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RESUMEN

La transformación digital supone una gran oportunidad 
para la bancarización, pues genera un incremento en la 
productividad y la competitividad de los profesionales. 
El propósito de este estudio de investigación fue 
determinar la relación entre las variables transformación 
digital y bancarización de clientes en una institución 
financiera localizada en la zona de San Isidro (Lima, 
Perú) en el año 2022. Para tal fin, se empleó un enfoque 
cuantitativo y un diseño de investigación no experimental 
y transversal con alcance correlacional. Asimismo, la 
encuesta fue empleada como técnica y el cuestionario 
como herramienta, ambos fueron aplicaron a toda la 
población de la institución financiera investigada, la cual 
estuvo conformada por 40 empleados (muestra censal). 
El análisis de la hipótesis general reveló una correlación 
(r = 0.564), lo que sugiere una relación moderada entre 
las variables. Por lo tanto, se concluye que existe una 
correlación significativa entre la transformación digital y 
el uso bancario.

Palabras clave: transformación digital, bancarización, 
cultura organizacional, impacto digital, mejora continua.

INTRODUCCIÓN

Como consecuencia de la pandemia provocada por el virus 
covid-19, las entidades financieras se han visto obligadas 
a impulsar la rápida evolución de los procedimientos de 
transformación digital. En efecto, esta transformación se ha 
convertido en una iniciativa estratégica fundamental para 
abordar de manera eficiente las necesidades de los clientes. 
Este enfoque proactivo no solo garantiza una respuesta ágil 
ante las demandas del mercado, sino que también establece los 
cimientos para la mejora continua de la experiencia del cliente. 
La adopción veloz de tecnologías digitales no solo consolida la 
posición competitiva de la empresa, sino que también resulta 
en una capacidad extendida para proporcionar soluciones 
innovadoras y mantener una conexión sólida y satisfactoria con 
su clientela. Sin embargo, tras esta crisis, aún queda mucho 
por hacer en este proceso digital, donde las necesidades del 
cliente son cada vez más exigentes en un mercado cada vez 
más cambiante.

En ese contexto, los líderes y gerentes en el sector financiero 
deben tener plena conciencia de que la transformación 
digital va más allá de aspectos puramente tecnológicos. 
Este reconocimiento implica entender que la transformación 
digital constituye un proceso integral que engloba cambios 
culturales, estratégicos y organizativos. Más que simplemente 
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implementar tecnologías, implica una reevaluación 
y adaptación de las prácticas comerciales, la 
estructura organizativa y la mentalidad corporativa. 
La comprensión de esta dimensión holística de la 
transformación digital resulta fundamental para 
liderar exitosamente la transición hacia un modelo 
de negocio más eficiente, innovador y centrado en 
el cliente en el sector financiero.

El principal desafío radica en formar profesionales 
altamente capacitados y fomentar un compromiso 
digital en toda la organización, así como en diseñar 
procesos de mejora continua y relacionarlos con 
la cultura empresarial. Este enfoque implica no 
solo proporcionar a los empleados las habilidades 
y conocimientos necesarios para adaptarse a las 
tecnologías emergentes, sino también promover 
una cultura organizacional que aprecie la 
innovación, la colaboración y la mejora continua 
en el ámbito digital. La formación de profesionales 
competentes y el establecimiento de un 
compromiso robusto con la transformación digital 
son elementos fundamentales para garantizar una 
transición sin contratiempos y efectiva hacia un 
entorno empresarial digitalizado y en constante 
evolución (Borrell y Vestager, 2021).

Por consiguiente, es fundamental que las entidades 
financieras realicen una adecuada transformación 
digital. Según Pérez (2020), la transformación digital 
supone una gran oportunidad que impacta en el 
incremento de la productividad y la competitividad 
generando nuevas competencias digitales en los 
profesionales. El nuevo contexto representa un 
desafío significativo para toda la organización, dado 
que tiene la capacidad de transformar no solo el 
modelo de negocio, sino también los roles laborales 
y las funciones de los profesionales que participan 
en este proceso. Este entorno dinámico exige una 
adaptabilidad proactiva, ya que las implicaciones se 
extienden más allá del ámbito empresarial y afectan 
directamente la naturaleza y las responsabilidades 
de los individuos en sus respectivas funciones. 
Abordar integralmente este desafío es una prioridad 
estratégica, ya que la transformación del modelo de 
negocio implica una profunda reconfiguración de la 
estructura organizativa y las funciones laborales, 
junto con el desarrollo continuo de habilidades por 
parte de los profesionales involucrados. Se necesita 
de una visión basada en modelos de negocios 
donde se integren los procesos y la tecnología, así 
como a las personas y el talento.

El objetivo primordial de la transformación digital 
es que las empresas y las personas sean mejores, 

no el de sustituir personas por máquinas. En ese 
marco, se deben reconocer dos dimensiones 
fundamentales en el ámbito de la transformación 
digital: las capacidades digitales desde una 
perspectiva tecnológica y las habilidades 
necesarias para liderar cambios desde el punto 
de vista del liderazgo. La conjunción efectiva 
de estas dimensiones no solo potenciará la 
productividad laboral, sino que también fortalecerá 
la competitividad de la organización. Este enfoque 
integral abarca tanto la adopción de tecnologías 
avanzadas como la habilidad para liderar y 
gestionar exitosamente los cambios necesarios en 
la estructura y la cultura organizacional.

La unidad de análisis de la investigación es una de las 
entidades financieras con mayor cuota de mercado 
en el Perú, cuyo proceso de transformación digital 
inició en el año 2015. Es comprensible que, frente a 
los desafíos de la transformación digital, la pandemia 
haya acelerado el proceso de digitalización en la 
industria bancaria para satisfacer las necesidades 
de los clientes. Sin embargo, el ámbito operativo 
ha experimentado resistencia al cambio, escaso 
compromiso y una insatisfacción generalizada 
con el proceso actual, lo que ha evidenciado los 
desafíos asociados con la transformación digital y 
la implementación de procesos de bancarización. 
Estos obstáculos reflejan la necesidad crítica de 
abordar no solo las dimensiones tecnológicas, sino 
también los aspectos culturales y organizativos 
para lograr una transición efectiva. La identificación 
y la comprensión de estas barreras son esenciales 
para diseñar estrategias que fomenten la adopción 
exitosa de prácticas digitales y mejoren la 
satisfacción en todas las etapas de la transformación 
digital en el sector bancario.

A nivel internacional, Pachas (2017) llegó a la 
conclusión de que el sector bancario se halla 
en una encrucijada imperativa que requiere 
una reinvención y una decidida adopción de la 
transformación digital. La falta de participación 
por parte de los bancos en este proceso aumenta 
la probabilidad de convertirse en empresas 
obsoletas, lo que podría incluso conducir a su 
desaparición del panorama financiero. En una 
era de cambios acelerados, la resistencia a la 
transformación digital podría conducir a la pérdida 
de relevancia y competitividad para los bancos, tal 
situación subraya la urgencia de una adaptación 
proactiva para garantizar su sostenibilidad y 
evolución en el entorno financiero actual. El autor 
consideró que los bancos deben adaptarse a esta 
nueva era y promoverla a través de la cultura 
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organizacional para fortalecer la estabilidad en un 
mercado cambiante.

A su vez, Martínez (2018) detalla la trascendencia 
de la digitalización para las empresas y su 
repercusión en ellas. Aquí se confirma que la 
instrucción es elemental en la capacitación del 
personal para asegurar la integración de las 
empresas en el mundo digital. La investigación 
hace un gran aporte al señalar que la integración 
de formación digital en la cultura corporativa 
emerge como un componente esencial para 
alcanzar beneficios significativos, no solo en 
términos de productividad, sino también en lo 
que respecta al conocimiento, la adaptabilidad y 
la previsibilidad empresarial. La implementación 
de una sólida formación digital no solo impulsa la 
eficiencia operativa, sino que también refuerza la 
capacidad de la empresa para anticipar y abordar 
cambios tecnológicos, facilita la adquisición de 
conocimientos pertinentes y promueve la agilidad 
necesaria para enfrentar los desafíos del entorno 
empresarial contemporáneo. En este contexto, 
la formación digital no solo conduce a mejoras 
inmediatas, sino que también sienta las bases 
para una cultura corporativa proactiva y resiliente 
en la era digital.

Por su parte, Lorenzo (2022) concluyó que la 
transformación digital requiere de modelos que 
incluyan no solo el dominio técnico, sino también 
los aspectos organizacionales, utilizando nuevos 
conocimientos, diversos factores y directrices 
para repensar cómo las organizaciones compiten 
y satisfacen las necesidades de los clientes. Aquí 
se valida que la transformación digital debe estar 
presente en las fases, en los sistemas de gestión, 
en las estrategias y en las personas. Desde una 
perspectiva integral, cualquier empresa que aspire 
a alcanzar la madurez digital debe comprometerse 
con un cambio cultural significativo. Este 
compromiso no solo implica la adopción de nuevas 
tecnologías, sino también la implementación 
efectiva de programas de formación y gestión 
del conocimiento. Estas iniciativas tienen 
como objetivo transformar a los empleados en 
profesionales digitales sólidos, fomentando una 
mentalidad proactiva hacia la innovación. En última 
instancia, esta estrategia fortalece la capacidad 
de la organización para prosperar en un entorno 
empresarial cada vez más digitalizado.

En otros comentarios, Muñoz et al. (2019) 
concluyeron que la cultura corporativa es un factor 
crucial en la implementación de la transformación 

digital y, por lo tanto, destacan lo importante que 
es que las organizaciones aborden cambios en 
la cultura corporativa que les permitan adoptar 
el modelo de transformación digital propuesto. 
Asimismo, Fernández et al. (2019) señalaron 
que la revolución digital ha cambiado la forma 
en la que operan las grandes empresas y que la 
industria bancaria no es inmune a estos cambios, 
pues este sector está experimentando su propia 
transformación digital impulsada por las demandas 
de los clientes y la necesidad de competir frente a 
nuevos desafíos financieros. En este sentido, las 
entidades financieras deben reformar su cultura, 
sus procesos internos y externos y fortalecer su 
rol en la educación financiera digital de sus socios 
y usuarios.

A nivel nacional, Quiroga (2018), luego de 
analizar una de las unidades estructurales más 
importantes del Perú, concluyó que las empresas 
tienen dos opciones: tratar de seguir el modelo 
de esta revolución o evitarla, y esta última es la 
peor opción. Las investigaciones muestran que 
la transformación digital no es una tarea aislada 
para los equipos de tecnologías de la información 
(TI), sino que los líderes deben dirigir estos 
proyectos e iniciativas y luego comunicarlos a 
todos los empleados. En concordancia con el 
autor, la transformación digital involucra a todos 
los profesionales de una organización, quienes 
deberán estar altamente capacitados para alcanzar 
los objetivos establecidos.

Apoyando la conclusión del último autor men-
cionado, Cabrera y Castillo (2019) determinaron 
que los bancos son conscientes de que necesitan 
cambiar sus modelos de negocio tradicionales y, 
por tanto, están empezando a implementar proce-
sos de transformación para ser más competitivos. 
En ese contexto, Cabrera y Castillo señalaron que 
el capital humano es fundamental en el proceso 
de integración de tecnologías digitales, y comien-
za con personal altamente calificado y capacitado 
capaz de afrontar este gran desafío de las institu-
ciones financieras.

A su vez, Casado (2020) determinó que la falta de 
valores necesarios como el liderazgo, el compromiso 
de la alta dirección y la resistencia de las personas 
al cambio son los principales obstáculos para una 
transformación exitosa y que la cultura empresarial 
es la piedra angular sin la cual cualquier proyecto 
de cambio es imposible, porque la cultura define a 
la persona. En este sentido, si el comportamiento 
de las personas no cambia, nada cambiará. Los 
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autores concluyen que cambiar la cultura es difícil, 
pero no imposible, y hacerlo es esencial.

De igual forma, Escudero (2020) determinó que la 
transformación digital es un término que se utiliza 
a menudo en los negocios, pero su verdadero 
significado se está olvidando y se vuelve cada 
vez más confuso. En este sentido, no basta con 
utilizar herramientas técnicas, también debe 
haber planes operativos y una visión relacionada 
con las normas y valores que rigen a la empresa. 
Lo descrito por Escudero consiste en resaltar 
el desarrollo de las habilidades internas, las 
mismas que deberán estar ligadas al proceso de 
transformación digital empresarial.

Sobre la base de lo mencionado previamente, la 
investigación tuvo como propósito determinar la 
relación que existe entre la transformación digital y 
la bancarización de clientes en la entidad financiera 
objeto de estudio. Para realizar un análisis más 
específico, la variable 1 (transformación digital) 
fue subdividida en tres dimensiones: cultura 
organizacional, impacto digital y mejora continua; 
así mismo la variable 2 (bancarización) también 
fue subdividida en tres dimensiones: cartera de 
pasivos, cartera de activos y servicios bancarios. 
Como objetivos específicos, se buscó analizar la 
relación entre la variable 2 con cada una de las 
dimensiones de la variable 1.

Esta investigación se justifica a nivel teórico 
considerando entre otros autores a Martínez 
(2018). Se busca contribuir con la línea de 
investigación sobre transformación digital en el 
ámbito de las Ciencias Empresariales. Esto debido 
a que es un tema de actualidad y relevante para las 
entidades financieras y otras empresas del Perú; 
sin embargo, aún queda mucho trabajo por hacer 
en este proceso. Se busca dar un alcance preciso 
y conciso sobre su significado y su incidencia en 
las entidades financieras.

A nivel práctico, se justifica por su gran utilidad para 
aclarar y comprender mejor el problema y tomar 
algunas medidas correctoras para dar a conocer e 
incentivar a las empresas encuestadas a acertar en 
los procesos de transformación digital y banca de 
clientes. Además, sería útil para otras instituciones 
en áreas similares. Finalmente, la combinación 
de la transformación digital y la bancarización 
fortalece de manera significativa la relación entre 
una institución financiera y sus clientes, pues 
mejora la eficiencia operativa y la seguridad y, en 
consecuencia, posiciona a la entidad como líder en 
la industria financiera en constante evolución.

A nivel metodológico, con base en Hernández 
y Mendoza (2018), este estudio fue de alcance 
correlacional. Asimismo, se elaboró un 
cuestionario basado en la escala de Likert, el 
cual fue sometido a evaluaciones psicométricas 
de validez y confiabilidad. La limitación que tuvo 
este trabajo fue el carácter receloso de la empresa 
al mostrarse reticentes a permitir el acceso a las 
instalaciones de la empresa, lo cual dificultó la 
posibilidad de abarcar más sedes. Sin embargo, 
tras una cuidadosa coordinación, fue posible 
realizar el estudio en una sucursal con gran 
afluencia de clientes ubicada en una zona céntrica. 
Se puede decir que dicha agencia ejemplifica el 
comportamiento de una sucursal típica que tiene la 
entidad, cuya función principal es ofrecer productos 
y servicios e incentivar a la mayor cantidad posible 
de clientes a optar por la digitalización.

Transformación digital

La transformación digital es un término amplio 
que abarca la adopción de procesos y prácticas 
comerciales para favorecer a las empresas a 
competir de manera efectiva en una sociedad 
cada vez más digital. En este sentido, se 
deben abandonar definiciones que solo hacen 
referencia a la implementación y uso de la 
tecnología, ya que esta es solo una fracción 
de la transformación digital, y el organigrama, 
la estrategia, la gestión del capital humano y 
el liderazgo son incluso más relevantes que la 
tecnología (Rogers, 2016). Según Morales y 
Velázquez (2023), este concepto hace referencia 
a que cualquier empresa tradicional debe adaptar 
sus reglas al nuevo mundo digital al afrontar una 
transformación digital completa. Las empresas 
tradicionales deben comprender que el mundo ha 
cambiado, junto con los canales de marketing y 
las relaciones con los clientes. En este sentido, 
las organizaciones pueden hacer cosas que 
antes no podían hacer y, si no lo hacen, sus 
competidores lo harán. Alunni y Llambías (2018) 
entienden la transformación digital como una 
decisión empresarial y una transformación cultural 
necesaria. En general, la transformación digital 
es uno de los ejes de la estrategia empresarial. A 
veces es incluso un atisbo de una estrategia, de 
una nueva oportunidad de negocio, entendiendo 
que la transformación digital es uno de los ejes 
que deben abordar para sacar adelante esa 
estrategia o negocio. Por tanto, esta variable es 
un cambio cultural y, antes de que las empresas 
empiecen a entender esto, tienen muchas 
experiencias de fracaso.
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Dicho esto, la transformación digital emerge 
como un componente esencial que se centra en 
la cultura organizacional y destaca la importancia 
crucial de los empleados en el éxito empresarial. 
Esta transformación impacta positivamente en 
la satisfacción del cliente al proporcionar acceso 
conveniente, personalizar servicios según datos 
individuales, facilitar la comunicación instantánea, 
mejorar la seguridad, ofrecer experiencias 
omnicanal, fomentar la innovación y permitir una 
retroalimentación continua. Analizados de manera 
integral, estos elementos respaldan la premisa de 
que la transformación digital influye positivamente 
y de manera integral en la satisfacción del cliente 
en el ámbito bancario.

Bancarización

Tafur (2009) define el término «banca» como el nivel 
de uso de los servicios y productos bancarios en 
la economía. Además de los productos financieros 
tradicionales, ahorros, préstamos y productos 
financieros complejos como planes de pensiones y 
fondos mutuos también cumplen un rol principal en 
la asignación de las entidades del sector bancario. 
En este sentido, el concepto de banca se relaciona 
con el grado de penetración en la economía a 
través de diversos canales de servicios y el nivel de 
fácil acceso y uso de los recursos por parte de las 
personas. A su vez, Tambini et al. (2024) definen 
la bancarización como el acceso y uso tradicional 
o digital de los servicios financieros formales a 
través de una computadora o un teléfono móvil. La 
bancarización tiene como objetivo la competitividad, 
la reducción de la pobreza, la expansión de los 
servicios financieros y el impulso de la productividad 
en los países, por lo que contribuye con el aumento 
de la intermediación financiera y la estabilidad 
económica. Según Maroto y Melle (2020), el 
término bancarización se refiere al impacto del 
sistema financiero en el crecimiento económico: a 
medida que la economía crece, también aumenta 
el nivel de participación pública en el sistema 
financiero de la región. Por otro lado, también se 
refiere al grado de integración entre el sector real 
y el sector financiero, principalmente al volumen de 
transacciones realizadas por diversas entidades 
utilizando diversas plataformas de pago y fondos 
proporcionados por instituciones financieras. 
Finalmente, la Superintendencia de Banca, Seguros 
y AFP (SBS, 2022) y el Banco Mundial (2020) 
sostienen que la bancarización se puede medir 
por los niveles de depósitos respecto al producto 
bruto interno (PBI). En ese sentido, el Perú avanza 
de manera significativa por delante de Colombia, 

México y Argentina. Sin embargo, al comparar la 
tenencia de número de cuentas, nuestro país se 
encuentra rezagado en comparación con América 
Latina y el mundo. Solo el 53% de adultos posee 
una cuenta de ahorros, principalmente los menores 
de 30 años.

Por lo antes mencionado, se concluye que, para 
lograr una mayor bancarización, es fundamental el 
uso de herramientas tecnológicas, pero sobre todo 
un adecuado proceso de transformación digital en 
las entidades financieras del país.

METODOLOGÍA

Con base en Hernández y Mendoza (2018), 
el alcance es correlacional con un enfoque 
cuantitativo, no experimental, diseño transversal 
en el que se estudió una muestra de 40 
empleados de una institución bancaria ubicada en 
la circunscripción de San Isidro (Lima, Perú). Es 
preciso señalar que la muestra fue censal. Se utilizó 
como instrumento el cuestionario, con la finalidad 
de recoger la percepción de los colaboradores; 
además, se trabajó con la técnica de la encuesta. 
El cuestionario comprendía 18 preguntas, nueve 
para cada variable, de tipo Likert con escala del 
uno al cinco. Para la variable transformación 
digital, se consideraron las dimensiones cultura 
organizacional, impacto digital y mejora continua; 
para la variable bancarización, se consideraron las 
dimensiones cartera de pasivos, cartera de activos 
y servicios bancarios. La calidad y efectividad del 
instrumento fueron validadas mediante el juicio 
de expertos, los cuales fueron tres docentes de la 
carrera de Administración y para la confiabilidad 
se consideró al alfa de Cronbach, que arrojó un 
resultado de 0.824 para los ítems de la variable 
transformación digital y de 0.810 para los de la 
variable bancarización.

Para el análisis de los datos, se ha utilizado la 
estadística descriptiva e inferencial. La prueba de 
normalidad se realizó con Shapiro-Wilk, la misma 
que determinó trabajar con un estadístico no 
paramétrico, por lo que se utilizó la prueba Rho 
de Spearman mediante el software IBM SPSS 
Statistics versión 26.

OBJETIVOS

Los objetivos de la investigación se detallan en la 
Tabla 1.



56

Producción y Gestión

Transformación digital y bancarización de clientes en una institución financiera en el distrito de San Isidro (Lima, Perú), 2022

Ind. data 27(2), 2024

RESULTADOS

•	 Género: El 53% de los encuestados fue de 
género masculino y el otro 47% de género 
femenino.

•	 Edad: La mayoría de los participantes 
masculinos se encontró en el rango de edad 
de 25 a 28 y 29 a 32 años, con 6 participantes 
en cada grupo. Por otro lado, la mayoría de 
las participantes se encontraban en el rango 
de edad de 25 a 28 años, con 9 participantes.

•	 Grado de formación: El 75.5% de los 
encuestados señaló que su grado de 
instrucción era universitario, el 10.5% declaró 
poseer un grado de maestría, el 7.6% era 
superior técnico y, finalmente, el 6.4% poseía 
al menos un posgrado.

Prueba de normalidad

Desde la perspectiva de la cantidad de elementos 
considerados en la muestra, por ser menor a 50, 
se utilizó la prueba Shapiro-Wilk para las variables 
de estudio. A continuación, en la Tabla 2 se deta-
llan los resultados obtenidos.

Tabla 2. Prueba de normalidad.

Shapiro-Wilk
Estadístico gl Sig.

Transformación digital 0.901 40 0.002

Bancarización de clientes 0.901 40 0.002

Cultura organizacional 0.892 40 0.001

Impacto digital 0.891 40 0.001

Mejora continua 0.887 40 0.001

Nota: Corrección de significación de Lilliefors.

Fuente: Elaboración propia.

En ese sentido, todos los valores de significancia 
fueron menores que (p < 0.05). Por esta razón, 
para el contraste de las hipótesis, es necesario uti-
lizar una prueba no paramétrica. Para el presente 
estudio, se utilizó Rho de Spearman. Asimismo, 
el nivel de confianza fue del 95%, con un valor α 
igual a 0.05.

Contraste de hipótesis

En la Tabla 3, se presentan las hipótesis planteadas 
para el trabajo de investigación.

Para obtener los resultados del contraste de las hi-
pótesis, como se comentó previamente, se utilizó el 
coeficiente de correlación de Spearman, donde tan-
to la hipótesis general como las específicas mos-
traron una correlación fuerte y positiva, tal como se 
observa en la Tabla 4.

DISCUSIÓN 

A partir de los resultados encontrados, la hipó-
tesis alterna general es aceptada y corroborada 
a través de la prueba de Rho de Spearman, la 
cual obtuvo un coeficiente de 0.564 con un va-
lor de significancia de 0.002, lo cual significa que 
la relación es positiva. Asimismo, Vargas (2021) 
coincide en que la transformación digital se re-
laciona con la bancarización. El estudio analizó 
las variables «penetración de la banca digital» e 
«inclusión financiera» y obtuvo un coeficiente de 
correlación Pearson positivo alto de 0.982 y una 
significancia de 0.000. En ese sentido, Vargas 
aceptó su hipótesis alterna: La banca digital tiene 
un vínculo significativo con la inclusión financie-
ra. Recomendó además relacionar dicho proceso 
con el cambio cultural, la tecnología y los recur-
sos humanos.

Objetivo general
Determinar si existe una relación entre la transformación digital y la bancarización de clientes en una institución financiera en el 

distrito de San Isidro (Lima, Perú), 2022.

Objetivos específicos
1. Determinar si existe una conexión positiva entre la cultura organizacional y las prácticas de banca de clientes en una institución 

financiera del distrito de San Isidro (Lima, Perú) en el año 2022.
2. Determinar si existe una conexión favorable entre el impacto digital y las prácticas de banca de clientes en una institución finan-

ciera del distrito de San Isidro (Lima, Perú) en el año 2022.
3. Determinar si existe una conexión significativa entre la mejora continua y las prácticas de banca de clientes en una institución 

financiera en el distrito de San Isidro (Lima, Perú), 2022.

Tabla 1. Objetivos de la investigación.

Fuente: Elaboración propia.
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Al respecto, en la agencia bancaria de estudio se 
encontró que el personal no tiene una idea clara 
sobre el concepto de transformación digital, pues 
no se han realizado esfuerzos para incorporarla a 
la cultura organizacional. A su vez, no son cons-
cientes del efecto que la transformación digital y la 
mejora continua pueden tener en los procesos digi-
tales, los cuales a un mediano y largo plazo se ven 
reflejados en los niveles de bancarización desea-
dos. La transformación digital se ha erigido como 
un pilar esencial para el crecimiento sostenible de 
las instituciones financieras en la actualidad. La 
interacción directa entre las entidades financieras 
y sus clientes se ha ampliado más allá de las tran-
sacciones convencionales y se ha convertido en 
un elemento crucial para fortalecer la relación con 
los usuarios. Este cambio fundamental se basa en 
la bancarización de clientes mediante soluciones 
digitales innovadoras. La oferta de plataformas ac-
cesibles y amigables simplifica procesos y propor-
ciona una experiencia integral que se adapta a las 
necesidades modernas. La comodidad de realizar 

transacciones y acceder a servicios financieros 
desde cualquier lugar refuerza significativamente 
la conexión entre la entidad y sus clientes.

La hipótesis especifica N.º 1 fue aceptada y co-
rroborada a través de la prueba de Rho de Spe-
arman, la cual arrojó un coeficiente de 0.516 con 
un valor de significancia de 0.001, por tal motivo 
existe una correlación positiva moderada. Al res-
pecto, Vargas (2021) coincide en que la «cultura 
organizacional» contribuye a una mayor «banca-
rización» en el sistema financiero. Concluyó que 
una adecuada cultura organizacional disminuye 
la resistencia al cambio en todos los procesos, 
impacta en los resultados y genera una mejor efi-
ciencia operativa para el alcance de los objetivos. 
En la entidad bancaria materia de análisis, se evi-
denció que no todas las áreas están involucradas 
con la cultura empresarial. Además, se identificó 
que en algunos trabajadores existe una notoria 
resistencia al cambio, falta de adaptación y satis-
facción, así como una falta de compromiso con las 

Tabla 3. Hipótesis de la investigación.

Fuente: Elaboración propia.

Hipótesis general
Existe un vínculo directo y significativo entre la transformación digital y la bancarización de clientes en una institución financiera del 

distrito de San Isidro (Lima, Perú), 2022.

Hipótesis específicas
1. Existe una conexión positiva entre la cultura organizacional y las prácticas de banca de clientes en una institución financiera en

la circunscripción de San Isidro (Lima, Perú), 2022.
2. Existe una conexión favorable entre el impacto digital y las prácticas de banca de clientes en una institución financiera en la

circunscripción de San Isidro (Lima, Perú), 2022.
3. Existe una conexión significativa entre la mejora continua y las prácticas de banca de clientes en una institución financiera en la

circunscripción de San Isidro (Lima, Perú), 2022.

Variables N Rho p-val
< 0.05 Interpretación

Hipótesis 
general

Variable 1: Transformación digital
40 0.564 0.002 Correlación moderada 

y positivaVariable 2: Bancarización

Dimensiones de la variable 1 vs. 
la variable 2 N Rho p-val

< 0.05 Interpretación

Hipótesis 
específicas

Cultura organizacional y las prácticas de banca 40 0.516 0.001 Correlación moderada 
y positiva

Impacto digital y las prácticas de banca 40 0.552 0.001 Correlación moderada 
y positiva

Mejora continua y las prácticas de banca 40 0.547 0.001 Correlación moderada 
y positiva

Tabla 4. Contraste de hipótesis de la investigación.

Fuente: Elaboración propia.
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actividades relacionadas a la transformación digi-
tal y bancarización de clientes. Al respecto, Reyes 
y Molina (2020) estudiaron a los integrantes de las 
tres áreas de una empresa y coinciden señalando 
que la cultura organizacional debe contar con pa-
trones fundamentales entre los que destacan los 
estilos de liderazgo y el trabajo en equipo, con el 
fin de generar nuevas estrategias que disminuyan 
la resistencia al cambio e incrementen la motiva-
ción, así como la adaptación y el compromiso de 
los profesionales.

La hipótesis específica N.º 2 fue aceptada y con-
firmada través de la prueba Rho de Spearman que 
obtuvo un coeficiente de 0.552 con un valor de p 
< 0.05. Estos resultados se relacionan con lo en-
contrado por Álvarez (2018), quien señaló que, de-
bido a la poca productividad y eficiencia operativa 
en algunas empresas, es necesario reordenar los 
procesos con la finalidad de generar un mayor im-
pacto en la productividad y la operatividad de los 
profesionales. La agencia financiera analizada no 
ha generado el impacto digital deseado, lo cual se 
evidencia en los niveles de bancarización obteni-
dos a través de los medios digitales para el perio-
do señalado. Por ello, deben realizar cambios en 
su proceso de mejora continua. En ese sentido, el 
autor señala que, para que un adecuado proceso 
de mejora continua en la transformación digital al-
cance un mayor impacto, debe facilitar la creación 
de nuevos productos y servicios, ser aplicado en 
diversas áreas y mejorar la eficiencia operativa.

Finalmente, la hipótesis específica N.º 3 fue acep-
tada y corroborada a través de la prueba de Rho de 
Spearman, la cual obtuvo un coeficiente de 0.547 
con un valor de significancia de 0.001. Al respecto, 
Jurburg et al. (2015) coinciden en que la «mejora 
continua» es la clave para lograr un gran éxito en 
el mundo empresarial. El mayor obstáculo a supe-
rar en este camino hacia la excelencia es involucrar 
a todos los empleados y fomentar un compromiso 
continuo con la mejora. El estudio permitió anali-
zar a empresas con mayores y menores índices en 
sistemas de mejora continua en el que llegaron a 
la conclusión de que aquellas que lideran son las 
empresas que implementan capacitaciones perma-
nentes, mejor comunicación entre sus áreas, así 
como cambios en sus procesos con el fin de promo-
ver la participación de todos los profesionales. En 
ese sentido, se coincide con Jurburg et al. (2015) 
cuando señalan que la clave del éxito para las em-
presas se basa en los procesos de mejora conti-
nua, lo cual se argumenta en el presente trabajo 
de investigación con el nivel de correlación encon-
trado. A su vez, se podría agregar que el proceso 

de planificación periódica, la revisión continua del 
sistema para asegurar mejoras continuas y hacer 
correcciones, si fuera necesario, sin duda han he-
cho una contribución significativa a las operaciones 
bancarias de los clientes.

CONCLUSIONES

De la investigación realizada se puede concluir 
que existe una relación significativa moderada 
entre la transformación digital y la bancarización 
de clientes. Entre las principales dificultades por 
mejorar se encuentran la cultura organizacional 
en los trabajadores, el impacto digital y la mejora 
continua en el actual proceso de transformación 
digital en busca de una mayor bancarización. 
Además, la transformación digital no solo mejora 
la accesibilidad, sino que también impulsa la efi-
ciencia operativa mediante la automatización de 
procesos. Esto no solo beneficia a la institución 
financiera, sino que también se traduce en ser-
vicios financieros más eficientes y competitivos 
para los clientes. En términos de seguridad, la 
implementación de tecnologías avanzadas de ci-
frado y autenticación refuerza la protección de la 
información sensible de los clientes, con lo que 
se genera confianza y lealtad a largo plazo. La 
transparencia en la gestión de datos y la priva-
cidad refuerza aún más la relación de confianza 
entre la entidad financiera y sus clientes.

Con respecto al objetivo específico 1, se ha identi-
ficado una relación directa entre cultura organiza-
cional y bancarización de clientes. Entre las prin-
cipales dificultades se encuentran la resistencia al 
cambio, la poca satisfacción y la falta de adapta-
ción, así como el poco compromiso por parte de los 
trabajadores en temas relacionados con las varia-
bles mencionadas en el objetivo de investigación. 
En ese sentido, si se desea mejorar los niveles de 
bancarización, es fundamental trabajar en la cultu-
ra organizacional de la agencia estudiada y poner 
énfasis en las dimensiones mencionadas.

Con respecto al objetivo específico 2, se estableció 
que existe una correlación moderada entre impac-
to digital y bancarización de clientes. Una de las 
principales dificultades es la eficiencia operativa, 
que no permitió generar mejoras significativas en 
los indicadores de productividad o retención de 
clientes en el periodo señalado.

Finalmente, con respecto al objetivo específico 3, 
se ha determinado que existe una relación entre 
la mejora continua y la bancarización de clientes. 
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Se ha constado que, a mejor proceso de mejora 
continua en la agencia, mejores serán los resulta-
dos de bancarización. Los puntos críticos encon-
trados en los procesos de mejora continua están 
relacionados con la poca capacitación, la escasa 
comunicación entre las áreas y largos procesos. 
En ese sentido, estos son los puntos en los que la 
entidad financiera debería centrar sus esfuerzos 
de mejora continua con el fin de alcanzar un mayor 
nivel de bancarización.
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