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RESUMEN  

 

Esta investigación tuvo como objetivo general proponer estrategias de optimización de 

uso de la banca móvil para mejorar la atención al cliente en la caja municipal de ahorro y 

crédito Huancayo sucursal Chachapoyas, 2020; el modelo de investigación fue 

descriptivo. Como resultado del diagnóstico se ha determinado que en los últimos tres 

años ha existido un incremento del uso de la banca móvil por parte de los clientes de la 

caja en mención, a pesar de que existe un grupo de clientes que no se encuentra satisfecho 

con este tipo de servicios y que prefiere hacer sus transacciones de manera presencial. 

Los principales problemas identificados con la banca móvil están relacionados con la 

complejidad de los aplicativos y la saturación del sistema. Las estrategias de 

sensibilización son importantes dentro del proceso de conseguir el incremento del uso de 

la banca móvil y estas están orientadas a generar conciencia e influir en los clientes en 

que este servicio les facilitará la realización de sus transacciones. Las estrategias de 

capacitación están orientadas a reducir el déficit de insatisfacción que tienen los clientes 

con el uso del aplicativo de banca móvil, fortaleciendo las capacidades tanto de clientes 

como de empleados mejorando la experiencia de su uso, lo cual contribuye a promover 

la inclusión financiera y a dinamizar la economía del País .Las estrategias de motivación 

son elementales para impulsar la necesidad de los clientes para que puedan canalizar sus 

operaciones en la banca móvil y ser parte  de la transformación digital en la sociedad. 

 

Palabras claves: Banca móvil, optimización de uso, atención al cliente, caja municipal. 
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ABSTRACT 

 

The general objective of this research was to propose strategies for optimizing the use of 

mobile banking to improve customer service in the Huancayo Municipal Savings and 

Credit Bank, Chachapoyas branch, 2020; the research model was descriptive. As a result 

of the diagnosis, it has been determined that in the last three years there has been an 

increase in the use of mobile banking by customers of the bank in question, despite the 

fact that there is a group of customers who are not satisfied with this type of services and 

who prefers to make their transactions in person. The main problems identified with 

mobile banking are related to the complexity of the applications and the saturation of the 

system. Awareness strategies are important in the process of increasing the use of mobile 

banking and these are aimed at generating awareness and influencing customers that this 

service will make it easier for them to carry out their transactions. The training strategies 

are aimed at reducing the deficit of dissatisfaction that customers have with the use of the 

mobile banking application, strengthening the skills of both customers and employees, 

improving the experience of its use, which contributes to promoting financial inclusion 

and boost the country's economy. Motivation strategies are essential to boost the need of 

customers so that they can channel their operations into mobile banking and be part of 

the digital transformation in society.  

Keywords: Mobile banking, optimization of use, customer service, municipal box. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

El mercado competitivo del sistema financiero a Nivel Mundial viene siendo 

marcado por la tendencia de las entidades financieras de ofrecer sus productos y 

servicios mediante tecnologías digitales.  A Nivel Nacional y Mundial existe una 

tendencia de transformar la Banca Tradicional en una Banca Digital, tecnologías 

sin contacto impulsada por múltiples beneficios tanto para la oferta como para la 

demanda. 

The Financial Brand a través de una encuesta descubrió que un 75% de empresas 

financieras priorizaron la transformación de sus negocios a la Banca digital hasta 

el año 2021. 

Domínguez (2018). En una investigación correlacional estudia la variable calidad 

y satisfacción de los usuarios de un banco con el fin de plantear una propuesta de 

mejora. Para medir la calidad utiliza el modelo SERVQUAL. Los resultados 

mostraron usuarios satisfechos con los servicios de banca en línea y un grupo de 

usuarios que no se encontraban satisfechos, teniendo en cuenta factores como la 

saturación de la banca en línea y la complejidad de las aplicaciones.  

Loor & Meléndez (2017). Proponen un modelo para implementar la banca digital, 

para ello realizan un diagnóstico sobre sus repercusiones y el entorno competitivo. 

La investigación fue exploratoria – descriptiva. Los resultados muestran que 

existe una tendencia a desarrollar este tipo de banca y que es fundamental para los 

bancos comerciales que buscan su rentabilidad. La banca digital ayuda a reducir 

costos operativos a estas empresas y genera ingresos razonables por comisiones. 

Este tipo de servicio es necesario para competir en el mercado.  

Polo (2018) investiga la aplicación de móviles y la atención al cliente en el banco 

financiero, el autor busca diseñar una aplicación móvil que ayude a la mejora de 

la atención, para ello realiza un diagnóstico y posteriormente la propuesta. Los 

resultados muestran un déficit en la atención al cliente en el banco objeto de 

estudio y una pre disposición de los clientes para utilizar una aplicación móvil.  

Copa, (2017). Determina el nivel de desconocimiento de los canales Banca Móvil 

y Banca por internet del BCP. Esta investigación se utilizó el método y diseño: 
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“No experimental”, transaccionales – Descriptivos, concluyendo que el 

desconocimiento de los canales Banca Móvil y Banca por Internet del BCP es alto; 

porque muchas de las personas que son recurrentes en usar los servicios que brinda 

el BCP no saben de la existencia de estos canales, solo conocen las agencias, los 

cajeros automáticos, banca por teléfono y los agentes BCP los cuales son muy 

útiles pero se corre un riesgo constante cuando se maneja dinero en efectivo y se 

está propenso a sufrir un robo y/o asalto al momento de ir o salir de uno de estos 

canales de atención. 

Arteaga & Choquehuanca, (2017). Determina la relación entre los factores 

perceptuales y la utilización de los servicios de banca móvil en Arequipa. El tipo 

de investigación fue no experimental, pues no se sometió a los clientes a ninguna 

situación específica y mucho menos se influyó en su comportamiento para obtener 

los resultados. Concluyendo que los factores perceptuales que se tomaron en 

cuenta para el estudio tienen una relación positiva con el uso de los servicios de 

banca móvil. 

Gonzales, (2017). Determina la relación entre el desarrollo de la banca electrónica 

y la aceptación de los clientes de Lima Metropolitana de los 4 principales bancos 

del Perú. Tuvo un diseño metodológico no experimental y transversal, con la 

investigación se concluye que: La incorporación de la banca electrónica es una 

estrategia innovadora implementada por las principales entidades bancarias del 

Perú; sin embargo, actualmente no se tiene la aceptación necesaria por parte de 

los clientes. Hasta que no se identifiquen las necesidades de los clientes y los 

impedimentos que actualmente existen por las características socioculturales de 

los usuarios limeños no se tendrá una aceptación total del servicio.  

Jiménez, (2019). Estudia los canales alternos con el banco de la nación, considera 

cuatro dimensiones en los canales internos y estos son: agentes multired, cajeros 

automáticos, banca por internet y banca celular y concluye que los clientes se 

encuentran satisfechos con la banca por internet en un 60% y banca por celular en 

un 45.7%; lo cual fue un indicador que se debería replantear estrategias para 

incrementar esta línea alternativa de atención al usuario.  

El objetivo general de la investigación fue proponer estrategias de optimización 

de uso de la banca móvil para mejorar la atención al cliente en la caja municipal 
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de ahorro y crédito Huancayo sucursal Chachapoyas, 2020; y los objetivos 

específicos: realizar un diagnóstico sobre uso de la banca móvil y atención al 

cliente en la caja municipal de ahorro y crédito Huancayo sucursal Chachapoyas, 

2020; Identificar estrategias de sensibilización para el uso de la banca móvil en la 

caja municipal de ahorro y crédito Huancayo sucursal Chachapoyas, 2020; 

Identificar estrategias de capacitación para el uso de la banca móvil en la caja 

municipal de ahorro y crédito Huancayo sucursal Chachapoyas, 2020; Identificar 

estrategias de motivación para el uso de la banca móvil en la caja municipal de 

ahorro y crédito Huancayo sucursal Chachapoyas, 2020.  
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II. MATERIAL Y MÉTODOS  

 

2.1.Objeto de estudio  

Estrategias de optimización de banca móvil  

2.2.Variable de estudio  

Variable 01: Uso de banca móvil 

Variable 02: Atención al cliente 

2.3.Tipo de estudio  

Descriptiva – propositiva. 

2.4.Diseños de la investigación  

No experimental 

2.5.Población   

P1: 1 281 clientes de todas las carteras captados por el área de créditos a la      

fecha.  

Muestra  

La muestra será establecida mediante el muestreo aleatorio simple donde la fórmula 

es:     

𝑛 =
N × 𝑍2𝑝𝑞

𝑑2 × (𝑁 − 1) + 𝑍2𝑝𝑞
 

Dónde: 

N = Total de la población  

Z= 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%) 

p = Proporción esperada (en este caso 5% = 0.05) 

q = 1 – p (en este caso 1-0.05 = 0.95) 

d = precisión (5%) 

2.6.Muestra y muestreo: El muestreo fue por conveniencia. 

Aplicando la formula se tomará en su totalidad a 69 clientes de todas las 

carteras captados por el área de créditos a la fecha.   
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𝒏 =
(𝟏𝟐𝟖𝟏)×(𝟏.𝟗𝟔𝟎)𝟐(𝟎.𝟎𝟓)(𝟎.𝟗𝟓)

(𝟎.𝟎𝟓)𝟐×(𝟏𝟐𝟖𝟏−𝟏)+(𝟏𝟗𝟔𝟎)𝟐(𝟎.𝟎𝟓)(𝟎.𝟗𝟓)
= 69.17 

 

2.7.Métodos, técnicas e instrumentos de recolección de datos.  

La investigación partió de la obtención de información descriptiva, a través de 

la técnica de la encuesta , utilizando un cuestionario aplicado a otras 

investigaciones relacionadas con las mismas variables de estudio ; lo que 

permitió identificar las opiniones y las características del uso de la banca móvil 

en la caja municipal de ahorro y crédito Huancayo por parte de los clientes de 

la sucursal Chachapoyas con el fin de elaborar una propuesta que permitirá la 

utilización del uso de la banca móvil basándose en las dimensiones 

relacionadas con la sensibilización , la capacitación,  y la motivación de los 

clientes con el fin de mejorar la atención al cliente. 

 

2.8.Análisis de datos  

 

La información fue obtenida tanto del cliente a través de encuestas y de la 

entidad financiera a través de cuestionario de entrevista y fichas de registro, 

los datos fueron procesados a través del Excel convirtiéndolas en 

distribuciones estadísticas que fueron analizados y confrontados con el fin de 

obtener un diagnóstico adecuado de la realidad. 
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III. RESULTADOS. 

3.1. Diagnóstico sobre uso de la banca móvil y atención al cliente en la caja 

municipal de ahorro y crédito Huancayo sucursal Chachapoyas, 2020. 

Para realizar el diagnóstico del uso de la banca móvil de atención al cliente, se 

tomó información tanto de los clientes como de la empresa, llegándose a los 

siguientes resultados:   

A los clientes se aplicó una encuesta siendo los resultados:  

Figura 1. Tiempo de ser cliente de la Caja Municipal Huancayo : 

 

El 35% es cliente de la Caja Huancayo menos de un año , 30% mayor a un año , 

20%  menor a un mes y el 15% mas de tres años.  

Figura 2. Tipo de servicio que utilizó de la Caja Municipal Huancayo  

 

El 60% utilizó el crédito personal, el 20% crédito empresarial, el 15% ahorro de 

cuentas y el 5% utilizó otro tipo de servicio.  

 

 

 

 

20%

35%
30%

15%
Menor a un mes

Menor a un año

mayor a un año

Mas de tres años

60%20%

15% 5%
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Figura 3. Modo de realizar sus transacciones en la Caja Municipal Huancayo  

 

El 40% de clientes realiza sus transacciones en la misma agencia, el 25% en cajero 

automático, el 20% en agente y el 15% por banca movil.  

El servicio recibido a través del canal de atención fue :  

Figura 4. En Agencia :  

 

El 80% de clientes califican el servicio recibido en agencia como bueno y  el l 

20% como regular.  
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20%

25%

15%
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80%

20%
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Regular
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Figura 5. En Agente : 

 

El 70% de clientes  califican el servicio recibido en un agente como bueno y el 

30% como  regular.  

Figura 6. En la Banca móvil : 

 

El 70% de clientes califican el servicio recibido por banca móvil como bueno y el 

30% como regular.  

 

 

 

70%

30%

Bueno

Regular

70%

30%

Bueno

Regular
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Figura 7. En época de emergencia sanitaria considera que la banca móvil 

ofertada es:    

  

El 60% indica que en época de emergencia sanitaria la banca móvil es de gran 

ayuda para no correr riesgos y al 40% le es indiferente.   

Figura 8. La banca móvil de la Caja Municipal Huancayo le da a usted 

ventajas para ahorrar dinero : 

 

El 60% indica que la banca móvil de la caja municipal Huancayo le da ventajas 

para ahorrar dinero, el 30% indica que no le da ventajas y el 10% indica que 

aveces.  

 

 

60%

40%
De gran ayuda para no
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Le es indiferente

60%
30%

10%
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No
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Figura 9. La banca móvil de la Caja Municipal Huancayo es de fácil acceso 

para realizar sus operaciones : 

 

El 40% indica que la banca móvil de la caja municipal Huancayo es de fácil acceso 

para realizar sus operaciones, el 35% indica  que no es de fácil acceso y el 25% 

indica que a veces. 

Figura 10. La banca móvil de la Caja Municipal Huancayo le permite 

ahorrar tiempo.  

 

 

El 60% indica que la banca movil si le permite ahorrar tiempo, el 25% que no y 

el 15% aveces.  
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Figura 11. Tiene algunos problemas con el uso de la banca móvil de la Caja 

Municipal Huancayo : 

  

El 90% indica que no tiene problemas con el uso de la banca móvil y el 10% que 

sí.  

Figura 12. Problemas encontrados  

 

El 40% de los encuestados indica que la complejidad en el sistema es uno de los 

problemas encontrados, el 30% indica que la saturación del sistema y el otro 30% 

otro tipo de problemas.  
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Figura 13. Alternativas de solución a los problemas encontrados  

 

El 50% de encuestados indica que una de lasalternativas para solucionar los 

problemas encontrados sería contar con un asesoramiento permanente  

 

Se aplicó una entrevista al Administrador de la Caja Municipal la Caja Municipal 

de ahorro y crédito Huancayo Sucursal Chachapoyas, los resultados se muestra a 

continuación:  

Tabla 1. Matriz de entrevista al Administrador de la Caja Municipal 

ahorro y crédito Huancayo 

 Heriberto Gonzales Vera 

(Administrador) 

¿Ha existido cambio en el perfil de 

uso de los servicios de la Caja 

Huancayo por parte de los clientes 

a raíz del estado de emergencia? 

Sí, definitivamente debido a la emergencia 

sanitaria , ha existido disminucion de 

concurrencia de los cliente a la oficina , 

incrementandose el uso de canales como 

la aplicación movil  . 

¿Los clientes de la Caja Huancayo 

en la ciudad de Chachapoyas 

utilizan con frecuencia el servicio 

de la banca móvil? 

Sí y este cambio ha sido notorio durante 

los últimos dos años , donde se incrementó 

la cantidad de usuarios que aceptaban 

descargar el aplicativo movil de la Caja y 

canalizaban sus operaciones , ya en el 

20%

20%

10%

50%

Mejora del sistema

Simplificación del

aplicativo

promover el uso de la

banca física

asesoramiento

permanente
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presente año tuvo una ligera disminución 

de uso.  

¿Cuáles son los servicios más 

utilizados de la Caja Huancayo? 

Generalmente las operaciones mas 

frecuentes son , los depósitos , retiros, 

desembolsos de créditos, cambio de 

moneda extranjera, transferencias 

interbancarias , pago de productos activos 

donde tambien se realiza la colocacion de 

productos pasivos , como son las cuentas 

a plazo fijo , seguros entre otros. 

 

¿Cuáles son los servicios de banca 

móvil más utilizados de la Caja 

Huancayo? 

Bueno si tendriamos que seleccionar los 

mas utilizados por la demanda de los 

clientes podria hacer referencia a los 

pagos de créditos propios y de terceros , 

consulta de saldos y movimientos , 

transferencias, recargas ,  giros , pago de 

servicios y otros. 

¿Ha existido problemas por el uso 

de la banca móvil de la Caja 

Huancayo? 

Sí claro, como en todo canal de atencion 

siempre suele surgir alguna insatisfacción 

, en este caso por la banca móvil lo que 

siempre se presenta son saturaciones del 

sistema y desconocimiento en el manejo 

de las aplicaciones , siendo problemas que 

cada cliente reporta a su asesor o en 

ventanilla o en los ultimos casos generan 

un reclamo o queja.  

 

¿Existe algún plan o estrategia 

para optimizar e incrementar el uso 

de la banca móvil? 

Al momento no se ha desplegado ningun 

plan que este orientado a reforzar la banca 

móvil , el incremento se dio debido a la 

coyuntura , por la necesidad de los clientes 

por proteger su salud. 
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Para reforzar lo sostenido por el Administrador y mostrado a través de la tabla 

matriz de entrevista se detalla a continuación información cuantitativa 

proporcionada por el mismo sobre el uso de la banca móvil en la sucursal 

Chachapoyas de la Caja Municipal de ahorro y crédito Huancayo 2019,2020,2021. 

Figura 14. Uso de banca móvil en la Caja Municipal ahorro y crédito Huancayo 

en los años 2019, 2020 y 2021: 

 
Fuente: Base de datos Oficina de Administración.Reportes uso de Banca Móvil. 

 

El 2019 los clientes de la Caja Huancayo en un 50% realizaban sus operaciones 

utilizando banca móvil para los servicios antes mencionados; en el 2020 con la 

llegada de la primera ola de la pandemia por COVID-19, sumado a las 

restricciones dictadas por el estado, el uso de la banca móvil se incrementó en un 

80%. El 2021 y el 2022 se reaperturan ciertos servicios presenciales en mayor 

amplitud en la Caja municipal Huancayo y el uso de la banca móvil se redujo a un 

60%, teniendo en cuenta que los clientes prefieren acudir presencialmente a este 

establecimiento.  

En la información obtenida del administrador, mediante la entrevista, sostiene que 

los reclamos de los clientes con frecuencia son generados por el sistema 

informático que presenta saturaciones del sistema y desconocimiento en el manejo 

de las aplicaciones por parte de los clientes ,  dificultades que se presentan y al no 

ser solucionadas ocasiona el ingreso de reclamos y/o quejas por parte de los 

clientes, información que se muestra en el anexo 3- Fichas de Registro de 

Reclamos de los Clientes y Opiniones sobre Atención y Banca Móvil de la Caja 

Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo. 
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3.2. Identificación de estrategias de sensibilización para el uso de la banca móvil 

en la caja municipal de ahorro y crédito de Huancayo sucursal Chachapoyas, 

2020. 

Objetivo de la estrategia sensibilización  

Sensibilizar a los clientes de la Caja Municipal de ahorro y crédito Huancayo para 

incrementar el uso de la banca móvil en sus transacciones.  

Planeación estratégica 

Estrategia  

Sensibilización a través de medios informativos. 

Descripción de la estrategia 

La estrategia de sensibilización plantea la ejecución de una serie de acciones que 

pretenden influir sobre las ideas y percepciones que tienen los clientes con 

respecto a los conceptos de la banca móvil, la oferta de servicios de la Caja 

Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo y el comportamiento de la Sociedad 

frente a la transformación digital.  De esta manera se pretende provocar ciertas 

actitudes o promover un cambio en el uso de la aplicación móvil durante las 

practicas diarias de los clientes, teniendo en cuenta que la Caja Municipal de 

ahorro y crédito Huancayo, tiene a vuestra disposición la oferta de canales de 

atención que contribuyen a la seguridad, practicidad y la oportunidad que genera 

su uso.  Mediante esta estrategia de sensibilización, se podrá generar una 

predisposición al uso de la banca móvil.  

Actividades de la estrategia   

✓ Elaboración del plan de estrategias de sensibilización: esta actividad 

buscará diseñar un plan de sensibilización a los pobladores de la ciudad de 

Chachapoyas, que son clientes de la caja de ahorro y crédito Huancayo 

utilizando una segmentación adecuada, teniendo en cuenta la perspectiva 

e idiosincrasia de la población objetivo, gestionando metas y objetivos 

claros y los recursos necesarios para su ejecución. En este plan se deberá 
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reforzar contenidos como los beneficios del uso de la banca móvil tales 

como: 

- Ahorro de tiempo 

- Rapidez en realizar operaciones 

- Evitar riesgo de llevar efectivo 

- Comodidad  

- Flexibilidad 

- Seguimiento de operaciones en tiempo real 

- Entre otros. 

 

✓ Implementación del plan de estrategias de sensibilización: Esto se 

realizará a través de los diversos medios de comunicación, página web y 

redes sociales más usadas, transmisión en la radio que es muy utilizada en 

la ciudad de Chachapoyas , transmisión en el microprograma “ Emprende 

Empresario”, folletería para ser distribuida de manera física y virtual 

durante la atención y las campañas de promoción quincenal de los 

colaboradores en diversos puntos estratégicos. 

 

✓ Monitoreo: esta actividad permitirá monitorear las actividades de las 

estrategias de sensibilización y verificar el cumplimiento de los objetivos 

planteados. 

Participantes 

Colaboradores de la caja municipal de ahorro y crédito Huancayo y clientes  

Responsable 

Administración de la caja Huancayo.  
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3.3. Identificación de estrategias de capacitación para el uso de la banca móvil en 

la caja de ahorro y crédito Huancayo sucursal Chachapoyas, 2020 

Objetivo de la estrategia capacitación:  

Diseñar estrategias de capacitación para el uso de la banca móvil   

Planeación estratégica 

Estrategias  

Capacitación a través de las tecnologías de la información y comunicación. 

Descripción de la estrategia 

Esta estrategia está orientada en ayudar a las personas a fortalecer sus habilidades 

en la interacción con el aplicativo para así lograr una excelente experiencia en el 

uso. Mediante el desarrollo de esta estrategia se busca implantar y reforzar los 

conocimientos tanto de los colaboradores como de los clientes. Contribuyendo así 

a identificar las dificultades reales de los usuarios y enfocándonos en la resolución 

de incidentes. De esta manera la estrategia de capacitación nos abre la oportunidad 

de fidelizar a los clientes a través del logro de experiencias positivas y contribuir 

directamente con la inclusión financiera que origina beneficios colaterales como 

la dinamización de la economía del país, entre otros múltiples beneficios. 

Actividades de la estrategia 

Enfocadas en los colaboradores: 

✓ Elaboración de un plan de capacitación interna de banca móvil para los 

colaboradores de la caja municipal de ahorro y crédito Huancayo, donde 

se establezca un cronograma y metodologías de capacitación y asignación 

de recursos necesarios. 

✓ Ejecución del plan de capacitación interna de banca móvil, estableciendo 

metas y compromisos por los colaboradores del área de operaciones, 

créditos y oficina de administración.  
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✓ Monitoreo sobre el cumplimiento de compromisos y metas y realización 

periódica de técnicas de juego de roles donde se evidencie que el personal 

ofrece atributos validos como: 

- Seguridad 

- Capacidad de respuesta 

- Enfoque en calidad de atención 

- Empatía 

- Confiabilidad 

Enfocadas en los clientes: 

✓ Diseño de materiales audiovisuales, como fotografías, videos cortos, 

tutoriales, que contribuyan a una mayor y más fácil comprensión e 

interpretación de las ideas para uso de banca móvil, estos videos serán 

diseñados teniendo en cuenta los servicios de banca móvil que oferta la 

caja Huancayo, deberán ser llamativos , didácticos, cortos con una 

duración no mayor a 05 minutos que permitan generar, retener el interés 

de los clientes. 

✓ Inserción social en las redes sociales: se incluirá los videos de capacitación 

en 04 redes sociales: Facebook, Instagram, tik tok y whatsAap y se buscará 

el apoyo de difusión de personajes locales y nacionales.  

✓ Generación de un cuestionario virtual como herramienta de 

retroalimentación. 

✓ Proyección de material audiovisual en la sucursal Chachapoyas, tanto en 

las salas de espera de ventanilla como de asesores de negocio y 

administración. 

✓ Realización de capacitaciones presenciales durante el desarrollo de las 

campañas promocionales , es importante enfocarnos en zonas rurales que 

tienen acceso a internet , ya que es un segmento con alta necesidad.  

✓ Seguimiento y monitoreo: las estrategias de capacitación virtual serán 

monitoreadas de manera diaria para supervisar el cumplimiento del 

objetivo. 

✓ Reconocimiento a los buenos resultados de los colaboradores en el 

incremento del uso de la banca móvil. 
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Participantes 

Colaboradores de la caja municipal de ahorro y crédito Huancayo y clientes. 

Responsable 

Oficina de Administración de la Caja Huancayo  

3.4. Identificación de estrategias de motivación para el uso de la banca móvil en 

la caja municipal de ahorro y crédito Huancayo sucursal Chachapoyas, 2020. 

Objetivo de la estrategia de motivación: 

Diseñar estrategias de motivación para la Caja Municipal de ahorro y crédito 

Huancayo , Sucursal Chachapoyas.  

Planeación estratégica 

Estrategias 

Estrategias de motivación a través de consecuencias 

Descripción de la estrategia 

Esta estrategia buscará motivar a los clientes en el uso de la banca móvil, 

reforzando su nivel de confianza, transfiriendo conceptos en los que la entidad 

financiera pone a su disposición múltiples beneficios y soluciones digitales 

sencillas a la distancia de su dispositivo celular. Esta estrategia, de acuerdo a la 

coyuntura actual generada por la pandemia COVID-19, representa una fortaleza 

por ser un canal seguro para la salud de los clientes. Esta estrategia será difundida 

por redes sociales y de manera presencial en las capacitaciones, también por los 

correos electrónicos que se tiene en la base de datos de los clientes.  

Actividades de la estrategia   

✓ Diseño de spots publicitarios creativos que refuercen la motivación por 

consecuencia y tengan contenido de atributos indudablemente 

significativos como flexibilidad, rapidez, funcionalidad, control, 

seguridad y sencillez de la banca móvil.  
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✓ Diseño videos motivacionales que incluyan conceptos de educación 

financiera, para ser proyectados mediante las redes sociales con mayor 

tendencia, pantallas gigantes y difundidas por correos electrónicos, 

directorios de WhatsApp, números telefónicos de acuerdo a la base de 

datos de las carteras de clientes de los asesores de negocio de la sucursal 

Chachapoyas, de esta manera captar nuevos clientes. 

Participantes 

Colaboradores de la caja municipal Huancayo y clientes  

Responsable 

Administrador de la caja municipal Huancayo y clientes  

Estrategias 

Estrategias de motivación de incentivo al uso 

Descripción de la estrategia 

Esta estrategia buscará motivar a los clientes en el uso de la banca móvil a través 

de los incentivos, premiará a los clientes que la utilicen en sus diversas 

operaciones. Los premios serán previamente seleccionados por el administrador 

de acuerdo a la disponibilidad de la empresa.  

Actividades de la estrategia  

✓ Elaboración de un cronograma para ejecutar estrategias de motivación 

con incentivo a los clientes que usan la banca móvil. 

✓ Definición de los premios utilizados como incentivo para el uso de los 

clientes de banca móvil, tales como, sorteos semanales o mensuales por 

descarga del aplicativo. Obtención de código de sorteo de ciertos premios 

por la primera operación en banca móvil realizada,  

✓ Seguimiento y monitoreo de resultados. 
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Participantes 

Colaboradores de la caja municipal de ahorro y crédito Huancayo y clientes  

Responsable 

Administrador de la caja municipal de ahorro y crédito Huancayo sucursal 

Chachapoyas. 
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IV. DISCUSIÓN  

Las entidades financieras, que es el mercado donde se desarrollan las cajas 

municipales de ahorro y crédito, vienen priorizando su atención digital en la oferta 

de sus productos y servicios, haciendo uso de las tecnologías de información y 

comunicación (tics). Esto les está permitiendo dinamizar su atención a los clientes 

e ir a la vanguardia del mercado competitivo que se encuentra en una etapa de 

transformación digital inminente. Por su parte la tendencia de los clientes o 

usuarios es favorable al uso de estas herramientas tecnológicas sobre todo en los 

últimos dos años y medio donde el mundo experimentó cambios radicales como 

consecuencia de la pandemia, qué genero la necesidad de replantear la forma 

tradicional de realizar nuestras actividades cotidianas. La oportunidad de 

repotenciar el canal alternativo que es la banca móvil , surgió como un 

cumplimiento a las medidas de seguridad y restricciones adoptadas en la Sociedad 

, lo mismo que nos permitió tener la oportunidad de seguir desarrollando un canal 

con múltiples beneficios , al existir la posibilidad de poder operar desde los 

dispositivos móviles.  

Los investigadores de las ciencias económicas y administrativas han articulado la 

variable banca móvil al servicio de atención al cliente para poder identificar si 

existe una problemática que necesite ser solucionada a través de estrategias que 

incrementan el uso de la banca móvil logrando satisfacer las necesidades de los 

usuarios. Los resultados encontrados en la presente tesis se discuten de la siguiente 

manera:  

Domínguez (2018). En una investigación correlacional estudia la variable calidad 

y satisfacción de los usuarios de un banco con el fin de plantear una propuesta de 

mejora. Para medir la calidad utiliza el modelo SERVQUAL. Los resultados 

mostraron usuarios satisfechos con los servicios de banca en línea y un grupo de 

usuarios que no se encontraban satisfechos, teniendo en cuenta factores como la 

saturación de la banca en línea y la complejidad de las aplicaciones. La presente 

investigación no es correlacional,  es descriptiva propositiva pero coincide con los 

resultados de Domínguez en cuanto a que en el servicio en línea o móvil tiene 

clientes que lo aceptan y otros que no por factores que están ligados a su 

conocimiento y la saturación como se pudo apreciar en los resultados encontrados 

en las fichas de reclamos y opiniones de caja de ahorro y crédito Huancayo. En la 
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presente investigación no se tomó como variable la calidad de servicio pero queda 

entendido que esta guarda relación con la satisfacción del usuario en cuanto a su 

atención.  

Loor & Meléndez (2017). Proponen un modelo para implementar banca digital, 

para ello realizan un diagnóstico sobre sus repercusiones y el entorno competitivo. 

La investigación fue exploratoria – descriptiva. Los resultados muestran que 

existe una tendencia a desarrollar este tipo de banca y que es fundamental para los 

bancos comerciales que buscan su rentabilidad. La banca digital ayuda a reducir 

costos operativos a estas empresas y genera ingresos razonables por comisiones. 

Este tipo de servicio es necesario para competir en el mercado. La presente 

investigación parte también de un diagnóstico que ha identificado que los clientes 

en los últimos tres años han incrementado el uso de la banca móvil sobre todo por 

el factor seguridad que surgió como una necesidad dentro de un periodo de 

pandemia. Esta tendencia debe seguir aprovechándose para poder generar un 

mayor dinamismo en este servicio ya que no solo favorece al cliente sino también 

a la rentabilidad de la empresa.  

Polo (2018) investiga la aplicación de móviles y la atención al cliente en el banco 

financiero, el autor busca diseñar una aplicación móvil que ayude a la mejora de 

la atención, para ello realiza un diagnóstico y posteriormente la propuesta. Los 

resultados muestran un déficit en la atención al cliente en el banco objeto de 

estudio y un pre disposición de los clientes para utilizar una aplicación móvil. 

Frente a ello la presente investigación busca repotenciar el aplicativo existente a 

través de estrategias planificadas que en su conjunto lograrán que se incremente 

el uso de la banca móvil y que favorezca a los clientes y a la empresa y se mejore 

la atención.   

Jiménez, (2019). Estudia los canales alternos con el banco de la nación, considera 

cuatro dimensiones en los canales internos y estos son: agentes multired, cajeros 

automáticos, banca por internet y banca celular y concluye que los clientes se 

encuentran satisfechos con banca por internet en un 60% y banca por celular en 

un 45.7%; lo cual fue un indicador que se debería replantear estrategias para 

incrementar esta línea alternativa de atención al usuario. En el caso de la presente 

investigación se concluye que los dos últimos años han jugado favorablemente 
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para el incremento del uso de la banca móvil en la caja Huancayo sucursal 

Chachapoyas y que esto se debe seguir manteniendo a través de estrategias 

planificadas que permitan un incremento y un uso sostenible de la banca mocil 

para mejorar la atención a los clientes y con ello su satisfacción. 

En la investigación se plantea como hipótesis: La optimización de uso de banca 

móvil es a través de estrategias de sensibilización, capacitación y motivación para 

mejorar la atención al cliente en la caja municipal de ahorro y crédito Huancayo 

sucursal Chachapoyas, 2020. Ha sido contrastada y comprobada teniendo en 

cuenta que la propuesta de la tesis se basa en las dimensiones sensibilización, 

capacitación y motivación.  
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V. CONCLUSIONES  

 

• Como resultado del diagnóstico se ha determinado que en los últimos tres años ha 

existido un incremento del uso de la banca móvil por parte de los clientes de la 

Caja Municipal de ahorro y crédito Huancayo, a pesar de que existe un grupo de 

clientes que no se encuentra satisfecho con este tipo de servicios y que prefiere 

hacer sus transacciones de manera presencial. Los principales problemas 

identificados con la banca móvil están relacionados con la complejidad de los 

aplicativos y la saturación del sistema.  

• En un mercado competitivo actual del Sistema financiero, es prioritario que la 

Caja Municipal de Ahorro y Crédito, se enfoque en desplegar estrategias que 

permitan ofertar sus productos o servicios mediante tecnologías como la Banca 

móvil, es un desafío para la organización mantenerse a la vanguardia de un 

mercado que a Nivel mundial fomentan el desarrollo de servicios digitales,   

• Las estrategias de sensibilización tienen primordial importancia dentro del 

proceso orientado a incrementar el uso de la banca móvil, ya que están orientadas 

influir sobre las ideas y percepciones que tienen los clientes con respecto a los 

conceptos de la banca móvil, la oferta de servicios de la Caja Municipal de Ahorro 

y Crédito Huancayo, se busca  provocar ciertas actitudes o promover un cambio 

en el uso de la aplicación móvil durante las practicas diarias de los clientes 

• Las estrategias de capacitación están orientadas en ayudar a las personas a 

fortalecer sus habilidades en la interacción con el aplicativo para así lograr una 

excelente experiencia en el uso , reforzando los conocimientos tanto de los 

colaboradores como de los clientes ,identificando dificultades reales de los 

usuarios y enfocándonos en la resolución de incidentes, abriendo así la 

oportunidad de fidelizar a los clientes a través del logro de experiencias positivas 

y contribuir directamente con la inclusión financiera y la dinamización de la 

economía del país, entre otros múltiples beneficios. 

• Las estrategias de motivación son elementales para reforzar el nivel de confianza 

de los clientes en el aplicativo digital, transfiriendo conceptos en los que la entidad 

financiera pone a su disposición múltiples beneficios y soluciones digitales 

sencillas a la distancia de su dispositivo celular y premiando su uso. 
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VI. RECOMENDACIONES  

 

✓ Se recomienda a los funcionarios de la Caja Municipal de ahorro y crédito 

Huancayo tomar en cuenta el presente documento como base referencial 

para una planificación de actividades orientadas a incrementar el uso de la 

banca móvil, con estándares que conlleven a mejorar la atención al cliente. 

 

✓ Se recomienda a los funcionarios de la Caja Municipal de ahorro y crédito 

Huancayo realizar estudios de investigación periódicos que permitan hacer 

un seguimiento a la evolución del uso de la Banca móvil , enfocándose en 

convertir las debilidades en fortalezas y repotenciar su canal alternativo, 

como es la Banca móvil. 
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ANEXOS 

Anexo 1: ENCUESTA SOBRE EL USO DE LA BANCA MÓVIL Y LA ATENCIÓN 

AL CLIENTE EN LA CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CRÉDITO 

HUANCAYO SUCURSAL CHACHAPOYAS 

La encuesta forma parte de un trabajo de investigación, dirigido a los clientes de la Caja 

Municipal de ahorro y crédito Huancayo – Sucursal Chachapoyas. Responda las 

siguientes interrogantes que serán de gran ayuda para cumplir con el objetivo.  

Edad:  

Sexo: Masculino (  )             Femenino (  ) 

Ocupación: ____________________________________________________________ 

1. Tiempo de ser cliente de la Caja Municipal Huancayo  

a. Menor a un mes  

b. Menor a un año 

c. Mayor a un año 

d. Mas de 3 años  

 

2. Tipo de servicio que utilizó de la Caja Municipal Huancayo  

a. Crédito personal  

b. Crédito empresarial  

c. Ahorros de cuentas  

d. Giros  

e. Cuenta corriente  

f. Pago de servicios y seguros  

g. Otros _________________________________________________________ 

 

3. Modo de realizar sus transacciones en la Caja Municipal Huancayo  

a. En agencia  

b. En agente  

c. Banca móvil  

d. Otros ____________________________ 

 

4. El servicio recibido a través del canal de atención fue :  

 

▪ En Agencia :  

a. Bueno  

b. Regular  

c. Malo  

 

▪ En Agente : 

a. Bueno  

b. Regular 

c. Malo  
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▪ En Banca móvil : 

a. Bueno  

b. Regular  

c. Malo  

 

▪ Otro canal : 

d. Bueno  

e. Regular  

f. Malo  

 

5. En época de emergencia sanitaria considera que la banca móvil ofertada es:  

 

a. De gran ayuda para no correr riesgo  

b. Insuficiente con los servicios  

c. Le es indiferente  

d. No sabe como usarla  

 

6. ¿La banca móvil de la Caja Municipal Huancayo le da a usted ventajas para 

ahorrar dinero? 

 

a. Sí 

b. No  

c. A veces  

d. No presisa  

 

7. ¿La banca móvil de la Caja Municipal Huancayo es de fácil acceso para 

realizar sus operaciones? 

 

a. Sí 

b. No  

c. A veces  

d. No precisa  

 

8. ¿La banca móvil de la Caja Municipal Huancayo le permite ahorrar tiempo?  

 

a. Sí 

b. No  

c. A veces  

d. No precisa  

 

9. ¿Tiene algunos problemas con el uso de la banca móvil de la Caja Municipal 

Huancayo? 

 

a. Sí 

b. No  
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c. A veces  

d. No precisa  

 

10. ¿Cuáles son esos problemas? ( describir) 

________________________________________________________________

________________________________________________________________

________________________________________________________________ 

 

11. ¿Qué se debería hacer para superar esos problemas? ( describir) 

________________________________________________________________

________________________________________________________________

________________________________________________________________ 
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Anexo 2: ENTREVISTA AL ADMINISTRADOR DE LA CAJA MUNICIPAL 

HUANCAYO AGENCIA CHACHAPOYAS 

Nombre: ______________________________________________________________ 

Cargo: ________________________________________________________________ 

1. ¿Ha existido cambio en el perfil de uso de canales de atención de la Caja 

Huancayo por parte de los clientes a raíz del estado de emergencia? 

________________________________________________________________

________________________________________________________________ 

 

2. ¿Los clientes de la Caja Huancayo en la ciudad de Chachapoyas utilizan con 

frecuencia el servicio de la banca móvil? 

________________________________________________________________

________________________________________________________________ 

3. ¿Cuáles son los servicios más utilizados de la Caja Huancayo? 

________________________________________________________________

________________________________________________________________

________________________________________________________________ 

4. ¿Cuáles son los servicios de banca móvil más utilizados de la Caja Huancayo? 

________________________________________________________________

________________________________________________________________

________________________________________________________________ 

5. ¿Ha existido problemas por el uso de la banca móvil de la Caja Huancayo? 

________________________________________________________________

________________________________________________________________ 

6. ¿Existe algún plan o estrategia para optimizar e incrementar el uso de la banca 

móvil? 

________________________________________________________________

________________________________________________________________ 
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Anexo 3:  

 Heriberto Gonzales Vera 

(Administrador) 

¿Ha existido cambio en el perfil de 

uso de canales de atención de la 

Caja Huancayo por parte de los 

clientes a raíz del estado de 

emergencia? 

 

Sí, definitivamente debido a la emergencia 

sanitaria , ha existido disminucion de 

concurrencia de los cliente a la oficina , 

incrementandose el uso de canales como 

la aplicación movil  . 

¿Los clientes de la Caja Huancayo 

en la ciudad de Chachapoyas 

utilizan con frecuencia el servicio 

de la banca móvil? 

Sí y este cambio ha sido notorio durante 

los últimos dos años , donde se incrementó 

la cantidad de usuarios que aceptaban 

descargar el aplicativo movil de la Caja y 

canalizaban sus operaciones , ya en el 

presente año tuvo una ligera disminución 

de uso.  

¿Cuáles son los servicios más 

utilizados de la Caja Huancayo? 

Generalmente las operaciones mas 

frecuentes son , los depósitos , retiros, 

desembolsos de créditos, cambio de 

moneda extranjera, transferencias 

interbancarias , pago de productos activos 

donde tambien se realiza la colocacion de 

productos pasivos , como son las cuentas 

a plazo fijo , seguros entre otros. 

 

¿Cuáles son los servicios de banca 

móvil más utilizados de la Caja 

Huancayo? 

Bueno si tendriamos que seleccionar los 

mas utilizados por la demanda de los 

clientes podria hacer referencia a las 

transferencias, depósitos, retiros,  pago de 

servicios y de créditos y otros. 

¿Ha existido problemas por el uso 

de la banca móvil de la Caja 

Huancayo? 

Sí claro, como en todo canal de atencion 

siempre suele surgir alguna insatisfaccion 

, en este caso por la banca movil lo que 
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siempre se presenta son saturaciones del 

sistema y caídas de la red , siendo el 

problemas que cada cliente reporta a su 

asesor o en ventanilla o en algunos casos 

generan un reclamo o queja.  

¿Existe algún plan o estrategia 

para optimizar e incrementar el uso 

de la banca móvil? 

Al momento no se ha desplegado ningun 

plan que este orientado a reforzar la banca 

movil , el incremento se dio de manera 

espontánea por la necesidad de los clientes 

por proteger su salud en la mayoria de 

casos , pero los clientes lo están utilizando 

de manera espontánea , por supuesto con 

el apoyo de los colaboradores que laboran 

en esta agencia.  
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