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Resumen 

La presente investigación ha tenido como objetivo determinar cómo el uso 

de la era digital impacta favorablemente en la colocación de créditos personales 

en las Caja municipales de ahorro y crédito del país, periodo 2021 -2022, se ha 

utilizado la tipo de investigación es la aplicada, para lo cual se ha trabajado con 

96 trabajadores de las 11 Cajas Municipales de Ahorro y Crédito del Perú que 

integran que sistema financiero, donde se ha podido determinar que la era digital 

es un componente importante en el desarrollo de cualquier tipo de entidad 

financiera tal como es el caso de las Cajas Municipales porque se ha podido 

evidencias a través de nuestros resultados que un 70% usa las redes sociales 

para tomar conocimiento del otorgamiento de redes mientas que un 20% usa la 
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aplicación móvil, ello se recomienda a las entidades financieras tomar en cuenta 

la era digital para lo cual se debe trabajar en marketing digital, realizar aplicativos 

móviles y procesos de validación de datos para el otorgamiento de créditos 

considerando que una buena inversión puede traer grandes beneficios de 

rentabilidad 

Palabras Claves. Digital, crédito, entidad financiera, canal digital, 

aplicación digital y seguridad cibernética. 

 

Abstract 

The objective of this investigation has been to determine how the use of 

the digital age favorably impacts the placement of personal loans in the municipal 

savings and credit banks of the country, period 2021 -2022, the type of 

investigation has been used is applied, for which we have worked with 96 workers 

from the 11 Municipal Savings and Credit Banks of Peru that make up the 

financial system, where it has been possible to determine that the digital age is 

an important component in the development of any type of financial entity such 

as This is the case of the Municipal Savings Banks because it has been possible 

to show through our results that 70% use social networks to become aware of the 

granting of networks, while 20% use the mobile application, it is recommended 

that financial entities take into account the digital era, for which work must be 

done on digital marketing, mobile applications and data validation processes for 

the or granting of credits considering that a good investment can bring great 

benefits of profitability 

Keywords. Digital, credit, financial entity, digital channel, digital application 

and cyber security. 
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Introducción   

La presente investigación busca analizar si la era digital se ha constituido 

en una herramienta importante en las entidades financieras como son las Cajas 

Municipales de ahorro y crédito de nuestro país, para la colocación de créditos 

dirigido a personas naturales, tomando en cuenta que hoy el marketing digital es 

una oportunidad para vender los diversos productos financieros y porque no 

trabajar en productos digitales para el otorgamiento de créditos. 

De igual forma el uso de los ordenadores esta transformando la 

comunicación de personas y empresas a nivel mundial, por ello es importante 

que las empresas sepan evaluar los beneficios y los riesgos que trae, se trata de 

construir una nueva forma de negocio digital es decir tener entidades financieras 

totalmente digitales, que garantice el secreto bancario y que resguarden el 

patrimonio de sus clientes,  en el Perú si contamos con el banco Ligo que ofrece 

tarjetas prepagadas medios digitales que ofrecen a sus clientes. 

Para ello es necesario tomar en cuenta que el segmento de la población 

que saca créditos personales (créditos de consumo) y busca información en 

plataformas digitales oscila entre las edades de  24 a 45 años, esto se debe al 

tipo de generación que son estos clientes los cuales están más frecuentes en el 

uso de tecnologías, así tenemos a la generación de los milennial que los nacidos 

entre los años de 1981 al año de 1993 y la generación centeniales que son los 

nacidos entre los años de 1994 al 2010, ellos hacen usan muy frecuentemente 

las tecnologías para realizar un estudio de mercado financiero porque la 

información se encuentra en las plataformas digitales las cuales ayudan a 

comparar las tasas de interés con el único propósito de tomar una adecuada tasa 

de interés. 

De acuerdo al reporte de estabilidad financiera del Banco Central de Perú 

(BCR), (2022), da a conocer que los créditos otorgados a los hogares y los 

créditos de consumo tienen tendencia a seguir en aumento esto aproximado 

desde el cuarto trimestre del 2021, lo cual ha significado mayor expansión de los 

créditos destinados al consumo; esto puede deberse al uso de las tecnologías 

considerando que las Cajas Municipales de ahorro y crédito de nuestro país van 
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utilizando las redes sociales haciendo un efecto multiplicador en el otorgamiento 

de créditos ( Tabla 1). 

 

Tabla 1.  

Colocación de créditos del sistema financiero peruano 

 

Fuente y elaboración: Banco Central del Perú, mayo 2022. 

 

Objetivo General: 

Determinar cómo el uso de la era digital impacta favorablemente en la colocación 

de créditos personales en las Caja municipales de ahorro y crédito del país, 

periodo 2021 -2022. 

 

Metodología de la investigación  

La presente investigación ha tomado en cuenta todas las Cajas Municipales de 

ahorro y crédito siendo en el Perú 11 (Federación peruana de cajas Municipales 

de ahorro y crédito – FEPCMAC), se ha trabajado con 96 trabajadores que 

ocupan diferentes puestos dentro de la organización financiera, el tipo de 

investigación es la aplicada. 

 

Resultados 

Para la presente investigación se ha tomado en cuenta a 96 trabajadores, que 

ocupan diferentes cargos, en las 11 Cajas Municipales de Ahorro y crédito a nivel 
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de todo el Perú resultando que hoy en día dichas entidades financieras han 

ingresado a la era digital para la promoción y colocación de créditos, siendo el 

15% de los usuarios de los créditos personales que consideran que los que se 

obtiene a través de la virtualidad una ventaja en las tasas de intereses y que un 

65%  considera que no se necesita garantía, (Tabla 2).    

Tabla 2.  

Elementos esenciales que toman en cuenta los clientes al aceptar un crédito 

personal ofrecido de manera virtual 

 

Ítem 
N° 

Frecuencia 
Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

No es indispensable contar con una 

garantía como lo hacen los créditos 

hipotecarios 

 

62 

                   

65  

                   

65  

Facilidad de tener el dinero para 

invertirlo 

 

9 

                     

9  

                   

74  

La tasa de interés es más baja que los 

créditos otorgados de manera 

presencial 

 

14 

                   

15  

                   

89  

No tiene comisiones bancarias en la 

apertura y cancelación del crédito 

 

11 

                   

11  

                 

100  

 

Total 

 

96 

                 

100  
  

 

Las entidades financieras evalúan ciertos aspectos para el otorgamiento de 

créditos sean de forma virtual y presencial, donde prima la capacidad de pago 

que va asociado con el grado de liquidez y flujo de ingresos con el propósito de 

garantizar que este cliente cumpla con las cuotas programas y no caiga en moras 

e intereses por ello la capacidad de pago que representa un 88%, mientras que 

el incumplimiento de pago según su lugar de residencia no tan relevante 

ocupando solo un 2% (Tabla 3). 
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Tabla 3.  

Aspectos que se toman al otorgar un crédito personal virtual 

 

Ítem 
N° 

Frecuencia 
Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

La capacidad de pago 

 

84 

                   

88  

                   

88  

La capacidad de endeudamiento 

 

4 

                     

4  

                   

92  

El incumplimiento de pago según edad 

 

6 

                     

6  

                   

98  

El incumplimiento de pago según lugar 

de residencia 

 

2 

                     

2  

                 

100  

 

Total 

 

96 

                 

100  
  

 

Hoy en día las entidades financieras como las Cajas Municipales de ahorro y 

crédito han ingresado al uso de la tecnología y las exigencias de un mercado 

digital, considerando a las redes sociales como un gran aliado para la 

masificación de las ofertas en el otorgamiento de los créditos personales con 

70%, así mismo han diseñado aplicativos móviles amigables para ofrecer sus 

productos financieros como los créditos personales de manera digital en un 19%, 

en la competencia digital todas las Cajas Municipales han creado sus paginas 

web las cuales tienen 7% de consulta mientras que un 3% tusa la banca por 

internet, de ello se puede deducir que el mayor público para la colocación de 

créditos son personas de mayor edad que cuentan en su mayoría con un 

smartphone sea por necesidades laborales  o para estar permanentemente 

conectado a las redes sociales, ello ayuda mucho al sector financiero en realizar 

marketing digital y tener el impacto digital que se busca para la colocación de 

créditos personales y esto se consigue desarrollando también aplicación móviles 

(Tabla 4). 
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Tabla 4.  

Canales digitales es el más efectivo para ofrecer créditos personales a los 

clientes 

Ítem 
N° 

Frecuencia 
Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

Redes sociales 

 

67 

                   

70  

                   

70  

Aplicación móvil 

 

19 

                   

20  

                   

90  

Página web. 

 

7 

                     

7  

                   

97  

Banca Privada por Internet 

 

3 

                     

3  

                 

100  

 

Total 

 

96 

                 

100  
  

 

La posibilidad de riesgos siempre está en las entidades financieras , tal como es 

el caso de las Cajas Municipales sin embargo se adoptan medidas como los 

seguros como una medida de contingencia al fraude y estafa digital, sin embargo 

este echo puede afectar y perjudicar a la Caja Municipal en su reputación en un 

76%, en algunos casos se pierde la confianza de los clientes (9%), otros clientes 

por el pánico que puede causar este echo pueden presentar denuncias (3%) y 

otros clientes se sientan inseguros en el uso de aplicativos móviles y el uso de 

la página web (11%), (Tabla 5). 

 

Tabla 5.  

El fraude digital es un factor de riesgo para las Cajas Municipales  

 

Ítem 
N° 

Frecuencia 
Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 
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Cae la reputación de la Caja 

Municipal 
73 

                   

76  

                   

76  

Se pierde la confianza del cliente 
9 

                     

9  

                   

85  

Multa y/o denuncia del cliente 

hacia la Caja Municipal 
3 

                     

3  

                   

89  

Cae el número de visitas a la web 

y uso de aplicativos móviles  
11 

                   

11  

                 

100  

 

Total 

 

96 

                 

100  
  

 

Discusión: 

La presente investigación evidencia que el uso de la tecnología, las 

páginas web, las redes sociales y los aplicativos móviles son una herramienta de 

gran importancia en la colocación de créditos de las Cajas Municipales en el 

Perú, que han comenzado a considerar a la transformación digital como una 

nueva forma de generar valor (Ochoa  2019), porque ayuda a la selección del 

perfil de clientes y calificación del crédito digital, el uso de las redes sociales en 

el marketing digital, es indispensable para el desarrollo de cualquier organización 

que determinada que un 69% de usuarios peruanos de Facebook reconoce 

haber visto publicidad en la red social y que, de estos, un 48% ha ingresado a 

ella para ver más detalles (Rivera 2015), ello no dista de nuestro resultado que 

el 70% de nuestros créditos otorgados ha por el uso de las redes sociales, se 

debe tener en cuenta el perfil del cliente nos ayuda a determinar el 

comportamiento de la solvencia económica, aspecto que es determinante en el 

calificación al momento del otorgamiento de crédito personal (Ascencio & Gil 

2009). 

Se ha podido determinar que hoy en día es una necesidad la utilización 

del marketing digital en la colocación de créditos que es una herramienta que 

refuerza el sistema de colocación de créditos en las entidades financieras 

(BBVA, 2019), lo que se busca es que más de sus clientes usen los medios 

digitales y se familiaricen para hacer todo tipo de operaciones financieras que 
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por época de pandemia se incrementó en un 65% (Banco de Crédito del Perú, 

2018), afirmación que respalda la hipótesis de la investigación, tomado en cuenta 

que el canal de venta digital es una estrategia donde la venta de productos vía 

redes sociales puede darse hasta en un 58 %  (Florido 2019), esto refuerza 

nuestro resultado que cada año sube el uso de la tecnología ya que el uso de 

redes sociales seguir nuestra investigación en la colocación de créditos es del 

70%,  con la aplicación de los canales digitales ayudan directamente con el 

crecimiento de los productos crediticios y también pueden crearse aplicativos 

que evalúan la satisfacción del cliente a quien se le dio en crédito (Alvarado 

2020), para el banco Scotiabank la transformación digital se enfoca en rediseñar 

la propuesta de valor basada en la experiencia del cliente la cual va creciente 

cada año un 7%,  (Everis, 2019), resultado que esta de acorde con nuestra 

investigación ya que 5 en el uso de la página web de la entidad financiera. 

El riesgo y el fraude es inherente a todo tipo de operación que se realicen 

las Cajas Municipales por eso se debe trabajar en la seguridad cibernética todos 

sus canales para garantizar la confianza en los clientes (Scotiabank Perú, 2019), 

en el Perú 59% gestiona recursos financieros para ver los temas de rie3sgo y 

seguridad cibernética usando varios programas y aplicaciones donde se 

encuentran cloud computing, big data analytics, blockchain, inteligencia artificial, 

machine learning, entre otros (Mehdiabadi et al. 2020; Mocetti et al. 2017), en 

nuestra investigación se ha podido determinar que la reputación de la entidad 

financiera es sumamente sensible con 76% por ello es importante que se use 

recursos financuiereros en la ciberseguridad, sin embargo falta mucho por 

conocer por el volumen de eventos que se registran, considerando que la 

confianza de los clientes puede perderse en un 23%  (Reyes et al 2018), 

resultado que es muy diferente a la de nuestra investigación que solo se ha 

podido determinar un 9% esto pude darse por el tipo de entidad financiera que 

se está investigando.  

Con la investigación y comprobación de nuestras hipótesis se ha 

evidenciado que la implementación es favorable para las Cajas Municipales en 

el Perú porque ayuda a la colocación y otorgamiento de créditos personales de 

forma digital, hay entidades que ya están utilizando la era digital en la creación 
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de productos y servicios digitales como aplicativos móviles (Tunki, la alcancía 

virtual y otros para el cumplimiento con los pagos en un 90% (Interbank 2018), 

porque hoy los clientes buscan procesos digitales rápidos y sencillos que estén 

enfocados a satisfacer las necesidades del cliente como es el pago de los 

créditos en un 87% (Schreckling & Steiger 2017), ambos resultados coinciden 

con el resultado de nuestra investigación que la capacidad de pago es de un 

88%, la pandemia del COVID-19, ha hecho que muchas empresas se reinventen 

sus procesos e ingresar a la era digital para mejorar la cadena de pagos en un 

781% (Perú Retail 2020), tomando en cuenta los cambios en las relaciones 

humanas son digitales, las cuales están integradas por las organizaciones 

digitales, consumidores digitales y las sociedades digitales (Schallmo & Williams, 

2018), El Perú en el proceso de digitalización se encuentra en un 59.44% según 

promedio del Índice de Madurez Digital (DMI por sus siglas en inglés), (Ernst & 

Young 2020), por todo esto, la era digital ha llegado a las entidades financieras 

las cuales la están utilizando en la colocación y pago de los créditos personales 

digital en su mayoría con un 78% (Esparza 2020), teoría que refuerza nuestra 

investigación. 
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