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SINOPSIS

El presente libro es una adaptacion de una investigacion presentada a la
Universidad César Vallejo, que tuvo como objetivo analizar cuéles fueron las
dificultades en la inclusion financiera de la Oficina Municipal de Atencidén a las
Personas con Discapacidad Distrito de Paramonga (Pert). Fue de enfoque
cualitativo, el tipo de investigacion fue basica, el disefio de investigacion fue
estudio de caso. Se emple6 como técnicas entrevistas semi estructuradas,
observacion y andlisis documental. Adema4s, se utiliz6 el método inductivo para
el desarrollo y anilisis de informacién recabada dentro de la unidad de estudio.
Los resultados permitieron concluir que existen dificultades respecto a la
inclusion financiera de la Oficina Municipal de Atencion a las Personas con
discapacidad, producto de una falta de articulaciéon entre los organismos
publicos y privados por la falta de informacion adecuada respecto a los
beneficios de la inclusion financiera para este grupo social. Existe un esfuerzo
por lograr esta inclusion, asi como un marco normativo al respecto; pero
debido a la falta de articulacion las estrategias implementadas no resultan en
beneficio para la poblacion con discapacidad a fin de lograr su efectiva
inclusion dentro la sociedad.

Palabras clave: inclusion financiera, acceso, uso, calidad, discapacidad.



ABSTRACT

This book is an adaptation of an investigation presented to the César Vallejo
University, which aimed to analyze what were the difficulties in the financial
inclusion of the Municipal Office for Attention to Persons with Disabilities
District of Paramonga (Peru). It was a qualitative approach, the type of
research was basic, the research design was a case study. Semi-structured
interviews, observation and documentary analysis were used as techniques. In
addition, the inductive method was used for the development and analysis of
information collected within the study unit. The results allowed us to conclude
that there are difficulties regarding the financial inclusion of the Municipal
Office for Attention to Persons with Disabilities, due to a lack of articulation
between public and private organizations due to the lack of adequate
information regarding the benefits of financial inclusion. for this social group.
There is an effort to achieve this inclusion, as well as a regulatory framework
in this regard; but due to the lack of articulation, the implemented strategies
do not benefit the population with disabilities in order to achieve their effective
inclusion within society.

Keywords: financial inclusion, access, use, quality, disability.
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INTRODUCCION

En la daltima actualizacion del Findex Global (Demirgiic-Kunt et al. 2018), se
estima que cerca de mil setecientos millones de adultos alrededor del mundo
no hacen uso de los servicios financieros; y mas de 1000 millones de habitantes
del planeta viven con alguna condicion de discapacidad, siendo superior la

discapacidad en estados en progreso, (The Word Bank, 2021).

En el ambito internacional, el Caribe y toda Latinoamérica en el afio 2020
motivados por el confinamiento, miles de usuarios sintieron la urgencia de
obtener herramientas bancarias de manera remota y digital, muchos, inclusive
por primera vez. Los proveedores de estas bondades, entidades financieras y
empresas de tecnologia financiera (Fintech), las mismas que con estrategias
mediante las cuales las entidades financierasacercan los servicios a los clientes
con el uso de la intermediacion digital (Bahre et al., 2020); hecho que origin6
soluciones para atendera un mercado con nuevas necesidades y expectativas.
Este esfuerzo ha resultado insuficiente debido a que mucha de la poblacion
desconoce auin en la actualidad el uso de mecanismos financieros que permitan
su inclusion financiera en forma efectiva (Visa, 2021). En paises como Chile el
desarrollo de las politicas de inclusién financiera ha significado un esfuerzo
que se ha desarrollado de manera activa en todos los sectores socioeconémicos
del pais por parte del Estado con un alto nivel de colaboracion de las entidades
financieras (Fuentealba, 2018), lo que ha significado crecimiento sostenido en
la formalizacion financiera de los ciudadanos del indicado pais, tal como lo

senala (Goldenberg, 2020).

El Pert es uno de los paises de la region en los cuales las estrategias de
inclusion financiera no han sido promovidas adecuadamente por el Estado. Es
asi que estabamos como penultimo pais del Caribe y América Latina en materia
inclusion financiera sb6lo delante de México tal como lo sefialé (Pinzén y
Ballesteros, 2015). Por otro lado, es evidente que las restricciones impuestas
por las entidades financieras en nuestro pais han acrecentado la brecha para el
acceso a la formalizacion bancaria. Esta crisis sanitaria ha permitido acelerarel
uso de medios digitales de pago en nuestro pais tal como lo senala la
Superintendencia de Bancos y Seguros y AFP lo que ha permitido que un gran
numero de la poblacion sea incluida en el sistema financiero de manera formal.
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Sin embargo, no se han generado estrategias para la inclusiéon orientadas a
poblaciones vulnerables tal es el caso de la discapacidad en personas, ancianos
y poblaciones rurales, en los cuales existe un vacio evidente de la gestion
financiera. Esto llevo al Gobierno del Pera en julio del 2015 ha crear una
Comision Multisectorial de Inclusion Financiera y aprobar la Estrategia
Nacional de Inclusiéon Financiera (ENIF) como una herramienta de politica

publica tal como lo indica (Aguilar et al., 2015).

Por una parte, en Pert se crea el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social el
2011. El MIDIS iniciaria un proceso de obtencion de informacion en compaiia
de los principales grupos de interés vinculados al campo de inclusién
financiera. Se us6 como mecanismo la inclusion financiera para la variedad de
programas sociales en el contexto nacional de “Incluir para Crecer” (Mef,
2015). Para la ejecucién de estos programas sociales se disefiarian los servicios
bancarios a usuarios de poblaciones vulnerables como gestantes, nifias/nifios,
adolescentes, jovenes hasta los diecinueve afos, en condicion de pobreza
(Juntos, 2022) en este contexto, fueron atendidos siete mil doce personas con
discapacidad a nivel nacional haciendo uso de agentes multired, cajeros
automaticos, plataformas itinerantes de accion social y oficinas del Banco de
la Nacio6n, evidenciando la insercion social a través de la inclusion financiera
un esfuerzo valioso pero insuficiente frente al 1 millén 737 mil 865 personas
con discapacidad segun el informe a enero 2022 por el Consejo Nacional para

la Integracion de la Persona con Discapacidad (Conadis,2022).

Por otra parte, el Pera crea el 2015 la Comision Multisectorial de Inclusion
Financiera, luego estaria aprobando la Estrategia Nacional de Inclusiéon
Financiera (ENIF) convirtiéndose dira (Bbva Microfinanzas, 2016) en
instrumento de politica de estado. La emergencia sanitaria acelero el uso de
instrumentos digitales de pago en el territorio peruano, posibilitando la
inclusion de numerosos ciudadanos al sistema financiero formal haciendo
valer la obediencia a la Ley N°29973 Persona con Discapacidad; sostendra
(Iep, 2020) que son incipientes los programas de inclusion dirigidas a
poblaciones vulnerables, entre ellos las personas con discapacidad,

observando una ausencia en la gestion financiera.

Ademas, en el Peru la inclusion financiera es insuficiente y bajo a niveles

internacionales, lo que constituye un problema publico, ya que dificulta la
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contribucion del sistema financiero al crecimiento econémico, a la reduccién
de las desigualdades y pobreza, esto sevisibilizo mucho mas en Pandemia. En
este contexto el 20 de agosto del 2020 el gobierno aprobé la apertura de una
Cuenta-DNI para todos los ciudadanos mayores de edad. Esto debido a que
solo 4 de cada 10 peruanos tienen una cuenta en el banco. De esta forma, se
esperaba evitar aglomeraciones en las entidades financieras para el cobro de
bonos como senala un informe de (Iep, 2020). Ademas, el mapa de
oportunidades de inclusiéon financiera al 2020 (Sbs, 2022) afirma que el 71%
de distritos del territorio peruano cuenta con presencia del sistema financiero,

lo que no esta de acorde con la poblacién bancarizada.

En este contexto se formo la organizacion y participacion de vecinos con
discapacidad (Gob_Peru, 2022), credndose una oficina dentro de las
instalaciones municipales cuyo proposito es la de organizacion, participacion
y proteccion de las personas que tengan alguna discapacidad (Portocarrero,
2018). La Oficina de Atencion a las Personas con Discapacidad OMAPED tiene
como objetivo la atencion apropiada de orientar y asistir a esta poblacion
vulnerable a la participaciéon e integracion a través de diversas actividades
deportivas, culturales y sociales integrandolas a la sociedad permitiéndoseles

ejercer plenamente sus derechos como ciudadanos.

A nivel local, en la Municipalidad de Paramonga en su afan de integrar a la
poblacion maneja una estrategia activa en la promociéon de la denominada
Oficina Municipal de Atencion a las Personas con Discapacidad (OMAPED),
cuyo objetivo es la atencion adecuada de este grupo poblacional, apoyandola
en las diferentes necesidades que pudieran tener con la finalidad de promover
una adecuada insercion a la sociedad. Es por ello que una de sus tareas
fundamentales es la de asesorar y ayudar en el proceso de organizacion de las
personas con discapacidad fomentando su participacion activa en diferentes
actividades tales como las deportivas, culturales, entre otras. Sin embargo, esta
oficina adolece de una asesoria efectiva en la insercion de estas personas a los
organismos financieros que deberia ser parte de su participacion dentro de la
sociedad. Las limitaciones obedecen a que no se ha estructurado una estrategia
adecuada de la manera como los pobladores de esta comunidad puedan hacer
un uso efectivo y eficiente del sistema financiero. Cabe indicar que la

municipalidad no ha desarrollado ningin proyecto que permite la inclusion
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financiera de las personas con discapacidad lo que se constituye en un
problema debido a que uno de sus objetivos centrales que es promover el
desarrollo de las personas que presentan algun tipo de discapacidad,
insertandolas de manera eficiente dentro de la sociedad. Asimismo, segtn la
Politica Nacional de Discapacidad para el Desarrollo, documento propuesto
por el Grupo de Trabajo multisectorial encargado de actualizar la Politica
Nacional Multisectorial en Discapacidad para el Desarrollo al 2030 y el Plan
de Igualdad de Oportunidades para las Personas con Discapacidad, se indica
explicitamente que es necesario que el Estado desarrolle estrategias para la
inclusion de esta poblacion en las diferentes actividades socioecondémicas que

se desarrollan tanto por el gobierno central, regional y local.

Esta investigacion tuvo una justificacion tedrica por la importancia que tiene
la inclusién financiera para la poblacién con discapacidad, lo que permiten
incrementar el conocimiento respecto a los mecanismos y estrategias que debe
fomentarse por las entidades financieras orientadas al mejoramiento de la
calidad de vida de la poblacion en mencién. La justificacion practica obedece a
que, el resultado de esta investigacion podra servir a la organizacion con la
finalidad de implementar servicios orientados a apoyar a la poblacion
discapacitada, esto para lograr su insercion al sistema financiero de modo que
puedan mejorar sus condiciones de vida. La justificacibn metodologica
obedece a seguir técnicas de metodologia cientifica bajo el enfoque cualitativo
de nivel descriptivo, lo que va a permitir establecer la relacion que existe entre
la inclusion financiera y los servicios ofertados por las entidades de este rubro
basados en componentes de accesibilidad, usabilidad y calidad en favor de esta

poblacion con discapacidad.

Asimismo, se formul6é el objetivo general: Analizar cuales fueron las
dificultades en la inclusion financiera de la Oficina Municipal de Atencion a las
Personas con Discapacidad Distrito de Paramonga 2019-2020. Como objetivos
especificos se plantearon los siguientes: Analizar cuales fueron las limitantes
de acceso, uso y calidad en la inclusién financiera de la Oficina Municipal de

Atencion a las Personas con Discapacidad Distrito de Paramonga 2019-2020.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

1.1 Teorias relacionadas

En los ultimos anos estudios internacionales relacionados al mercado de
productos financieros senalan que este ha crecido en diferentes paises del
mundo, nuestro pais no ha sido la excepcién. Sibien es cierto no existe un gran
numero de entidades financieras como si los hay en otras latitudes, la oferta de
accesibilidad a los servicios financieros ha sido promovido intensamente por
las propias entidades bancarias. El Estado se ha limitado a ser un agente
regulador de las relaciones entre el cliente del sistema financiero y la entidad.
Tal como lo sefial6 el informe de la (Fraczek et al., 2017), ha existido una oferta
incremental en los servicios del tipo bancario, sin embargo, una parte de la
poblacién, aunque minimo no ha sido considerada en la inclusion financiera y

por ende a los mecanismos de desarrollo.

La inclusion financiera es uno de los ejes de desarrollo econ6mico de los paises.
El poder masificar estrategias orientadas al acceso a los sistemas financieros
tanto de indole personal como empresarial, se ha convertido en uno de los
elementos en los cuales los estrategas de los organismos financieros trabajan
arduamente. Transformandose en un reto para las entidades financieras
(Jaitely, 2021) atender también a los sectores vulnerables como los ciudadanos
con discapacidad, destacando esfuerzos como el realizado en la India,
territorio en la que existen gran nimero de habitantes con discapacidad de

diferente naturaleza.

En ese contexto (Inoue, 2018), explica que aquellas politicas de inclusién
financiera adoptadas han permitido al pais vincular otras posibilidades de
desarrollo econémico para una colectividad en busca de oportunidades de
mercados emergentes que se vienen consolidando. Dira (Trivelli y Caballero,
2018), que entre las principales metas de todas la Estrategias Nacionales de
Inclusion Financiera del Caribe y Latinoamérica es que los més excluidos
puedan tener uso y acceso a todo el sistema financiero y sobre todo adecuar los
servicios ofertados a este segmento de la poblacién con discapacidades

especificas.
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Tal como concluye (Gupta y Misra, 2021), la eficacia de las estrategias de
inclusion financiera en paises como la India, pais en el cual existe un gran
namero de personas con discapacidad de diferente tipo, ha logrado integrar
nuevas posibilidades de desarrollo economico para una poblacion que esta
buscando oportunidades en los mercados emergentes que tiene ese pais. El
mismo autor sefiala que es importante que los organismos gubernamentales
apoyen este tipo de iniciativas del sector privado con la intencién de poder
acomodar los servicios que se ofertan a los ciudadanos condiscapacidad fisica
de cualquier tipo. Por otro lado, (Sarker, 2015), concluye que la incorporacion
de personas con discapacidad mediante instituciones de microfinanzas
desarrolla oportunidades que pueden ser aprovechadas para lamejora de la
calidad de vida de las mismas. El mismo autor sefiala que es importante la
difusion de los mecanismos de microfinanzas en este segmento de la poblacion,
debido al hecho de que pueden generar una articulacion entre los esfuerzos
sociales de entidades gubernamentales y la capacidad de accesibilidad que

puede tener una institucion financiera.

Para Bahre et al. (2020), en su articulo, sefialaron que es importante la
promocion y uso de las tecnologias en el sector financiero con la finalidad de
poder acercar los servicios que se ofertan en las distintas entidades a los
ciudadanos. Cabe indicar al respecto que las tecnologias de informacion
ayudan de manera eficiente la integracion de las personas con discapacidad al
uso de las mismas, mediante estrategias de accesibilidad a dispositivos segiin

la naturaleza de la discapacidad que presenta la persona.

Aunque en tiempos de un rigoroso aislamiento social las tecnologias
financieras tuvieron una mayor presencia, para (Tok y Heng, 2022) en su
investigacion dira, que un mayor uso de fintech visibiliza significativamente la
division de clases sociales diferenciando también si son zonas rurales. De ahi
que las Fintech tiene una relacion mas positiva con la inclusién financiera
digital lo cual debe completarse con innovadoras politicas nacionales
especificas destinadas a cerrar esta brecha. Siendo una de ellas el dinero mévil
(Kirwan, 2021) que transformo las practicas financieras siendo ejemplo de

creatividad a inicios de la primera década del siglo XXI.

Es claro que en algunos paises como Guatemala el concepto de inclusién

financiera es una politica de Estado promovida muy eficazmente por todos los
16



sectores socioecondémicos (De Olloqui et al. 2015). Es asi que en el indicado
pais la inclusién financiera se desarrolla con estrategias orientadas a la
promocion de cartera de productos financieros a jévenes de todo segmento
social. Esta estrategia ha permitido que un gran segmento de la poblacién rural
pueda obtener productos financieros como préstamos a muy baja tasa de
interés lo que permite el desarrollo temprano de las micro y pequenas

empresas, tal como concluy6 (Aldasoro, 2020).

Investigaciones realizadas en nuestro pais sefialaron que es importante que la
inclusion financiera deba ser implementada de manera eficiente por los
agentes financieros y promovidos desde el Estado con la finalidad de generar
desarrollo sostenido en nuestra sociedad. En su investigacion (Leon, 2017)
concluye que es importante que se generen oportunidades de insercion al
mercado financiero a las pequefias y microempresas, accion que debe ser
promovida por parte del Estado comin estrategia para generar el desarrollo
sostenido de un determinado entorno social (Aguilar et al. 2015). Es
importante disefar estrategias que permitan la implementacion de banca de
desarrollo para que puedan tener acceso por parte de los diferentes grupos

sociales segn las actividades econémicas que realicen (Unit, 2014).

A su vez Zamalloa-Llerena (2017), concluye que es importante que las
estrategias de desarrollo respecto a la inclusion financiera tienen que ser de
naturaleza multisectorial, hecho que devendria en una mejor articulaciéon de
esfuerzos por parte del Estado y de las entidades financieras con el objetivode
lograr una efectiva inclusion financiera por parte los ciudadanos, lograndose a la

larga una formalizacion de las actividades economicas en todo el pais.

Es importante lo sefialado por (Priale, 2019), respecto alos mecanismos de
inclusion financiera en el Pera que son ineficientes debidoa que centraliza su
esfuerzo so6lo en las grandes ciudades y en sectores muy especificos de la
poblacién, dejando de lado a otros sectores que requiere el apoyo financiero o
al menos el acceso a su sistema en condiciones que les permitan ejecutar
operaciones de manera adecuada. A este respecto debemosindicar que la
inclusion financiera va mas lejos de entregar una tarjeta crédito a un
determinado usuario, es promover que el sistema financiero actiie en
condiciones adecuadas involucrando a todos los segmentos de la poblacion.

Esta es una tarea que debe revertirse en el mas corto plazo.
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Por otra parte, (Araque, 2019), concluye que un gran nimero de habitantes en
situacion de pobreza alrededor del planeta ven limitadas sus oportunidades de
desarrollo debido a que no cuentan con el apoyo de instituciones financieras
que les permitan acceder a créditos para el desarrollo econémico del sector en
el cual viven. Es asi que el esfuerzo de muchos microempresarios se ha
realizado sin el apoyo de la banca formal la misma que muchas veces imponen
una serie de obstaculos para el ingreso de estas personas al sistema formal
financiero. Esta situacion se acrecienta todavia mas cuando se trata de
ciudadanos que tienen alguna condicion de discapacidad, es asi que el acceso
de este grupo humano resulta ain mas dificil debido a las limitantes de tipo
fisico que puedan tener. Si bien es cierto los diferentes paises promueven el
acceso a la economia formal; en la practica los agentes financieros no generan
estrategias adecuadas para la accesibilidad e inclusién financiera de la

poblacion.

La inclusion financiera, podemos definirla como los mecanismos establecidos
con la finalidad de hacer que los ciudadanos respalden las iniciativas de gestion
bancaria y asi puedan ejercer un mejor control de sus fondos logrando incluso
en algunos casos la rentabilidad de los mismos. Por otro lado, también la

instituciéon bancaria realiza actividades de promocion respecto a elementos

productivos y desarrollo econ6mico en sectores especificos de la economia de
un determinado pais tal como lo senala (Pérez y Titelman, 2018). A su vez
(Ortiz y Nunez 2017), sefial6é que en los paises latinoamericanos el desarrollo
de estrategias para la inclusion financiera mediante medios digitales, no han
tenido el éxito deseado debido a elementos socioculturales de la poblacién. Es
importante resaltar a este respecto que al no existir cimentada una cultura de
ahorro previsional o ahorro e inversion; la poblacion ejerce sus actividades
economicas al margen del sistema financiero (Lashitew et al., 2019). Esto ha
influido en los tltimos anos en la forma como las organizaciones financieras
han buscado mediante la implementacion de estrategias digitales de acercar el

banco al cliente en lugar de que el cliente se acerque al banco.

La inclusién financiera tal como lo senal6 (Park y Mercado, 2018), se
constituye como un eje del desarrollo sostenido de una determinada
colectividad, al ejercer un control sobre las actividades econémicas que realiza

la poblacion mediante el concepto de bancarizaciéon de operaciones y también
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se constituye como un elemento que permite que la integracion de los intereses
de desarrollo colectivos con los servicios ofertados por las entidades bancarias.
Esta interrelacion permite que la economia de un determinado entorno
progreséy por ende genera una disminucién de la pobreza y aumenta la calidad

de vida de los ciudadanos.

En relacion a las Subcategorias de la Inclusiéon Financiera (Lebén, 2018),
afirmara que existen tres ejes fundamentales sobre los cuales se debe cimentar
la inclusion financiera dentro de la poblacion, estos son la usabilidad, la
calidad y el acceso oportuno y en condiciones favorables. El desarrollo de estos
tres elementos constituye la base sostenible sobre la que se debe trabajar para
el analisis de la inclusion financiera en los diferentes segmentos
socioeconémicos; es por ello que éstas han sido consideradas como las

categorias sobre la cual se desarroll6 el presente trabajo de investigacion.

Respecto al acceso al sistema financiero se puede definir como la forma en que
los usuarios tienen una posibilidad de realizar diferentes tipos de operaciones
en la institucion financiera bajo condiciones preestablecidas y que son
aceptadas por ambas partes con antelacion a las operaciones tal como lo sefala

(Cano et al. 2013) en su articulo cientifico. Es conveniente detallar que ha

habido una politica de expansién por parte de las diferentes entidades
financieras mediante mecanismos como son agentes bancarios, masificacion
de acceso a cajeros automaticos e incluso plataformas digitales en las cuales se
pueden realizar todo tipo operaciones. Sin embargo, este acceso a considerado
de manera muy sucinta el tipo de acceso a los servicios bancarios que tienen
las personas con discapacidad. Tal es el caso por ejemplo que personas con
deficiencias visuales no pueden ejecutar operaciones financieras por sus
propios medios debido a que las aplicaciones en medios digitales no cuentan
con plataformas especializadas para este tipo de personas (Badruddin, 2017).
Es por ello que necesario trabajar en elementos que promuevan el acceso
adecuado segtn las discapacidades especificas de los usuarios tal como lo

senala (Tuesta et al., 2015) en su articulo cientifico.

Respecto al acceso en el marco de la inclusion financiera (Chen, 2018) sefialé
que es importante que en las economias emergentes se desarrollen estrategias

promovidas por el estado con la finalidad de masificar en uso de los servicios
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financieros por los ciudadanos no importando el estrato social al cual
pertenezca. En este mismo sentido (Ozili, 2018), senal6 que la inclusion
financiera de los ciudadanos a la economia de un pais genera una estabilidad
politica y economica al poder establecer los requerimientos y necesidades de
la poblacion y como estas pueden ser atendidas mediante el uso del sistema

financiero de manera oportuna y adecuada.

Es importante resaltar también que la accesibilidad resulta importante para la
dindmica del sistema financiero debido a que promueve un trato igual de
condiciones dentro de una determinada sociedad. Este acceso determina
politicas de gestion inclusiva sin patrones de discriminaciéon de ningtn tipo, y
se debe tomar especial consideracion a las personas que sufren de algun tipo
de discapacidad debido a que los medios de acceso deben ser adecuados al tipo
especifico de discapacidad que pudiera tener. Es por ello que es importante
que las organizaciones financieras deben generar estrategias orientadas a la
inclusion de manera real y que ésta debe ser debidamente supervisada tal como

lo senala (Martinez et al. 2018), en su articulo cientifico.

Por otro lado, respecto al uso, para la inclusion financiera es necesario

determinar la usabilidad de los mecanismos que se tiene por parte de las

instituciones especializadas. A este respecto debemos indicar que la usabilidad
es uno de los elementos fundamentales para una adecuada inclusion
financiera, esto debido a que promueve un catalogo de servicios a los cuales
podria acceder el sujeto de accién financiera, dependiendo esto de los
mecanismos que son proveidos por la entidad financiera, tal como sefiala
(Fierro Diaz, 2016). Cabe indicar que el aspecto de usabilidad en el mercado
actual determina una limitante para las personas con discapacidad respecto a
la inclusién dentro del sistema financiero; esto debido a que los mecanismos
de validacion respecto a las operaciones financieras que puedan ser realizadas
por personas con discapacidad, requiere ciertos procedimientos que no han
sido considerados de manera expresa en los mecanismos de operacién para la
ejecucion y cierre exitoso de las operaciones financieras de tipo especificas
dentro de los catalogos de servicios que oferta el mercado financiero, tal como

lo senala en su articulo (Nagpal y Jain, 2020).
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El uso de los servicios financieros y la inclusién al mismo deviene tal como lo
senal6 (Mindra et al., 2017), en una educacion financiera adecuado para poder
acceder de manera oportuna a los servicios disponibles en el sistema
financiero. Por ello es importante desarrollar segin el autor mecanismos que
permitan que los usuarios tengan conocimiento de los servicios y la forma
coémo acceder a ellos de una manera adecuada. Por otro lado, es importante
también por parte de las instituciones financieras desarrollar estrategias que
permitan que los procesos de uso de estos servicios financieros ofertados sean
dindmicos y simplificados; esto ayudaria en gran manera a que la poblacion
pueda hacer uso de manera sencilla de las plataformas financieras

implementadas.

Es indiscutible que no solamente se requiere tener un alto nivel de
accesibilidad sino también que se debe promover la usabilidad de los
mecanismos ofertados en favor de los usuarios por parte de las organizaciones
financieras. Es por ello que las organizaciones financieras estan obligadas a
proveer mecanismos que permitan que los servicios que oferta puedan ser
usados de manera irrestricta por parte de las personas que lo requieran no
importando si éstas tienen algan tipo de discapacidad, tal como lo senal6 (Diaz
et al.,, 2018) y que no sea impedimento de insercién laboral mencionara

(Espinal-Loor,2022).

Respecto a la calidad, esta debe desarrollarse conjuntamente con los de
accesibilidad y usabilidad; en una sociedad que promueve la inclusién de sus
diferentes miembros. Es importante que la calidad de los servicios que se
ofertan en las entidades financieras. Debemos entender a la calidad en la
inclusion financiera, como la conducta que deben tener las organizaciones que
ofertan estos servicios con la finalidad de proveer un catalogo de servicios que
satisfagan o excedan las expectativas de los usuarios, tal como lo senal6
(Cardona, 2018) en su articulo cientifico. El mismo autor sefiala que es
significativo la calidad no solamente de los servicios que se ofertan sino
también de la informacién con la que se debe gestionar los niveles de
accesibilidad y usabilidad de los servicios requeridos por los usuarios; esto con
la finalidad de permitir una eleccién informada por parte de los usuarios de

una determinada entidad financiera para hacerse cliente de esta.
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La calidad en la inclusion financiera, tal como senal (Kabakova y Plaksenkov,
2018), necesita de un esfuerzo por parte de los organismos financieros de
lograr satisfacer las expectativas de los usuarios, para ello se deben generar
servicios con las necesidades especificas y sectorizadas por estrato social y
nivel de accesibilidad para los usuarios. El mismo autor concluy6é que es
importante que los servicios financieros sean disefiados tomando en
consideracion la georreferenciacion del usuario. En este sentido podemos
afirmar que los servicios ofertados dentro de zonas urbanas pueden ser
distintos a los servicios ofertados en zonas rurales tal como lo senal6 en su

informe el BID.

Por otro lado, tal como lo senal6 (Leyva, 2018), en su articulo cientifico
Indicadores de desempeio empresarial para medir la calidad de las estrategias
financieras; es importante dimensionar el impacto que tienen las estrategias
implementadas por las entidades financieras con la finalidad de medir el nivel
de contentamiento que tienen los usuarios respecto a los servicios recibidos.
No soélo se trata de generar estrategias respecto a la cantidad de clientes o
fondos que maneja una entidad financiera, sino también es necesario medir los
mecanismos que tienen estos usuarios respecto a que si estos servicios
ofertados realmente son los que la poblaciéon requiere (Koomson et al., 2020).
A este respecto es innegable que debido a la poca cantidad de clientes
potenciales que puede significar la poblacion que tiene discapacidad, las
entidades financieras s6lo se limitan a proveer servicios elementales a esta
poblacion. Es por ello que es importante desarrollar estrategias que permitan
la inclusién de esta poblaciéon dentro del sistema financiero en condiciones
adecuadas para ejecutar operaciones financieras sin restricciones, tal como lo

sefial6 en su articulo (Rodriguez y Riafio, 2016).

Finalmente (Salas et al., 2016), en su articulo cientifico senal6 categéricamente
que la inclusion financiera es una herramienta que permite el desarrollo del
individuo que logra el acceso a los mecanismos de gestion que puedan ser
facilitados por las entidades financieras. Es por ello la importancia que debe
tener para el Estado promover mecanismos para que esta inclusion se
materialice de manera real con la finalidad de establecer facilitadores de
inclusion y modernizaciéon de los servicios financieros en el marco de una

gestion de calidad adecuada; lo que a la larga devendria en la mejora de la
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calidad de vida de las personas con discapacidad, ya que ellas en la actualidad

no tienen un acceso adecuado a este servicio (Mader, 2018).
Figura 1
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Nota. Tomado de Superintendencia de Banca y Seguros y Afp (2021)

Como se puede distinguir en la figura anterior, la inclusion financiera pasa por
el hecho de identificar la oferta financiera la misma que en la actualidad tiene
una estrategia orientada a la ciudad brindando servicios pensados solo en un
nivel poblacional y bajo esquemas de procesos complejos y por otro lado la
demanda financiera de los usuarios que buscan acceder a los servicios pero que
sin embargo debido a una baja educacion financiera, bajo acceso a la confianza
de las instituciones financieras, bajo acceso en zonas rurales y de personas con
discapacidad; generan una brecha en la inclusiéon financiera que debe ser
adecuadamente tratado por parte de los organismos gubernamentales (Jenik

et al., 2017).
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CAPITULO II
MARCO METODOLOGICO

2.1 Método, diseno y tipo de investigacion

El presente trabajo de investigaciéon se realiz6 tomando en consideracion el
paradigma interpretativo, este tipo de paradigma tiene por finalidad el analisis
de los hechos o fendémenos que se desenvuelven dentro de un determinado
entorno social con la finalidad de desarrollar el significado de los eventos
observados y de esta manera poder concluir mediante una observacién
exhaustiva de la realidad dentro de un contexto determinado (De Franco y

Solérzano, 2020).

El enfoque escogido para la investigacion presente fue cualitativo, el cual nos
permite partiendo de elementos individuales generar un conocimiento que
pueda ser generalizado en base a la comprension adecuada de los objetos
materia de estudio (Herrera, 2017); es por este motivo que se tiene que realizar
un andlisis de las interacciones que existen dentro del entorno social de la

unidad materia de estudio (Pimienta, 2016).

El tipo de Investigacion tomada fue bésica, ya que pretende profundizar sobre
los aspectos tedricos observados dentro de la unidad estudio, y de esta manera
poder replicar los conocimientos mediante el desarrollo de nuevos
procedimientos o métodos que puedan ser implementados dentro de la

organizacion (Concytec, 2020).

El disefio de este trabajo de investigacion fue el estudio de caso, este disefio
permite al investigador mediante la observacion de una determinada realidad
dentro de la unidad de estudios establecer un patréon de comportamiento que
poco mas adelante pueda ser replicado en otras organizaciones (Pimienta,
2016). Cabe indicar que este tipo de disefio de investigacion también permite
al investigador mediante un enfoque analitico y sistematico establecer la
correlacion entre la realidad y lo establecido como elemento procedimental
(Valdez, 2016).

Finalmente, el método establecido para el presente trabajo de investigacion fue

inductivo, la seleccion de este método obedece a establecer en base a
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conocimientos o hechos de manera individual entender este comportamiento
hasta hacerlo generalizado para un determinado entorno social. Este método
seleccionado permite un entendimiento en base a informacion recolectada la
misma que debe ser debidamente codificada con la finalidad de establecer

criterios que poco mas adelante pueden ser generalizados (Andrade, 2018).
2.2 Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion

Categoria: Inclusiéon Financiera.

Se entiende por inclusion financiera a las estrategias que deben tener el estado
asociado con las organizaciones que brindan servicios financieros respecto a
acercar los productos del catalogo financiero con la finalidad de hacerlos
accesibles a los usuarios, brindar estrategias que permitan un rapido uso y
conocimiento del mismo, y establecer elementos que permitan que esos

productos financieros sean acordes con las necesidades de los usuarios.

Subcategorias:
— Acceso
— Uso
— Calidad
Tabla 1
Matriz de Categorizacion: Inclusiéon Financiera
Categoria Sub categorias Indicadores
C.1.1 Acceso C.1.1.1 Relacion de Centros de
atenciénfinancieros
C.11.2 Accesibilidad a instalaciones
financieras
C1  Inclusién C.1.1.3 Accesibilidad a plataformas
digitales
Financiera C114 Portafolio de servicios financieros
ofertados
C.1.2 Uso C.1.2.1 Transacciones en sistemas
C.1.3 C.1.2.2 financieros Operaciones
Calidad C.i1.3.1 interpersonales bancarizadas
Satisfacciones de las expectativas
C.1.3.1 de los usuarios
Continuidad de servicios a
requerimiento

del usuario.
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2.3 Escenario de estudio

Para el presente trabajo de investigacion se tomo en consideracion como unidad
de estudio la oficina de OMAPED de la municipalidad distrital de Paramonga. Es
en esta oficina donde se llevara a cabo la investigacion del caso estudio acerca de
las estrategias que se han implementado para la inclusién financiera de las
personas con discapacidad. Considerando que el Gobierno del Pert ha declarado
el estado de emergencia nacional y aislamiento social obligatorio se ha
considerado de forma virtual el presente trabajo de investigacion en el escenario

de estudio en mencion
2.4 Poblacion

En este trabajo de investigacion fueron tres, considerando a los siguientes
participantes: Jefe de Oficina de la Mujer, Demuna, Omaped y Adulto Mayor; esta
eleccion obedece a que debido a su cargo este funcionario tiene informacion
respecto a los planes estratégicos organizacionales por parte de la municipalidad

respecto a la relacion con la poblacion discapacitada.

También se ha considerado al Jefe Comercial de Microfinanzas de Financiera
Qapagq; la eleccion de este Ejecutivo obedece a que tiene informacién respecto a
los planes estratégicos por parte de las organizaciones financieras para establecer
una relacidon e inclusion de la poblacion discapacitada dentro del sistema
financiero. Por ultimo, se ha seleccionado a una persona con discapacidad
usuario de la oficina de Omaped, debido a que ellos pues representan a la
poblacion que debe ser tomada en consideracion en las estrategias tanto publicas
como privadas de inclusiéon financiera. Estos entrevistado mediante la
informacién proporcionada nos han permitido desarrollar una triangulacion

sobre apreciaciones diferenciadas y asi analizar la unidad de estudio.

26



Tabla 2

Codificacion de los sujetos participantes en la investigacion

Sujeto Codificacion
Jefe de Oficina de la Mujer, Demuna, Omaped y Adulto Mayor E_o1 Jefe
Comercial de Microfinanzas de Financiera Qapaq E_o2
Usuario OMAPED E_o3

Nota: Participantes profesionales (2021).

2.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Se denomina técnicas a un conjunto sistematico de procedimientos que permiten
la realizaci6on adecuada de un determinado proceso con la finalidad de llegar al
objetivo debidamente definido (Arcila et al. 2016), para el presente trabajo de
investigacion se utilizaron como técnicas a la entrevista, analisis documental y

observacion de los escenarios dentro del unidad estudio.

Se utiliz6 la técnica de la entrevista del tipo semi estructurada que permite
recolectar mediante una serie de preguntas previamente definidas el enfoque que
tiene un determinado participante sobre una determinada realidad dentro de la
unidad estudio, (Naupas et al. 2014). Para efectos del presente trabajo de
investigacion se han efectuado entrevista a través participantes los mismos que

tienen una vision diferenciada de la unidad estudio.

Por otro lado, el analisis documental permite al investigador mediante la revision
exhaustiva del acervo documental de la unidad estudio determinar una serie de
acciones que permitan entender la realidad que sucede dentro de ella. La
importancia de esta técnica radica en que nos permite de manera objetiva
sistematica determinar la forma como se debe realizar el proceso dentro de la
organizacion y las acciones que se ejecutan para su cumplimiento (Alan y Cortez,

2018).

Por ultimo, respecto a la observacion del tipo no participativo, permite al
investigador mediante un anélisis de la unidad estudio respecto a la forma como
se desempenia esta desarrollar una percepcion real sobre el analisis materia de
estudio, y de esta manera poder establecer conclusiones adecuadas a una

determinada realidad (Bernal, 2018).
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Instrumentos

Se denomina instrumento a una herramienta que permite la recoleccion de datos
mediante las técnicas determinadas, las mismas que posteriormente deberan ser
analizadas de manera profunda con la finalidad de determinar la relaciéon que
existe entre la unidad estudio y el objeto mismo de la investigacion (Lopez y
Sandoval, 2016). Para efectos del presente trabajo de investigacion se tomo en
consideracién como instrumentos: la guia de entrevista semi estructurada, la guia

de anélisis documental, y la guia de observacion.

La guia observacion permite al investigador un andlisis de naturaleza
experimental no participativa dentro de la Unidad de Investigacién con la
finalidad de poder recopilar informacién sobre el problema y asi poder establecer
elementos de conclusiéon que poco mas adelante seran corroborados mediante la

implementacion de otras técnicas (Alvarado, 2018).

La guia de analisis documental permite al investigador establecer una relaciéon de
documentos que usa regularmente la organizacion con la finalidad de poder
determinar las fuentes de informacion y procedimientos establecidos para
posteriormente ser ejecutados por los usuarios o beneficiarios de la unidad de

estudio (Villafuerte, 2015).

La guia de entrevista contiene una serie de cuestionamientos a manera de
pregunta qué parte del analisis de las categorias y subcategorias empleadas en el
trabajo de investigacion con la finalidad que el entrevistado nos brinde un
conjunto de datos estructurados en informacién que van a ser mas adelante
codificados con la finalidad de establecer conclusiones que van a ser corroboradas
mediante la aplicacion de otras técnicas de investigacion empleadas (Medina,

2017).
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Tabla 3

Propésito de las técnicas e instrumentos

Técnicas

Instrumento

Propésito

Observacion

Analisis documental

Entrevista

Guia de Observacion

Guia de Anélisis documental

Guia de Entrevista

Analizar la organizacion de manera no

participativa que permitan entender los
eventos dentro de la organizaci6on

Analizar los documentos y
procedimientos que existen dentro de la

organizacion

Recopilar informacién sistematizada
sobre la problematica materia de estudio

2.6 Procedimiento

Para el presente trabajo de investigacion se siguio el siguiente procedimiento: a)

disefio de instrumentos para la recoleccion y analisis de datos. b) elaboracion de

procedimientos de la forma como se va a realizar a cabo la implementacion de los

instrumentos. ¢) seleccidon de los entrevistados de recoleccion de la informaciéon

documental requerida. d) analisis de informacion recolectada e interpretacion de

la misma (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Figura 2

Mapeamiento del proceso de investigacion (2021)
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2.7 Rigor cientifico

Para el presente trabajo de investigacion se han tomado en consideracion
elementos de rigor cientifico respetando elementos como la propia intelectual y
citas bajo formato APA en la version 7; asimismo se han tomado los siguientes

elementos: credibilidad, conformabilidad y transferibilidad.

Respecto a la credibilidad, una investigacion del tipo cientifica debe poder
confirmar la investigacién en base aporte de los sujetos de estudio respecto al
tema de investigacion y la forma como se han obtenido los datos de la misma para

qué los elementos conclusivos aporten conocimiento (Varela y Vives, 2016).

Respecto a la confirmabilidad, se refiere al establecimiento de pruebas directas y
verificables con los participantes. Confirmando la exactitud de los temas
formulados en base a los datos recopilados. Esto permitira reconstruir el método
con el que se obtuvieron las conclusiones, y de esta manera poder asegurar que

los resultados obtenidos sean validos (Mc Farland et al., 2012).

Respecto a la transferibilidad, una investigacion del tipo cientifica debe tener la
posibilidad de que los conocimientos adquiridos puedan ser transferidos de una
unidad de estudio a otra con las particularidades especificas de cada una de ellas
y de esta manera poder explicar el fenémeno social materia estudio (Arias y

Penaranda, 2015).

2.8 Métodos de analisis de datos

Una parte importante en la obtencion de conclusiones es el anélisis que se realiza
del mismo a través de ciertas metodologias que permiten establecer el
comportamiento de la unidad de estudio. Las Investigaciones Cientificas buscan
garantizar la validez de la informacién consignada en la misma y para ello se debe
analizar de manera objetiva los elementos que la componen sobre todo en los
tipos de investigacion cualitativos. Para efectos del presente trabajo de
investigacion se eligi6 la metodologia de triangulacion la misma que refiere el uso
de diferentes estrategias que permitan entender la misma realidad desde
diferentes enfoques tales como entrevistas sean estos individuales o en grupo o
talleres de investigacion u observacion de la unidad de estudio. Esta metodologia

busca analizar el mismo fenémeno desde diferentes perspectivas lo que permite
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después de un analisis comparativo desarrollar una conclusion valida para el

trabajo de investigacion, tal como lo sefialo (Benavides, 2005).
2.9 Aspectos éticos

En el presente trabajo de investigacion los resultados obtenidos han sido
cumpliendo los criterios de veracidad e individualidad del trabajo intelectual,
cuidando para este efecto lo dispuesto por la Universidad César Vallejo (2017) en
su codigo de ética, bajo el cual se reconoce la propia intelectual de los autores
resefnados, asi como el cumplimiento de las acciones orientadas a la prevencion
del plagio mediante la herramienta Turnitin. Asimismo, se declara que las teorias
resenadas para la sustentacion de la categoria y las subcategorias se encuentran
debidamente definidas y citadas bajo el estilo APA. Para efectos de las
conclusiones desarrolladas en el presente trabajo, éstas han sido realizadas con
objetividad respecto a la unidad de estudio informacién procesada ha sido tratada

manteniendo principio de confidencialidad y veracidad.
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CAPITULO III
EXPOSICION DE RESULTADOS, DISCUSION Y CONCLUSIONES

3.1 Exposicion resultados

La recopilacion de datos para el reciente trabajo de investigacion se realizo en la
municipalidad de Paramonga, para lo cual se cont6 con las autorizaciones
respectivas solicitadas con antelaciéon lo que facilito la participaciéon del personal
en cada institucion. Cabe indicar que el presente trabajo de investigaciéon debido
a la crisis sanitaria existente en el Pert tuvo demoras respecto a la obtencion de
las autorizaciones respectivas, asi como el procedimiento de entrevista debido a
que no todos los participantes utilizan de manera adecuada las plataformas
virtuales para este efecto. Sin embargo, pese a las limitaciones existentes se
estableci6 el mecanismo adecuado con la finalidad de recabar informacion de las
entrevistas estructuradas las mismas que fueron puestas a consideracion de los
participantes. Para efectos de un entendimiento adecuado sobre la naturaleza de
las preguntas previas a ellas se estableci6 una correlacion sobre el objetivo
investigaciéon a cada uno los participantes, asi como una pequena definicion
respecto a la naturaleza en las categorias que correspondan a cada una de las
preguntas formuladas. Para efectos de la entrevista se utiliz6 la plataforma virtual

mediante la obtencién del audio bajo formato mp3.

Una vez obtenida en las entrevistas se efectud el analisis de las respuestas de cada
una de las preguntas formuladas tomando en consideraciéon el aporte los
participantes que fueron un funcionario de la oficina de OMAPED, la misma que
estd adscrita a la municipalidad; un funcionario de una entidad financiera; asi
como un usuario que presenta discapacidad y que hace uso de los servicios de la
oficina de OMAPED. Asimismo, se efectud el analisis documental respecto a los
procedimientos establecidos en la indicada instituciéon publica asociados a la
inclusion financiera en la que participa activamente las entidades de este rubro.
Con la finalidad de establecer una relaciéon entre la informacion obtenida
mediante la aplicacion de estos instrumentos se utiliz6 el método de triangulacion
con la finalidad de tener un anélisis que permita contrastar la informacion
obtenida tomando en consideracién la interpretacion que tiene cada uno de estos

participantes respecto al fendmeno materia de investigacion.
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3.1.1. Analisis de la entrevista semi estructurada

Respecto al primer objetivo especifico, el cual era Analizar las limitantes de acceso
en la Oficina Municipal de Atencién a las Personas con Discapacidad Distrito de
Paramonga 2019-2020. En la guia de entrevista se formularon tres preguntas en
relacion a los indicadores de cada una de las sub-categorias acceso y se analizo la

informacion obteniendo la siguiente triangulacion:

3. En su opinion ¢Cree Ud. que existe informacion adecuada respecto a la
ubicacion y horarios de atencion de las entidades financieras orientadas para ser
conocidas y entendidas por personas con discapacidad? ¢La informacion
otorgada es adecuada en el medio de comunicacion? ¢Existe senialética adecuada

para el correcto entendimiento de la informaciéon?

Los entrevistados funcionario municipal y usuario con discapacidad, coinciden
en que existen falencias en la difusion de los horarios y lugares de atencion que
se da como informaciéon a la poblacion con discapacidad. Los mismos
entrevistados coinciden en que falta cultura respecto al uso de medios de
comunicacion adecuados para brindar este tipo de informacion a los
discapacitados, senala también que por su tipo de discapacidad es informacion
tiene que ser de naturaleza especializada. Por otro lado, el entrevistado
funcionario financiero indica que existen mecanismos que procuran brindar

informacién adecuada a la poblacién con discapacidad.

4. En su opinion ¢Cree Ud. que existe accesibilidad a las instalaciones financieras
idoneas para personas con discapacidad? ¢Las entidades financieras se
preocupan por establecer implementar accesos adecuados a las instalaciones
financieras? (¢Qué dificultades observa en el acceso a las instalaciones

financieras?

¢Qué deberian hacer las entidades financieras para permitir un acceso adecuado

a las instalaciones financieras?

Los entrevistados coinciden, que existe un marco normativo que exige a las
instituciones financieras a brindar una infraestructura adecuada para el acceso a
las instalaciones. El entrevistado funcionario municipal y wusuario con
discapacidad indican que esta infraestructura muchas veces no es la adecuada

para los tipos especializados de discapacidad, tales como las personas con
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invidencia. El entrevistado funcionario financiero difiere con lo sefialado por los
otros entrevistados indicando que si no se cumplieran los elementos de

accesibilidad adecuados no se tendrian las licencias de funcionamiento.

5. En su opinion ¢Cudles son las acciones implementadas para permitir la
accesibilidad a las plataformas digitales coherentes con personas con
discapacidad? éson adecuadas las acciones implementadas para lograr la
accesibilidad a las plataformas digitales? ¢Qué dificultades que se observan en el

acceso a las plataformas digitales? éQué sugiere?

Los 3 entrevistados coinciden en que existen plataformas tecnologicas
implementadas por las instituciones financieras con la finalidad de favorecer la
inclusion financiera de toda la poblacion. También coinciden en que las
plataformas tecnolégicas no han sido disenadas pensando en personas con

discapacidad especifica de algin tipo como son las visuales.

El entrevistado funcionario municipal, sefiala que es importante establecer
campanas para difundir el uso de las plataformas digitales, esto con la finalidad
de adaptar el comportamiento de los discapacitados al uso adecuado de las

tecnologias hoy existentes en el mercado.

Respecto al segundo objetivo especifico, el cual era analizar las limitantes de uso
en la Oficina Municipal de Atencién a las Personas con Discapacidad Distrito de
Paramonga 2019-2020. En la guia de entrevista se formularon dos preguntas en
relacion a los indicadores de cada una de las categorias y se analiz6 la informaciéon

obteniendo la siguiente triangulacion:

6. En su opinion ¢Cree Ud. que las instituciones financieras cuentan con un
portafolio de servicios financieros de acorde con la poblaciéon de usuarios con
discapacidad? ¢Por qué? éCuales son los ventajes que se podrian generar en la
implementacion de un portafolio adecuado? ¢Cuéles son las limitantes para la

implementacion de un portafolio adecuado? ¢Qué sugiere?

Los entrevistados funcionario municipal y usuario con discapacidad, coinciden
en que los portafolios de servicios financieros no son los adecuados para las
personas con discapacidad. Los mismos entrevistados coinciden que es
importante adecuar los portafolios de servicio a las necesidades especificas de las

personas con discapacidad. El entrevistado funcionario financiero, indica que los
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portafolios implementados en las instituciones financieras no limitan de ninguna

manera las operaciones que pueden realizar las personas con discapacidad.

7. En su opinion ¢Qué tan frecuente hacen uso de las transacciones en sistemas
financieras los usuarios con discapacidad? ¢Por qué? éQué dificultades observa?

¢Qué sugiere?

Los entrevistados funcionario municipal y usuario con discapacidad sefialan que
las personas con discapacidad no efectian un uso intensivo de las plataformas
que permiten hacer transacciones financieras y se limitan a lo minimo necesario.
El entrevistado funcionario municipal, sefiala ademas que se debe capacitar al
personal de las entidades financieras con la finalidad de apoyar para usar las

operaciones financieras de manera recurrente.

El entrevistado funcionario financiero, difiere con lo sefialado indicando que las
personas con discapacidad al no tener limitaciones en el uso de su cuenta

bancaria pueden efectuar transacciones de manera continua.

Respecto al tercer objetivo especifico, el cual era Analizar las limitantes de calidad
en la Oficina Municipal de Atencién a las Personas con Discapacidad Distrito de
Paramonga 2019-2020. En la guia de entrevista se formularon tres preguntas en
relacion a los indicadores de cada una de las categorias y se analiz6 la informaciéon

obteniendo la siguiente triangulacion:

8. En su opinién ¢Cuiles son las operaciones interpersonales bancarizadas
establecidas con la finalidad de afianzar la relacién “cliente- entidad” orientadas
a personas con discapacidad? ¢Cuales son las ventajas de establecer mecanismos
para generar esta interrelacion? ¢Cuales son las limitantes para establecer
mecanismos para generar esta interrelaciéon? ¢Cuales son los problemas mas
notorios que se observan en las relaciones e interpersonales bancarizadas? ¢Qué

sugiere?

Los 3 entrevistados coinciden que existe una interaccién personal entre la
poblacion con discapacidad y los agentes financieros, éstos generado por
estrategias que permitan inclusion financiera de manera efectiva. Los
entrevistados funcionario municipal y usuario con discapacidad, coinciden que
deberia haber una mayor capacitacion por parte del personal de Atencion al

Cliente en las entidades financieras con la finalidad de efectuar una atencion
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adecuada a los usuarios, hecho que en la actualidad no existe. El entrevistado
funcionario financiero, hace hincapié que se estdn implementando nuevas
estrategias para las operaciones interpersonales con la finalidad de lograr una

mayor atencion a la poblacion con discapacidad.

9. En su opinién ¢Considera que los que usuarios se encuentran satisfechos en

sus expectativas respecto a la calidad brindada por las instituciones financieras?
¢Por qué? ¢Qué dificultades observa? éQué sugiere?

Los entrevistados funcionario municipal y usuario con discapacidad, coinciden
en que no se encuentran satisfechos con los servicios financieros ofertados por el
sistema bancario. Ademaés, coinciden que se deben generar mecanismos de
articulacion adecuados para lograr la satisfaccion de las personas con
discapacidad. El entrevistado funcionario financiero, indica que no ha registrado
quejas por parte de personas con discapacidad sobre los servicios de atencién, sin

embargo, se deben generar estadisticas al respecto.

10. En su opinién ¢Considera las entidades financieras generan mecanismos para
seguir contando con los servicios bancarios de manera recurrente? ¢Cuales son
las ventajas de establecer mecanismos para generar esta interaccion recurrente?
¢Cuales son las limitantes para establecer mecanismos para generar esta
interaccion recurrente? ¢Cudles son los problemas més notorios en esta

interaccion recurrente?

Los 3 entrevistados coinciden en que se deben generar mecanismos adecuados
para seguir accesando al mercado financiero de manera recurrente. El
entrevistado funcionario municipal, sefiala que no existen politicas adecuadas de
atencion en los servicios bancarios lo que desmotiva su uso. El entrevistado
funcionario financiero hace hincapié que se requiere un nivel de capacitacién
adecuado en el personal de Atencidén al Cliente; también sefnala de que no existen
limitaciones para el acceso de las personas con discapacidad a los servicios
financieros y por ende puedan contar continuamente con estos servicios. Por otro
lado, este mismo entrevistado hace referencia a que existen mecanismos dentro
de la institucion financiera con la finalidad de fidelizar el comportamiento de los

clientes sean estos discapacitados o no.
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Respecto al objetivo general, el cual era Analizar las dificultades en la inclusién
financiera de la Oficina Municipal de Atencion a las Personas con Discapacidad
Distrito de Paramonga 2019-2020. Se formularon dos preguntas orientadas a
contrastar la informacion que se tiene respecto a las barreras que existen en

inclusion financiera dentro de la unidad de estudio.

1. ¢Ensu opinion éCuales son las acciones encaminadas a la Inclusion Financiera
en las Oficinas Municipales de Atenciéon a las personas con discapacidad
(OMAPED)? ¢Qué acciones han tenido efecto positivo respecto a la Inclusion
financiera que se ha implementado? ¢Cuales son las limitantes en la inclusién

financiera?

Los 3 entrevistados coinciden en qué es positivo la implementacion de politicas
orientadas a la inclusion financiera de las personas con discapacidad. Sefialan que
es importante desarrollar actividades que permitan institucién patrocinadas no
solamente por el Estado sino también por las entidades financieras. También
coinciden en que se debe atender los requerimientos de esta poblacién con
discapacidad por parte de las instituciones financieras. El entrevistado
funcionario municipal hace hincapié que es importante que se brinde asesoria
especializada a las personas con discapacidad con la finalidad de lograr una
inclusion de manera activa para este tipo de personas que tienen requerimientos
especificos muy especializados en ocasiones. Entre los tres entrevistados no
existe una discordancia respecto a la implementacion de acciones en materia de

inclusion financiera para personas con discapacidad.

2. ¢En su opinion ¢Cuéles son las estrategias de Inclusion financiera
implementadas por parte de las organizaciones privadas y publicas en favor de
las personas con Discapacidad? éSon efectivas estas estrategias? éSon oportunas

estas estrategias?

Los 3 entrevistados coinciden en que las instituciones financieras han
implementado estrategias basados en charlas informativas dirigidas a personas
con discapacidad. El entrevistado con discapacidad sefala que estas estrategias
no son oportunas debido a que esperan que las personas con discapacidad buscan
un acercamiento con las instituciones financieras. Esta es una de las falencias que

existe una implementacion de este tipo de estrategias debido a que existe una
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actividad por parte de las instituciones financieras. Por otro lado, el entrevistado
asesor financiero senala que las instituciones financieras generan convenios con
asociaciones y que es una manera de acercar su producto al mercado de poblacion

discapacitada.

Sobre el acceso, los especialistas explicaron que si bien es cierto las
organizaciones financieras en conjunto con las instituciones publicas buscan
establecer mecanismos para que la informacion referida a los centros de atencion,
horario de atencion y infraestructura apropiada para la atencion de personas con
discapacidad esta debidamente normado; esto resulta insuficiente en relacién a
las necesidades especificas que tienen cada uno de los usuarios con discapacidad.
Es por ello por lo que se hace necesario que se tome el principio de
responsabilidad social respecto a esta poblacion con la finalidad de brindarle
informacion adecuada, asi como facilitarle la comodidad necesaria para que
puedan ser eficientemente incluidos dentro el sistema financiero. Por otro lado,
es importante también senalar que el acceso adecuado no sélo a la infraestructura

sino al tipo de informacion bajo los canales especificos beneficia a esta poblacion.

Sobre el uso, los especialistas explicaron que si bien es cierto en el catdlogo de
servicio financiero disponibles para toda la poblacién en la cual no existen
restricciones respecto a que si tiene o no discapacidad, debido a la falta de acceso
a este tipo de informacién su uso se restringe de manera ostensible debido a que
las personas con discapacidad requieren atenciones especializadas para poder
usar los servicios financieros, actividades que en la actualidad no se realiza de
manera adecuada. Es por ello que urge establecer estrategias que permitan que la
poblacién con discapacidad pueda incorporarse de manera eficiente al sistema

financiero contando con informacién adecuada.

Sobre la calidad, los especialistas explicaron que si bien es cierto las entidades
financieras buscan establecer un maximo de satisfacciéon sobre los usuarios de los
servicios que ellos ofertan, ésta es insuficiente para el tipo de demanda especifica
que requiere la poblacién con discapacidad debido a las limitaciones que puedan
existir en cada una de ellas. Es importante establecer mecanismos que permitan
desarrollar acciones efectivas para lograr la satisfaccion de los usuarios en el uso

y acceso del catalogo financiero ofertado por las instituciones de este rubro; cabe
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indicar a este respecto que es importante el rol del Estado con la finalidad de

afianzar esta inclusion de manera eficiente.

3.1.2. Analisis documental

Del analisis documental se desprende que si bien es cierto que existe un marco
normativo respecto al fomento de politicas de inclusion de personas con
discapacidad dentro de la sociedad la cual esta enmarcada en la Ley N° 29973, el
cumplimiento efectivo de esta norma no es llevado a cabo por todas las
instituciones publicas y privadas. Esto obedece a que la implementacion del
indicado marco legal requiere una adecuada fiscalizacion por parte del 6rgano
gubernamental. Cabe indicar a este respecto el cumplimiento de este tipo de
elementos depende de tres componentes: por un lado, la adecuada
implementacién por parte de las instituciones sea publicas o privadas que las
politicas y protocolos respecto a la inclusion de personas con discapacidad a las
diferentes actividades o servicios que ellos ofertan. Por otro lado, la acci6on
gubernamental respecto a la fiscalizacion del cumplimiento de estas acciones
orientadas a la inclusion y acceso para personas con discapacidad. Y por altimo
el establecimiento de mecanismos que permitan una denuncia efectiva y
tratamiento por parte de los usuarios con discapacidad respecto a las limitaciones

que pudieran existir en el cuamplimiento de este marco legal.

Por otro lado, las instituciones del tipo gobierno local como lo es la municipalidad
de Paramonga, han establecido en forma efectiva el cuamplimiento de acciones
efectivas orientadas a la inclusién de personas con discapacidad dentro de su
entorno social y en el entorno de la jurisdiccion municipal a los que ellos tienen
influencia; para este efecto se ha incrementado el funcionamiento de la Oficina
Municipal de Atencién a Personas con discapacidad OMAPED, la misma que
tiene procedimientos respecto al registro de personas con discapacidad para lo
cual exige el cumplimiento de ciertos protocolos tales como la presentacion del
certificado de discapacidad la misma que tiene que ser emitida por el ministerio
de salud, junto al cual debe estar la presentacion y llenado de una ficha de registro
para las atenciones respectivas. Cabe indicar este respecto que el procedimiento
establecido dentro de esta oficina permite a la organizacion municipal preparar
una oferta de servicios orientados a satisfacer las expectativas de las personas con

discapacidad de su jurisdiccion.
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Cabe indicar también que, respecto al analisis del catidlogo de servicios
financieros ofertados por las entidades de este rubro, se aprecia que este material
estd disefiado de manera tradicional, lo que no permite que personas con
discapacidades especificas tales como los invidentes, puedan tener una adecuada
informacion respecto a la cartera de servicios que se ofertan. Por otro lado, es
importante que bajo las estrategias de inclusion establecidas por el gobierno
central en el marco de la Ley 29973, las instituciones deben proveer de
informacion especializada adecuada a toda la poblacion sobre los servicios que se

brindan en estas organizaciones de tipo publico o privado.

3.1.3. Analisis observacional

Sobre la accesibilidad, se observo que las instituciones financieras no tienen una
adecuada informacién respecto a los servicios que ellos ofertan y la
infraestructura implementada para el acceso adecuado de las personas con
discapacidad es insuficiente respecto a la demanda que exige esta poblacion. Cabe
indicar que el personal que labora en las instituciones financieras en las areas de
atenciéon al servicio no tiene una adecuada preparacion para brindar una
informacion pertinente respecto al catdlogo de servicios que ellos ofertan. Esto
deviene en una limitacion respecto al acceso que puedan tener las personas con
discapacidad a los servicios financieros bajo politicas y estrategias de inclusion

financiera adecuadas.

Sobre el uso, se observo que las instituciones financieras si bien es cierto que, en
catalogo de servicios orientados al grueso de la poblacion, el esfuerzo que han
hecho por brindar informacion adecuada que permita que la persona con
discapacidad pueda hacer uso no so6lo de las instalaciones fisicas de la
organizacion sino también de las plataformas digitales con las que pueda contar
la equidad financiera han sido minimos. Cabe indicar este respecto que en la
actualidad existe una gran orientacion del mercado financiero a ejecutar
operaciones bajo este tipo de plataformas digitales, sin embargo, éstas no estan
disponibles de manera adecuada para las personas que sufren discapacidades

especificas como lo son las personas invidentes.

Sobre la calidad, se observdO que las instituciones financieras no tienen
mecanismos adecuados con la finalidad de establecer el nivel de satisfaccion que
tienen las personas con discapacidad respecto al uso y accesibilidad que ofertan

40



estas organizaciones. Mas adn se limitan especificamente a controlar la cantidad
de reclamos que se presentan por este tipo de servicios. Cabe indicar a este
respecto que la calidad debe ser orientada a servicios proactivos por parte de
agencia financiera buscando la manera de lograr una maxima satisfaccion de los
usuarios de una mejor experiencia en el uso de los sistemas financieros por parte

de ellos.

3.1.4. Analisis observacional

Después del analisis de la informacién observacional, documental y tomando en
consideracion la perspectiva de los aportes brindados por los entrevistados, se ha
observado que existan componentes de categorias emergentes, las mismas que
son uso de tecnologias y capacitacion:

Uso de tecnologias

A este respecto los entrevistados explican que es importante el fortalecimiento de
las plataformas digitales que ofertan agencias financieras con la finalidad de
acercar los productos financieros a los usuarios con discapacidad y de esa manera
lograr una inclusion real de estos al mercado econémico adecuado. Como diran
(Shemshurenko et al. 2021), las tecnologias de la informacion innovadoras
permiten asegurar que el lenguaje y el habla de la persona se puedan integrar y
desarrollar en la sociedad de manera integral con conocimientos socioculturales

e interculturales.

En la actualidad el uso de tecnologias se ha hecho evidente en cualquier tipo de
actividad humana. Los servicios financieros debido a patrones que se establecen
en los mecanismos de acercamiento de los productos financieros en favor de la
poblaciéon han hecho un uso intensivo de las tecnologias con la finalidad de
eliminar barreras de acceso a los catalogos de servicio que ellos ofertan (World
Bank Group, 2017). Es por eso que la disposicion e implementacion de
tecnologias adecuadas para personas con discapacidad se hace una necesidad
dentro del ambiente social y en las condiciones en las cuales hoy se desarrolla

nuestras actividades.
Capacitacion

En ese sentido los entrevistados refiere que es importante establecer mecanismos

de acercamiento de los servicios financieros a la poblacién con discapacidad
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mediante medios de comunicacién eficientes en lo que deviene inexorablemente

en la capacitacion especializada del personal de las agencias financieras con

la finalidad de atender las demandas de los usuarios. Como dira (Agabalinda,
2021) quien propone aumentar la alfabetizaciéon financiera e inclusién en la
formacion financiera es decir aumentar la comprensién y uso de los servicios

financieros formales.

Por otro lado, es importante destacar que para el cierre de ciertas operaciones
financieras se requiere que los funcionarios y personal de atencion al cliente de
estas organizaciones, puedan establecer un mecanismo de comunicacion
adecuado con los usuarios de los servicios financieros. Es debido a esto, que se
requiere que el personal de atencién financiera tenga capacitacién adecuada en
mecanismos de comunicacion efectiva con la poblaciéon discapacidad, debemos
tener en claro que existen grupos de discapacitados que no pueden comunicarse
adecuadamente si no es con ayuda de un tercero lo que limita grandemente sus
posibilidades de acceso a los sistemas financieros y uso por ende de las

plataformas que ellos brindan.

3.2. Discusion

En relacion al objetivo general de la investigacion, se ha evidenciado que existe
politicas orientadas a establecer estrategias para la inclusion financiera de la
poblacion con discapacidad; sin embargo, ésta no es eficiente debido a que ha
sido pensada en la realidad completamente diferente a la que se vive dentro del
interior de nuestro pais. Tal es el caso que poblaciones como la de Paramonga, si
bien es cierto que existe un esfuerzo por parte del Estado peruano con la finalidad
de establecer mecanismos de inclusion en todo sector es decir no sélo en el
componente econémico o financiero sino también el social y el cultural, esfuerzo
que se ha venido llevando a cabo a través del 6rgano de gobierno local mediante
la implementacion de la oficina municipal de atencion a personas con
discapacidad; este esfuerzo ha sido suficiente debido a que no existe el apoyo por
parte de los organismos privados, es decir las entidades financieras (Camara et

al., 2013).

Cabe indicar a este respecto que es importante lo senalado en la Ley N° 29973,

que fomenta de manera activa la inclusion de las personas con discapacidad
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dentro del entorno social donde ellos se desarrollan, no importando la ubicacion
geografica en la cual se realice este desarrollo. Es por ello que urge desarrollar
estrategias que permitan la fiscalizacion oportuna respecto al cumplimiento de
este marco normativo en beneficio de la poblacion con discapacidad. No
solamente es necesario tener el marco legal para que éste debera ser aplicado de
manera eficiente, también se deben desarrollar mecanismos que obliguen su

cumplimiento tanto en entidades ptblicas como privadas.

Es por ello importante que se tienen que establecer estrategias mucho maés
eficientes con este fin tal como lo sefiala (Goldenberg, 2020) el cual concluye que
es importante que se establezca mecanismos que permitan eliminar las barreras
de inclusion financiera a personas con discapacidad, tarea en la cual deben
confluir los esfuerzos tanto de organizaciones publicas como privadas en
beneficio del ciudadano. En ese sentido los entrevistados senalan que es
importante establecer esfuerzos en conjunto con la finalidad de disefiar
estrategias que permitan la inclusion de esta poblacién. Si bien es cierto en la
actualidad existen acciones orientadas a eliminar las barreras de inclusion digital
para la poblacion con discapacidad, es evidente que éstos resultan insuficientes
dentro del Estado peruano tal como lo senal6 (Pinzon y Ballesteros, 2015), debido
fundamentalmente a la falta de confianza que existe en los beneficios de la

inversion financiera en general.

Otro elemento tomar en consideracion son falencias respecto a la masificaciéon
del uso de tecnologias en las cuales se puedan desarrollar las diferentes
transacciones financieras en medio de esta crisis sanitaria. Es por ello que urge
tal como lo senala el (Instituto de Estudios Peruanos, 2020), y es corroborado por
los entrevistados, desarrollar una planificacion orientada a educacion financiera
con la finalidad que mas ciudadanos puedan incorporarse de manera eficiente al
sistema financiero. Cabe indicar en ese sentido que las acciones orientadas a la
inclusion financiera de las personas con discapacidad no han sido debidamente
sostenidas con estrategias de educacion en materia de finanzas, que le permita a
la poblacion con discapacidad un uso adecuado del portafolio de servicios que en

la actualidad se oferta en las entidades financieras (Chinea, 2021).

La adecuada limitacion de estrategias orientadas a gestiéon inclusiva de nivel
financiero ha desarrollado de mejor manera la calidad de vida de las personas con

43



discapacidad tal como lo sefiala Gupta (2020). Es por ello que urge que las
estrategias sean concertadas en relacion a los servicios que demandan la
poblacion con discapacidad en determinados sectores poblacionales. Es por ello
que las entidades financieras deben preparar productos y servicios especializados
segun las necesidades de cada uno de ellos y asi poder establecer una relacion
adecuada entre las organizaciones sean éstas publicas o privadas en beneficio del
desarrollo social y econémico de la poblacion tal como lo senala Sarker (2015).
En este mismo sentido los entrevistados comparten la opiniéon que las estrategias
implementadas han sido disenadas para ser implantadas s6lo en las grandes
ciudades lo que refuerza lo sefialado por (Priale, 2019). Es asi que es
responsabilidad de agencias financieras establecer un adecuado mecanismo de
inclusion financiera orientados a pequenas ciudades y localidades alejadas de las
grandes ciudades. En este sentido es importante pensar que en un entorno en el
cual la globalizacién econémica genera oportunidades de desarrollo y calidad de
vida, no se puede pretender generar elementos que excluyan a un determinado
grupo poblacional como son los discapacitados de las oportunidades y beneficios
que oferta una eficiente inclusion financiera fomentada tanto por las

organizaciones publicas y privadas.

En referencia al objetivo especifico orientado a Analizar las limitantes de acceso,
uso y calidad en la Oficina Municipal de Atencidn a las Personas con Discapacidad
Distrito de Paramonga 2019-2020. Los resultados mostraron que existen
limitantes respecto a las categorias de acceso, uso y calidad en la atencion de la
inclusion financiera a personas con discapacidad. Es importante para toda
sociedad organizada establecer mecanismos que permitan la no exclusion de un
determinado grupo social a gozar de los beneficios que otorga el desarrollo
econémico en su conjunto. Es por ello se deben establecer mecanismos que
permitan una adecuada proteccién a los derechos de todos los ciudadanos de un
determinado estado. En ese sentido el Estado peruano ha buscado la proteccion
de los derechos de las personas con discapacidad mediante una normativa
especializada para este fin. Si bien es cierto cumplimiento de esta normativa no
se ha dado de una manera eficiente, el solo hecho de tener el marco normativo
para la inclusioén en las actividades socioecon6micas y culturales de las personas
con discapacidad ya es un gran avance (Singh, 2017). Existe por ello tal como

coinciden los entrevistados una tarea planificada con la finalidad de sensibilizar
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a la sociedad en su conjunto respecto a la importancia de pensar que los servicios
publicos o privados en general deben tener mecanismos de accesibilidad
adecuadas que permitan efectuar un uso adecuado e intensivo de los servicios
financieros, servicios que deben ser ofertados pensando en la satisfaccion de los
usuarios en un contexto de la calidad de atencion al cliente y mejora continua

como estrategia primaria del desarrollo organizacional (Roa, 2014).

La importancia de establecer estos mecanismos tal como lo sefiala (Bahre et al.,
2020) deben ser afianzados mediante el uso de tecnologias digitales que permitan
mayores oportunidades a personas con discapacidad acercando esta manera la
plataforma de servicios ya no sélo en el campo de una infraestructura fisica, la
que muchas veces no permite un acceso adecuado; llevandola al ambito virtual,
lo que permite que cualquier usuario puede efectuar las operaciones necesarias
sin ningtn tipo de limitacién por su condicién fisica. Por otro lado, tal como lo
senala Leon (2017), estas estrategias de accesibilidad a los sistemas financieros
deben ser promovidas activamente por el Estado tanto en el gobierno central,
gobierno regional y gobierno local respectivamente (Raccanello y Herrera, 2014).
Es importante que esta adecuacion de los servicios promovida por el Estado debe
incorporar también el esfuerzo de las organizaciones privadas mediante la
implementacion de canales de atencion adecuados a personas con discapacidad
lo que permite una mejor articulaciéon econémica de una determinada poblaciéon

tal como lo senala (Zamalloa-Llerena, 2017).

Respecto al uso de los servicios financieros éstos se encuentran con limitaciones
debido a que la forma como ha sido disefiadas no permite un adecuado
aprovechamiento de los recursos lo que en definitiva limita las oportunidades de
la poblacion impidiéndoles el desarrollo econémico y por ende superar la
situacion de pobreza en la que pueden estar viviendo debido a que no tienen
acceso a la banca formal que le permitiria revertir esa situacion tal como lo sefialo
Araque (2019). Por otro lado, también la falta de promocion por parte de las
entidades financieras respecto a los productos financieros especializados para las
personas con discapacidad y los mecanismos como ellos pueden acceder a estos
productos resulta en una falta de uso adecuado de los mismos tal como lo senal6
(Pérez, 2018). Es importante también establecer estrategias que permitan que las

personas con discapacidad puedan desarrollar de manera personal sus
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operaciones mediante la validacion adecuada de su identidad y el tipo de
operacion que desea realizar, para lo cual se necesita de una adecuada
capacitacion por parte del personal de las agencias financieras tal como senala
(Paniagua, 2020). Los entrevistados también sostienen que es importante las
estrategias de educacion financiera orientados a entender el uso correcto de las
operaciones y transacciones de este tipo por parte de las personas con
discapacidad teniendo para ello informaciéon adecuada y especializada segtn el
tipo de discapacidad que presenta para poder hacer un correcto uso de estos

servicios tal como lo sefiala (Mindra et al., 2017).

Respecto a la calidad en la prestacion de los servicios financieros, existe una clara
desatencion respecto a cubrir de manera adecuada las expectativas de las
personas con discapacidad. Esto se evidencia en el momento en que los catalogos
de servicios que son publicitadas por las entidades financieras no pueden ser
debidamente analizadas en algunas veces entendidas por las personas con
discapacidad, es por ello que se hace necesario la implementacion de canales de
comunicacion adecuados para este fin tal como lo sefial6 (Cardona, 2018). La
incorporacion de nuevos usuarios a los servicios financieros se ha convertido en
la actualidad en una de las prioridades respecto a la gestiéon financiera en su
conjunto. Sin embargo, respecto a la poblaciéon con discapacidad, el esfuerzo
realizado no es el adecuado tomando en consideracion el tipo de servicios que
requieren los que deviene en un esfuerzo adicional por parte de sus acciones
financieras con la finalidad de efectuar una captura de los requerimientos
especificos de este tipo de poblacion y de esta manera logra satisfacer las
expectativas que ellos tienen de los servicios financieros tal como lo sefial6

(Kabakova y Plaksenkov, 2018).

Es importante también medir la satisfaccién de los usuarios en la actualidad
tienen agencias financieras que pertenecen a la poblacion con discapacidad, en el
sentido las sanciones financieras no tienen acciones especificas de naturaleza
proactiva, lo que deviene inexorablemente en la falta de mecanismos que
permitan medir el grado satisfaccion que tienen estos usuarios, es por ello que es
importante lo sefialado por (Leyva, 2018), en el sentido que es muy importante
para los instituciones financieras el medir el impacto de las estrategias

implementadas dentro de la cartera de servicios y portafolios financieros en

46



relacion a la satisfaccion de las demandas de los usuarios. Esta medicion se hace
necesaria con la finalidad de identificar cual es la brecha respecto a la inclusion
financiera y los mecanismos que deben ser empleados con la finalidad de facilitar

esta accion (Villacorta, 2012).
3.3. Conclusiones

De acuerdo con el analisis del objetivo general, se ha comprobado de que existe
dificultades respecto a la inclusion financiera de la Oficina Municipal de Atencion
a las Personas con discapacidad en el distrito de Paramonga, y esto deviene de
una falta de articulacién adecuada entre los organismos publicos y privados
respecto a la provision adecuada de informacion respecto a los beneficios de la
inclusion financiera para las personas con discapacidad. A este respecto existe un
esfuerzo por lograr esta inclusion por parte de los organismos tantos publicos y
privados, sin embargo, al ser esfuerzos no articulados, las estrategias
implementadas en ambos lados no resultan en beneficio para la poblacién con
discapacidad. Cabe indicar a este respecto que si bien existe un marco normativo
que promueve la inclusién de las personas con discapacidad dentro de las
actividades sociales, culturales y econémicas en nuestro entorno social; las

acciones orientadas al cumplimiento de este marco normativo no son suficientes.

De acuerdo al analisis del objetivo especifico 1, se comprob6 que no existe una
adecuada fiscalizacion respecto a los mecanismos de acceso en los servicios
financieros; es por ello que, pese al tiempo transcurrido desde la promulgaciéon
del marco normativo orientado a la inclusién de las personas con discapacidad a
nuestro entorno social de manera activa, esta accion aun en la actualidad no ha
surtido el efecto deseado. Mas alin en algunas instituciones publicas se
contraviene claramente los mecanismos respecto a la inclusion adecuada de las

personas con discapacidad.

De acuerdo al andlisis del objetivo especifico 2, se comprob6é que no existen
estrategias implementadas con la finalidad de fomentar el uso adecuado de los
servicios financieros por parte de las personas con discapacidad que le permitan
desarrollar actividades econdémicas en mejores condiciones frente al mercado

financiero.
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De acuerdo al anilisis del objetivo especifico 3, se comprob6d que no existen
mecanismos con la finalidad de medir de manera objetiva el nivel de satisfaccion
de las personas con discapacidad en el uso de los catilogos de servicios
financieros ofertados por las entidades especializadas del rubro, lo que a la larga
ocasion6 una limitante respecto a la confiabilidad que se pueda generar en hacer

uso de los servicios financieros.
3.4. Recomendaciones

Se recomienda a la Jefa de la Oficina Municipal de Atencion a la Persona con
Discapacidad, establecer estrategias de articulacion entre las entidades publicas
y privadas con la finalidad de promover la inclusion financiera de las personas
con discapacidad, tarea que puede llevarse a cabo mediante la implementacién
de ferias de desarrollo econ6mico especializado para personas con discapacidad,
en las cuales las entidades financieras podrian ofertar su cartera de productos con
la finalidad de ser conocidas las ventajas por personas con discapacidad. A este
respecto también se tiene que fortalecer el registro de discapacitados por parte de
la Oficina Municipal de Atencion a las Personas con Discapacidad, esta tarea
permitiria establecer no s6lo el impacto que tendrian este tipo de situaciones sino
también personalizarlas o especializarlas segiin sea el caso y tipo de discapacidad

que presente el usuario de esta oficina.

Se recomienda a la Jefa de la Oficina Municipal de Atencion a la Persona con
Discapacidad, establecer mecanismos de fiscalizacién municipal orientados a
verificar que existan los medios adecuados de accesibilidad para personas con
discapacidad a las instalaciones fisicas que las entidades financieras. Asimismo,
se le recomienda promover la implementacion de plataformas digitales con la
finalidad que la poblacion con discapacidad pueda acceder al catalogo de servicios

financieros ofertados por las entidades especializadas.

Se recomienda a la Jefa de la Oficina Municipal de Atencion a la Persona con
Discapacidad, promover campaias con la participacion activa de las entidades
financieras que realizan actividades en la jurisdiccion municipal, dirigidas a
personas con discapacidad, con la finalidad de dar a conocer las ventajas de la
inclusion financiera en el desarrollo econémico sostenido de los usuarios que
acceden a mecanismos formales de inclusion financiera. Estas campanas deberan

esta dirigidas de manera especifica a personas con discapacidad sea cual fuere el
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tipo que ella tenga, por ende, debe capacitarse adecuadamente al personal de
Atencion al Cliente que estara a cargo de esta campaina para comunicar de manera

efectiva los servicios que se ofertan y los requisitos para acceder a ella

Se recomienda a la Jefa de la Oficina Municipal de Atencion a la Persona con
Discapacidad, que implementé mecanismos que permitan medir la satisfaccién
de los clientes con discapacidad sobre los servicios financieros que ellos ofertan.
Estos mecanismos deben permitirnos medir el nivel de satisfaccion qué bien las
personas con discapacidad sobre los servicios financieros se ofertan en la

jurisdiccion municipal.
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ANEXOS

Anexo 1. Instrumento de recoleccion de datos (Guia de entrevista)

Titulo: Anélisis de la Inclusion Financiera en la Oficina Municipal de Atencion a

las Personas con Discapacidad Distrito de Paramonga 2019-2020

Instrucciones: Estimado participante conocedores de su alto grado de
compromiso con la comunidad y su bienestar solicito su apoyo a la presente

entrevista desde su realidad.

Apellidos y Nombres:........ccceevveeecieencreeeerreennee. D.NIo oot

Tiempo:.....ccccveeeeneen. Fecha..............
Hora Inicio:......... Hora de Término:.......cccceeuuueen....
PREGUNTAS

1. En su opinién ¢Cudles son las acciones encaminadas a la Inclusion Financiera
en las Oficinas Municipales de Atenci6on a las personas con discapacidad
(OMAPED)?

a. ¢Qué acciones han tenido efecto positivo respecto a la Inclusion financiera que

se ha implementado?

b. éCudles son las limitantes en la inclusion financiera?

2. En su opinion ¢Cudles son las estrategias de Inclusiéon financiera
implementadas por parte de las organizaciones privadas y publicas en favor de

las personas con Discapacidad?
a. ¢Son efectivas estas estrategias?

b. ¢Son oportunas estas estrategias?
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3. En su opinion ¢Cree Ud. que existe informacion adecuada respecto a la
ubicacién y horarios de atencién de las entidades financieras orientadas para ser

conocidas y entendidas por personas con discapacidad?
a. ¢Lainformacion otorgada es adecuada en el medio de comunicacion?

b. ¢Existe senalética adecuada para el correcto entendimiento de la informacion?

4. En su opinion ¢Cree Ud. que existe accesibilidad a las instalaciones financieras

idoneas para personas con discapacidad?

a. ¢Las entidades financieras se preocupan por establecer implementar accesos

adecuados a las instalaciones financieras?
b. ¢Qué dificultades observa en el accesoa las instalaciones financieras?

c. ¢Qué deberian hacer las entidades financieras para permitir un acceso

adecuado a las instalaciones financieras?

5. En su opinion ¢Cudles son las acciones implementadas para permitir la
accesibilidad a las plataformas digitales coherentes con personas con

discapacidad?

a. ¢son adecuadas las acciones implementadas para lograr la accesibilidad a las

plataformas digitales?
b. éQué dificultades se observan en el acceso a las plataformas digitales?

c. ¢Qué sugiere?

6. En su opinion éCree Ud. que las instituciones financieras cuentan con un
portafolio de servicios financieros de acorde con la poblacién de usuarios con

discapacidad?

a. ¢Por qué?
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b. ¢Cuales son los ventajes que se podrin generar en la implementacion de un

portafolio adecuado?

c. ¢Cuéles son las limitantes para la implementaciéon de un portafolio adecuado?

¢Qué sugiere?

7. En su opinion ¢Qué tan frecuente hacen uso de las transacciones en sistemas
financieras los usuarios con discapacidad? é¢Por qué? ¢Qué dificultades observa?

¢Qué sugiere?

8. En su opinién éCuéles son las operaciones interpersonales bancarizadas
establecidas con la finalidad de afianzar la relacion “cliente- entidad” orientadas

a personas con discapacidad?

a. ¢Cuales son las ventajas de establecer mecanismos para generar esta

interrelacion?

b. ¢Cuales son las limitantes para establecer mecanismos para generar esta

interrelacion?

c. ¢Cudles son los problemas mas notorios que se observan en las relaciones e

interpersonales bancarizadas?

d. ¢Qué sugiere?

9. En su opinion ¢Considera que los que usuarios se encuentran satisfechos en
sus expectativas respecto a la calidad brindada por las instituciones financieras?

¢Por qué? ¢Qué dificultades observa? éQué sugiere?
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10. En su opinién ¢Considera las entidades financieras generan mecanismos para

seguir contando con los servicios bancarios de manera recurrente?

a. ¢Cuéles son las ventajas de establecer mecanismos para generar esta

interaccion recurrente?

b. ¢Cuadles son las limitantes para establecer mecanismos para generar esta

interaccion recurrente?

c. ¢Cuéles son los problemas mas notorios en esta interaccion recurrente?
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Anexo 2. Matriz de Categorizacion

Problema General Objetivo general Categoria Indicadores Instrumentos Técnicas
Guiade Entrevista
dTnales sonlas difimitades enla Analizar cudles fueronlas dificultades Entrevista Sermiestrhoada
inclusion finarcieradelaCficina enlaincheidnfirarcieradelaCfidna sermiestuchreada
Municipal de Atencidn a las Municipal de Stencion a las Persones Inclusion COhaervecidn
Personss con Discapacidad Distritn | con Discapaddad Distrito de Finardera Guiade obseracion
de Paratmrnga 201 20207 Pararmntga 20dg- 2020 Analisis
Guiade analisis Doourental
de Docurrental
Problemas Objetivos Sub- Participantes
especificos especificos Categorias
-Relacion de Centros de  atenddn
PE1 iCudles fieron la lirmitantes | OB Snalizar osdles  fieron las financiems
de acceso en la indusion frnarciera | limitntes de aceso en la Ofidna
de la Cfidna Municipal de AfEndon | Munidpa de Sendon a las Personas - fooesibilidad & instalaciones finanderas .
a la Personas ooh Dismepaddad | con Discepaddad  Distrito de Arcesn 1. Usunario
Distritn de Parstrntga oodo-2nen? | Paratmonga 2040 2020 -Aoresibilidad a plataforras digitales
-Portafolio de  servicios L C e )
finarciemsofertados 2. EspecialistaInstitucién Financiers
PE o irvales feronlas lim CE= Andizar oudles feromn las -Transacciores ensisterras finandems 7. jefa deOficina de Omaped|
de us.cu et laincheiin financiern de hm@ﬁ de us0 e la_Ofidna ! .
1 Oficina Municipal de Atends I'-’Iu.mupd de AEnddn a l_as Personas Uso -Operan_:w:ums interpereoneles
& HGITA MIVIUCLE SNAONA | ooy Dismpaddad  Distito de barcarizadas
las Persones conDiscapacidad
L Paratronga 20102020,
Distrito de Parsgrohgs o0dg- 20207
PE= iCudles fueron las lirpitantes | CE=x  fSnalisar oudles fieron  las -Batisfaociones delas expectatives de los

de calidad en lainclusion fnarciera | limitates de calidad en la Cfidna Calidad usuarios
de la Cfidna Municipal de AfEndon | Munidpa de Sendon a las Personas
a la Personas ooh Dismepaddad | con Discepaddad  Distrito de -Continidad de servicios a
Distritn de Parstrntga oodo-2nen? | Paratmonga 2040 2020 requetirnieniode] nserio
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Anexo 3. Triangulacion de resultados

Objetivo .,
General y Interpretacion general
Especificos Preguntas E1 E2 E3 (diferencias semejanzas)
Analizar  cuéles | 1. ¢En su opinion La municipalidad no ha | La instituciéon | Si existen acciones | Los 3 entrevistados coincidenen
fueron las | ¢Cuéles son las | efectuado actividades | financiera no  tiene | encaminadas para | qué es positivo la
dificultadesenla | acciones encaminadas a | encaminadas a | politicas de exclusion | inversion financiera | implementacion de politicas
inclusiéon la Inclusiéon Financiera | fomentar la inclusién | respecto a las basado en contacto con | orientadas a la  inclusién
financiera de la en las Oficinas financiera de las | personas con | entidades financieras. financiera de las personas con
Oficina Municipal | Municipales de | personas discapacidad. discapacidad, mas atinlas Exi . . discapacidad.
de | Atencién a las , o o han incluido en sus | EXiste unl 1mpaFt9 Il’%SI(tiIVO big incid deb
Atencion a las | personas con | SOlo se limitan a invitara |, tividades comerciales. | POT parte la municipalidaden | También coinciden en que sedebe
Personas con | discapacidad algunas entidades atender los atender los
Discapacidad (OMAPED)? financieras a que nos den | Existen  grupos de | requerimientos de los | requerimientos de esta poblaciéon
Distrito de charlas y nos repartan | comerciantes asociados discapacitados. con discapacidad por parte de las
Paramonga 2019- ¢Qué acciones han | volantes. que . o instituciones financieras.
tenido efecto positivo desarrollan  actividades | EXisten limitantes
2020 . , . |
respecto a la Inclusion | NO existe una asesorfa | econgmicas que son | Tespecto a factores | El entrevistado ntimero 1 hace
financiera que se ha hfiCIa NOSOtros  COmO | apovados por nuestra | €CONOMIcos y- d'e recursos hll:lcaple quees 1mpor.tar'1te quese
implementado? discapacitados. institucién humanos especializados. brinde asesoria especializada.
: Cudles son las limitantes No existe discordancia entrelos
en la inclusion entrevistados.
financiera?
Analizar cuales 2. ¢En su opini6on Se dan charlas y si Existen grupos | Existen estrategias de | los 3 entrevistados coinciden
fueron las | ¢Cuéles son las tenemos algln negocio organizados de | articulacién entre  los | en que las instituciones
dificultadesen la estrategias de | vienen a visitarnos, | comerciantes con | entes gubernamentales y financieras han
inclusiéon Inclusiéon  financiera pero este apoyo no es discapacidad que son las organizaciones implementado estrategias
financiera de la implementadas por | constante solo se | atendidos por nuestra privadas de tipo | basados en charlas
Oficina parte de las realizan de vez en institucion financiera. financiero. informativas dirigidas a
Municipal de | organizaciones cuando y a veces no personas con discapacidad.
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