco a poco, pero que todavia es un proceso” (O. Crespo, comunicacion
personal, 12 de diciembre de 2021)

inclusion financiera -
Resistencia por parte

“para convencer a un gerente de division o alguien del directorio que
necesito invertir en tecnologia cloud por poner un ejemplo (...) es muy
dificil en realidad, comité tras comité, sustentacion tras sustentacion,
teniamos que vender la idea y el mindset, la forma en la que piensan de
repente de gente que esta en la tecnologia hace mucho tiempo es
complicado, pero bueno una vez que compran la idea ya no hay vuelta
para atrés...” (V. Marcelo, comunicacion personal, 1 de diciembre de
2021)

Tabla G19: Medicién de indicadores de inclusién financiera

Aspectos evaluados

Medicion de
indicadores de

inclusion financiera

Cita

“hay un conjunto de indicadores que nos permiten medir, precisamente,
como estamos aportando en este gran objetivo que es la inclusion
financiera, indicadores de educacion también, tanto en términos de
alcance como de satisfaccion, de apropiacion de contenidos y de mejora
de los negocios, porque la idea es que todos estos esfuerzos que se hacen
desde diversos frentes contribuyan a que nuestros clientes puedan mejorar
la gestidon de sus negocios y eso pueda redundar en un mejor, en un mayor
bienestar financiero” (G. Sanchez, comunicacion personal, 7 de diciembre
de 2021)

“nosotros queremos ver como el factor lo esta impactando, entonces
vamos a tomar una primera foto, vamos a pilotar a las startups que te
comenté, al menos dos y luego vamos a ver cuanto hemos impactado...”
(M. Leiva, comunicacion personal, 1 de diciembre de 2021)
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