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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto pretende comparar los niveles de servicio que brinda la banca en linea y la
banca tradicional en la ciudad de Tegucigalpa, con el fin de analizar la realidad de estas

modalidades en su contexto natural.

La investigacidn es descriptiva y se desarrolla con un enfoque cuantitativo comparando los niveles
de servicio al cliente mediante variables como elementos tangibles, seguridad (garantia), empatia,
confiabilidad y capacidad de respuesta. Para la recoleccion de la muestra se utiliz6 el método no
probabilistico por conveniencia, el disefio de la investigacién corresponde al disefio no
experimental transversal que recolecta los datos para ser analizados en un Ginico momento y en un

ambiente natural.

El objetivo general que pretende seguir este estudio es: Comparar el nivel de servicio al cliente de
la banca tradicional y banca en Linea de los principales bancos de Tegucigalpa, mediante
consideraciones: elementos tangibles, seguridad (garantia) empatia, confiabilidad y capacidad de
respuesta; con la finalidad de realizar una comparacion entre ambas modalidades de servicio al

cliente y seleccionar una que se adapte a las necesidades de los clientes reales y potenciales.



ABSTRACT

This project aims to compare the levels of service provided by online banking and traditional
banking in the city of Tegucigalpa, in order to analyze the reality of these modalities in their natural
context.

The research is descriptive and is developed with a quantitative approach comparing the levels of
customer service through variables such as tangible elements, security (guarantee), empathy,
reliability and responsiveness. The non-probabilistic method by convenience was used to collect
the sample, the research design corresponds to the non-experimental cross-sectional design that
collects data to be analyzed at a single time and in a natural environment.

The general objective of this study is: To compare the level of customer service of traditional
banking and online banking of the main banks in Tegucigalpa, through considerations: tangible
elements, security (guarantee), empathy, reliability and responsiveness; in order to make a
comparison between both modalities of customer service and select one that suits the needs of

actual and potential customers.
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l. INTRODUCCION

La banca de Tegucigalpa brinda sus servicios en modalidad tradicional y digital, adaptandose a las

necesidades de los usuarios, nuevas tendencias de mercados y cambios en el entorno.

Se considera de importancia comparar el nivel de servicio que brindan ambas modalidades
tomando en cuenta los criterios de conveniencia, relevancia social, implicaciones précticas, valor

tedrico y utilidad metodolégica, por lo que para tal efecto se plantearon los siguientes objetivos:

e Comparar el nivel de servicio al cliente en la banca tradicional y la banca en linea de
Tegucigalpa respecto a los aspectos tangibles.

e Comparar el nivel de servicio al cliente en la banca tradicional y la banca en linea de
Tegucigalpa respecto a la seguridad (garantia).

e Comparar el nivel de servicio al cliente en la banca tradicional y la banca en linea de
Tegucigalpa respecto a la empatia.

e Comparar el nivel de servicio al cliente en la banca tradicional y la banca en linea de
Tegucigalpa respecto a la confiabilidad.

e Comparar el nivel de servicio al cliente en la banca tradicional y la banca en linea de

Tegucigalpa respecto a la capacidad de respuesta.

Para el presente estudio Servicio al cliente en la banca tradicional y digital en Tegucigalpa, se
encuestd a usuarios activos de ambas modalidades de servicio, con el fin de conocer el tipo de
servicio que reciben y de esta forma analizar el impacto que tiene el nivel servicio al cliente
brindado.



II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1 Antecedentes

El servicio al cliente es un factor que diferencia a una institucion bancaria y le brinda valor ya que

determina la calidad de servicio que se brinda y el nivel de preferencia de sus usuarios.

En el estudio de tesis servicio al cliente en las agencias bancarias de La Mesilla, Huehuetenango
realizada en Guatemala, Martinez (2012) afirma: “Es necesario mantener un nivel adecuado de
servicio al cliente para incorporar mayor nivel de satisfaccion en los clientes, asi como cambios

organizacionales y en la administracion” (p. 229)

En su tesis Analisis de la calidad de los servicios en linea y la satisfaccion de los clientes del Banco
Internacional de la ciudad de Guayaquil. Dominguez (2018) menciona: “La calidad de servicio es
lo que los clientes dicen que es y se establece en funcidn de la comparacidn entre las expectativas

y el rendimiento percibido”.

Para analizar y comparar el servicio al cliente de la banca tradicional y la banca en linea, laempresa
consultora Price Waterhouse Coopers realizé un estudio en 2009 con una muestra de tres mil
usuarios de todo el mundo en el cual se refleja que el 70% de los clientes de los bancos prefieren
realizar sus transacciones bancarias a traves de internet. Siendo este servicio brindado con altos

niveles de seguridad y calidad de manera remota.

2.2 Planteamiento Del Problema de la Investigacion

2.2.1 Enunciado del problema
De acuerdo con Bernal (2010), define al enunciado del problema como aquello que “consiste en
describir la situacion objeto del estudio, comenzando por relatar su estado actual, el momento y
los hechos que la originaron, e implicaciones de continuar la situacién tal como esta en el

momento”. (p.7)

Por lo que, basado en el tema de investigacidon de este proyecto se menciona que el servicio al

cliente en la banca es un elemento esencial en la retencidn de los clientes actuales y potenciales.

En la actualidad a raiz de los cambios ocasionados por la globalizacion y cambios en la tecnologia

las empresas se ven obligadas a realizar cambios para mantenerse en el mercado.



Ante tal panorama las empresas de rubros de bancos en el Tegucigalpa tienen como finalidad

brindar un servicio al cliente de calidad de manera general a sus clientes.

2.2.2 Formulacion del problema.
Debido a la crisis que se refleja en la actualidad en el pais, se ha identificado una serie de nuevas
oportunidades de negocio para las instituciones financieras. Se requiere de este analisis, fomentar
el desarrollo de nuevas estrategias que cumplan con las necesidades de sus consumidores y de esta

forma aplicar de manera eficiente su calidad de servicio en la prestacion de los mismos.

En el entorno de las dificultades que se presentan en la actualidad y que deben enfrentarse las
instituciones financieras al momento de incursionar en el desarrollo de nuevas estrategias de
mercado, mismas que conllevan a la ejecucién y el cumplimiento de los objetivos de la
investigacion, cumplen con la finalidad de tener un enfoque y una vision clara de lo que, son los
servicios que se prestan actualmente como ser la banca tradicional y la banca digital y que

implicaciones conllevan los servicios en mencion para el cumplimiento de calidad de servicio.

A medida surgen nuevas estrategias con el avance de la tecnologia, se requiere de desarrollos de
nuevos servicios tanto para la banca tradicional y digital, es por ello que se comprenden las
siguientes preguntas, ¢(Qué hacer para poder aplicar desarrollos avanzados que cubran las
necesidades de sus consumidores sin descuidar la calidad del servicio? ;Cuales son los
compromisos que obtiene la banca con la prestacion de ambos servicios? ;CoOmo se puede

involucrar para contar con una formacion adecuada para la implementacion de los servicios?

Con la ejecucion de las preguntas mencionadas anteriormente se pretende tener respuestas claras
para la ejecucion de un desarrollo 6ptimo con las nuevas estrategias tecnoldgicas y que puedan
aplicarse en las instituciones bancarias cumpliendo con las necesidades de servicios y de nuevas

implementaciones.

Por lo tanto, se considera fundamental la realizacion de un estudio que comprenda y compare la
calidad de servicio de la banca tradicional y la banca digital, considerando los elementos tangibles,
seguridad (garantia), empatia, confiabilidad, capacidad de respuesta, con la finalidad de identificar

las oportunidades de mejora en los servicios de la banca.



2.2.3 Preguntas de investigacion

1. ¢Cdémo se compara el nivel de servicio al cliente en la banca tradicional y la banca en linea
de Tegucigalpa respecto a los aspectos tangibles?

2. ¢Como se compara el nivel de servicio al cliente en la banca tradicional y la banca en linea

respecto a la seguridad (garantia)?

3. ¢Como se compara el nivel de servicio al cliente en la banca tradicional y la banca en linea

respecto a la empatia?

4. ¢Como se compara el nivel de servicio al cliente en la banca tradicional y la banca en linea
respecto a la confiabilidad?

5. ¢Como se compara el nivel de servicio al cliente en la banca tradicional y la banca en linea

respecto a la capacidad de respuesta?

2.3 Variables de la Investigacion

Figura 2.1:

Capacidad de

Respuesta

Elementos
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Servicio al
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la banca
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digital
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Diagrama Sagital de Variables de investigacion
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2.4 Justificacion de la Investigacion

Esta investigacion pretende hacer una comparacion del nivel de servicio al cliente de los bancos

de Tegucigalpa, tanto de la banca tradicional como la banca en linea.

Hernandez (2014) Menciona evaluar la justificacion de la investigacion mediante los siguientes

criterios:

Conveniencia: Se destaca la importancia y funcionalidad de esta para comparar servicio al cliente
de la banca en linea y tradicional para comparar ambas modalidades tomando en cuenta variables
como: Elementos tangibles, seguridad (garantia), empatia, confiabilidad y la capacidad de

respuesta a sus clientes reales y potenciales.

Relevancia Social: El presente proyecto de investigacion representa un beneficio para los
estudiantes de Gltimo afio de la licenciatura de Administracion de Empresas que cursan la clase de
Proyecto de Graduacion, en el cual se intenta comparar los niveles de servicio de la banca en
modalidad tradicional y en linea. Cabe resaltar la importancia que tiene el servicio al cliente de
calidad en cualquier &mbito para hacer negociaciones que es una habilidad que caracteriza a los
estudiantes de ultimo afio.

Implicaciones Practicas: Se identifica el presente proyecto como un instrumento practico que
ayudara a los estudiantes de la Licenciatura de Administracion de Empresas a desarrollar
habilidades de investigacion y comparacion. Los estudiantes mediante la utilizacion de este
instrumento practico seran capaces de aplicar la comunicacion efectiva y asertiva en el area de
servicio al cliente.

Valor Tedrico: Con la investigacion se logra desarrollar conocimientos que apoyan teorias de
servicio al cliente de la banca en linea y tradicional considerando diferentes factores como ser la
empatia, la confiabilidad, la seguridad, capacidad de respuesta entre otros.

Utilidad Metodoldgica: Con la presente investigacion, se pretende elaborar un nuevo instrumento
que permita obtener de forma precisa la recoleccion de datos para el analisis y comparacion del
servicio al cliente en la banca digital y tradicional de Tegucigalpa tomando en cuenta sus elementos
tangibles, seguridad (garantia), empatia, confiabilidad y su capacidad de respuesta. Con la

finalidad de identificar oportunidades de mejora.



2.5 Delimitacién de la Investigacion

En la presente investigacion consideraron los siguientes aspectos:
a) Criterio Geografico: La ciudad de Tegucigalpa M.D.C, Honduras.

b) Criterio Temporal: Se llevo a cabo dentro del primer trimestre del afio 2022, en los meses enero,

febrero y marzo.

c) Criterio de clasificacion: Estudiantes de ultimo afio de estudio de la carrera de Administracion
de Empresas de CEUTEC.



I11. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

Comparar el nivel de servicio al cliente de la banca tradicional y banca en Linea de los principales
bancos de Tegucigalpa, mediante consideraciones: elementos tangibles, seguridad (garantia)
empatia, confiabilidad y capacidad de respuesta; con la finalidad de realizar una comparacién entre
ambas modalidades de servicio al cliente y seleccionar una que se adapte a las necesidades de los

clientes reales y potenciales.

3.2 Objetivos Especificos

1) Comparar el nivel de servicio al cliente en la banca tradicional y la banca en linea de
Tegucigalpa respecto a los aspectos tangibles.

2) Comparar el nivel de servicio al cliente en la banca tradicional y la banca en linea de
Tegucigalpa respecto a la seguridad (garantia).

3) Comparar el nivel de servicio al cliente en la banca tradicional y la banca en linea de
Tegucigalpa respecto a la empatia.

4) Comparar el nivel de servicio al cliente en la banca tradicional y la banca en linea de
Tegucigalpa respecto a la confiabilidad.

5) Comparar el nivel de servicio al cliente en la banca tradicional y la banca en linea de

Tegucigalpa respecto a la capacidad de respuesta.



IV MARCO TEORICO

4.1 Andlisis del Entorno

4.1.1 Macro entorno

Con el fin de captar y contar con una informacién amplia sobre los aspectos externos que puedan
involucrarse ya sea para afectar, beneficiar y/o influir en cuanto al servicio al cliente en la banca
tradicional y digital, para ello es necesario contar con un conocimiento amplio sobre el entorno y

de esta forma puedan adaptarse los factores adecuadamente.

Considerando el macro entorno y el analisis que conlleva el Servicio al cliente en la banca
tradicional y digital Gonzalez, (2021), afirma: “En relacion con la banca tradicional, el modelo
de la banca digital es mucho mas rentable: gracias a la tecnologia los gastos de explotacion son
minimos mientras que la eficiencia es mucho mayor” (p. 2), por lo tanto, es notable que la

tecnologia se encuentra en su mayor auge prestando nuevos servicios rentables.

Para la ejecucion y andlisis del macro entorno del presente proyecto se estara ejecutando mediante
la herramienta de analisis PESTEL, con el objetivo de tener una mejor vision de los factores y de
las tendencias que puedan involucrarse en un futuro. Este andlisis es una herramienta clave en la
ejecucion de los distintos negocios que puedan presentarse, debido que permite se establezcan
modelos de estrategias que afronten las necesidades del negocio, conduciéndolas a hacer frente en

los desafios del mercado.

El analisis PESTEL engloba factores que permiten evaluar un entorno en general como pais, ya
que a partir de los mismos dan a conocer como estos factores se involucran en la creacion de
nuevos modelos de negocios y los enfrentamientos que se presentan en este caso apegandose a la

calidad del servicio.

Con el proposito que la herramienta a utilizar, presente resultados eficaces, se deben definir los
factores principales que se involucran en el analisis con el objetivo de conocer a profundidad y
obtener una mejor vision de la influencia que tienen en los negocios y como estos influyen de una

forma directa.



El andlisis estratégico PEST analiza las condiciones del macro entorno en el que una empresa
opera o considera operar. El término fue acufiado por el profesor de Harvard Business School
Francis J. Aguilar, en su libro Scanning the Business Environment (1967). En el concepto original
se analizaban los factores politicos, econémicos, sociales y tecnolégicos. En el afio 1986, los
autores Liam Fahey y V.K. Narayana propusieron en su titulo Macroenvironmental Analysis for
Strategic Management la inclusion en el anélisis de factores ambientales y legales, PESTEL. Estos
factores externos del macroentorno deben examinarse en una empresa, a nivel nacional y global.
(Bree, 2017, p.24)

Para que la ejecucion de este proyecto obtenga ventajas competitivas, se debe tener en
consideracion la constante verificacién de cambios que se presentan en el entorno, se debe contar
con una serie de estrategias que se consideren Optimas y puedan adaptarse a las necesidades o

nuevas tendencias de mercados.

e Politicos: Determinan la medida en que el gobierno puede influir en la economia o en un

determinado sector empresarial.

e Econdmicos: Incluyen todas las tendencias importantes en la economia que pueden ayudar

u obstaculizar a la compaiiia en el logro de sus objetivos de negocio.
e Sociales: Las relaciones, las caracteristicas demogréaficas y las estructuras sociales.
e Tecnologicos: Todos aquellos que se consideran para el crecimiento.

e Ecoldgicos: son todos los factores internos y externos del ambiente organizacional que

pueden afectar positiva o0 negativamente el desarrollo de sus proyectos.

e Legales: Tramites, procesos y documentos de orden legal necesarios para operar en el

mercado sin impedimentos.



10

Factores

Econémicos

Factores Factores

Politicos /— Sociales
Macroentorno
Factores \-

Factores

Legales Tecnol6gicos

Factores

Ecoldgicos

Figura 4.1 Factores politicos, factores econémicos, factores sociales, factores tecnologicos, factores ecologicos y

factores legales

4.1.1.1 Factores Politicos

Considerando que en los factores politicos Martinez & Milla (2012) comprenden “Los procesos
politicos y la legislacion influencian las regulaciones del entorno a las que los sectores deben
someterse. Las legislaciones gubernamentales pueden beneficiar o perjudicar de forma evidente

los intereses de una compaiia” (p. 36).

Al respecto Rojas y De Ledn (2019) mencionan “La industria financiera esta cambiando
aceleradamente debido a la presencia de las empresas tecno-financieras (ETF) (Fintech por sus

siglas en inglés) y sus nuevos modelos de negocio apalancados en innovaciones digitales” (p. 11).

En relacion a lo mencionado para el sistema de la banca interviene la comision de banca y seguros

ejerciendo de tal forma que establece politicas necesarias para el cumplimiento de las mismas.
Tabora (2007) afirma:

El proceso de modernizacion del sector financiero emprendido por el pais requeria del
fortalecimiento institucional del organismo supervisor de las instituciones del sistema
financiero. En ese sentido, y con el objetivo de desconcentrar la actividad de regulacion y
supervision de las funciones del Banco Central de Honduras, se aprob6 la Ley de la
Comisién Nacional de Bancos y Seguros (CNBS), mediante decreto NUmero 155-95 de
octubre de 1995.
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La implementacién de politicas que regulan el sistema financiero parte de tener un mayor
compromiso en el desarrollo de los servicios que se prestan en el sistema de la banca digital y
tradicional, la CNBS cumple con el fin de regular el sistema bancario.

4.1.1.2 Factores Econémicos

A través de los afios el factor econdmico en Honduras ha estado en un constante sufrimiento, en el
cual brinda como resultados un retroceso en la economia, de esta forma se debe realizar un analisis
a fondo en relacién al proyecto considerando los aspectos positivos y negativos respecto a la
situacion actual del pais.

Martinez & Milla consideran: “Cada sociedad debera escoger aquellos indicadores econdémicos
cuya evolucién ha tenido o puede tener una influencia importante en su entorno, y, por lo tanto, en
su futuro” (p. 35).

Fernandez, Gutierrez, & Palomo, 2019 afirman “La notoria transformacion digital que se esta
produciendo en todas las facetas de la sociedad tiene claras aplicaciones en el &mbito econémico v,

en particular, en el sector financiero” (p. 11-38).

A partir de esta teoria se considera de gran importancia la digitalizacion de los servicios ya que, a
medida pasa, la tecnologia se encuentra en su mayor auge Yy este permitira desarrollar servicios

competitivos para la banca tradicional y digital.

El nivel de desarrollo econdmico y de infraestructura financiera, asi como los mecanismos de
regulacion, son factores que influyen en el grado de profundizacion financiera de un sistema
financiero. Es por ello que en paises en vias de desarrollo la profundizacién financiera ha sido
escasa, ante el alto grado de intervencionismo y restricciones a los que se ha visto sujeto el sistema
financiero. Sin embargo, a raiz de las reformas financieras que se comenzaron a implementar en
Honduras a partir de 1990, los agregados financieros han experimentado un crecimiento
importante (CEPAL, 2007, p.39).

Estas implementaciones surgen a raiz de los principales desafios que se presentan en la sociedad
hondurefia y el crecimiento de crear diferentes modelos de negocios como lo es para el caso de
estudio que se cuenta con la banca tradicional y digital y cumple con diferentes necesidades de los

consumidores y que de ello parte el factor econémico y el crecimiento de pais.
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4.1.1.3 Factores Sociales
Considerando el factor social se debe tener en cuenta cuales son sus intervenciones dentro de los
servicios que se ofrecen en el rubro de la banca, ya que este puede actuar ya sea de forma positivo

y/o negativa.

“En cuanto a los indicadores sociales, es claro que existe una relacion positiva entre mayor
desarrollo social (acceso a servicios de salud y educacién, por ejemplo) y profundizacion
financiera” (Rojas, 2008).

Analizando lo anterior es importante conocer a profundidad dicho factor ya que como se menciona
a mayor desarrollo social este actla de forma positiva y realmente busca cumplir y llenar las
necesidades de sus consumidores potenciales.

En cuanto a la institucionalidad financiera del pais, uno de los componentes de la arquitectura
del sistema financiero creada por el Estado es la RSF, un conjunto de instituciones,
procedimientos y mecanismos creados con el objeto de promover la estabilidad y transparencia
del sistema, y sentar asi las bases para un desarrollo economico sostenible, mitigando las graves
consecuencias sociales provenientes de las potenciales dificultades de aquellas instituciones
financieras que enfrenten problemas econdémicos, financieros y/u operativos en Honduras. La RSF
estd compuesta por cuatro elementos: i) la supervision bancaria preventiva, ii) el prestamista de
altima instancia (el fondo de liquidez), iii) el esquema de seguro de depdsitos y iv) el esquema de
resolucién bancaria. En Honduras la RSF cuenta con dos componentes adicionales: el Comité de
Alerta Temprana (CAT) y el fondo de capitalizacion. (BID, 2011, p. 11)

El factor social parte con la idea de enfrentar los problemas a los que pueden surgir y con ello
poder generar y promover nuevas oportunidades de mejora en la banca tradicional y digital
cumpliendo y enfocandose con las necesidades que surgen en la sociedad y de esta forma mantener

una estabilidad econdémica.

4.1.1.4 Factores Tecnoldgicos
Considerando el factor tecnoldgico es uno de los mas influyentes en el rubro de servicios de la
banca ya que este permite desarrollar diferentes servicios que pueden ser consumidos por sus

clientes y generar de esta manera mejoras continuas.
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Se debe desarrollar politicas publicas flexibles, innovadoras y cooperativas, que permitan fomentar
la creacion de nuevos productos financieros y una mayor automatizacion en los sistemas de pago

y mitigar los riesgos, alentando la coordinacion entre el sector publico y privado. (Cerrato, 2009)

Individuos utilizando Internet por cada 100 habitantes, 2016*
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Figura 4.2 Individuos utilizando Internet

Como se logra notar en la figura 4.1 Honduras esta en la cola, comparado con las grandes regiones
mundiales, al registrar Unicamente 23.6 suscripciones por cada 100 habitantes, superado incluso
por la region africana que presenta 25.1 suscripciones y contrastando con el promedio mundial que

se encuentra en 47.1. La region de las Américas tiene un promedio de 65y Europa 79.1

Existen diversos modelos que proporcionan un marco teodrico Uutil para explicar los
procesos de adopcién y uso de innovaciones tecnologicas, como los canales bancarios
basados en Internet. Entre ellos, destaca por su influencia el TAM-modelo especialmente disefiado
para explicar la aceptacion de tecnologias informaticas. (Mangin, Bourgault, Martinez, Ortega, &
Gonzalez, 2013)

Tegucigalpa fue sede del lanzamiento oficial de la Mesa de Innovacién Financiera de Honduras, en
el marco del Foro “La innovacion en el Desarrollo Sostenible ¢ Inclusivo en América Latina”.

La iniciativa que tiene como principales lineas de trabajo el ecosistema de pagos y transferencias,
el financiamiento alternativo y las tecnologias transversales, cuenta con el auspicio financiero del
Banco Interamericano de Desarrollo (BID), organizador del Foro de Innovacién, y el
patrocinio de la Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS) y el Banco Central de Honduras

(BCH), con la participacion de la AHIBA y empresas Fintech hondurefias.
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La creacion de la Mesa de Innovacion Financiera fue uno de los resultados alcanzados en el
Congreso de Innovacion Financiera para los Servicios Financieros (Fintech), organizado por el
BID en febrero de este afio, que impulsé acciones para conocer y estudiar el ecosistema Fintech

nacional y la digitalizacion de los servicios financieros en el pais. (CNBS, 2019)

Las nuevas Tecnologias de la Informacién estan acelerando los procesos de digitalizacion
impactando positivamente las economias y los mercados de trabajo. En el entorno corporativo, la
influencia de las nuevas tecnologias digitales es capaz de proporcionar un crecimiento sostenible.
Investigaciones de Gartner, Cisco y otros sugieren que el 75% de las empresas tendréan alto grado
de desarrollo digital en 2020. Hay, sin embargo, dificultades en la implementacion digital, tales
como la accesibilidad y la complejidad en su adopcién, lo que coloca a muchas empresas en riesgo
de aislarse y no ser capaces de actualizarse con la innovacion. (ITU, P. 89)

Para obtener una idea se entiende que las tecnologias de informacion aportan y comprenden un
papel importante en el desarrollo de nuevas implementaciones como lo es en la banca tradicional
y digital ya que es de suma importancia para obtener calidad de servicio al cliente ofreciendo altos
estandares de seguridad en las implementaciones de los diferentes servicios que se ofrecen en la

banca.

4.1.1.5 Factores Ecologicos

Considerando el factor Honduras dispone de regulaciones ambientales para proteger de esta forma
el medio ambiente. Para el caso la banca debe cumplir con ciertas normativas como una actividad
de responsabilidad social. “Los impactos ambientales son clasificados por ¢l Banco
Centroamericano de Integracion Economica (BCIE) en: efectos fisico-quimicos, efectos

ecologicos, efectos estéticos y efectos socioeconémicos” (Castaiieda, 1989, p. 89).

Se entiende que el factor ecologico-ambiental es un punto de importancia a considerar por la banca
ya que estan sujetos a practicar diferentes desafios en la ejecucidn de la prestacion de sus servicios
tanto en la banca tradicional como digital, por tal motivo debe considerar lo que establece el BCIE

en el factor mencionado.

4.1.1.6 Factores Legales
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En relacion, se muestra un interés nacional para la creacion de nuevos proyectos que impulsan en
el sistema bancario y asi generar modelos de negocios diferentes, es por ello que la comision de
banca y seguros en conjunto con USAID desarrollan un informe que involucra el rubro y evaluar

los factores politicos que surgen de este proyecto.

Para USAID (2019): “Por solicitud del Banco Central (BCH) y la Comision Nacional de Bancos
y Seguros (CNBS) de Honduras, EconLex llevd a cabo una evaluacion del marco legal y
reglamentario aplicable a las empresas de tecno-finanzas con miras a formular recomendaciones
para favorecer su desarrollo en Honduras, a fin de aprovechar las oportunidades para promover la

eficiencia y la inclusion, minimizando los riesgos para el sector financiero.” (p.11).

Considerado lo mencionado es necesario adoptar aspectos legales adecuados en la banca ya que
este ente financiero es una parte fundamental para el crecimiento en Honduras el cual permita la
generacion de aspectos generacion de implementacion de nuevos servicios con los diferentes tipos

de banca que se ofrecen y se desarrollan en el caso de evaluacion del proyecto.

4.1.2 Microentorno
El micro entorno para la ejecucion del proyecto se basa en el analisis de las 5 fuerzas de Porter, en
el cual se identifica por evaluar un entorno competitivo. Las cinco fuerzas que se evalGan en la
herramienta de Porter: los Clientes, los proveedores, los nuevos productos sustitutos, los nuevos

competidores, estos estan directamente identificas a la rivalidad de la industria.

Proveedores

Rivalidad de

la Industria

Microentorno

Productos

Nuevos
Sustitutos

Entrantes

Figura 4.3: Diagrama de Porter
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4.1.2.1 Proveedores
Los proveedores comprenden un papel muy importante en las empresas ya que este puede ofrecer
mejoras de servicio, por lo que, la correcta eleccion de proveedores estaria brindando un aporte

beneficioso para el tema de estudio del servicio de la banca tradicional y digital en nuestro pais.

En cuanto a los objeticos estratégicos de la empresa es necesario contar con proveedores que se
encuentren al alcance de brindar y solucionar las necesidades que puedan presentarse en el modelo

de negocios o rubro al que se identifique.

Es importante sefialar que otro de los factores que complica la seleccion de un proveedor es que
muchos de los atributos se pueden encontrar en conflicto y que el logro de uno de éstos demerite
el logro de otros. Por ejemplo, es posible que el proveedor que ofrece el mejor precio no ofrezca
la mejor calidad en la parte o material solicitado; ademas, es posible que aquel proveedor con la
mejor calidad no sea quien estd en capacidad de realizar las entregas y abastos en tiempo (Ng,
2008).

La banca tradicional y digital cuenta con diferentes proveedores el cual ofrece un mantenimiento
Optimo para la ejecucion adecuada de los servicios que se prestan y que sus consumidores cuenten
con una experiencia de satisfaccion con la utilizacion y uso de los mismos. El contar con los
proveedores correctos y capaces permite un mejor crecimiento ya que permite crear estrategias

competitivas en el rubro al que se dedica.

4.1.2.2 Clientes
Los clientes juegan un papel importante en los negocios ya que son parte del giro de las empresas,
para el caso del proyecto se identifican clientes potenciales ya que el servicio de la banca ofrece

diversos servicios que cumplen con las necesidades de los consumidores.

Bienvenidos a la era de los bancos comprometidos y vinculados con el cliente”, expresé Alex Sion,
vicepresidente de servicios financieros de SapientNitro. "Hoy en dia los clientes exigen tener a su
disposicion una amplia variedad de opciones, entre ellas el contacto interpersonal en las sucursales,
banca por Internet y movil, sistemas interactivos de respuesta de voz, cajeros automaticos, correo
directo y mucho mas. Estamos viviendo un cambio dindmico de poder en el paradigma de la banca

personal, y ahora es el consumidor el que toma las decisiones. (s.n, 2010)
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Los clientes juegan un papel importante en la banca ya que son los usuarios que realizan las
solicitudes de servicios para su ejecucion, es de suma importancia que los clientes perciban una
calidad de servicio ya que sea con el uso de servicios en agencias bancarias y/o los servicios
digitales ya que con la experiencia percibida al mismo tiempo se realiza una fidelizacion entra

ambas partes.

4.1.2.3 Productos sustitutos

Los productos que realizan una sustitucion en los servicios ya existentes deben comprender su
gran importancia de inclusién en el mercado, este con el objetivo de evaluar sus potenciales, los
servicios sustitutos para el caso van de la mano con el desarrollo de tecnoldgicas que permiten la
creacion de la banca digital y hacer de estos servicios de calidad que permiten una mayor facilidad

de uso para los consumidores.

Para los productos sustitutos, Carrizo (2018) afirma “Si como consecuencia de un determinado
incremento de precios en un producto, el consumidor opta por otro producto, se ha entendido que
en esos casos ambos productos deben entenderse sustitutos y por ende formar parte de un mismo

mercado”.

Para hacer frente a los productos sustitutos se debe intentar a profundidad diferenciarse de lo que
ofrece actualmente la competencia con el fin de mejorar los servicios prestados y tener de esta

forma una aceptacion exitosa en el mercado.

4.1.2.4 Nuevos entrantes

La evaluacion de las complicaciones a las que se enfrentaria el servicio de la banca digital y
tradicional la misma se veria afectada con las entrada de nuevos potenciales que ofrecieran este
servicio, por lo que se deben identificar a tiempo estrategias que permitan ser lider en el mercado
con servicios altamente calificados y tener participacién en el mercado efectiva con el fin de
fidelizar a sus clientes potenciales, permitiéndole ser lider sin la necesidad de sentir sintoma de

afectacion por nuevos negocios del mismo rubro.

Porter (2008) afirma: “Los nuevos entrantes en un sector introducen nuevas capacidades y un deseo
de adquirir participacién de mercado, lo que ejerce presion sobre los precios, costos y la tasa de

inversion necesaria para competir” (p.4).
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En la industria de la banca se ofrece una gama de altos niveles de posibilidades ya que el mismo
se puede aplicar con el avance de las tecnologias, es por ello que se debe estar atentos a los nuevos
entrantes y que calidad de servicios se ofrecen para poder continuar en constante actualizacion y

estar al nivel de las nuevas competencias.

4.1.2.5 Rivalidad de la industria

La rivalidad entre competidores del rubro o sector se entiende por tener un indice alto, ya que hay
varios competidores directos en el cual deben enfrentar presentando estrategias para cumplir con
los objetivos propuestos y poder sacar el provecho del servicio de la banca en sus dos puntos
fuertes de servicio como ser tradicional y digital.

Porter 2008 menciona “La rivalidad es especialmente destructiva para la rentabilidad si gravita
exclusivamente en torno al precio, debido a que la competencia de precios transfiere las utilidades

directamente desde un sector a sus clientes” (p. 8).

La rivalidad en el ente bancario se considera un nivel alto ya que la mayoria ofrecen los mismos
servicios a sus consumidores, es por ello que debe contemplar diferentes modelos de negocios y

ofrecer calidad de servicio el cual tendra como resultado el cumplimiento de sus objetivos.

4.2 Teorias de Sustento

4.2.1 Modelo SERVQUAL.

El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry,
cuyo propasito es mejorar la calidad de servicio ofrecida por una organizacion. Para ello utiliza un
cuestionario estandarizado, si bien puede ajustarse segun las necesidades de cada organizacion.
Esta constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para comprender las expectativas
de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también es un instrumento de mejora.
Y de comparacion con otras organizaciones. EI modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide
lo que el cliente espera de la organizacidn que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas.
De esta forma, contrasta esa medicion con la estimacion de lo que el cliente percibe de ese servicio

en esas dimensiones. (Parasuraman, 2012)
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Por otra parte, el modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio indica la linea a sequir para mejorar
la calidad de un servicio. Fundamentalmente, consiste en reducir determinadas discrepancias. En
primer lugar, se asume la existencia de cinco deficiencias en el servicio. Cada una asociada a un

tipo de discrepancia.

Parasuraman (2012) menciona: “El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio no representa
Unicamente una metodologia de evaluacion de la calidad de servicio. Constituye en si mismo un

completo enfoque para la mejora de la calidad” (p. 229).

La calidad del servicio es una nocién intimamente ligada al concepto de calidad y como

consecuencia se genera segun el grado de satisfaccion de los clientes.

El modelo Servqual se centra en controlar los factores claves en la percepcion de los clientes sobre
los servicios recibidos y que servird para medir la Calidad de los Servicios. El indicador que se
consigue obtener con este método se denomina Indice de Satisfaccion del Cliente. La herramienta
bi-escala méas divulgada para medir la calidad de servicio propuesta en este modelo es la escala
SERVQUAL propuesta por Berry, Parasuraman y Zeithaml. Esta escala esta formada por 22 items,
que son declaraciones que permiten medir tanto las expectativas como las percepciones de los

usuarios del servicio. (Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006)

Camison, Cruz, & Gonzalez (2006) menciona: “El modelo servqual ha sido disefiado para la
evaluacion de la atencion que se proporciona a un cliente, basados en los criterios de calidad como
son: “elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia”. EI modelo
Servqual parte de ser disefiado con el objetivo de prestar mayor atencion y brindar al cliente un
servicio basado en varios criterios que pueden medirse y estandarizar de esta forma los objetivos
planteados y poder cumplir con las necesidades que se prestan, mas en este caso que el proposito

es comparar un servicio de la banca en dos diferentes modalidades.

El modelo servqual se lo aplica mediante 2 encuestas en diferentes tiempos y no necesariamente a
las mismas personas, la primera encuesta sirve para medir la expectativa que posee un usuario y
la segunda encuesta esperando un periodo de tiempo sirve para medir la percepcion del usuario del

servicio, de la cual la diferencia de estas mostrara si cumplen o no con las expectativas.

A la hora de medir las percepciones de calidad, el cliente debe responder en funcion de la

prestacion dada por el proveedor. Obtenidas las puntuaciones para las dos baterias, el modelo



20

indica que el indice global de calidad de un servicio se obtendra agregando las diferencias
obtenidas entre las puntuaciones a los items de percepciones y las puntuaciones a los items de
expectativas, sin realizar ningun tipo de ponderacion ni a los items ni a las dimensiones.
(QUILAMAN, 2008)

Cuanta mas alta sea la puntuacion dada a los items de percepciones respecto de la puntuacién
otorgada a las expectativas, mas elevado seré el indice de calidad del servicio. Las puntuaciones
de las dos baterias de items se recogen sobre una escala Likert. Las cinco dimensiones o categorias
finales de este trabajo de depuracién contempladas en la escala Servqual son las siguientes.
(Wigodski, 2003)

4.2.1.1 Categorias Modelo SERVQUAL.
Tabla 4.1 Categorias del modelo Servqual

Categoria Concepto

Tangibilidad Corresponde a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,

personal y dispositivos de comunicaciones.

Fiabilidad Es la habilidad para desempefiar el servicio prometido de manera
precisa y fiable.

Capacidad Es la capacidad de respuesta al cliente, dotandolo de un servicio
oportuno.

Seguridad Tiene una relacion con la preparacion, la seguridad de los empleados

en su desempefio y su habilidad para generar confianza.

Empatia La capacidad de sentir y comprender los deseos de otros, mediante un
proceso de identificacion, de atencion individualizada al cliente.

Fuente: (Wigodski, 2003)

Esta teoria de sustento Servqual parte de ser un instrumento que permite realizar un estudio valido
a lo largo de los afios, tomando en cuenta consideraciones especificas para poder tener un amplio
enfoque de los resultados y como los mismos puedan ser de uso y aplicarlo al caso de estudio como
lo es para la banca tradicional y digital manteniendo una validez de respuesta ante sus variables
independientes. Los autores encontrados suponen a la escala Servqual como un instrumento valido
en el contexto de su estudio. Conclusion: La escala atn después de méas de 30 afios desde su origen
sigue siendo extensamente aplicado en el contexto sanitario. Las dimensiones iniciales planteadas

por el autor no siempre se mantienen en todos los contextos hospitalarios, investigadores deberian
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Ilevar a cabo pruebas de validez para confirmar si los conceptos de empatia, seguridad, fiabilidad,
capacidad de respuesta y elementos tangibles, persisten y se ratifican en la muestra de su estudio.
(Bustamante, Zerda-Barreno, Obando, & Tello-Sanchez, 2019, pags. 1-15)

La insatisfaccion del cliente por los servicios percibidos se constituye en un problema para
cualquier empresa 0 negocio, y las entidades bancarias no son la excepcion. La medicion de la
satisfaccion, como actividad fundamental para conocer de primera mano, debe ser debidamente
ejecutada para la correcta identificacion de las falencias en el servicio empresarial. Como respuesta
a estas y otras situaciones que se dan en forma diaria, se desarrolla el modelo SERVQUAL de
calidad de servicio. Este modelo plantea diversas opciones de solucion a las situaciones negativas

detectadas en una organizacion.

4.2.1.2 Caracteristicas del modelo Servqual.

El modelo SERVQUAL se caracteriza por facilitar la medicion y efectuar seguimientos periodicos
para comparar los cambios que se producen en las expectativas y en las percepciones, lo que
proporciona una linea de actuacion definida (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2016). Aunque los
estudios consultados no especifican una periodicidad para la aplicacion de esta medicion, resulta
recomendable una frecuencia de dos mediciones al afio, al final de cada semestre, a la par que se

evalUan otros indicadores organizacionales.

Entre las principales ventajas de este modelo en una institucion financiera, esta la posibilidad de
efectuar un analisis por area, facilitando la toma de decisiones para cada seccion. Ademas, facilita
la comparacion con los competidores, posibilitando estar pendientes de los cambios operados en

el entorno competitivo. (Lara, 2013)

Entre sus desventajas, esta la extension del instrumento utilizado, que puede resultar incomodo
para los consumidores o usuarios impacientes. Cuando en la investigacion se decide agregar otros
items ademas de los formulados en el formato original, el encuestado puede perder el interés

después de responder 15 preguntas, por demandar mas de 5 minutos. (Duque, 2015)

4.2.1.2.1 Que se obtiene a través del SERVQUAL

e Una calificacion de la calidad del servicio, lo que desean los consumidores, lo que encuentran

los consumidores, las lagunas de insatisfaccion y ordena los defectos de calidad

Tabla 4.2 Factores que conforman la dimensidon de confiabilidad



Dimension

Eficiencia

Eficacia

Efectividad

Repeticion

Problemas

Velocidad de respuesta

Post servicio

Aseguramiento

Cortesia

Servicialidad

Competencia

Credibilidad

Empatia

Personalizacién

Conocimiento del
cliente

Fuente: (Medwave, 2003)
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Concepto

El desarrollar el servicio acertadamente, aprovechando tiempo y materiales,
realizandolo de la mejor forma posible.

Se refiere solo a obtener el servicio requerido, sin importar los procesos o
recursos utilizados.

Obtener el servicio mediante un proceso correcto que cumpla las expectativas
para las que fue disefiada.

Cuando un servicio no se realizd bien, se tiene que volver a repetir algunas
VECES.

Es similar a los servicios clasificados como de no rutinarios, porgue no son
comunes ya que son provocados por problemas.

La disposicién inmediata para atender a los clientes y dar un pronto servicio.

Este factor se refiere al tiempo que el sistema tarda para resolver situaciones
0 problemas que no forman parte del servicio normal.

El conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para comunicarse
e inspirar confianza.

La cortesia implica amabilidad y buen trato en el servicio.

Este factor podria confundirse con el anterior por la costumbre de utilizarlos
para identificar acciones comunes.

Es la capacidad de los empleados para realizar un servicio de calidad. Son
sus conocimientos y acciones que demuestran al momento de realizar el
servicio.

El comportamiento y forma de reaccionar de los servidores, puede provocar
seguridad o inseguridad en el usuario.

Proveer cuidados y atencién individualizada a los clientes.

El buscar hacer sentir al usuario que se le trata individualmente, como alguien
especial, le provocara tener una buena opinion de la empresa.

El ofrecer un trato personalizado, implica, ademas, conocer mas a fondo las
necesidades de cada cliente, factor esencial para proporcionar un buen
servicio.
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Con base en los conceptos anteriores, la SERVQUAL es una herramienta que se divide en tres
cuestionarios: Fase 1. Este cuestionario capta las percepciones de los clientes, contiene 22
preguntas respecto al servicio que se espera brinde una compafiia de servicio excelente. Las
preguntas estan redactadas de manera general para aplicarse a cualquier empresa de servicio, por
lo que para cada aplicacion especifica es posible -y deseable-, se adapten los enunciados que
integran el SERVQUAL sobre la base de las caracteristicas especificas de la empresa donde se
aplicaré. Fase 2. Consiste en un cuestionario mediante el cual los clientes evaltan la importancia
que tiene cada una de las cinco dimensiones de servicio. Fase 3. En esta fase se solicita a los
clientes sus percepciones especificas respecto a la compafiia que se desea estudiar. Basicamente,
los enunciados son los mismos que en la fase 1, pero aplicados a la compafiia en estudio (usando

el nombre de la empresa de estudio y preguntando por la percepcion del cliente sobre la misma).
4.2.2 Los servicios en la banca tradicional y los servicios en la banca digital.

Esta claro que la banca ha experimentado muchos cambios a lo largo del tiempo, pero ahora
estamos en un momento importante, en el que debemos detectar las oportunidades que nos trae la
banca digital, tanto para los negocios como para los consumidores, asimismo el involucramiento

de la banca tradicional ante las necesidades que presentan.

4.2.2.1 El banco tradicional

Cuenta con personal capacitado en agencias fisicas, lo cual hace que las personas aun no
digitalizadas o quienes prefieren la interaccion persona a persona, se acerquen a las agencias a
resolver dudas tiene la disposicion de brindar diversidad de horarios en sus sucursales para atender
las gestiones personalizadas, y si, ademas, cuentan con banca en linea, también pueden atender a

través de esa via.

El manejar efectivo es una de las ventajas del banco tradicional, ya que la industria ain maneja
este tipo de moneda. Un banco tradicional, es una opcion ideal para clientes que se inclinan por el
uso de efectivo con frecuencia. (INV, 2019) .La banca tradicional esta disefiada en atender las
necesidades de los clientes de una forma mas personalizada ya que la misma se realiza por medio
de gestiones en agencias fisicas y cumple con las caracteristicas de resolver de una forma mas

rapida.

4.2.2.1.1 Ventajas y desventajas de la banca tradicional
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Ventajas

a)

b)

La banca tradicional ofrece a sus clientes depdsitos con mayor rentabilidad de la que
anuncian. En general, las condiciones que tienen los productos son mucho mas
negociables.

No es necesario usar aparatos tecnoldgicos ni informaticos, y ademas se consigue tener un

trato mucho mas cercano con el personal de la sucursal.

Desventajas

a)

b)

Las bancas tradicionales son de propiedad privada y tienen, por tanto, fines de lucro.
Ademas, cuentan con muchos gastos, no solo los gastos generales como pueden ser los de
alquiler y de servicios publicos, sino de sueldos a trabajadores, servicio de limpieza, etc.

Las cuentas bancarias tradicionales no tienen tendencia a ofrecer la mejor oferta disponible
cuando se trata de ahorro del dinero. Para realizar transacciones como la transferencia u
otro tipo de gestion de una cuenta a traves de la banca tradicional, solo se puede hacer

acudiendo en persona y en horario de apertura de la sucursal.

4.2.2.2 El banco digital

Si necesitas apoyo del servicio al cliente, podras hacerlo a través de correo, teléfono, chat o video

Ilamada, sin necesidad de salir de casa o desde tu celular en cualquier lugar permite tener un mayor

control financiero, ya que puedes darles seguimiento a tus movimientos.

4.2.2.2.1 Ventajas y desventajas de la banca online

Ventajas

a)

b)

La banca online permite que el cliente pueda realizar todas sus operaciones desde un
ordenador, mévil o Tablet, de manera rapida y facil. Incluso, se puede realizar cualquier
tipo de operacién a cualquiera hora del dia y de la semana, sin ningln tipo de restriccion.

Con la banca online, hay una mayor transparencia y menos letras pequefias. En el momento
en que se contrata los servicios de manera online, se obliga a que las condiciones y los
contratos expuestos a través de la pagina web sean mucho mas claros y concisos que en

cualquier banco fisico.

Desventajas
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a) El peligro que presenta la banca online es que no es una entidad bancaria oficial. Ademas,
hay una gran cantidad de estafadores fuera y dentro de Internet, que aprovechan del
desconocimiento de las personas para llevarlos a otras paginas webs que no son oficiales
de los bancos.

b) También para poder acceder a las cuentas virtuales, es necesario contar con algun tipo de
dispositivo mévil como portétil, Tablet o teléfono mavil.

c) Con labanca online, no hay una interaccion con el personal de la entidad, por ello, muchas

personas son reacias a este tipo de banca.

Fajardo (2020) afirma: A pesar de la fuerza de la digitalizacion de la banca y las ventajas de tiempo
y agilidad que ha demostrado tener para los usuarios, existe ain un sector de la poblacion que

prefiere los canales bancarios tradicionales, con oficinas fisicas y medios presenciales de pago.
CEPAL senfala:

Es necesario que las entidades financieras realicen estrategias para transmitir mayor solidez y
confianza por los canales digitales, reflejar la seguridad en la experiencia del usuario y tener un
lenguaje y tramites mas sencillos con procesos de apertura de cuenta en tres pasos, sin tantos

requisitos.

Los diferentes servicios que se ofrecen por medio de la banca se pueden obtener de diferentes
maneras, es por ello que la banca digital y la tradicional deben innovar sus servicios y poder de
esta forma cumplir y cubrir las necesidades de sus consumidores de servicios, es importante tomar

en cuenta a quien dirige sus servicios para que tengan resultados provechosos en el comercio.

El uso de diferentes canales para entregar el mismo servicio no solo tiene distintas implicaciones
de costo para una organizacién, también afecta de forma drastica la naturaleza de la experiencia
de servicio del cliente; los servicios bancarios, por ejemplo, se pueden entregar a distancia por
medio de una computadora, un teléfono movil, un sistema de respuesta por voz, un centro de
atencion telefénica y cajeros automaticos. También se entregan personalmente en una sucursal o,
bien, en el caso de la banca privada, a través de una visita directa a la casa de un cliente adinerado.
(Lovelock et al., 2009, p. 103)

Es de suma importancia considerar los servicios y en este caso la banca ya que los mismos pueden

llegar a ser muy complejos a la hora de brindarlos a sus consumidores finales, es importante se
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pueda disefiar su modelo de mercado con la finalidad de competir por una aceptacion al rubro al
cual esté definido y ofrecer los servicios de acuerdo a sus necesidades.

Cobra (2002) afirma “los servicios bancarios son complejos al combinar aspectos tangibles (pagos,
retiros, depdsitos, la atencién amable en caja) e intangibles (sensacion de seguridad, capacidad de

respuesta y responsabilidad de los funcionarios)”.

Es importante conocer que, en la rama de la banca financiera se comprenden varios servicios que
es necesario conocer para el desarrollo de los mismos y como poder ofrecerlos por medio de la
banca digital y por medio de la banca tradicional.

Adriano (2004) menciona “Los servicios financieros son aquellos que comprenden todo servicio
de esa naturaleza, bien sea servicio de banca, seguros, valores, factoraje, arrendamiento
financiero y finanzas; asi como cualquier otro servicio conexo o auxiliar de un servicio
financiero”.

La banca cada vez cumple un papel importante en la prestacion de servicios y esta en una
constante evolucion en la economia, del cual se desarrollan diferentes tipos de servicios y segun
la necesidad se ofrecen por medio de oficinas bancarias o en linea, el cual brinda soluciones
estratégicas adecuadas a sus consumidores convirtiéndose que entidades importantes en el pais.
“el sistema bancario avanza en el camino imparable de convertirse en un sistema de prestacion

de servicios de informacion, sin limitacion espacial” Valle (2000, p. 21).

Cabe mencionar que dentro de los servicios que se estan evaluando se pretenden comparar los
servicios de la banca tradicional con la banca digital, para ello se tiene una amplia identificacion
en los servicios que se ofrecen online ya que cada vez actian con mayor demanda de clientela,
ya que este servicio cumple de realizar diferentes transacciones de una manera rapida y segura es

por ello que los mismos se encuentran en auge en la actualidad.

En el desarrollo de estos canales alternativos concurren dos fuerzas. Por un lado, la creciente
demanda de la clientela de estos canales, motivada por la escasez de tiempo, la dificultad de los
desplazamientos, la necesidad de una disponibilidad permanente de atencidn, la reduccion de
costes o la comodidad. Por otro lado, las distintas motivaciones, bien de caracter ofensivo o

defensivo, de las entidades para impulsarlos, como la utilizacion de los mismos como
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complemento a la red de oficinas tradicionales con el fin de alcanzar una mayor cuota de
mercado, la imagen de entidad sofisticada y desarrollada tecnol6gicamente que intenta
transmitir, o la disminucion de los costes transaccionales, obligadas por la caida de margenes. En
este sentido, los canales de distribucion alternativos permiten atender répida y eficientemente las
operaciones indiferenciadas por una via de bajo coste y proporcionar una mayor calidad y
disponibilidad del servicio. (Larran et al., 2007, pp. 145-153).

Los agentes bancarios deben considerar sus servicios ofrecidos para el caso de la banca digital
debe implementar grados de confiabilidad para que los consumidores finales puedan realizar sus
diferentes transacciones de una manera efectiva, ya que pueden llegar a surgir inconvenientes en

los cuales incurran insatisfaccion del servicio utilizado.

Gerrard (2003) afirma: “En los entornos virtuales, incrementar la confianza de los consumidores
es fundamental, ya que el riesgo asociado a posibles pérdidas derivadas de la transaccion

bancaria online es mayor que en los entornos tradicionales”.

4.2.3 Las caracteristicas de los Servicios

Las caracteristicas de los Servicios que tienen en comun la banca en linea y la banca tradicional

son los siguientes:

Tabla 4.3 Caracteristicas de los servicios
servicio acuerdo con las necesidades de los clientes de las entidades bancarias,

aumentando cada vez mas el nivel de calidad en los servicios.

Nivel de satisfaccion | Esta caracteristica viene de la mano de la calidad de servicio ya que es
proporcional al nivel de satisfaccion de los clientes, es decir, el bienestar

resultante de la experiencia que ha tenido el usuario.
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Caracteristica Concepto

Estrategias Segun el banco BBVA, la mejora continua de la experiencia de los
centradas en los clientes es indispensable para lograr una transformacion digital.
clientes

Para aumentar los niveles de inclusion financiera, es necesario que los paises de la region
promuevan iniciativas que mejoren el acceso a los productos a través de una oferta adecuada,
asequible y accesible; una demanda que garantice el uso adecuado de los productos financieros y

una educacion financiera que facilite y optimice el uso eficaz de estos instrumentos.

Castillo (2020) afirma: “La innovadora implementacion de tecnologia a los servicios financieros
representa una serie de beneficios, tanto para aquellos que prestan los servicios financieros, como

para los usuarios de estos servicios, entre los cuales se podria destacar”.

4.2.3.1 Beneficios de promover la Inclusion Financiera

Muchos usuarios tienen dificultades para hacer uso de los servicios financieros bajo el sistema
tradicional o de ser considerados para adquirir productos financieros como una tarjeta de crédito
0 cuenta bancaria, por falta de historial crediticio y garantias, limitaciones geogréficas, falta de
educacion financiera, falta de documentos de identidad, entre otros. Las innovadoras fuentes de
informacion para evaluar el comportamiento crediticio, servicios financieros de facil acceso por
medio de dispositivos moviles, plataformas de pago con una robusta red comercial, entre otras
soluciones, contribuyen a incrementar y facilitar las oportunidades a las personas para obtener y

consumir los diferentes servicios financieros.

La inclusion financiera ha recibido una atencién cada vez mayor por parte de formuladores de
politicas publicas en las ultimas dos décadas, ya que existe una creciente evidencia de su impacto

positivo en diferentes variables econdmicas. (CAF, 2021)

4.2.3.1.2 La facilitacion en la formalizacion de negocios financieros

Transformacion en la manera de formalizar negocios financieros basicos como ser aperturas de
cuenta, transferencias de dinero, depdésitos, cobros de remesas, desembolso de préstamos, entre

otros, permitiendo la formalizacidn de estos de manera mas eficiente mediante medios digitales,
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sin necesidad de presencia fisica de los actores de la relacién, siguiendo las disposiciones y

normativa establecida.

Las formalidades de establecimiento y los procedimientos de cumplimiento en curso pueden
racionalizarse mediante medidas de facilitacion de la actividad empresarial y una mayor

coordinacion intra-gubernamental. (Gaarder & van, 2021)

4.2.3.1.3 Un beneficio econdmico: menores costos por transaccion

Mediante la innovacion financiera se introducen modelos de negocio disruptivos, aprovechando
las nuevas tecnologias que permiten reducir los costos que implican la ejecucion de cada
transaccién de manera tradicional. De lo anterior deriva la importancia de apoyar iniciativas que
promuevan la transformacion del sector financiero en Honduras, en las que se le dé la oportunidad

también, a los emprendedores que deseen ser parte de estos desarrollos.
Ramirez Gomez (2010) afirma:

Bajo este ambito teorico se presenta la categoria de Costos de Transaccion, como los costos
que se generan en los flujos transaccionales, es decir, en la esfera de la circulacion de los
factores requeridos para el desarrollo de los procesos productivos, teniendo como escenario

los mercados. (p. 45)

Tabla 4.4 Caracteristicas generales de los servicios financieros

Caracteristica  Concepto

Intangibilidad  Por su naturaleza el servicio es de cierta manera incomprensible, ya que
no se puede percibir a través del tacto, olfato, u otro sentido. Y la Gnica
dependencia que tiene es de la experiencia personal de los clientes, que es
donde la compaiiia tiene la oportunidad de brindar valor agregado.

Inseparabilidad = El servicio siempre esta presente en la relacion cliente-organizacion, y a
través del trato personal o factor humano como medio idéneo se logra
brindar un servicio.

Heterogeneidad Ya que el factor humano es el medio idoneo, la variabilidad que hay en el

trato personal que reciben los clientes, de empleado a empleado debe ser

controlada y estandarizada continuamente por la organizacion.
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Caracteristica  Concepto

Perecedero No hay produccién masiva de servicio, no existe una produccion en serie,
el servicio depende de ese contacto personal organizacion-cliente, en

donde el resultado es el valor agregado y nunca va a ser igual.

Tabla 4.5 Caracteristicas especificas de los servicios financieros

Caracteristica Concepto

El servicio En primer lugar, la materia prima del servicio financiero es el dinero,

financiero por lo que el riesgo percibido tanto por el cliente como por la entidad
bancaria es alto.La relacion entre el cliente y la entidad no es una Unica
venta puntual, pues la prestacion del servicio financiero da lugar a una
relacion comercial caracterizada por una serie de sucesivas

transacciones y contactos con el cliente. E

Los clientes de los = Una de las caracteristicas mas relevantes del sector es la doble posicion
servicios tanto de la entidad como del cliente, pues ambas partes pueden ser tanto

financieros demandante como proveedores de fondo

Fuente: (Talleda, 2016)

Es importante tomar en consideracion las caracteristicas de los servicios que se ofrecen tanto para
la banca tradicional como la banca digital y de esta manera cumplir con el objetivo principal de
realizar un analisis y comparar sus servicios de ambas modalidades con la finalidad de contar con
un mejor enfoque del analisis de los resultados.

4.2.3.1.3 Caracteristicas de la banca tradicional

El objetivo es minimizar las comisiones de uso para tener mas clientes, buscan ampliar la red
comercial, para ello, el empleado buscara las debilidades del cliente para convencerlo de su
contratacion.

4.2.3.1.4 Caracteristicas de la banca online
Fue introducida a mediados de los 90 y cambid la manera de realizar tramites bancarios. Desde la

banca movil a los cajeros automaticos. Hay tres tipos principales de banca electronica:
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automatizada, telefonica y en linea. Cada una es diferente, pero al final y al cabo todas funcionan

de la misma manera. (Ecobeyba, 2019)

4.3 Conceptualizacion

Con el propdsito de dar a conocer de manera més detallada lo que implica cada variable establecida
en este estudio, se presentan diversos conceptos de cada uno de estos, segun diferentes autores.

4.3.1 Elementos tangibles

Son todas las instalaciones que la empresa tiene para brindar el servicio al cliente, también se
considera al personal de servicio, al equipo gerencial y los materiales de comunicacién. ((Jain &
Gupta, 2004)

4.3.2 Seguridad (garantia)

Es un derecho fundamental que todas las empresas financieras que deben tener para generar una
calidad de servicio positivo, generando confianza del cliente con los empleados de la organizacion
al resolver sus problemas, como también servira para diferenciarse de sus competencias. ((Jain &
Gupta, 2004)

4.3.3 Empatia
Kozanda (2011) afirma:

Es una habilidad que se obtiene para entender las necesidades que el empleado en un
momento dado debe de comprender para satisfacer las necesidades del cliente de una
manera que las respuestas sean correctas y las reacciones emocionales sean propicias para

la satisfaccion de sus necesidades.
Trevithick (2006) afirma:

Es considerado también como amabilidad, ponerse en el papel del cliente es muy bueno,
transmitirle la confianza para que desfogue su problema y ser participe de resolverlas, todo
esto se lleva de la mano con la capacidad de sintonizar emociones con los demas. Esto

influenciara positivamente con las relaciones sociales.
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4.3.4 Confiabilidad
Es una cualidad que las empresas deben tener al entregar el servicio a los clientes de manera
positiva que responda favorablemente a las necesidades y satisfaga de una manera concreta su

informacion requerida. (Salazar, 2011)

Universidad de Valencia (2016) menciona:

Es un factor primordial que se debe otorgar al cliente al facilitarle una buena calidad de
servicio. Es indispensable que el gerente de la empresa conozca cuales son las expectativas del

cliente para poder resolver sus problemas con facilidad.

4.3.5 Capacidad de respuesta

Es la prioridad que tiene el cliente para resolver su problema a traves del empleado y la
organizacion en general, de manera Optima, eficiente, eficaz y rapida. Es una clave para asegurar
a los clientes actuales, cumpliendo con la satisfaccion y seguridad un cliente fijo dentro de la

organizacion. (Jain & Gupta, 2004)



V. METODOLOGIA Y PROCESOS

5.1 Tabla de Congruencia Metodoldgica
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Titulo de la

investigacion

Objetivo General de la

investigacion

Objetivos
especificos de la
investigacion

Preguntas de la

investigacion

Servicio al
cliente en la
banca
tradicional y
digital de
Tegucigalpa

Comparar el nivel de servicio al
cliente de la banca tradicional y
banca en Linea de los principales
bancos de Tegucigalpa, mediante
consideraciones: elementos
tangibles,  seguridad  (garantia)
empatia, confiabilidad y capacidad
de respuesta; con la finalidad de
realizar una comparacion entre
ambas modalidades de servicio al
cliente y seleccionar una que se
adapte a las necesidades de los
clientes reales y potenciales.

1. Comparar el
nivel de servicio al
cliente en la banca

tradicional y la banca
en linea de Tegucigalpa
respecto a los aspectos
tangibles.

1. ¢Como se
compara el nivel de
servicio al cliente en la
banca tradicional y la
banca en linea de
Tegucigalpa respecto a
los aspectos tangibles?

2. Comparar el
nivel de servicio al
cliente en la banca

tradicional y la banca
en linea de Tegucigalpa
respecto a la seguridad
(garantia).

2. ¢Como se
compara el nivel de
servicio al cliente en la
banca tradicional y la
banca en linea respecto
a la seguridad
(garantia)?

3. Comparar el
nivel de servicio al
cliente en la banca
tradicional y la banca
en linea de Tegucigalpa

3. ¢Cémo se
compara el nivel de
servicio al cliente en la
banca tradicional y la
banca en linea respecto

respecto a la empatia. a la empatia?

4, Comparar el | 4. ¢Coémo se
nivel de servicio al | compara el nivel de
cliente en la banca | servicio al cliente en la

tradicional y la banca
en linea de Tegucigalpa
respecto a la
confiabilidad.

banca tradicional y la
banca en linea respecto
a la confiabilidad?

5. Comparar el
nivel de servicio al
cliente en la banca
tradicional y la banca
en linea de Tegucigalpa
respecto a la capacidad
de respuesta.

5. ¢Como se
compara el nivel de
servicio al cliente en la
banca tradicional y la
banca en linea respecto
a la capacidad de
respuesta?




5.1.1 Tabla de Operacionalizacion de Variables
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Variables Definicion Conceptual Definicion Indicadores item
Independient Operacional
€es
(Jain & Gupta, 2004) afirman: Son | Elementos tangibles como:
todas las instalaciones que la | Infraestructuraycomodidad | Infraestructu
empresa tiene para brindar el | mediante sucursales, ray
8 servicio al cliente, también se | cajeros automaticos y las | comodidad
S) considera al personal de servicio, al | terminales de punto de Cuestionario:
e equipo gerencial y los materiales de | ventas. Apariencia de los | Apariencia Preguntas de
8 comunicacion. colaboradores mediante su del 15a17
S uniforme, gestos y | colaborador
S palabras. Equipo
GE) electronico moderno con Equipo
T, computadoras, camara | electrénico
fotogréafica para aperturas moderno
de cuentas, firma
electrénica y toma de
turnos.
(Jain & Gupta, 2004) afirman: es | Seguridad (garantia) como: | Credenciales
: un derecho fundamental que todas | Credenciales personales por personales
I las empresas financieras que deben | medio de usuarios y claves
g tener para generar una calidad de | Unicas de acceso. Ubicacion Cuestionario:
) servicio positivo, generando | Ubicacion por medio de su | Calidad de los | Preguntas de
K confianza del cliente con los | afluencia de plblico en la | productosy 1.8a1.10
-c:’ empleados de la organizacion al | zona, vias de acceso y servicios
=4 resolver sus problemas, como | facilidad de aparcamiento.
3 también servird para diferenciarse | Calidad de productos vy
de sus competencias. servicios enfocados en las
necesidades de los clientes
(Kozanda, 2011) afirma: es una | Empatia por parte de la
habilidad que se obtiene para | entidad bancaria tomando
entender las necesidades que el | en cuenta capacidad de Cuestionario:
© empleado en un momento dado | escucha, flexibilidad de | Capacidad de | Preguntas de
T debe de comprender para satisfacer | horarios tomando en cuenta escucha 1.11a1.13
g' las necesidades del cliente de una | extension de horarios y
w manera que las respuestas sean | asertividad y agilidad. Flexibilidad
correctas 'y las  reacciones de horarios

emocionales sean propicias para la
satisfaccion de sus necesidades.
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Variables Definicion Conceptual Definicion Indicadores Item
Independient Operacional
es
(Trevithick, 2006; Roche, 2004) Asertividad y
mencionan: es considerado también agilidad
como amabilidad, ponerse en el
papel del cliente es muy bueno,
transmitirle la confianza para que
desfogue su problema y ser
participe de resolverlas, todo esto se
lleva de la mano con la capacidad de
sintonizar emociones con los
demas. Esto influenciara
positivamente con las relaciones
sociales.
(Salazar, 2011) mencionan: es una | Confiabilidad que tenga | Eficaciaen la
cualidad que las empresas deben | eficacia en la gestion donde gestion.
tener al entregar el servicio a los | el tiempo promedio para | Sojucién de
clientes de manera positiva que | realizar gestiones no sea | problemas
responda favorablemente a las | mayor a 10 minutos. Cuestionario:
necesidades y satisfaga de una | Solucion de problemas | Cumplimento | preguntas de
Lo] manera concreta su informacion | mediante seguimiento de de 1.14a1.16
._cgs requerida. gestiones. Cumplimiento de | COMPromisos
E (Universidad de Valencia, 2016) | compromisos mediante el
g menciona: es un factor primordial | manual de politicas.
S que se debe otorgar al cliente al
O facilitarle una buena calidad de

servicio. Es indispensable que el
gerente de la empresa conozca
cuales son las expectativas del
cliente para poder resolver sus
problemas con facilidad.

Capacidad de respuesta

(Jain & Gupta, 2004) mencionan: es
la prioridad que tiene el cliente para
resolver su problema a través del
empleado y la organizacion en
general, de manera Optima,
eficiente, eficaz y rapida. Es una
clave para asegurar a los clientes
actuales, cumpliendo con la
satisfaccion y seguridad un cliente
fijo dentro de la organizacion.

Capacidad de respuesta que
tenga disponibilidad en
linea 27/7 los 365 dias del
afio, agilidad en tramites en
documentacidn facil de
llenar y requisitos claros,
orientacion para realizar los
cualquier gestion solicitada.

Disponibilida
d

Agilidad en
tramites

Orientacion

Cuestionario:
Preguntas de
1.17a1.19
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5.2 Enfoque de la Investigacion

El presente estudio se desarrolla con un enfoque cuantitativo, analiza la realidad en su contexto
natural, conceptos y comprensiones sobre los resultados de comparar el servicio al cliente de la

banca digital o tradicional de Tegucigalpa.
Sampieri (2014) menciona: “Enfoque cuantitativo Utiliza la recoleccién de datos para
probar hipotesis con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, con el fin establecer

pautas de comportamiento y probar teorias” (p.4).

Se pretende realizar comparacién de los niveles de servicio al cliente mediante variables como

elementos tangibles, seguridad (garantia), empatia, confiabilidad y capacidad de respuesta.

5.3 Alcance de la Investigacion

Con el fin de realizar un estudio de la banca tradicional y digital en Tegucigalpa, la misma se
ejecuta por medio de una investigacion transaccional descriptivo ya que cumple con identificar
adecuadamente la calidad de servicio tradicional o digital respecto a los elementos tangibles,

seguridad/garantia, empatia, confidencialidad y la capacidad de respuesta.

Con frecuencia, la meta del investigador consiste en describir fendmenos, situaciones, contextos y
sucesos; esto es, detallar como son y se manifiestan. Con los estudios descriptivos se busca
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un andlisis. (Hernandez, 2014, pag.
92)

Hernandez (2014) afirma: “En esta clase de estudios el investigador debe ser capaz de
definir, o al menos visualizar, qué se medira (qué conceptos, variables, componentes, etc.) y sobre
qué o quiénes se recolectaran los datos (personas, grupos, comunidades, objetos, animales,
hechos)” (p. 92).
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5.4 Disefio de la Investigacion

La presente investigacion corresponde al disefio no experimental transversal ya que obtiene una
recoleccion de datos en un Uinico momento y los mismos se miden a través de un control y validez,
mismos fortalecen el estudio de analisis sobre la banca tradicional y digital en Tegucigalpa en el
afio 2022.

Hernandez (2014) afirma “Investigacion no experimental Estudios que se realizan sin la
manipulacién deliberada de variables y en los que s6lo se observan los fenbmenos en su ambiente

natural para analizarlos” (p. 152).

5.4.1 Poblacién y Muestra
Este se encuentra constituido por consumidores del servicio de la banca tradicional y digital en
Tegucigalpa, presentado en el primer trimestre del presente afio. Con el fin de presentar la muestra

de la poblacion a estudiar se establece el célculo con la formula de muestreo aleatorio simple.
5.4.1.1 Poblacion

La poblacion a estudiar en la presente investigacion son los consumidores de servicios de la banca

tradicional y digital en Tegucigalpa.

Lepkowski (2008) informa: “Una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con

una serie de especificaciones” (p. 174).

Lepkowski (2008) detalla: “Poblacion o universo Conjunto de todos los casos que concuerdan con

determinadas especificaciones” (p. 174).



5.4.1.2 Muestra

Muestreo por
conveniencia

Muestreo por
juicio

No Probabilistico s

Muestreo por
cuotas

Muestreo por
bola de nieve

Técnicas de
muestreo Muestreo
aleatorio simple

Muestreo
sistematico

Proporcional

Muestreo

Probabilistic -
rOBEBIISHCo estratificado

No proporcional

Muestreo por
conglomerados

Otras técnicas de
muestreo

Figura 5.2: Clasificacién de las técnicas de muestreo

Fuente: (Malhotra, 2008, pag. 340)

5.4.1.3 Marco Muestral
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El marco muestral cumple identificando con precision los elementos a tomar en cuenta en la

recoleccion de muestras, tal como se menciona en el caso de estudio enfocado a los consumidores

de servicio de la banca tradicional y digital en Tegucigalpa.

Hernandez (2008) afiirma: “Marco muestral Es un marco de referencia que nos permite identificar

fisicamente los elementos de la poblacion, asi como la posibilidad de enumerarlos y seleccionar

las unidades muestrales” (p. 185).

5.4.2 Muestra
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Para el presente estudio se aplica el método no probabilistico por conveniencia, este método parte
de identificar y determinar los miembros de la poblacion que tendran la oportunidad de ser
seleccionados para la recoleccion de datos, dicha técnica parte de obtener resultados de una forma
mas practica y sencilla ya que es realizada de manera conveniente. Habiendo identificado se puede
mencionar que esta técnica no probabilistica por muestreo es de las mas comunes debido a su

rapidez, efectividad, garantia y disponibilidad de la misma.

Hernandez (2008) afirma: “Las muestras no probabilisticas, también llamadas muestras dirigidas,
suponen un procedimiento de seleccién orientado por las caracteristicas de la investigacion, mas

que por un criterio estadistico de generalizacion” (p.189).

Espinoza (2016) menciona que el muestreo no probabilistico por conveniencia: “ES la muestra que

esta disponible en el tiempo o periodo de investigacion” (p.19).

Tabla 5.1 Pasos del Proceso del Muestreo

Pasos del Proceso de Muestreo
Determinar la poblacion y los parametros pertinentes
Escoger el Marco apropiado de Muestreo
Escoger entre el muestreo probabilistico y el muestro no probabilistico
Escoger un Método de Muestreo
Escoger el tamafio necesario de la Muestra
Seleccionar la manera de reunir la informacion
Validar la Muestra

Analizar los datos y presentar los resultados
Fuente: (Weiers, 1994, pag. 101)

La férmula a utilizar es la siguiente:

2% pQ

2

n= para poblaciones infinitas (iguales o mayores a 30,000)

Donde



Tabla 5.1 Calculo de la muestra

Muestra

Nivel de Confianza 90%

proporcion de la poblacién que cumple con las caracteristicas deseadas.

RPIEINE

proporcion de la poblacion que no cumple con las caracteristicas deseadas.7.5%

Tabla 5.1 Célculo de muestra de consumidores de banca tradicional, Tegucigalpa

Z=1645 Z%pPQ
n=
ez
P =0.50
1.64542{0.5}(0.5) 0.6765 19026 7778
n= "
Q=0.50 (0.75%) 42 0.0001
n=121
e =0.75%

Tabla 5.2 Calculo de muestra de consumidores de banca digital, Tegucigalpa

Z =1.645 Z%4pPQ
n= =
e
P =0.50
1.6452{0.5){0.5) 0.6765 PO g—
ns= .
Q=0.50 (0.75%) 2 0.0001
n=121
e =0.75%

Esto significa que se debe encuestar 121 clientes de la banca digital y 121 clientes de la banca
tradicional, Tegucigalpa es el resultado del calculo de la muestra quienes estarian dispuestos a

brindar la informacion que se requiere para realizar el estudio y obtener un andlisis de datos mas

preciso.
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5.5 Unidad de Andalisis

5.5.1 Unidad de Andlisis

“La unidad de analisis indica quiénes van a ser medidos, es decir, los participantes o casos a

quienes en ultima instancia vamos a aplicar el instrumento de medicion” (Sampieri, 2014, p.183).

Basado en lo anterior, la investigacion del presente Proyecto de Graduacion de los estudiantes de
licenciatura en Administracion de Empresas del Centro Universitario CEUTEC se realiza a los
usuarios de la banca tradicional y banca en linea de las entidades bancarias en la ciudad de

Tegucigalpa.

5.5.2 Unidad de Respuesta
El criterio que se plantea para la unidad de respuesta del proyecto es la percepcion de los usuarios
en cuanto a los servicios brindados por la banca tradicional y la banca en linea para su

comparacion.

5.6 Técnicas e Instrumentos

5.6.1 Técnicas
Para la recoleccion de informacidn y datos de la presente tesis se utilizé la técnica de obtencion de
datos tipo encuesta en linea aplicada a los usuarios de la banca en linea y banca tradicional de la

ciudad de Tegucigalpa con el fin de recopilar, analizar y comparar los resultados.

5.6.2 Cuestionario
El instrumento tipo cuestionario se emplea a traves de un formulario en linea dirigido a los usuarios

de la banca en linea y banca tradicional de la ciudad de Tegucigalpa.

El cuestionario se divide en dos partes, siendo la primera parte la recoleccién de datos
demogréaficos de los encuestados y la segunda parte se conforma con las preguntas que han sido
redactadas en base a las variables independientes, las cuales se han disefiado de la siguiente

manera.
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Preguntas de seleccion Unica
Preguntas cerradas

Escala de Likert

5.7 Fuentes de Informacion

Para el proceso de investigacion es importante obtener informacion de calidad que respalde y de
validez a nuestro proyecto, por tanto, apoyarse en fuentes fidedignas y de calidad es vital para
lograr los objetivos establecidos.

5.7.1 Fuente Primaria
“La informacion primaria nos proporciona documentos originales que tienen relacion directa con

el tema o el problema planteado” (Cerda, 1993, p. 333).

La fuente primaria de informacion del presente proyecto de graduacion proviene de la encuesta
realizada a los usuarios de la banca en linea y banca tradicional para comparar el nivel de servicio

percibido.

Son todas aquellas de las cuales obtenemos la informacion de primera mano, para efectos del

presente proyecto utilizamos fuentes primarias tales como: libros, tesis, documentos y articulos.

5.7.2 Fuente Secundaria

“La informacion secundaria nos aporta informacion sobre como y donde hallar fuentes primarias”

(Cerda, 1993, p.334).

Apoyado en lo anterior, las fuentes secundarias utilizadas en la presente tesis se pueden encontrar
en las referencias bibliograficas que se generaron en base a las lecturas sobre los temas

relacionados con los objetivos de la investigacion.



5.8 Cronograma de Trabajo

[\

Nombre de la

Lugar

Descripcion
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Semanal L M M

actividad
Diagrama de Variables del
Tema de Proyecto de
Primera reunion Graduacion.
1 | de Proyecto de Virtual | Preguntas de 1
Graduacion Investigacion.
Objetivo General y
Obijetivos Especificos.
. . Planteamiento del
2 | Planteamiento Virtual Problema y objetivos. 2
Consolidar capitulo de
3 | Marco Tedrico | Virtual | Flanteamiento del 3
problema; Objetivos y
Marco Teérico
Consolidar Capitulo de
. planteamiento del
Version -
4 | completa de Virtual problema,, pbjetlvos, 4
avance 1y 2 marco teor!co y
metodologia de la
investigacion.
5 Levantamiento Virtual Evidencia de 5
de datos levantamiento de datos
5 Levantamiento Virtual Evidencia de 6
de datos levantamiento de datos
. Completar cap. 2, 3,4,5y
7 Avance 2 Virtual 6 7
. Versién completa cap. 2,
8 Avance 2 Virtual 3,4,56,7y8 8
Curso Alfabetizacion
9 | Finalizacién Virtual Digital — 9
Autoevaluacién
Informe Final
Presentacion de . | Presentacion del proyecto
10 proyecto Presencial Nota del asesor 10
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VI RESULTADOS Y ANALISIS

Los resultados que se describen a continuacion se plantean con la finalidad de mostrar los valores
obtenidos por medio de la encuesta aplicada. Con el objetivo primordial de comparar el nivel de
servicio de la banca en linea y la banca tradicional en la ciudad de Tegucigalpa, para dicho objetivo
se encuestd a 242 personas, quienes proporcionaron la informacion necesaria para comparar los
niveles de servicio de ambas modalidades de la banca. Por medio de los siguientes gréaficos se
muestran los resultados de las encuestas aplicadas a 121 personas usuarios de la banca en linea y
121 personas usuarios de la banca tradicional, en la ciudad de Tegucigalpa.

6.1 Datos personales de los usuarios de la banca de Tegucigalpa
6.1.1 Edad

700,

30% 23%
N
£ 10%
10%
0%
BANCA TRADICIONAL BANCA DIGITAL
B19-23afos W24-28ahos 0129 ahos en adelante

Grafico 6.1: Edad.

Analizando los datos demogréaficos de las personas encuestadas se puede observar que el 67% de
los usuarios para la banca tradicional tienen edad de 29 afios en adelante, y los encuestados de la
banca digital se encuentran en 54% en el mismo rango de edad. Podemos observar de acuerdo a
los resultados obtenidos que la mayor parte de los usuarios de la banca en sus dos modalidades
son personas jovenes adultos mayores de 29 afos, siendo los jovenes de 19 — 23 afios usuarios
minoritarios.
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6.1.2 Género

T8
59%

60%

41%

S50%
a0
30%
200
10%

BANCA TRADICIONAL BANCADIGITAL

BMasculine B Femenino

Gréafico 6.2: Género.

Al analizar los datos podemos observar que la mayoria de usuarios de la banca tradicional son de
género femenino con un 55% a diferencia para la banca digital que, predomina el género masculino
con 59%, siendo este una medida Util para comparar y obtener un mejor analisis de cdmo se
caracterizan ambas modalidades en los usuarios de la ciudad de Tegucigalpa.

6.1.3 Nivel de Estudio

70%
60% 45%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

BANCA TRADICIONAL BANCA DIGITAL
[ Primaria B Secundaria £ Educacién Superior B N/A B Otro
Grafico 6.3: Nivel de estudio.
En general los usuarios tanto de la banca digital como los usuarios de la banca tradicional, la
mayoria de sus usuarios tienen un nivel de estudio de educaciéon secundaria con un 45% para la
banca tradicional y un 48% para la banca digital. Esto indica que la mayoria de los usuarios de

ambas modalidades son personas con estudios de educacion media y superior.
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6.2 Elementos Tangibles

6.2.1 ¢ Considera que la Infraestructura y comodidad es un factor importante a tomar en
cuenta en los servicios que ofrece la banca?

BANCA TRADICIONAL BANCA DIGITAL
B Muy de acuerdo B De acuerdo
INI OG0 acuerdo i en desacuerdo BEn desacunrdo
B uy on desacue rde

Grafico 6.4: Infraestructura y comodidad.

Segun respuesta de los usuarios a la pregunta anterior, la cual busca comparar la infraestructura y
comodidad como factor de servicio para los usuarios de ambas modalidades, las respuestas reflejan
que el 65% de los usuarios de la banca tradicional consideran que la infraestructura y comodidad
es un factor importante para tomar en cuenta en los servicios que ofrece la banca y apenas un 2%
considera que no es un factor considerable. En cuanto a la banca digital en comparacion con la
banca tradicional, se muestra que, en menor porcentaje, 58% de usuarios de la banca digital
consideran la infraestructura y comodidad como un factor valioso a tomar en cuenta en los

servicios que ofrece la banca.
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6.2.2 ;Considera que la Apariencia del colaborador influye de forma positiva al utilizar los
servicios de la banca?

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 1% 2%

0%

47%

BANCA TRADICIONAL BANCA DIGITAL
E Muy de acuerdo

M De acuerdo
[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
M En desacuerdo

Grafico 6.5: Apariencia del colaborador.

Los resultados muestran que el 47% de los usuarios de la banca tradicional estan muy de acuerdo
en la consideracién que, la apariencia del colaborador influye de manera positiva en los servicios
que presta la banca en comparacion con un porcentaje menor, solo el 36% de los usuarios de la
banca digital consideran la imagen del colaborador, asimismo se logra notar con el analisis que,
los valores mostrados identifican en su mayoria considerar la apariencia del colaborador ya que
este es un factor importante en la prestacion de los servicios.

6.2.3 ¢ Considera usted que la banca invierte en Equipo electronico moderno para satisfacer
las necesidades de los usuarios?

T

G0

BANCA TRADICIONAL BANCA DIGITAL

B Muy de acuerdo

BOe acuerdo

EINI de scuerdo nl en desacuerdo
BEn desacuerdo

WMuy en desacuerdo

Grafico 6.6: Equipo electrénico moderno.
De acuerdo con los resultados, los usuarios de la banca tradicional estan “muy de acuerdo” 36%

en que la banca invierte en equipo electronico moderno para satisfacer las necesidades los usuarios,
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asimismo, los usuarios de la banca digital coinciden con un porcentaje de 45% en el cual los
resultados indican que como usuarios de la banca estan “muy de acuerdo” con esta consideracion,
cabe mencionar que los resultados obtenidos muestran una satisfaccion alta de acuerdo al equipo

electrénico el cual es un factor necesario para llevar a cabo el servicio.

6.3 Seguridad (Garantia)

6.3.1 ¢ Considera que hacer uso de las Credenciales personales brinda seguridad ante los

servicios que presta la banca?

70
6%
SO%
A%
30%
20%

42% 42%

10%

[+

BANCA TRADICIONAL BANCA DIGITAL
B Muy de acuerdo B De atverdo
BINi e acuerdo mien dasacuerdo B En desacuerdo

W Muy 20 desacusdo

Grafico 6.7: Uso de credenciales personales.

De los usuarios de la banca digital se observa que el 48% considera que hacer uso de las
credenciales personales brinda seguridad ante los servicios que presta la banca, mientras que un
porcentaje menor de usuarios de la banca tradicional 42% consideran lo mismo, segun resultados
los usuarios de la banca notan que es fundamental el uso de las credenciales personales ya que

brinda seguridad en el uso de los servicios.

6.3.2 ¢ La Ubicacién segura del local cree usted que brinda aporte de forma positiva?

TO%
&%
S0P%.
A0n

o

20%
10%
o
BANCA TRADICIONAL BANCA DIGITAL
B My e Gcusiido B D¢ acuerdo
CINI de acuerdo i en desacwerdo BEN desacuerdo

8 Muy en desacuerdo

Grafico 6.8: Ubicacion del local.
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El 51% de los usuarios de la banca digital y el 65% de la banca tradicional consideran que la
ubicacion segura del local les brinda aporte de manera positiva a su experiencia de servicio.
Comparando la modalidad de servicio observamos que la banca tradicional tiene mayor porcentaje
por que el usuario utiliza las instalaciones del local para realizar sus gestiones, sin embargo, es
importante para los usuarios de la banca digital por el uso de herramientas electronicas como ser

cajeros automaticos.

6.3.3 ¢ Considera que La Calidad de los productos y servicios son los apropiados?

1o

BANCA TRADICIONAL BANCA DIGITAL

W Muy de acuerdo 8 D¢ acuerdo
Ni e acuerdo mi en desacuordo M En desscuarndc

B Muy on desacuverdo

Gréfico 6.9: Calidad de productos y servicios.

El 54% de los usuarios de la banca tradicional y el 43% de usuarios de la banca digital manifiestan
que estan de acuerdo en que la calidad de los productos y servicios proporcionados por la banca
son apropiados, es necesario considerar dicho factor ya que la banca parte de brindar servicios y
se debe pretender obtener resultados mayores en el item de “Muy de acuerdo” con el fin de brindar
calidad en cuanto a los productos y servicios y de esta forma cubrir y cumplir con las necesidades
que puedan surgir en los usuarios de la banca en Tegucigalpa.

6.4 Empatia

6.4.1 ¢ Considera que los colaboradores deben contar con Capacidad de escucha?
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6%
S0
A0
30r%
200%
10%
o%
BANCA TRADICIONAL HARCA DIGITAL
B Muy de acuerdo B De acuerdo

£ Ni de acuerdo ni en desacuerdo B En desacuserdo

B Muy en desaouerdo

Grafico 6.10: Capacidad de escucha.

De acuerdo con los encuestados de la banca tradicional el 56% estan “muy de acuerdo” y en la
banca digital representa un 60% esto nos indica que la mayoria de los usuarios consideran que los
colaboradores deben de contar con capacidad de escucha en ambas modalidades de servicio, con
mayor porcentaje en el usuario de banca digital debido al tipo de comunicacidn a través de medios
electronicos.

6.4.2 ; Considera importante que cuenten con Flexibilidad de horarios para la resolucion a
los problemas de los usuarios?

700 65%

BANCA TRADICIONAL BANCA DIGITAL

B Muy de acuerdo 8 De acuerdo
0 Ni de acuerdo ni en desacuerdo i En desacuerdo

Muy en desacuerdo
Y

Grafico 6.11: Flexibilidad de horarios.

Segun los resultados de la encuesta, los usuarios de la banca tradicional el 65% estan “muy de
acuerdo y los usuarios de la banca digital representan un 64%, estos porcentajes indican que la
mayoria de los usuarios consideran importante la flexibilidad de horarios para la resolucion de
problemas en ambas modalidades de servicio, los valores presentados obtienen un mayor

porcentaje en estar Muy de acuerdo y de acuerdo y es que este factor es crucial al momento de
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brindar los servicios, ya que en ambas modalidades se brindan diferentes tipos de consultas por los
usuarios y es necesario atenderlas y satisfacer de esta manera sus necesidades.

6.4.3 ¢ Los colaboradores prestan asertividad y agilidad a sus solicitudes de los servicios de
la banca?

BANCA TRADICIONAL BANCA DIGITAL
B Muy de acuerdo B De acuerdeo
IN) de acuerdo nd en desacuerdo B En desacuerdo

B Muy en desacuardo

Grafico 6.12: Asertividad y Agilidad.

De los encuestados de la banca tradicional estan de acuerdo en un 49% vy la banca digital en un
44% muy de acuerdo, lo que podemos interpretar es que la mayoria de los usuarios consideran que
los colaboradores son asertivos y agiles a la hora de atender las solicitudes, en representacion de
los resultados obtenidos se logra notar que los usuarios de ambas modalidades estan muy
satisfechos en cuanto a asertividad y agilidad de los colaboradores siendo este un factor importante
para el rubro ya que capta el proposito de servir y cubrir las solicitudes presentadas por los
usuarios.

6.5 Confiabilidad

6.5.1 ¢ Considera que es necesario cumplir con una Eficacia en la gestion de los servicios de

la banca?
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Gréfico 6.13: Eficacia en la gestion.

Seglin los encuestados, los usuarios de la banca tradicional el 55% estan “muy de acuerdo” y los
usuarios de la banca digital “muy de acuerdo” en un 52%, lo que indica que la gran mayoria de
usuarios de la banca en Tegucigalpa en ambas modalidades consideran que es necesario cumplir
con eficacia todas las gestiones, cabe mencionar que contar con eficacia muestra un interés alto
por los usuarios de la banca en este caso como se logra observar en ambas modalidades y los

mismos puedan realizar sus gestiones de manera confiable.

6.5.2 ¢ Considera que la solucion de problemas es un factor importante en la prestacion de
servicios que recibe?

70m%
GO,
S0%
A0,
30
200%

10%

o

BANCA TRADICIONAL BANCA DIGITAL
8 Muy de acuerdo B Do acuerdo
TN de acuerdo i en desacuerdo BEN desscuerdo

B Muy en desacyerdo

Grafico 6.14: Solucion de problemas.

Se puede analizar que un porcentaje mayoritario estd “muy de acuerdo” con que la solucion de
problemas es un factor importante en la prestacion de servicios que recibe, esto con porcentajes
del 54% en la banca tradicional y 57% de la banca digital, como se logra observar segun resultados,

los usuarios necesitan contar con una solucion a los problemas que se puedan presentar ya que



53

siendo un rubro que presta servicios debe atender las necesidades de sus clientes y cumpliendo de

esta forma con calidad de servicio.

6.5.3 ¢ Considera que la banca debe establecer politicas para el Cumplimento de
compromisos?
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Grafico 6.15: Establecimiento de politicas.

En base a los resultados se comprende que el 51% de los usuarios de la banca tradicional estan
muy de acuerdo y en un 57% que representa la banca digital, consideran el establecimiento de
politicas para el cumplimiento de compromisos como un factor importante en los servicios que
brinda la banca digital y la banca tradicional, cabe mencionar que al tener politicas establecidas

brinda mayor confiabilidad con el uso de los servicios que presta la banca.

6.6 Capacidad de Respuesta

6.6.1 ¢ Los colaboradores de la banca brindan Disponibilidad al momento de atender sus
consultas de los servicios?
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Gréfico 6.16: Disponibilidad de atencion.

De acuerdo a la pregunta anterior el 50% de los usuarios de la banca tradicional estan de acuerdo
que los colaboradores de la banca brinden disponibilidad en la resolucion de consultas, mientras
que en la banca digital lo representa un 38%, con dicho resultado se puede analizar que la banca
digital debe prestar atencion y crear mejoras competitivas para atender de manera adecuada las
gestiones y contar con disponibilidad de atencién en horarios establecidos que puedan satisfacer
las necesidades de los usuarios.

6.6.2 ¢ Considera que los colaborados estdn comprometidos en brindar Agilidad en
tramites?

BANCA TRADICIONAL

B Muyy de atuerda B D& acuwrde
I Ni de acuarde ni #n desscuerdo @ En desacuerdo

DA G
Gréfico 6.17: Agilidad en tramites.

Segun andlisis del grafico se logra comprender que el 45% de los usuarios de la banca tradicional
estan de acuerdo que los colaboradores estdn comprometidos en brindar agilidad a los tramites, en
comparacion a la banca tradicional que lo representan en un 46% donde se puede concluir que este
variable mantiene un equilibrio ante ambas modalidades, los colaboradores son un recurso
fundamental en la prestacion del servicio y deben estar comprometidos ante los usuarios de
brindarles atencion de calidad.

6.6.3 ¢ Los colaboradores estan capacitados para atender a los usuarios brindando una
Orientacion adecuada?
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Gréfico 6.18: Orientacion adecuada.

Segun los encuestados, los usuarios de la banca tradicional el 21% estan “muy de acuerdo” y el
57% estan “de acuerdo” que sumados representan el 78%, Yy los usuarios de la banca digital “muy
de acuerdo” 39% y “de acuerdo” 44%, que sumados representan el 83%, observamos que en mayor
porcentaje los usuarios de la banca digital consideran que los colaboradores estan capacitados para
atender a los usuarios brindando una orientacion adecuada.
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VII. CONCLUSIONES

Elementos Tangibles: Segun los resultados obtenidos en base a los elementos tangibles se observa
que, los usuarios de la banca tradicional consideran que en esta modalidad existen factores
importantes como ser la infraestructura y comodidad en sus instalaciones para atencién, cabe
destacar que también aspectos como la apariencia de los colaboradores y el valor de la imagen de
la empresa como elementos significativos en el servicio que reciben. Para la banca digital los
elementos tangibles son tan importantes como para la banca tradicional en el aspecto de
infraestructura y calidad de servicio. Ya que cualquier inconveniente utilizando la modalidad

digital tendra que ser resuelta en modalidad tradicional.

Seguridad Garantia: Segun los resultados obtenidos en base a Seguridad (Garantia) la mayoria
de los usuarios de la banca tradicional y digital consideran que el uso de credenciales personales
brinda seguridad y respaldo en los usos de servicios que presenta la banca, cabe destacar que en
los ultimos afios la banca ha incluido en su presupuesto anual medidas para proteger la identidad
de los usuarios. Con respecto a la ubicacion los usuarios de la banca tradicional son los mas
preocupados porque este aspecto cumpla con sus necesidades, sin embargo, para los usuarios de
la banca digital estan mejor supervisados los aspectos de seguridad ya que cuentan son software

integrado donde se almacena informacion privada de los usuarios.

Empatia: Segun los resultados obtenidos en base a la Empatia, podemos concluir que en general
los usuarios tanto de la banca tradicional y la banca digital estan muy de acuerdo en que los
colaboradores deben contar con capacidad de escucha para ofrecer los productos y servicios de
manera personalizada a cada cliente y que cumpla con las expectativas de estos, atencién asertiva
de sus solicitudes donde se cumplan con los requisitos completos para evitar errores, tomando en
cuenta que la banca digital esta en constante monitoreo evaluando la calidad de servicio al cliente

que brinda pero no se tiene contacto directo con el cliente es importante contar con las
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instrucciones claras y concisas para hacer uso de cada canal para llevar a cabo las transacciones

bancarias que desee realizar el cliente de manera efectiva.

Confiabilidad: Se puede concluir que los usuarios de ambas modalidades estan de acuerdo en que
la banca debe estar orientada eficacia en cada solicitud de un producto o servicio y es importante
que cumplan con las politicas y compromisos de cada institucién para brindar con la confiabilidad
con que debe contar la banca por el tipo de informacion que tiene de cada cliente. De acuerdo con
los resultados, los usuarios en su mayoria consideran que el servicio brindado satisface y responde

favorablemente a las necesidades requeridas.

Capacidad de respuesta: Comparando los resultados obtenidos podemos concluir que los
usuarios de la banca tradicional estdn méas conformes que los usuarios de la banca digital respecto
a la disponibilidad de atencién de consultas y transacciones bancarias, la orientacion para dar
seguimiento a cada solicitud que reciben y en la agilidad en tramites que requieren, considerando
que la atencidn recibida es personal y presencial se puede interpretar como méas Optima, eficiente,

eficaz y rapida con respecto a la banca digital.
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VIill. RECOMENDACIONES

Seguido de realizar el analisis de datos por medio de las encuestas realizadas a usuarios de la banca
tradicional y digital en la ciudad de Tegucigalpa, a fin de comparar el servicio al cliente que se
brinda entre ambas modalidades por medio de las siguientes variables: Elementos tangibles,
Seguridad (Garantia), Empatia, Confiabilidad y Capacidad de respuesta, se recomienda lo

siguiente:

Se recomienda puedan implementar una mejor inversion de infraestructura y equipo electrénico
para los elementos tangibles en los servicios de la banca digital, con la finalidad que los mismos
puedan realizarse de forma més efectiva, , en el cual se obtendria mejores beneficios para los
usuarios y creando de esta forma una mejor utilizacion y uso a los servicios que se ofrecen por
medio de dicha modalidad, creando asi formas faciles y rapidas en la obtencion de resultados y

aceptacion en el mercado.

Analizando los indicadores para seguridad y garantia es recomendable para ambas modalidades
implementar procesos efectivos con el uso correcto de las credenciales personales, ya que de esta
forma se cumple con brindar una mejor seguridad en el uso de los servicios de la banca digital y
tradicional, respecto al indicador de calidad de productos y servicio, la tendencia es mayor en la
banca tradicional, lo cual se recomienda que, en la banca digital puedan contar con programas
especificos donde brinden informacidn adecuada de los servicios que se ofrecen por medio de la

misma y los beneficios obtenidos.

Se recomienda que se puedan incentivar a los colaboradores para obtener mejores resultados en la
capacidad de escucha en la banca tradicional, ya que la misma se brinda cara a cara con los usuarios
y de esta manera el enfoque del servicio recibido estaria contando con una mejor aceptacién en el

mercado, en este caso para los usuarios de la ciudad de Tegucigalpa.

Se recomienda a los funcionarios de la banca contar con mejores procesos y actualizarlos segln
necesidad, para obtener mejores resultados y ser mas eficaces en las gestiones que se solicitan por

medio de los usuarios y con el mismo podran tener mejores soluciones a los problemas que puedan
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presentarse ya que al contar con dichos procesos tendran la opcion de brindar soluciones rapidas

y efectivas a los usuarios de ambas modalidades.

Se recomienda contar con un plan de capacitacién para los colaboradores de la banca tradicional
con el fin de obtener conocimientos suficientes y/o necesarios para despejar dudas u orientar a los
clientes para hacer de ello més eficientes en los tramites y hacer mas efectivo el servicio, mientras
que para la banca digital se recomienda contar con una base de datos actualizada de los servicios
y/o productos con el fin que el usuario final pueda contar con autoservicio y poder resolver de

forma efectiva sus tramites en linea.
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PORCENTAJES COMPARATIVO SOBRE PREGUNTAS DE CUESTIONARIO APLICADO
A LA BANCA TRADICIONAL Y DIGITAL DE TEGUCIGALPA

ESCALA
VARIABLES | CANTIDAD PREGUNTAS INDICADOR PORCENTAJES LIKERT
Banca Banca
Tradicion | Digital
al

1 (Considera  que la | Infraestructura | 65% 58%
Infraestructura y | ycomodidad
comodidad es un factor Muy de

" importante a tomar en acuerdo
2 cuenta en los servicios
2 que ofrece la banca?
S 2 ;Considera  que la | Aparienciadel | 47% 36%
= Apariencia del colaborador Muy de
§ colaborador influye de acuerdo
S forma positiva al utilizar
e los servicios de la banca?
ﬁ 3 ¢Considera usted que la Equipo 46% 40%
banca invierte en Equipo electronico De
electrénico moderno para moderno acuerdo
satisfacer las necesidades
de los usuarios?
4 ¢Considera que hacer uso Credenciales 42% 48% Muy de
de las Credenciales Personales acuerdo
personales brinda
< seguridad  ante  los
< servicios que presta la
]
= banca?
9} 5 ¢La Ubicacion segura del Ubicacion 65% 51% Muy de
2 local cree usted que acuerdo
2 brinda aporte de forma
2 positiva?
o] 6 (Considera que La| Calidaddelos |54% 43% De
Calidad de los productos productos y acuerdo
y servicios son los servicios
apropiados?
7 ¢Considera que los| Capacidadde |56% 60% Muy de
colaboradores deben escucha acuerdo
contar con Capacidad de
o escucha?
m 8 ¢Considera importante | Flexibilidad de | 65% 64% Muy de
% que cuenten con horarios acuerdo
L Flexibilidad de horarios

para la resolucién a los

problemas de los

usuarios?
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ESCALA
VARIABLES | CANTIDAD PREGUNTAS INDICADOR PORCENTAJES LIKERT
Banca Banca
Tradicion | Digital
al

9 ¢Los colaboradores Asertividady | 49% 30% De
prestan Asertividad vy agilidad acuerdo
agilidad a sus solicitudes
de los servicios?

10 ;Considera  que s Eficaciaenla | 55% 52% Muy de
necesario cumplir con gestion acuerdo
una Eficacia en la gestion
de los servicios de la
banca?

g 11 ;(Considera que la Solucién de 54% 57% Muy de
2 solucion de problemas es problemas acuerdo
'-g un factor importante en la

b= prestacion de servicios

8 que recibe?

12 ¢Considera que la banca | Cumplimientos | 51% 57% Muy de
debe establecer politicas | de compromisos acuerdo
para el Cumplimento de
compromisos?

13 ¢Los colaboradores de la | Disponibilidad | 50% 38% De
banca brindan acuerdo
Disponibilidad al

S momento de atender sus
§ consultas de los
(=3 servicios?
g 14 ¢(Considera  que los Agilidad en 45% 46% De
g colaborados estan tramites acuerdo
- comprometidos en
3 brindar ~ Agilidad en
S tramites?
g 15 ¢Los colaboradores estan Orientacion 57% 44% De
O capacitados para atender acuerdo
a los usuarios brindando
una Orientacion
adecuada?
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ANEXO 1

Cuestionario de Investigacion
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ceutec

de unitec

Somos estudiantes de la carrera de Administracién de Empresas del Centro Universitarios

Tecnoldgico (Ceutec), con el fin de realizar un estudio de investigacion sobre la banca tradicional

y digital, en la ciudad de Tegucigalpa. Es de suma importancia su apoyo con la objetividad de su

respuesta y obtener resultados confiables ante el estudio.

El cuestionario consta de dos partes: la primera parte esta relacionada con sus datos personales y

la segunda se refiere a una serie de variables que involucran a la banca tradicional y digital.

Finalmente se expresa nuestro agradecimiento por su apoyo en responder el presente cuestionario.

Instrucciones: Seleccionar la respuesta a la que més se adecua, no deje de responder ninguna de

las preguntas

Primera Parte

1.1 Edad

@ 19 - 23 afios

c_és 24 - 28 afos

3 29 afios en adelante

a

8

§ 1.2 Género
Masculino

Femenino

1.3 Nivel de Estudio
Primaria
Secundaria
Educacion Superior
N/A

Otro



Elementos Tangibles

Seguridad (Garantia)

1.4 ;Considera que la Infraestructura y
comodidad es un factor importante a
tomar en cuenta en los servicios que
ofrece la banca?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

1.5 ¢Considera que la Apariencia del
colaborador influye de forma positiva al
utilizar los servicios de la banca?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

1.7 ¢Considera que hacer uso de las
Credenciales personales brinda
seguridad ante los servicios que presta
la banca?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

1.8 ¢La Ubicacion segura del local cree
usted que brinda aporte de forma
positiva?

Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo
Muy en desacuerdo
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1.6 ¢Considera usted que la banca
invierte en Equipo electrénico moderno
para satisfacer las necesidades de los
usuarios?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

1.9 ;Considera que La Calidad de los
productos y servicios son los
apropiados?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo



Empatia

Confiabilidad

1.10 ¢(Considera que los colaboradores
deben contar con Capacidad de escucha?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

1.11 ;Considera importante que cuenten
con Flexibilidad de horarios para la
resolucion a los problemas de los
usuarios?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

1.13 ;Considera que es necesario
cumplir con una Eficacia en la gestion
de los servicios de la banca?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

1.14 ;Considera que la solucién de
problemas es un factor importante en la
prestacion de servicios que recibe?
Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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1.12 ;Los colaboradores prestan
Asertividad y agilidad a sus solicitudes
de los servicios de la banca tradicional y
digital?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

1.15 ;Considera que la banca debe
establecer politicas para el Cumplimento
de compromisos?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo



Capacidad de Respuesta

1.16 ¢Los colaboradores de la banca
brindan Disponibilidad al momento de
atender sus consultas de los servicios?
Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

1.17 ;Considera que los colaborados
estan comprometidos en brindar
Agilidad en tramites?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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1.18 ;/Los colaboradores estan
capacitados para atender a los usuarios
brindando una Orientacion adecuada?
Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo



