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RESUMEN EJECUTIVO

El presente informe consiste en desvelar el nivel de aceptacion de las aplicaciones
digitales bancarias por parte de los usuarios financieros que residen en Tegucigalpa. Para
determinar lo anterior primeramente detallaremos el planteamiento del problema, tanto como
los objetivos (general y especificos), las variables que se consideraran durante nuestra

investigacion, marco teorico y la metodologia utilizada de la cual obtuvimos la informacién.

A continuacion, detallaremos la importancia de las aplicaciones digitales bancarias y la
principal teoria del consumidor propuesta por Manuel Fortlin, que se inclina a una nueva y
grande tendencia por parte de los clientes que en este caso son los usuarios financieros.
Posteriormente se presentan datos que surgieron del instrumento que utilizamos como ser la
aplicacion de encuesta aplicada donde pudimos medir los niveles de aceptacion de las
aplicaciones mediante los siguientes factores: expectativas, nivel de conocimiento, nivel de
confianza y preferencia para acceder a las mismas por parte de los usuarios financieros.
Finalizando con el informe contaremos con las conclusiones que se adquieren de la
investigacion realizada junto con las recomendaciones que realizamos para poder brindar un
mejor uso de las aplicaciones digitales bancarias por parte de los usuarios financieros que aun

no las explotan como se debe.

Centramos esta investigacion en el tema de la aceptacion de las aplicaciones digitales
bancarias debido a la situacion que estamos pasando por el tema de la pandemia y ahora los
desastres naturales, muchas veces nos exponemos a ir al banco, al supermercado, etc., Sin saber
que hoy en dia la tecnologia es un aliado muy importante que nos puede proteger y ayudar a

optimizar tiempo.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Habiéndonos informado sobre los beneficios de las aplicaciones digitales bancarias, nos
dimos cuenta de cuan importantes son y pueden llegar a serlo ain méas para los usuarios
financieros y también para la banca en general ya que la innovacién digital mediante estas
aplicaciones va de la mano con la necesidad que tienen los usuarios financieros con respecto a
optimizar tiempo, seguridad para no exponerse en la calle, etc., y debido a eso nos planteamos

a realizar los siguientes objetivos:

> Identificar los beneficios que las aplicaciones digitales bancarias ofrecen a sus usuarios.

> Conocer las expectativas de las personas con respecto a las aplicaciones digitales
bancarias.

> Determinar las causas por las cuales muchas personas no tienen conocimiento de las
aplicaciones bancarias.

> Determinar las causas por las cuales algunas personas se resisten a la utilizacion de las
apps bancarias.

> Identificar los diferentes medios que las personas prefieren para realizar sus

transacciones bancarias.

En nuestra presente investigacion encuestamos a personas que son usuarios financieros
con el fin de conocer cual es el nivel de aceptacion y confiabilidad que tienen con las
aplicaciones digitales bancarias o si en dado caso son clientes que prefieren hacer sus
transacciones bancarias de manera presencial por algun motivo en especial, a partir de ahi poder

recomendarles su uso y beneficios.



CAPITULO Il. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Antecedentes

En el pasado los bancos no estaban relacionados con la tecnologia, ya que para hacer
transacciones solamente se podian hacer personalmente. A partir de los 90 hubo un cambio en

la tecnologia, lo cual oblig6 a los bancos a innovar.

Macero (2018) menciona que:
Las primeras aplicaciones moviles datan de finales de los 90, estas eran lo que conocemos
como la agenda, juegos de arcade, editores de ring tones, etc. Las cuéles cumplian con
funciones muy elementales y su disefio era bastante simple. En este momento que la banca
decide innovar y familiarizarse con este tipo de tecnologia para hacer mas eficientes los
tiempos. Es aqui donde empieza el boom de las apps como ser juegos, noticias, disefio,
arte, fotografia, medicina, entre otras; todo en tus manos gracias a la revolucion de las

aplicaciones moviles.

El Heraldo (2018) afirma que:

Los clientes del sistema financiero de Honduras poco a poco migran de los servicios
tradicionales a los sistemas digitales. Uno de los factores que han contribuido a ese
comportamiento es el uso de la tecnologia y, sobretodo, el internet de banda ancha.
También se agrega la masificacion de los teléfonos inteligentes o Smartphone, lo que
poco a poco va desplazando a los centros de llamadas o call centers como se les conoce.
Las aplicaciones mdviles en Honduras se remontan a los Gltimos 10 afios y la primera app

utilizada fue el mensaje de texto o SMS para la consulta de saldos.



Los avances en las aplicaciones digitales de informacion y de comunicacion hoy en dia
tienen un mayor impacto directo sobre la vida cotidiana de las personas y negocios donde los

que sacan mayor provecho son los bancos, ya que han innovado en los servicios que prestan.

Solis (2018) menciona:
Actualmente las apps bancarias tienen un 96% de insercion en cuanto a interaccion de
usuarios ubicandose por encima de la “banca SMS”. Esto se debe principalmente a que
los usuarios tienen acceso a la verificacion de saldos y pueden realizar transacciones
cuando y donde lo necesiten. Por otra parte, el sector financiero, también ha entendido
que las redes sociales son canales fundamentales para la comunicacion con sus clientes,
permitiéndoles incluso medir el grado de fidelidad por medio del nimero de seguidores

en Facebook y Twitter”

2.2 Enunciado / Definicion del problema

Dr. Paredes (2015), desde una perspectiva formal, afirma:

Es una formula o proposicion que sintetiza el problema de investigacion. Los estudiosos
y docentes de investigacion recomiendan o concuerdan en que los enunciados del
problema deben estar coherentemente integradas las variables, la unidad de estudio, la
ubicacién espacial y delimitacién temporal, siempre teniendo en cuenta cual es el

problema que motiva plantear este enunciado.

Por lo que, basado en el tema de investigacion de este proyecto, se puede decir que las
aplicaciones moviles bancarias hoy en dia son muy Utiles en la vida cotidiana de las personas,

sin embargo, algunas de las personas carecen de aceptacion o de conocimiento, lo cual no les



permite aprovechar al maximo todas las ventajas y beneficios que este tipo de herramientas

ofrecen.

Sinembargo, algunas personas tienden a rechazar o hacer uso de las aplicaciones digitales
bancarias por temor a que sus datos personales sean utilizados por terceros o robados. Es por
este motivo que muchas personas prefieren ir personalmente al banco a realizar sus
transacciones para validar que el personal a cargo lo esta haciendo en tiempo real. Por otro lado,
hay clientes que cuentan con el conocimiento sobre el uso de las aplicaciones, pero simplemente
se rehisan a dar ese paso a innovar y prefieren seguir haciendo sus transacciones

tradicionalmente.

2.3 Preguntas de investigacion

1. ¢Cuales son los beneficios que las aplicaciones bancarias ofrecen a sus usuarios?

2. ¢Las aplicaciones digitales bancarias cumplen con las expectativas de las personas?

3. ¢Por que muchas personas no tienen conocimiento de las aplicaciones digitales
bancarias?

4. ¢Cudles son los motivos de desconfianza por lo cual muchas personas prefieren no
utilizar las aplicaciones digitales bancarias?

5. ¢Cuales son los medios que las personas prefieren para realizar sus transacciones

bancarias?



2.4 Variables de investigacion

Beneficios percibidos de los
usuarios de las apps Expectativa de las

bancarias personas hacia las apps

“ACEPTACION DE LAS
APLICACIONES BANCARIAS POR

PARTE DE LOS USUARIOS EN

Preferencia de medios . ..
. TEGUCIGALPA, HONDURAS” Nivel de conocimiento
para realizar

sobre las apps
transacciones bancarias

Nivel de desconfianza

para no utilizar las apps

Figura 1.1: Diagrama Sagital de Variables

2.5 Justificacion

Rodriguez (2018) menciona:

El uso de las aplicaciones electrénicas cobra auge en la banca electronica de Honduras.
Lo que hace una década comenz6 como un servicio de consultas, ahora permite a los
usuarios realizar, en cuestion de segundos, una transaccion a través de un teléfono celular

0 Smartphone.

El objetivo de esta investigacién es conocer la aceptacion de las personas hacia las

aplicaciones bancarias en Tegucigalpa donde se busca que la poblacién hondurefia pueda tener



un mayor conocimiento de los beneficios que las aplicaciones digitales bancarias ofrecen a sus
usuarios con el fin de que las personas puedan optimizar mejor sus recursos y su tiempo. Por la
situacién actual mundial que estamos atravesando, también ayudaria a que el cliente no entre

en contacto fisico como una medida de seguridad.

Con la creacién de este documento se pretende que todas las personas pueden usarlo de
guia, que sirva como un marco de referencia para otros investigadores, donde pueda aportar
conocimiento acerca de la aceptacion, los beneficios y utilidades que las aplicaciones bancarias

ofrecen a las personas en Honduras.

2.6 Delimitacion de la investigacion

Esta investigacion se realizé considerando los siguientes aspectos:

+ Criterio geografico: Tegucigalpa, Honduras.
+ Criterio temporal: Se lleva a cabo durante el periodo comprendido de octubre a

diciembre del afio 2020.



CAPITULO IIl. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

Determinar los beneficios, expectativas, nivel de conocimiento, nivel de confianza y
preferencias por parte de las personas y usuarios hacia las aplicaciones financieras en

Tegucigalpa, Honduras.

3.2 Objetivos Especificos

1. Identificar los beneficios que las aplicaciones digitales bancarias ofrecen a sus usuarios.

2. Conocer las expectativas de las personas con respecto a las aplicaciones digitales
bancarias.

3. Determinar las causas por las cuales muchas personas no tienen conocimiento de las
aplicaciones bancarias.

4. Determinar las causas por las cuales algunas personas se resisten a la utilizacion de las
apps bancarias.

5. Identificar los diferentes medios que las personas prefieren para realizar sus

transacciones bancarias.



CAPITULO IV. MARCO TEORICO

El marco tedrico es la recopilacién de antecedentes, investigaciones previas y

consideraciones tedricas en las que sustenta un proyecto de investigacion.

Sampieri (2008) menciona que: “Un marco teodrico es una de las fases mas importantes
de un trabajo de investigacion, consiste en desarrollar la teoria que va a fundamentar el proyecto

con base al planteamiento del problema que se ha realizado”.

4.1 Analisis de la situacion actual

4.1.1 Macroentorno

El analisis de Macroentorno depende de varios factores ajenos al problema de
investigacion donde no se puede influir sobre el control de estos. Dichos factores son los
siguientes: economicos, sociales, politicos y tecnoldgicos. Una metodologia que se suele

utilizar para el analisis del Macroentorno es el analisis PEST.

Riquelme (2013) afirma que: “El analisis Pest se puede definir como una descripcion del
contexto o entorno empresarial. En él es donde se identifican y desarrollan los factores ajenos

pero cercanos a ella, asi como la influencia que ejercen sobre ella” (Figura 4.1).

Politicos/Legales Econdmicos

Monopolios. Legislacion Situacién macro (IPC, PIB). Tendencias
Medio ambiente Situacién de mercados (tipos de interés,
Impuestos Fx)
Ley del Trabajo. Contratos, despidos, etc Ciclos economicos y sectoriales
Estabilidad Politica Desempleo

Socioculturales
Caracteristicas demograficas
Distribucién de la riqueza
Movilidad de las personas
Estilos de vida. Trabajo, ocio.
Educacion

Figura 4.1. Analisis PEST



4.1.1.1 Factor politico

Calix (2010) menciona:

La crisis hondurefia ha provocado el aislamiento de un pais severamente afectado por la
pobreza, con un aumento de la deuda interna y, en general, una aguda retraccion
econdmica que seguramente llevara varios afios recuperar. La sociedad se encuentra
dividida y el sistema politico y el Estado de derecho presentan fracturas de consideracion.
En adicién, se ha profundizado la brecha entre las organizaciones sociales de base y las
instituciones politicas formales. La pluralidad y el vigor de los sectores mas
reivindicativos de la sociedad no encuentran representacion en los partidos existentes.
Como plantea Candido Grzybowsky para el caso latinoamericano, las instituciones
politicas formales —y en particular el Parlamento— tienden a funcionar mas a la manera
de una confederacion de intereses que como una representacion politica de la pluralidad

social.

La aparicion de una probleméatica mundial como es la pandemia del COVID-19 ha
influido drasticamente en los diferentes sectores de la economia del pais, donde, el sector

financiero no ha sido la excepcion.
Consejo Nacional de Inversiones de Honduras (2020) afirma:

En los Gltimos meses, el Gobierno de la Republica a través del Gabinete Econdémico, ha
implementado una serie de medidas de caracter fiscal y monetario para disminuir los
impactos de la crisis provocada por la enfermedad del Coronavirus. Sin embargo, y
debido al cierre masivo de miles de microempresas, pequefias y medianas con la

consecuente pérdida de miles de empleos, urge una revision al marco de politica
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monetaria y del sector crediticio que ha estado orientado durante esta pandemia a proveer

de liquidez a la Banca Comercial.

También, afirma que:

En estos momentos de reapertura econémica y social, el financiamiento para las empresas
es vital para seguir operando y mantener los empleos. No obstante, es de reconocer que
mientras exista la pandemia, la reactivacion econdmica serd dificil por lo que el tema de
acceso al crédito hay que enfocarlo en diferentes etapas. La politica monetaria y crediticia
puede no ser tan efectiva para apoyar la reactivacion de las empresas, debido a exceso de
regulaciones que provoca que la banca comercial continle con préacticas de exposicion
de riesgos, lo que no es malo; pero en este momento de crisis hay que disefiar nuevos
mecanismos para lograr que la intermediacion financiera sea mas efectiva y abarque a

todos los sectores de la economia”.

4.1.1.2 Factor econdmico

Gutiérrez (2006) asegura:

El desempefio del sector bancario de un pais depende no solo de algunos sectores
econdmicos especificos, sino también de la evolucion del conjunto de la economia
nacional. Y esto es asi, porque el sector bancario es el canalizador de los flujos de ahorro

financiero que permiten el normal desenvolvimiento de los demas sectores.

En Honduras las aplicaciones financieras mueven alrededor de 15 mil millones de lempiras,

casi 610 millones de délares, se mueven anualmente en la economia hondurefia, a través de
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varias aplicaciones electronicas o herramientas que ofrece el campo de las “Fintech”, segln

datos oficiales. (La Tribuna, 2019).

La expresion “Fintech” es un anglicismo formado por la union de las palabras finanzas y
tecnologia y se refiere a la utilizacion de aplicaciones que permiten movilizar dinero entre la
poblacion por medio de la telefonia movil, los emprendimientos inteligentes o ““starups” que
juegan un papel clave. Las Fintech irrumpen en la industria financiera, ofrecen mayor seguridad
en paises atribulados por la delincuencia, pero presentan retos como las regulaciones para evitar

que sirvan de hospedaje del blanqueo de capitales.

En el pais estan en una fase de incubacion, de acuerdo al presidente del Banco Central de

Honduras (BCH), Wilfredo Cerrato (2018):

En un afio entre dos compafiias que prestan este servicio se han movido 15 mil millones
de lempiras en valores. Esto representa casi el 2.5 por ciento del PIB. Paises como
México, Brasil y Argentina son los pioneros, el Banco Interamericano de Desarrollo
(BID) que organiza el encuentro, contabiliza alrededor de 1,160 empresas o Fintech en

América Latina.

Para Honduras es importante crear una ley, segun analistas, ya que, por ahora, las
empresas que ofrecen servicios financieros por medio de aplicaciones electrdnicas se rigen por

un decreto regulatorio del BCH.
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4.1.1.3 Factor social

La sociedad juega un papel muy importante en las decisiones financieras que toma un

individuo diariamente.

Blog Crédito Real (2018) menciona:

Las personas a menudo toman decisiones financieras basadas en parte en lo que sus
grupos de influencia principales han hecho. Por ejemplo, amigos, miembros de la familia,
parientes y comparieros de trabajo pueden influir en la decision financiera de una persona

basados en sus propias experiencias.

En este factor, las clases sociales juegan un papel muy importante en el poder adquisitivo

de los servicios financieros.
Mejia y Lopez (2017) manifiestan:

Segun el BID, son ricos quienes viven con mas de 62 ddlares al dia, clase media quienes
tienen ingresos entre 12.4 a 62 dolares por dia, los vulnerables son aquellos que tienen
ingresos por persona entre 5 a 12.4 délares por dia y segun el INE refiere que el 60.9%
de la poblacion de Honduras es pobre, y que, de ellos, un 35% son extremadamente

pobres, es decir, que sus ingresos son menores a un délar diarios.

Zuniga (2020) asegura:

La banca comercial de Honduras es uno de los sectores econémicos que mejor ha
adaptado sus operaciones por las restricciones de movilidad a causa de la pandemia del

coronavirus”. También menciona que “La creacion de aplicaciones moviles, call centers,
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asesorias a traves de las redes sociales, banca online y actualizaciones de péaginas web

han derivado en una serie de productos y servicios para la poblacion.

Uno de los factores que permite mantener los servicios es la constante inversion en
tecnologia. Segun el Informe de estabilidad financiera de junio de 2020, que elabora el Banco
Central de Honduras (BCH), el confinamiento y las restricciones de movilidad humana han
llevado a las empresas y a las instituciones financieras a continuar gran parte de sus operaciones

de manera remota.

4.1.1.4 Factor tecnologico

En los dltimos afios la tecnologia ha venido a facilitar la vida de las personas y a mejorar
los procesos en las empresas hondurefias especialmente en los bancos. Con este fendmeno los
bancos se han visto obligados a actualizar o innovar en la manera de interactuar con sus clientes
en base a la tecnologia. De ahi parte la creacion de la banca en linea y de las aplicaciones

digitales bancarias.
Rodriguez (2018) menciona:

Se estima que 30 de cada 100 hondurefios acceden a internet y gran parte lo utiliza para
los servicios financieros que ofrece la banca”. También, afirma que “las transacciones
por banca movil rosan el 40% de las transacciones a nivel mundial. En Honduras las cifras
extraoficiales indica que pueden oscilar entre 35% y 45%. Segun la CNBS, el nimero de
transacciones fue de 28,875,001 a diciembre del 2017, de las que 20,892,125 fueron de

cuentas de ahorro, 7,954,808 de cheques y 28,068 de cuentas a plazo.
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Antunez Meja, presidente de ASEMTECH (2018) afirma: “La adquisicion de tecnologias
es una de las prioridades de la banca hondurefa en el presente afio” donde también menciona

que “la tecnologia es la base fundamental de la banca”.

Antinez (2019) menciona: “El sistema bancario lidera el ranking de inversion en
tecnologias”. También sostiene que “el 80% de las transacciones bancarias de la banca nacional

son electrénicas”. “La banca es 100% tecnologica” subraya.

Rodriguez (2018) menciona:

Lo que hace una década comenzd como un servicio de consultas ahora permite a los
usuarios realizar, en cuestion de segundos, una transaccion a través de un teléfono celular
o Smartphone. De los 14 bancos privados que operan en el sistema financiero del pais 13

utilizan aplicaciones, principalmente moviles” (Figura 4.1.1.4).

El Sistema Financiero de Honduras esta constituido de la siguiente manera:

Bancos Comerciales

Bancos que cuentan con App Bancos que no cuentan con App

Banco Atléntida S.A (Primer banco de Honduras) 1. Banco Hondurefio del Café S.A (BANHCAFE)
Banco de Occidente (Segundo banco de Honduras)
Banco de los trabajadores

Banco Financiera Centroamericana S.A (FICENSA)
Banco del Pais S.A

Banco Financiera Comercial Hondurefia S.A
(FICOHSA)

7. Banco Lafise Honduras S.A

8. Banco Davivienda Honduras S.A

9. Banco Promérica S.A

10. Banco de Desarrollo Rural Honduras S.A

11. Banco Azteca de Honduras S.A

12. Banco Popular S.A

13. Banco de América central Honduras S.A. — Bac
Honduras

OV EWNE

Figura 4.1.1.4 Bancos Comerciales de Honduras
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4.1.2 Microentorno

El Microentorno se utiliza para definir a aquellas fuerzas externas y cercanas a la empresa,
que tienen un impacto directo en su capacidad de servir su producto o servicio al cliente final.
El anélisis Porter de las fuerzas de mercado es un marco para el analisis de la industria y el

desarrollo de la estrategia de negocio desarrollado por Michael Porter (1979).

Porter (1979) menciona: “Utiliza conceptos desarrollados en organizacion industrial
(Organizacién Industrial-10) y en economia identificando cinco fuerzas que determinan la

intensidad competitiva y, por lo tanto, el atractivo de un mercado” (Figura 4.1.2).

Porter se refiere a estas fuerzas como el Microentorno, para contrastarlo con el término
mas general de exploracion del entorno macroecondémico. Se refieren a las fuerzas cercanas a
la empresa que afectan a su capacidad para ofertar a sus clientes y obtener un beneficio. Un
cambio en cualquiera de las fuerzas, normalmente lleva aparejado el que la empresa tenga que

reevaluar su posicion estratégica frente al mercado.

Para realizar nuestra investigacion debemos analizar estos factores internos sobre las
aplicaciones digitales bancarias y dar a conocer en que beneficia y afecta las mismas a los

clientes para su aprobacion.

Amenaza de
los nuevos
competidores

|

Poder de
negociacién de
los
proveedores

Poder de
iacid

9
de los clientes

Amenaza de
productos y
servicios
sustitutivos

Figura 4.1.2 Fuerzas de Porter
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4.1.2.1 Rivalidad entre los competidores existentes

Porter (2003) considera:
Esta es una de las mas poderosas de las cinco fuerzas competitivas ya que la estrategia
que un negocio o empresa decida seguir se considera que ha sido exitosa en cuanto logre
sacar una ventaja competitiva sobre sus competidores. La rivalidad entre los
competidores existentes puede adoptar muchas formas entre los que se pueden mencionar
descuentos en precios, alguna mejora en los productos, la calidad de los servicios. Cuando
existe esta rivalidad los margenes de utilidad de las industrias se ve afectado por la

intensidad en que estas compitan.

Rodriguez (2019) afirma:
Tegucigalpa, Honduras, operan 15 instituciones bancarias comerciales autorizadas por la
Comisidn Nacional de Bancos y Seguros (CNBS). Con la expansion del capital financiero
internacional, nueve bancos que operan en el pais son de capital extranjero y seis
hondurefios. No obstante, las instituciones bancarias nacionales son las que lideran los

principales indicadores.

Ex presidente de la CNBS (2019) menciona:
A pesar de la fuerte competencia en el sistema financiero, los bancos nacionales han
desarrollado modelos de negocios y estrategias para no perder su presencia en el negocio
bancario”. Hoy en dia es importante la competencia entre los bancos ya que eso los motiva
a mantenerse innovadores y el factor que prefieren las personas es en materia digital.
Danilo Antlnez Mejia, presidente de Asemtech (Asociacidén de empresas tecnoldgicas de

Honduras) (2018) indica que “Las apps bancarias han resultado de enorme provecho para
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la banca en linea y para los usuarios. Los bancos estan ahorrando mucho dinero con el
uso de las apps en sus operaciones y las aplicaciones se han convertido en un canal para
brindar eficientes servicios a sus clientes. Y para los usuarios pagar una pequefia comision
por transaccion no es un inconveniente porque se ahorra el tiempo cuando se presenta

fisicamente a una institucién bancaria. El que va de minutos hasta horas.

4.1.2.2 Amenazas de servicios y productos sustitutos

Fred (2003) asegura:
La amenaza de productos sustitutos nace cuando las empresas compiten cerca de
industrias que fabrican productos que no son idénticos, pero en gran porcentaje cubren
las mismas necesidades que nuestros productos, La presencia de los sustitutos obliga a
que se coloque un tope en los precios que se cobran antes de que los consumidores
empiecen a cambiarse a un producto sustituto. La fortaleza de los productos sustitutos se
puede medir mejor por medio de los avances que obtengan en la participacion del

mercado.

Hoy en dia, las transacciones mas comunes que los clientes realizan en las apps bancarias
(transferencias de dinero, pago de servicios publicos, recargas telefonicas, cobro de remesas,
etc.) se han visto amenazadas por el surgimiento de una nueva amenaza de producto sustituto
como el ser las billeteras electrénicas a través de las compafiias de telecomunicaciones que

permiten realizan la mayoria de transacciones de las apps.

CONATEL (2015) afirma:
Honduras donde se ha implementado el servicio de billetera electrdnica a través de redes

maviles el cual ha tenido una amplia adopcién en el pais debido a la existencia de regiones
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rurales de dificil acceso y a la poca inclusion financiera existente en la poblacion ya que
solo el 21% mantiene una cuenta formal con alguna institucion financiera, y al compararla
con la penetracion movil es de 87.57% indica el potencial de crecimiento de este servicio.
Los servicios de Banca Mdévil y Dinero Mévil han permitido que el nimero telefénico se
convierta en un medio para acceder a una cuenta bancaria para el usuario, pero también
necesitan el involucramiento de bancos y empresas maviles lo que conlleva problemas
de outsoursing, para la realizacion de los pagos, compras, transacciones de dinero,
recepcion de remesas, pagos de planillas, servicios publicos. La cobertura de Telefonia
Movil es en los 298 municipios, con tecnologia de 2G (98%) y 3G (40%) de los

municipios, la penetracion del Internet, es del 36% de los municipios.

4.1.2.3 Amenazas de nuevos competidores

Porter (2003) menciona:
Esto tiene que ver con las presiones competitivas que se originan por la amenaza de
ingreso de nuevos rivales al mercado. Si consideramos algunos de los factores que
definen esta fuerza estan las barreras de entrada, las economias de escala, las diferencias
de productos, el valor de la marca, los requerimientos de capital, el acceso a la
distribucién, los costos del cambio, las ventajas absolutas en costo, nivel de

diferenciacion en los productos existentes entre otros.”

Santos (2020) menciona:
Fintech es el término en ingles que surge de unir la primera silaba de las palabras

“Finance” y “Technology” — se define como “La tecnologia que permite la innovacion
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financiera, que puede resultar en nuevos modelos de negocio, aplicaciones, procesos o
productos con un afecto material en los mercados financieros y en la prestacion de
servicios financieros. Las Fintech responden a la necesidad cada vez mayor de innovar
en el sector financiero, necesidad de aquellos que analizan y entienden el futuro del

dinero, de las transacciones y de los servicios financieros.

Banco Interamericano de Desarrollo (2018) afirma:
“América Latina 2018: Crecimiento y consolidacion de la tecnologia Financiera en
Latinoamericana”, Honduras es uno de los paises latinoamericanos que se encuentra mas
atrasado en el desarrollo de la actividad Fintech, siendo México y Brasil los paises

latinoamericanos que han tomado la delantera en este ramo de actividad.”

CNBS (2019) menciona:
La adopcion de las FINTECH (por sus siglas en inglés contraccion de Financial
Technologies), se define como “La tecnologia que permite la innovacion financiera, que
puede resultar en nuevos modelos de negocio, aplicaciones, procesos o productos con un
afecto material en los mercados financieros y en la prestacion de servicios financieros.”
La CNBS establece que esta nueva tecnologia debe ir apoyando a los bancos nacionales

en nuestro pais para ayudarlos a un mejor desarrollo.

Por tal razon, en febrero del 2019, la CNBS cred mediante resolucion el Comité Fintech
e Innovaciones Tecnologicas (CFIT), que tiene como objetivo promover la innovacion
regulatoria y supervisora con enfoque proactivo para estas iniciativas tecnoldgicas orientadas a

la profundizacién financiera y proteccion del usuario financiero.
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4.1.2.4 Poder de negociacion de los proveedores

Porter (2003) menciona: “El poder de los proveedores existe cuando una empresa o
institucién cuenta Unicamente con un proveedor o un nimero muy reducido de proveedores de

alguno de sus productos o servicios esenciales para su funcionamiento.”

Actualmente los sistemas financieros cuentan con principales proveedores en materia de
internet, fibra dptica, para darle buen funcionamiento a sus aplicaciones digitales entre una de
las principales compafiias se encuentra C&W Business Honduras.

Rodriguez (2019) afirma:

Una de las empresas de telecomunicaciones y tecnologia con mas afios de presencia en

Honduras es C&W Business, conocida anteriormente como Columbus. Son mas de 12

anos de presencia.” Su vicepresidente para América Latina Mario Marciano (2019)

comenta “En Honduras tenemos mas de 1,000 clientes que estan en el sector corporativo,

nos ocupamos de los grandes Bancos, de los retails, de los call centers. C&W ha
acomparfiado en el desarrollo tecnolégico que Honduras ha experimentado en las ultimas
dos decadas. El nivel de penetracion del internet es una medida para conocer qué tan
desarrollado esta un pais y se uno se da cuenta que hay progreso pero que hay margen de

mejora.

Marciano M. (2019) menciona:

Recientemente presentaron en el mercado hondurefio la Solucion SD-WAN las cuales
son redes definidas por Software, y lo novedoso es el concepto de lanzarlo como servicio
ya que de lo que trata es de ponerle inteligencia en los servicios de conectividad para que

los clientes puedan tener redes mas inteligentes, puedan definir prioridades dependiendo
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de los procesos de negocios, lo que da mas seguridad, visibilidad y control de lo que esta

pasando por su red.

4.1.2.5 Poder de negociacion de los clientes

Porter (2003) dice:
El poder de los clientes es elevado cuando: los clientes estan concentrados o compran
cantidades importantes con relacion a la cifra de negocios del vendedor, los costes
intercambiables son bajos, los beneficios o los margenes de los clientes son bajos, de esta
forma los clientes pueden llegar a tener un gran poder de negociacion toda vez la decision

de compra de ellos nos afecte directamente.

Actualmente los clientes siempre llevan una ventaja de satisfaccion sobre los bancos ya
que de ellos depende elegir la institucion financiera que les ofrezca mejores beneficios en
cuanto a condiciones preferenciales se refieren buscando mejores tasas de interés, mejores

facilidades para solicitudes de préstamos y sobretodo una mejor atencion al cliente.

Lopez (2017) menciona:
El indicador nacional de satisfaccion para Honduras conformado por la medicion de 25
sectores es de 76.4 puntos (Escala ACSI 1-100), la banca puede considerarse afortunada
con una nota de 74.8 puntos. La banca hondurefia se ha caracterizado por ser uno de los
sectores con mas actividad publicitaria y promocional; factores que inciden en las
expectativas del usuario financiero. En relacién a otras industrias, la banca capital tiene

un indice de expectativas de 75 puntos. También juega un papel muy importante la lealtad
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financiera ya que el usuario financiero hondurefio es proclive a considerar un cambio o a
abandonar a su banco actual. Aunque los puntajes de calidad y valor percibidos son muy
cercanos al indice nacional de satisfaccion, la lealtad alcanza un indice de 72 puntos, lo
cual deja un claro mensaje a las instituciones financieras sobre la direccion de consolidar

las relaciones con sus clientes.

4.2 Teorias del sustento

La presente investigacion se realizo en base a una teoria que sustenta la importancia del

comportamiento del consumidor o usuario financiero en este caso La teoria del consumidor.

Analytica (2019) dice:

Los consumidores demandan bienes y/o servicios con el objetivo de satisfacer sus
preferencias y saciar sus necesidades. No obstante, en la practica, el conjunto de bienes
demandado por cada uno de estos es determinado también por otros factores y
condiciones. El factor principal es el nivel de ingresos neto de cada individuo. Por ende,
existe una rama de la microeconomia dedicada a estudiar la interaccion de estos factores
con el objetivo de esclarecer cual es la decision de consumo que, en la préctica, un
determinado individuo tomaria. Esta vertiente de estudio se conoce como la teoria del

consumidor.

4.2.1 Teoria del consumidor

Fortdn (2020) establece:

La teoria del consumidor es la perspectiva microecondémica destinada a conocer el

comportamiento de los consumidores en su decision de satisfacer sus preferencias y
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necesidades. El consumidor es un agente economico que demanda y disfruta bienes y
servicios economicos, satisfaciendo sus necesidades. En economia se sabe de la

existencia de una serie de factores que determinan la demanda de estos bienes y servicios.

Los individuos deben decidir su consumo de bienes y servicios. Ahora bien, esta decision
de consumo es dado un precio y una restriccion presupuestaria. La teoria del consumidor
procura saber cdmo los consumidores prefieren distribuir su ingreso entre un conjunto de

bienes y servicios logrando alcanzar la satisfaccion mas alta posible.”

En la actualidad las preferencias de los consumidores han cambiado inclinandose a la
tecnologia como factor clave con el paso del tiempo y ain més con el factor pandemia

este afio

Santos (2020) menciona:

Cada afio, diversas instituciones dedicadas a analizar el comportamiento de los
consumidores ofrecen sus opiniones y previsiones sobre las tendencias que van
modelando sus preferencias. Estos estudios incorporan consideraciones econdmicas,
puesto que incluyen datos de cuantia del gasto, pero ademas son psicologicos y
socioldgicos ya que ahondan en los atributos que se buscan en los bienes y en los criterios
gue se tienen en cuenta cuando se toman las decisiones de compra. Las preferencias y el
comportamiento del consumidor son factores importantes a considerar por cualquier
negocio. En los ultimos afios la tecnologia ha ido modificando las preferencias de los
consumidores en varios aspectos. Por un lado, han abierto canales de compra diferentes
que las tiendas fisicas. Por otro lado, las posibilidades de compra son continuas y se
aprovechan lo que se denominan “micro momentos”. Y ello, lleva a otra caracteristica, la

simplificacion de las decisiones, especialmente las que se refieren a las rutinas vitales.”



24

Para complementar la teoria Centrandonos en el sector financiero, merece la pena destacar el

trabajo de Beckett, Hewer y Howcroft (2000) donde mencionan

Que analizaron el comportamiento del consumidor en el sector financiero. En su trabajo
emplearon los dos factores principales, que, segun la literatura, motivan y determinan las
elecciones individuales: la implicacion y la incertidumbre (McKechnie, 1992). A partir

de este cruce obtuvieron cuatro patrones.

1. El primero es el que denominaron Pasivo-Repetitivo, donde los clientes muestran bajo
niveles de implicacion y una limitada percepcion de incertidumbre, comportandose
“pasivamente” en el sentido de que repetiran acciones sin buscar alternativas, lo que la
literatura revisada califica como “lealtad comportamental” (Brown, 1952). En este
patrén los principales motivos de eleccion son la conveniencia y las recomendaciones

de amigos y familiares.

2. El segundo patrén es el Racional — Activo, donde el individuo esta implicado y posee
una elevada confianza, por lo que toma el control de las decisiones, siendo clave la
comparacion. Para consumir de “una manera instrumentalmente racional”, se asume
que el individuo posee la habilidad suficiente y la informacidn necesaria para comparar
alternativas y para tomar una decision. Si la informacion necesaria no esta disponible o
el consumidor carece de la habilidad para decidir, deberd abandonar este patron
(Etzioni, 1988). El precio es la base sobre la que se comparan las alternativas. En este

patrén los canales no presénciales juegan un papel clave.

3. El tercer patron es el denominado Relacional — Dependiente. Los consumidores estan

altamente implicados, pero no tienen confianza en sus decisiones debido a la
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complejidad o la incertidumbre del producto. Para poder decidir, buscan consejo en los
bancos o en terceros, convirtiéndose en “relacional — dependientes” ya que dichas
relaciones reducen su incertidumbre. Los atributos de la marca, las experiencias pasadas
y las recomendaciones de amigos y familiares son los principales” inputs” en la
decisién, construida sobre el pilar de la confianza y la credibilidad del proveedor y

consejero. En linea con ello, los canales preferidos de relacion son los presénciales.

Como Beckett apuntan, las organizaciones proveedoras de servicios financieros necesitan
conocer y entender como deciden sus clientes. Laroche y Manning (1984) determinaron
que, aunque los bancos suelen ser reconocidos por su nombre, no existe una clara
asociacion al concepto de marca, y, ademas, existe una correlacion entre las diferencias
demogréficas y este hecho. Los trabajos empiricos han demostrado la importancia de
factores como la confianza, la responsabilidad y la lealtad del consumidor. Algunos de
los criterios claves en la eleccidn del banco son la fiabilidad y el tamario de la institucion,
la ubicacion, la conveniencia y facilidad de las transacciones, la profesionalidad del
personal y la disponibilidad de crédito. Esto parece significar que el consumidor
individual esta mas interesado en la calidad funcional (como se entrega el servicio) que,
en la dimension técnica del mismo, es decir, cual es el resultado final del proceso de

produccién (Grénroos, 1995).

Zeithmal (1981) menciona “Esto se debe a las dificultades que tiene los consumidores
para evaluar los servicios financieros, como consecuencia de su intangibilidad, inseparabilidad

y heterogeneidad”.
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Por lo tanto, cuando analizamos para poder comprender el comportamiento del
consumidor en el sector financiero, la falta de elementos tangibles provoca que se preste mayor
atencion a la calidad de la experiencia de consumo o post-consumo, lo que condiciona el
comportamiento del consumidor. Por este motivo, en el siguiente punto describiremos los
principales condicionantes del comportamiento financiero de los particulares, condicionantes
que como veremos en el desarrollo del modelo tedrico, son claves para entender el porqué de

distintos patrones comportamentales.

4.3 Conceptualizacion

Garcia (2016) define:

La conceptualizacion como “La capacidad que tiene una persona para percibir un asunto,
problema, organizacién, tematica como un todo, y a su vez visualizar la interrelacion
entre sus partes. Esta habilidad es una de las mas dificiles de desarrollar porque se da a

partir de la manera de pensar de cada individuo™.

Morales (2019) menciona:

La conceptualizacion es la representacion de una idea abstracta en un concepto; surge de
los conocimientos generales que se poseen sobre diversos temas. La conceptualizacion,
por tanto, implica el desarrollo, construccion y ordenacién de ideas que han sido
obtenidas a partir de la experiencia y de la comprension de aquello que nos rodea. Es
decir, la conceptualizacion se apoya en los conceptos que se manejan, en ejemplos,
relaciones jerarquicas (categorias, caracteristicas, entre otros), experiencias Yy

comprensiones, sin que sea necesario saber especificamente sobre un tema en particular.
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4.3.1 Beneficios de las aplicaciones bancarias

Cardozo (2019) asegura:

La transformacion digital estd haciendo que surjan mas tecnologias que facilitan el dia a
dia. Un claro ejemplo es el pago de servicios o transferencias a través de la ‘app’ movil.
Son operaciones que no requieren mucho tiempo y son muy cémodas para el cliente. Se

trata de llevar el banco en las manos.

La disrupcion tecnoldgica es la principal palanca de los cambios en los habitos de las
personas en todo sentido. Es asi que hoy dia las personas consumen diversas plataformas
tecnoldgicas, comparan sus experiencias de servicios y tecnologia constantemente, elevando de
esta manera sus expectativas de calidad, agilidad, seguridad y experiencia de uso. Y ello lo
aplican también a los servicios bancarios, ya que ahora el movil se convierte en el nuevo

monedero virtual.

Con el avance de las nuevas tecnologias, cada vez son mas los usuarios que optan por la
banca mévil. Algo que crea confusion o incluso miedo entre la “gente de antes”, debido a que
muchos no terminan de verlo seguro. Sin embargo, es completamente seguro acceder por
Internet a tu cuenta. Y es que, son muchos los beneficios que encontramos en las aplicaciones

bancarias respecto a la banca tradicional de toda la vida. Estas son algunos de ellos:
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1. Comodidad y rapidez desde cualquier parte

Una de las grandes ventajas es, sin duda alguna, la comodidad. Gracias a las aplicaciones
mdviles bancarias puedes ahorrar tiempo consultando todas las gestiones, porque podras revisar
desde el propio teléfono mévil si has recibido una transferencia, el saldo que tienes o lo que te

apetezca.

Que sea asi de comodo revisar el saldo o los movimientos es algo que no tiene precio,
porque ademas podras acceder desde cualquier parte, solo necesitas un dispositivo como un
Smartphone y una buena conexion a Internet. Con eso tienes mas que suficiente para entrar a

tu cuenta bancaria.

2. Gestiones al momento

Las aplicaciones modviles bancarias ofrecen funcionalidades que nos permiten gestionar
con rapidez cualquier movimiento. Por ejemplo, es posible realizar transferencias inmediatas
directamente desde la app del mévil o del banco. De tal forma que, si te pasa cualquier cosa y

tienes una urgencia, puedas enviar el pago al momento.

3. Productos financieros a la vista

Si hablamos de los beneficios de las aplicaciones bancarias, esto es, sin duda, uno de los
mejores. En la banca moévil nos encontramos con distintos productos financieros a la vista, de

tal forma que puedas ver desde el panel los posibles préstamos bancarios que puedes solicitar
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y otros productos. No tendras ni que ir hasta tu banco fisicamente a hablar con uno de tus

gestores. Podras hacerlo todo desde el teléfono u ordenador, ahorrando tiempo.
4. Alertas

Por medio de las aplicaciones mdviles bancarias es posible configurar todo tipo de alertas
para que lleves mejor el mes. Es decir, podrés crear alertas para que te avise si te queda poco
saldo en una de tus cuentas, si te han hecho pagos, cobros, etc. Es una funcionalidad que resulta
interesante y que se echaba de menos en la banca tradicional. Es mas, podriamos definirlo como

la alternativa a la carta.

5. Busqueda de agencias bancarias cerca de ti

Al utilizar las aplicaciones bancarias moviles también se puede localizar una agencia de
banco mas cercana, lo que resulta atil para las personas que prefieren realizar algunas
transacciones de una manera mas personalizada. Esto es posible solo compartiendo la ubicacién

del usuario con la aplicacion y esta ubicara las agencias mas cercanas en el mapa.

4.3.2 Expectativas de las personas

En una industria cambiante, donde cada vez menos clientes acuden a las sucursales, pero
revisan sus teléfonos inteligentes un promedio de 80 veces cada dia, los bancos deben adaptar

sus servicios para satisfacer las necesidades de estos usuarios hiperconectados.
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La tecnologia estd cambiando drasticamente las expectativas de los clientes, y los bancos
debemos ofrecer nuevas experiencias digitales altamente satisfactorias para la gente que espera
encontrar en los moviles la solucién a muchas de sus necesidades, dijo Lindsey Argalas,

directora general de Tecnologia Digital e Innovacién del banco Santander.

Los consumidores esperan innovacion digital, pero los bancos pueden ir mas alla. Podrian
necesitar transformar su propuesta de valor para satisfacer las diferentes y nuevas necesidades

de sus clientes.

Estudio Global de Consumidores en Distribucion de Marketing (2017) plantea:

Hay tres tipos de consumidores financieros que, a su vez, tienen distintas expectativas

sobre sus productos financieros. Entre ellos estan:

1. Los ndmadas

Este grupo de alta actividad digital, esta preparado para un nuevo modelo de entrega.
Estan abiertos a compartir su informacion personal a cambio de servicios
personalizados. Los nomadas se sienten a gusto con el soporte generado por
computadora y con recibir servicios de proveedores no tradicionales. Ellos

corresponden hasta el 39% de los consultados de la banca.

Los Némadas estan buscando 5 atributos claves en sus bancos:

e Quieren que los bancos equiparen el nivel de servicios digitales a aquellos
ofrecidos por los proveedores de tecnologia.
e Quieren que los bancos entreguen personalizacién en tiempo real, basada en

datos.
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e Buscan nuevas formas de acceder a orientaciones sobre productos y servicios
bancarios.

e Buscan nuevas formas de acceder a orientaciones sobre productos y servicios
bancarios.

e Quieren productos mas digitales en las sucursales bancarias.

2. Los cazadores
Este grupo busca el mejor precio. Ellos quieren contratar servicios financieros de
proveedores tradicionales y, si bien operan bien en un ambiente digital, ellos también
valoran las interacciones uno a uno con personas. Ellos corresponden hasta el 17% de

los consultados de la banca.

Los Cazadores estan buscando 4 atributos claves en sus bancos:
e Quieren que los bancos equiparen el nivel de servicios digitales a aquellos
ofrecidos por los proveedores de tecnologia.
e No les convencen los proveedores no bancarios.
e Consideran importante el toque humano.

e Buscan servicios practicos con valor adicional.

3. Buscadores de calidad
Estos consumidores leales valoran la integridad de la marca y un servicio de excelencia,
y trabajaran con proveedores que ponen los intereses del cliente en primer lugar. El
precio es menos importante que otros elementos como proteccion de datos personales y
servicio de atencion al cliente. Ellos corresponden hasta el 44% de los consultados de

la banca.



32

Los Buscadores de Calidad estan buscando 5 atributos claves en sus bancos:
e Se mueven por el servicio y la confianza.
e Confian en los bancos mas que en los proveedores no tradicionales.
e Esperan servicios novedosos y tradicionales.
e Aceptan una combinacién de orientacion humana y computadorizada.
e Los bancos pueden descubrir que la necesidad de ser orientado por personas

crece a medida que aumenta la complejidad de las operaciones.

4.3.3 Causas de la falta de conocimiento hacia las apps

Actualmente, las entidades financieras tienen al menos una aplicacion mévil basica que
cumple con las tareas esenciales: consulta de saldos, realizacion de transferencias y pagos de
facturas. Algunas instituciones han ido mas alla, incorporando funciones como la
administracion de tarjetas débito y crédito, la solicitud de nuevos productos financieros e
incluso los pagos P2P. Aunque estas funcionalidades parecen basicas, son precisamente las
tareas que los clientes desean realizar en cualquier momento y lugar. Sin embargo, aunque el
sector de la banca digital en Latinoamérica se ha fortalecido en los Gltimos afios, aun queda un

largo camino por recorrer.

Pero a pesar de los avances tecnolégicos por parte de los bancos en el desarrollo de
aplicaciones moviles surge una interrogante sobre las causas del por qué algunas personas no

tienen conocimiento de las aplicaciones bancarias.
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Dicho lo anterior, se cree que la principal causa es la falta de estrategias de marketing
para darle publicidad a las aplicaciones bancarias acerca de todos los beneficios que estas

ofrecen.

Cabe resaltar que hay personas que conozcan ciertos beneficios de las aplicaciones
bancarias, pero no en su totalidad, por lo que otra causa seria la falta de capacitacion por parte

de la institucion financiera a sus usuarios.

En algunas ocasiones, existen empleados de algunas instituciones financieras a los cuales
las personas les realizan consultas acerca de su aplicacion movil, sin embargo, ellos no saben
contestar por lo que, otra causa es la falta de capacitacion por parte de la institucion financiera

hacia sus empleados.

4.3.4 Motivos de desconfianza para no utilizar las apps

En pleno 2020, la banca movil sigue siendo un tema tabl para muchas personas esto
debido a la desconfianza que genera hacer uso de aplicaciones financieras para la realizacion
de sus transacciones. Entre las principales razones por las que algunas personas no se atreven a
hacer operaciones desde las apps de banca movil es que encuentran dificultad para utilizarlas,

no saben como funciona el servicio y tienen miedo a ser victimas de fraude (Grafico 4.3.4).

También existen mitos en que los usuarios creen para no usar las aplicaciones digitales

bancarias, como los siguientes:
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e Es mas facil ir al banco: Algunas personas creen que es mejor opcion ir al banco
que hacer uso de las aplicaciones bancarias, esto por la dificultad que representa

para ellas el uso de la tecnologia.

e Laapp no es compatible con mi teléfono: Esto debido a la falta de conocimiento
0 a la poca informacion que brindan las instituciones financieras, ya que la

mayoria sino es que todas estan disponibles en la App Store y en Google Play.

e Sialgo falla, no tengo a quién acudir: La mayoria de las personas creen esto por
falta de conocimiento, pero estas aplicaciones suelen tener un nimero o correo

especial para levantar quejas las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana.

e Son peligrosas: Muchas personas piensan que sus datos personales se usaran para
cometer fraude, pero no es asi, las aplicaciones oficiales de los bancos tienen
sistemas de seguridad y cifrado para proteger tu informacion y tus transacciones.
Ademas, puedes tomar algunas medidas preventivas para no caer en fraudes, por

ejemplo, no hacer pagos mientras estas conectado a un Wifi pablico.

f M Por temor,

31,17 %

Prefiero la
atencién
personalizada,

| No tengo
internet en casa,
16,89 %
- Porr B Desconfianza,
desconocimiento
10,39% 10,39 %

B Faltade
Seguridad,
5,19%

Gréfico 4.3.4: Motivos para no usar los medios electrénicos
Fuente: (Universidad de Los Andes, 2016)
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4.3.5 Canales de preferencia para transacciones bancarias

Los servicios digitales de administracion de efectivo, como las billeteras digitales, vienen
tomando relevancia dentro del portafolio de productos que proceden de la evolucién de la
tecnologia financiera, por lo cual es oportuno evaluar la conveniencia de su implementacion en

la gama de servicios digitales de tu institucion financiera.

La Consultora Financiera y Tecnologica PwC (2019) afirma:

méas de un billébn de personas en el mundo realizaron algun pago a través de sus
dispositivos moviles, cifras que demuestran que los teléfonos mdviles se estan
convirtiendo en las nuevas billeteras de las personas y a la vez, decae de forma paulatina

el uso del dinero fisico.

Esto es especialmente cierto en las generaciones de usuarios que tienen entre 18 y 35 afios
actualmente, quienes estan muy familiarizados con la tecnologia y prefieren realizar todas sus
transacciones financieras de forma digital. Esto incluye pagos en linea, transacciones y gestores

de ahorro y organizacion financiera.

Los diferentes canales (Grafico 4.3.5) que una persona puede utilizar para realizar una

operacién bancaria son:

e A través de la sucursal: Las transacciones se realizan personalmente asistiendo a una

sucursal bancaria.
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Banca en linea: Es el servicio que las instituciones bancarias ofrecen para que los
usuarios puedan realizar sus movimientos bancarios a través de internet.

Aplicaciones mdviles financieras: Utiliza teléfonos inteligentes para conectarse a las
instituciones financieras, con el fin de acceder a informacion sobre cuentas, créditos y
poder revisar balances, transferir dinero entre cuentas, pagar facturas, localizar cajeros
automaticos e incluso depositar cheques.

Cajeros automaticos: Son maquinas dispensadoras de dinero activadas mediante una
tarjeta y una clave secreta personal, que identifica a un usuario. Se puede ingresar
efectivo en cuentas bancarias, retiro de efectivo de cuentas bancarias, transferencias de
dinero entre cuentas bancarias, actualizacion de libreta y cuentas bancarias, obtencion
y cambio de la contrasefia de la cuenta bancaria, pago de recibos de servicios publicos,
pago de servicios privados y contratar productos financieros.

Datafono o P.O.S: Es un dispositivo instalado en un establecimiento comercial o tienda
que permite cobrar a sus clientes mediante tarjetas de crédito o débito. Normalmente el

datafono de un comercio es proporcionado por el banco con el que trabaja.

Internet

/

Oficinas , Mévil

\

."/ \»
{Datifonos - Cajero

Participacidn por canal
(segiin nimero de operaciones)

Gréfico 4.3.5: Preferencia de las personas en cuanto a los canales financieros.

Fuente: (Superintendencia Financiera de Colombia, 2019)
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CAPITULO V. METODOLOGIA/ PROCESO

K. Yin (2002) define: “La metodologia como los métodos de investigacion que se siguen

con la finalidad de alcanzar los objetivos en una ciencia o estudio”.

5.1 Enfoque y metodos

5.1.1 Enfoque

Richards y Rodgers (1998) conciben: “Enfoque como uno de los tres ejes en torno a los
cuales se articulan los distintos métodos. Los otros dos son el disefio y los procedimientos. El

enfoque permite establecer la base tedrica en la que se fundamenta el método”.

Tradicionalmente, existen dos enfoques de investigacion: el cualitativo y el cuantitativo
(Figura 5.1.1). Cada uno esta basado en sus propios paradigmas en relacion con la realidad y el

conocimiento.

Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) resaltan: “El enfoque cuantitativo considera que
el conocimiento debe ser objetivo, y que este se genera a partir de un proceso deductivo en el
que, a través de la medicién numérica y el andlisis estadistico inferencial, se prueban hipotesis

previamente formuladas”.

“El andlisis cualitativo, en contraste, es inductivo, lo que implica que utiliza la
recoleccion de datos para finar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en

el proceso de interpretacion” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

En las Gltimas décadas, numerosos investigadores han apuntado a un método “mixto”,
que integra ambos enfoques (Figura 5.1.1), argumentando que al probar una teoria a

través de dos métodos pueden obtenerse resultados mas confiables. Este enfoque aln es
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polémico, pero su desarrollo ha sido importante en los Gltimos afios. (Hernandez, Méndez

y Mendoza, 2014).

Figura 5.1.1: Mapa conceptual: Enfoques de investigacion.

Fuente: (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)

En base a la informacién obtenida anteriormente y los objetivos trazados para la
realizacion de la presente investigacion se concluye que esta serd con una orientacion de

enfoque cualitativo, ya que se utilizard un método de recopilacion de informacion basado en la
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opinién personal de cada individuo a través de un cuestionario el cual permita recolectar

informacidon y datos de manera real y directa para su respectivo analisis.

Con el anélisis de los resultados obtenidos se podrd determinar la aceptacion que las

personas Yy los usuarios de Tegucigalpa tienen hacia a las aplicaciones bancarias.

5.1.1.1 Alcance

Hernandez, Fernandez & Baptista (2010) explican: “Cuando se habla sobre el alcance de
una investigacion no se debe pensar en una tipologia, ya que méas que una clasificacion, lo tnico

que indica dicho alcance es el resultado que se espera obtener del estudio”.

Segun estos autores, de una investigacion se pueden obtener cuatro tipos de resultados:

1) Estudio exploratorio: informacion general respecto a un fendmeno o problema

poco conocido, incluyendo la identificacion de posibles variables a estudiar en un futuro.

2)  Estudio descriptivo: informacion detallada respecto un fenémeno o problema para

describir sus dimensiones (variables) con precision.

3) Estudio correlacional: informacion respecto a la relacién actual entre dos 0 mas

variables, que permita predecir su comportamiento futuro.

4) Estudio explicativo: causas de los eventos, sucesos o fendmenos estudiados,

explicando las condiciones en las que se manifiesta.

Por lo antes expuesto, se comprende que el enfoque de una investigacion descriptiva se
basa en conclusiones concretas de una persona, grupo 0 cosa, asi como el trabajo sobre

realidades de hecho y su caracteristica fundamental es la presentacién clara y correcta.
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Segun lo expuesto anteriormente, para la realizacion de esta investigacion se describira
con claridad y precision sobre la aceptacion que tienen las personas y los usuarios hacia las
aplicaciones moviles bancarias, y hasta donde se intenta llegar y profundizar en la investigacion

a través del planteamiento del problema y los objetivos trazados

5.1.1.2 Disefio

Sampieri (2014) menciona: “Disefio Plan o estrategia que se desarrolla para obtener la

informacion que se requiere en una investigacion y responder al planteamiento” (p. 18).

En la literatura sobre la investigacion es posible encontrar diferentes clasificaciones de
los tipos de disefio, dentro de las cuales se encuentran las clasicas categorias. Iniciando
con la investigacion experimental en la que los disefios son propios de la investigacion
cuantitativa, y la investigacion no experimental, en la que no se tiene un control directo

y que puede ser aplicada en ambos enfoques. (Kerlinger, 2002).

La investigacion no experimental es la busqueda empirica y sistematica en la que el
cientifico no posee control directo de las variables independientes, debido a que sus
manifestaciones ya han ocurrido o a que son inherentemente no manipulables. Se hacen
inferencias sobre las relaciones entre las variables, sin intervencion directa sobre la

variacion simultanea de las variables independiente y dependiente (Kerlinger, 2002).
Hernandez (2003) asegura:

Los disefios no experimentales transaccionales son “Investigaciones que recopilan datos
en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y analizar
su incidencia e interrelacion en un momento dado (o describir comunidades, eventos,

fendmenos o contextos), es como tomar una fotografia de algo que sucede.
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Para efectos de nuestra investigacion el disefio de la investigacion es no experimental

transaccional o transversal, ya que no se espera realizar cruces de variables para influir en los

resultados obtenidos, sino que solo se desea obtener las opiniones de las personas o usuarios

acerca de las aplicaciones moviles bancarias en cuanto a la aceptacion que tienen, y también

solo se hara en una ocasion la recopilacién de datos.

5.1.2 Métodos

Especificos

“Aceptacion
de las
aplicaciones
bancarias
por parte de
los usuarios
en
Tegucigalpa,

Honduras”

Determinar
los
beneficios,
expectativas,
nivel de
conocimiento
, Nivel de
confianza y
preferencias
por parte de
las personas
y usuarios
hacia las
aplicaciones

financieras

O1. Identificar los
beneficios que las
aplicaciones
digitales bancarias
ofrecen a las

personas.

02. Conocer las
expectativas de las
personas con
respecto a las
aplicaciones

digitales bancarias.

03. Determinar las
causas por las cuales
muchas personas no
tienen conocimiento
de las aplicaciones

bancarias.

P1. ¢(Cuales son los
beneficios que las
aplicaciones
bancarias ofrecen a

Sus usuarios?

P2. iLas
aplicaciones
digitales bancarias
cumplen con las
expectativas de las

personas?

P3. ¢Por qué
muchas personas
no tienen
conocimiento de
las aplicaciones
digitales bancarias?

X1: Beneficios
percibidos de
los usuarios de
las apps

bancarias

X2:
Expectativa de
las personas

hacia las apps

X3: Nivel de
conocimiento

sobre las apps



O4. Determinar las
causas por las cuales
algunas personas se
resisten a la
utilizacién de las

apps bancarias.

O5. Identificar los
diferentes medios
que las personas
prefieren para
realizar sus
transacciones

bancarias.

Tabla 5.1.2: Congruencia metodoldgica.

Fuente: (Autores personales, 2020)

5.1.2.1 La Operacionalizacion de Variables

Carrasco (2009) define:

P4. ;Cuales son los
motivos de
desconfianza por lo
cual muchas
personas prefieren
no utilizar las
aplicaciones
digitales bancarias?

P5. ¢Cuales son los
medios que las
personas prefieren
para realizar sus
transacciones

bancarias?
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X4: Nivel de
desconfianza
para no utilizar

las apps

X5:
Preferencia de
medios para
realizar
transacciones

bancarias

La Operacionalizacion de variables como un proceso metodoldgico que consiste en

descomponer deductivamente las variables que componen el problema de investigacion,

partiendo desde lo mas general a lo mas especifico; es decir que estas variables se dividen

(si son complejas) en dimensiones, areas, aspectos, indicadores, indices, subindices,

ftems; mientras si son concretas solamente en indicadores, indices e items.



Conceptual

Operacional
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Beneficios

Expectativas

Se refiere a un
bien que es dado
0 que es
recibido. El
beneficio

siempre implica
una accién o
resultado

positivo y que
por consiguiente
es buenay puede
favorecer a una
0 MAs personas,
asi como
satisfacer alguna

necesidad.

Es el
sentimiento  de
esperanza,
ilusion, que
experimenta un
individuo ante la
posibilidad de

poder lograr un

objetivo 0
cualquier  otro
tipo de

conquista en su

vida.

Es todo aquello
representativo de
la aplicacién
bancaria, la cual
enmarca una
utilidad que trae
consecuencias
positivas que
mejoran la
situacion o que
dan soluciénauna
determinada
necesidad a sus
usuarios.

Es algo que una
persona espera 0
considera que
puede ocurrir al
hacer uso de una
aplicacion

bancaria, la cual,
su usuario deseas
que proporcione
una solucién auna
necesidad en
concreto.

Ahorro de
tiempo

Productos
financieros a la
vista

Seguridad
personal

Seguridad en
sus datos.

Que ahorre
tiempo

Facilidad de
uso

-Tiempo de
transaccion.
-Tiempo de
respuesta.

-NUmero de
consultas
realizadas.
-Cantidad de
productos
financieros
disponibles en la
app.

-Salud actual.
-Porcentaje de
riesgo al no salir de
casa.

-Comentarios
positivos acerca de
la seguridad de la
app.

-Informacion
acerca de filtracion
de datos de la app.
-Tiempo de
respuesta.

-Tiempo de
transaccion.

-Comentarios
positivos acerca de
la facilidad de uso
de la app.

-Al interactuar con

la app.

Cuestionario
sobre la
aceptacion de
las
aplicaciones

bancarias

Preguntas: 9,
10, 11, 12 y
13.

Cuestionario
sobre la
aceptacion de
las
aplicaciones

bancarias

Preguntas:
14, 18, 19,
22,23y 24.



Nivel de

Conocimiento

Nivel de

desconfianza

El conocimiento
es un conjunto
de informacion
almacenada

mediante la
experiencia o el
aprendizaje  (a
posteriori), 0 a
través de la
introspeccion (a

priori).

Es la
credibilidad en

falta de

alguien o en
algo. La
desconfianza es
una  emocidn
negativa que
implica la falta

de seguridad

sobre las
acciones y
actitudes  que
una persona
puede tener

hacia otra.

Es todo aquel
conocimiento que
una persona posee
acerca de la
existencia 0
funcionalidades/b

eneficios que
contiene una
aplicacion
bancaria para la
solucion de
ciertas
necesidades
financieras.

Es un sentimiento
negativo o de falta
de credibilidad

hacia alguna
aplicacion
bancaria en

cuanto a la falta
de seguridad, o
temor de un
posible fraude
hacia los usuarios
de la misma.

Conocimiento
completo de la
aplicacion
bancaria.

Conocimiento
de existencia
de la
aplicacion
bancaria.

Sentimiento de
inseguridad

Falta de
experiencia

Preferencia en
la atencion
personalizada

-Facilidad de
manipulacion de la
app.
-Conocimiento de
todo el potencial de
la app.
-Informacion en
distintos medios.
-Informacion en los
distintos bancos.
-NUmero de
descargas

-Comentarios
negativos sobre la
app.

-Informacioén en la
web.

-Namero de
Transacciones
fallidas.
-Namero de
cancelaciones de
transacciones.

-NUmero de
transacciones en
ventanilla.
-NUmero de visitas
al banco al mes.
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Cuestionario
sobre la
aceptacion de
las
aplicaciones

bancarias

Preguntas: 7,
15, 25, 26 y
217.

Cuestionario
sobre la
aceptacion de
las
aplicaciones

bancarias

Preguntas:
16, 17, 20 y
21



Preferencias

del medio

Se define a una
ventaja,
preeminencia,
superioridad,
primacia,
prioridad,
preponderancia,
representacion,
mayoria,
supremacia,
quoérum 0
representacion
que alguien o
algo tiene sobre
otro elemento o
persona, ya en el
merecimiento y
lo comun por lo

valor.

Es el
comportamiento o
actitudes en
cuanto a la
prioridad que
tienen las
personas con

respecto a los
medios utilizados
para la realizacion
de sus
transacciones
bancarias.

Tabla 5.1.2.1: Operacionalizacion de variables.

Fuente: (Autores personales, 2020)

Preferencia de
medio

-Banca en linea
-Aplicaciones
moviles

-Cajero automatico
-Ventanilla
bancaria

-P.0.S
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Cuestionario
sobre la
aceptacion de
las
aplicaciones

bancarias

Preguntas: 5.
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5.2 Poblacién y muestra
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) definen: “La poblacion es el conjunto de todos

los casos que concuerdan con determinadas especificaciones”

Tamayo y Tamayo (2006) definen: “La muestra como el conjunto de operaciones que se
realizan para estudiar la distribucion de determinados caracteres en totalidad de una poblacién

universo, o colectivo partiendo de la observacion de una fraccion de la poblacién considerada™

(Especificacién del Mapa Conceptual)
ESTADISTICA

$

/ \

/ \

Conjunto de personas o Cuando se toman un determinado
cosas en coleccion que nimero de elementos de la
permiten el Estudio poblacdn, sin gue en prncipio
Estadistico fengan nada en comin

/ e

/ \ Probabilistica: No Probabilistica: los

todos los miembros miembros usados en la
Infinita: el nimero de Finito: el nimero de la poblacién tienen investigacion dependeran
elementos que la de elementos que la misma opcién de del criterio especifico del
forman es infinito o la forman es conformarla investioador

tan grande para contable
considerarse infinitos

Figura 5.2: Mapa conceptual: Poblacion y Muestra.
Fuente: (Blogs, 2017)
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5.2.1 Poblacion

Arias (2012) define: “Poblacion un conjunto finito o infinito de elementos con

caracteristicas comunes para las cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion”.

Palella y Martins (2008) afirman: “La poblacion es un conjunto de unidades de las que

desea obtener informacion sobre las que se va a generar conclusiones”

Castro (2003) afirma: “La poblacion puede ser segin su tamafio de dos tipos:

Poblacion finita: cuando el nimero de elementos que la forman es finito, por ejemplo, el nimero

de alumnos de un centro de ensefianza, o grupo clase”. (Figura 5.2).

Poblacion infinita: cuando el nimero de elementos que la forman es infinito, o tan grande que
pudiesen considerarse infinitos (Figura 5.2). Como por ejemplo si se realizase un estudio sobre
los productos que hay en el mercado. Hay tantos y de tantas calidades que esta poblacidn podria

considerarse infinita.

Para lo cual, en esta investigacion se ha tomado en cuenta que la poblacién total en
Honduras en el 2020 alcanza un total de 9,363,313 (Figura 5.2.1.1) de los cuales en el
departamento de Francisco Morazan alcanza la cifra de 1,674,986 (Figura 5.2.1.2). La
poblacion en el Distrito Central para el afio 2019 era de 1,259,646 personas, la cual esta
compuesta por 592,559 hombres y 667,087 mujeres. Con una poblacion en el area urbana de
1,143,373 personas y en area rural de 116,273 personas, de las cuales se tomaron a partir de las
edades de 20 afios en adelante, a lo que resulto un total de 785,914 personas que son aptas para

obtener los datos necesarios para dicha investigacion. (Figura 5.2.1.3).
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POBLACION EN HONDURAS: £ poblacién Total: £L Hombres: Ll Mujeres:
23 AL 29 DE NOVIEMBRE DE 9,363,313 4,557,411 4,805,902
2020

Figura 5.2.1.1 Poblacion total en Honduras 2020.
Fuente: (INE, 2020)

Proyeccion de la poblacion por area y sexo, segun grupos de edad

Poblacién total Poblacisn urbana Poblacién rural

Fdad Total Hombres  Mujeres Total Hombres  Mujeres Total Hombres  Mujeres
Total 1,674,986 797 442 B77.544 1,295,575 605,702 689,873 379,411 191,740 187,671
04 161,767 82,380 79,387 120,956 61,631 59,325 40,811 20,749 20,062
59 156,170 79,347 76823 T2 59,401 57,721 30,048 10,046 19,102
1014 161,030 81,047 79083 122,580 62,334 60,245 38,450 19,613 18,837
1518 160,548 79,604 80744 123280 60,969 62,320 37.259 18,835 18,424
024 154,023 73,256 80767 118440 54,952 63,488 35,583 18,304 17,279
2520 151802 71,185 80707 118740 54,320 64,420 33,152 16,865 16,287
3034 143507 66,664 76,843 113500 51,600 £1.900 20017 15,084 14,853
3538 120,206 55,507 64780 04627 42,510 52,017 25,669 12,807 12,772
40-44 99,373 45,685 53688 77,736 34 848 42,888 21,637 10,837 10,800
45-49 84,315 38,277 46038 66250 29,234 37,016 18,085 9,043 8,022
50-54 70,836 31,823 30,013 55855 24,333 31,522 14,081 7,400 7401
55-50 59,053 26,556 32407 4673 20429 26,302 12322 6.127 6195
B0-64 47,828 21421 26417 37905 16,513 21,302 9,933 4,908 5,025
65-60 37429 16,328 21401 20579 12,452 17,127 7.850 3,676 3974
70-74 26,407 11,153 15254 20472 8,239 12,233 5035 2,914 3,021
7579 17,818 7.325 10483 13,526 5,257 8,269 4292 2,088 2,224
B0-84 11,302 4,545 6,847 8,805 3,348 5,547 2497 1,197 1,300
B85-80 6,608 2.562 4,046 5,320 1,929 3,391 1288 633 655
00-84 3,305 1211 2,004 2,760 830 1,830 545 281 264
95+ 1370 468 913 1,202 a73 829 177 o3 8

Figura 5.2.1.2 Poblacion total en Francisco Morazan 2020.
Fuente: (INE, 2020)



Total de poblacion al 2019 segun
rangos de edad quinquenales, por

0-4

sexo, y area urbano y rural

117,527
115,475
119,431
121,299
119,210
119,735
110,910
90,0&4
75,209
63,679
53,482
44,016
35,428
27,119
18,250
12,402
16,388

60,039
58,677
61,069
59,387
55,456
55,512
50,827
41,054
34,007
28,288
23621
19,412
15,546
11,456

7,399

4,909

5,900

57,488
56,798
58,362
61,912
63,754
64,223
60,083
48,030
41,202
35,391
29,861
24,603
19,882
15,664
10,851

7,493
10,488

105,328
103,778
108,273
109,805
107,682
108, 605
100,729
81,772
68,235
58,139
45,046
40,635
32,701
25,176
16,812
11,392
15,266

12,199
11,697
11,158
11,493
11,528
11,130
10,181
8312
6,974
5,541
4,436
3,381
2,728
1,944
1,439
1,010
1,122

Figura 5.2.1.3 Poblacion total en el Distrito central 2019.
Fuente: (INE, 2020)

5.2.1.1 Marco Muestral
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Kish (1965) define: “Marco muestral como la totalidad de unidades de muestreo en el

cual se identifica a todos los elementos de una poblacidn objetivo y que permite seleccionar

una muestra de la misma con fines de estimacion estadistica”.

Por lo anterior, nuestra investigacion se enfoca en la cantidad de personas que utilizan,

han utilizado o se retsan a utilizar las aplicaciones digitales bancarias que reside en la zona

geogréfica del Distrito Central.
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5.2.1.2 Justificaciéon del método muestral

Los tipos de muestras que suelen utilizarse en las investigaciones son las no
probabilisticas o dirigidas, cuya finalidad no es la generalizacion en términos de
probabilidad. Ademas, se le conoce como “guiadas por uno o varios propdsitos”, pues la
eleccién de los elementos depende de razones relacionadas con las caracteristicas de la
investigacion. (Hernandez Sampieri, 2014, p. 386).

Ochoa (2015) menciona:

El muestreo por conveniencia. ES una técnica comunmente usada consistente en
seleccionar una muestra de la poblacién por el hecho de que sea accesible. Es decir, los
individuos empleados en la investigacion se seleccionan porque estan facilmente
disponibles y porque sabemos que pertenecen a la poblacién de interés, no porque hayan
sido seleccionados mediante un criterio estadistico. Esta conveniencia, que se suele
traducir en una gran facilidad operativa y en bajos costes de muestreo, tiene como
consecuencia la imposibilidad de hacer afirmaciones generales con rigor estadistico sobre

la poblacidn.

Para nuestra investigacion, el muestreo no probabilistico por conveniencia es el mas
adecuado porque se desea consultar a personas al azar que hayan utilizado, utilicen o que,
simplemente, no desean utilizar las aplicaciones digitales bancarias por cualquier razon. Por

otra parte, es un método muy conveniente por su facilidad en la recopilacién de informacion.



o1

5.2.2 Muestra

Palella y Martins (2008) definen: “La muestra es una parte o el subconjunto de la
poblacién dentro de la cual deben poseer caracteristicas reproducen de la manera méas exacta

posible”.
Para nuestra investigacion se utilizé la formula de poblacion finita, ya que esta formado

por un nimero limitado de elementos:

NxZ:xp=gq
e2x(N=1)+Z2xpxg

n

Donde:

n = Tamaiio de muestra buscado

N = Tamafo de la Poblacién o Universo

Z = Parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza (NC)
e = Erro de estimacion maximo aceptado

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)

g = (1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado
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Considerando que este estudio tiene como objeto determinar la aceptacion por parte de
las personas y usuarios con respecto a las aplicaciones financieras, y con el propdésito de evitar
sesgo en los resultados, y basado en el Total de la Poblacion (N) del Distrito Central, para el

tamano de la muestra, se define asi:
DETALLE DE LA MUESTRA

n=  Tamafio de la muestra
N=  Total de la poblacion (785,914)
Z=  Nivel de confianza (90%); es decir, un valor Z de 1.645
P= Proporcion proporcional de ocurrencia de un evento (0.5)
Q= Proporcién proporcional de ocurrencia de un evento (0.5)
e=  Error muestral (0.10)

Tabla 5.2.2 Detalles de la muestra.
Fuente: (Autores personales, 2020)

Calculo:
N = 7= = * (]
z= 1.645 ":ez*(,,_ — 1)+ Z2+psg
P= 0.5 ' - 1
= 0.5
e= 0.1 . (785,914)(1.645)2(0.5)(0.5)
N= 785,914 0.12(785,914-1)+(1.645)2(0.5)(0.5)
_ 531,675
- 7,859

Figura 5.2.2 Calculo de la muestra.

Fuente: (Autores personales, 2020)
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Considerando el resultado del tamafio de la muestra que se obtuvo de la férmula de
estimacion, y para los fines de investigacion que corresponda, se trabajara con 68 personas
(Figura 5.2.2) que utilicen, hayan utilizado o se redsen a utilizar aplicaciones bancarias para la
realizacion de sus transacciones, entre ellos hombres y mujeres, localizados en la cuidad de

Tegucigalpa.

5.3 Unidad de analisis y respuesta

Gaitan M, J. A, y Pifiuel R, J. L. (1998 y 1960) manifiestan:

Las unidades de analisis y respuesta son aquellas unidades de observacion que,
seleccionadas de antemano, y reconocidas por los observadores en el campo y durante el
tiempo de observacion, se constituyen en objeto de la codificacion y/o de la

categorizacion en los registros construidos a tal efecto.

En nuestro proyecto se determinara la unidad de analisis por la cantidad de habitantes en
Tegucigalpa en este caso van incluidos los que cuentan con su empleo como los que no cuentan
con uno ya que las aplicaciones digitales bancarias las puede utilizar el usuario financiero en
general, sin restricciones de género, edad, estatus social y econdémico, solo con la apertura de

una cuenta de ahorro.

5.4 Técnicas e instrumentos aplicados

Rojas Soriano (1996-1997) sefala:

Las técnicas e instrumentos para recopilar informacién como la de campo que el volumen

y el tipo de informacion-cualitativa y cuantitativa- que se recaben en el trabajo de campo
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deben estar plenamente justificados por los objetivos e hipétesis de la investigacion, o de
lo contrario se corre el riesgo de recopilar datos de poca o ninguna utilidad para efectuar

un andlisis adecuado del problema.

5.4.1 Instrumento

Con la finalidad de llevar a cabo la recoleccidn de datos se elabor6 una encuesta para los
usuarios y personas en general, a partir de las variables, objetivos especificos, preguntas de

investigacion e indicadores.

5.4.2 Encuesta

La encuesta es un procedimiento que permite explorar cuestiones que hacen a la
subjetividad y al mismo tiempo obtener esa informacion de un namero considerable de
personas, asi, por ejemplo: Permite explorar la opinidn publica y los valores vigentes de
una sociedad, temas de significacion cientifica y de importancia en las sociedades

democraticas. (Grasso, 2006).

Para efectos de esta investigacion hemos disefiado una encuesta en la escala de Likert
mediante encuestas en linea con formularios de google, también se han incluido preguntas

cerradas y abiertas que estaremos aplicando a una muestra de la poblacion de Tegucigalpa.

5.5 Fuentes de informacion

5.5.1 Fuentes Primarias
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“Se define a las fuentes primarias de informacién como las que contienen informacion
original no abreviada ni traducida: tesis, libros, nomografias, articulos de revista, manuscritos.

Se les llama también fuentes de informacion de primera mano” (Buonacore, 1980, p. 229).

5.5.2 Fuentes Secundarias

Bounocore (1980) define: “Son aquellas que contienen datos o informaciones
reelaborados o sintetizados. Interpreta y analizan fuentes primarias. Las fuentes secundarias
son textos basados en fuentes primarias, e implican generalizacién, analisis, sintesis,

interpretacion o evaluacion”.

5.6 Cronologia de trabajo

Lluvia de ideas, seleccion del tema

1 Introduccién Virtual de investigacién y aprobacién del Semana 1l
mismo.
Planteamiento de ) Planteamiento del problema de
2 . Virtual ) ) L, . L Semana 2
la actividad investigacion, variables y objetivos.

Identificacion del microy
L, ) Macroentorno, desarrollo de teorias
3 Marco tedrico Virtual L, Semana 3
del sustento y descripcidn de las
variables de investigacion.
Desarrollo de tabla de congruencia
Metodologia de la Virtual metodoldégica, Operacionalizacion de
a q .2 Irtua q q e a
investigacion las variables y determinacion del tipo
de enfoque de la investigacion.
Desarrollo de disefio de la
R investigaciéon, determinar la
Determinar nuestra . - .
5 ) Virtual poblacidn, calculo de la muestray Semanas
poblaciéon meta o, .
redaccion de los instrumentos de

Semana 4

recolecciéon de datos.

Disefiar el protocolo para el informe

6 Protocolo Virtual L, Semana 6
de proyecto de graduacion
Formulacién de las . Realizacidon del levantamiento de
7 Virtual Semana 7
encuestas datos de campo.

Descripcién, resumen y ordenado de
Resultados y R L. . A
L ) la informacién obtenida mediante el
8 analisis de las Virtual K L Semana 8
levantamiento de datos y analisis de
encuestas . o
la informacioén.
Desarrollo de conclusiones 'y
recomendaciones en base alos
Virtual hallazgos de la investigaciéon en Semana 9
términos de cada uno de los
objetivos especificos.
Presentacion del producto final de la

10 Entrega Final Virtual . ) L Semana 10
investigacion.

Conclusionesy
recomendaciones

Tabla 5.6.1: Cronologia de trabajo.
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CAPITULO VI. RESULTADOS Y ANALISIS

El siguiente capitulo tiene como objetivo dar a conocer los resultados obtenidos y un
analisis detallado de los datos recopilados, por medio del instrumento utilizado en la
recoleccién de estos, a personas y usuarios que utilizan, utilizaron o nunca han utilizado
aplicaciones moviles bancarias entre ellos hombres y mujeres localizados en la ciudad de
Tegucigalpa (Distrito Central) quienes proporcionaron informacién de primera mano y
necesaria para determinar con mayor exactitud la aceptacién de las aplicaciones mdviles

bancarias.

Los siguientes graficos mostraran los resultados de cada uno de los 68 instrumentos
aplicados a personas al azar del Distrito central. Es importante mencionar que el instrumento
utilizado (cuestionario) estaba dirigido para personas que nunca han utilizado aplicaciones
bancarias, como también para usuarios de las mismas, donde se disefiaron preguntas para ambos

segmentos. A continuacion, se detallan los resultados obtenidos:

6.1 Datos demograficos

Tabla 6.1.1: Resultados de pregunta 1 — Cuestionario aceptacion aplicaciones bancarias

Respuestas |Porcentaje (%)
Mujer 38 55.10%
Hombre 30 44.90%




1. Genero

58 respuestas

@& Nujer
@ Hombre

Gréfico 6.1.1: Genero.
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De la muestra de 68 personas, se encuesto a 38 mujeres y 30 hombres los cuales eran el

55.9% y 44.1% respectivamente, los cuales residen en el distrito central, y, donde, el objetivo

era encontrar usuarios, personas que han utilizado o personas que nunca han utilizado

aplicaciones bancarias moéviles.

Tabla 6.1.2: Resultados de pregunta 2 — Cuestionario aceptacion aplicaciones bancarias

Respuestas |Porcentaje (%)
Entre 18-26 afos 27 39.7%
Entre 27-35 afos 28 41.2%
Entre 36-44 anos 10 14.7%
Entre 45-53 afios 3 4.4%
mas de 53 afios 0 0.0%
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2. Edad

68 respuestas

@ Entre 13-26 afios
@ Entre 27-35 afios
Entre 36-44 afios
@ Entre 45-53 afios
@ Mas de 53 afios

Grafico 6.1.2; Edad.

Como podemos notar, el rango menor de edad esta desde los 18 afios en adelante, porque

se deseaba obtener informacion de personas que son capaces legalmente de realizar

transacciones bancarias. EI mayor rango de las personas encuestadas estuvo comprendido con

personas entre 27 y 35 afios con un 41.2%, que son personas que estan muy adaptadas a la

tecnologia o que hacen muy buen uso de ella, que es el mismo caso del segundo porcentaje mas

alto, con personas entre 18 y 26 con un 39.7%, las cuales son personas que son mas exigentes

en cuanto a la tecnologia. Los otros rangos de edades son méas conformes en el caso de las

tecnologias, esto quiere decir que solo esperan lo basico o funcionalidades bésicas de una

aplicacion.

Tabla 6.1.3: Resultados de pregunta 3 — Cuestionario aceptacion aplicaciones bancarias

Porcentaje
Respuestas | (%)
Soltero (a) 40 58.8%
Casado (a) 16 23.5%
Union Libre 11 16.2%
Divorciado (a) 1 1.5%
Viudo (a) 0.0%




3. Estado Civil

58 respuestas

@ Soltero (a)
@ Caszado (a)
@& Union Libre
@ Divorciado (a)
@ viudo (a)

Gréfico 6.1.3: Estado Civil.

Tabla 6.1.4: Resultados de pregunta 4 — Cuestionario aceptacion aplicaciones bancarias

Respuestas [Porcentaje (%)
Empleo de medio tiempo 6 8.8%
Empleo de tiempo completo 26 38.2%
Desempleado 13 19.1%
Trabajador por cuenta propia 13 19.1%
Estudiantes 10 14.7%
Retirado 6 8.8%
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4. Situacion Laboral Actual

58 respuestas

@ Emplen de medio tiempo

& Empleo de tiempo completo
@ Desempleado

@ Trabajador por cuenta propia
@ Estudiante

& Retirado

Grafico 6.1.4: Situacion laboral actual.
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6.2 Preguntas Filtro

Tabla 6.2.1: Resultados de pregunta 6 — Cuestionario aceptacion aplicaciones bancarias

Respuestas [Porcentaje (%)
Utilizo en este momento 53 77.9%
Utilice anteriormente 5 7.4%
Nunca he utilizado 10 14.7%

6. ;Utiliza o ha utilizado aplicaciones bancarias en su teléfono para realizar sus transacciones
bancarias?

58 respuestas

@ Utilizo en este momento
@ Utilice anteriormente
Munca he utilizado

Gréfico 6.2.1: Utilizacion de Aplicaciones.

El objetivo de la investigacion es saber la aceptacion que tienen las aplicaciones bancarias
en las personas de Tegucigalpa, a lo cual, con la interrogante anterior, se necesitaba saber quién
era usuario de estas, fue, o que nunca ha utilizado las mismas, con lo que las personas que han
utilizado aplicaciones bancarias son 53 lo que representa un 77.9% de la muestra, personas que
han utilizado pero que ya no lo hacen fueron 5 personas lo que representa un 7.4%, y donde
solo 10 personas que representan un 14.7% de la muestra, contestaron que nunca ha utilizado
aplicaciones bancarias, por lo que podemos concluir que esta tecnologia es bastante aceptada

en la poblacion de Tegucigalpa.
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Tabla 6.2.2: Resultados de pregunta 8 — Cuestionario aceptacion aplicaciones bancarias

Respuestas [Porcentaje (%)
1-2 veces al mes 15 25.9%
3-4veces al mes 15 25.9%
50 mas veces al mes 28 48.3%

8. ;Con que frecuencia hace o hacia uso de las aplicaciones bancarias?

58 respuestas

@ 1-2 veces al mes
@ -4 veces al mes
5 0 mas veces al mes

Grafico 6.2.2: Frecuencia de uso.

Esta interrogante tiene como finalidad denotar la frecuencia de uso al mes que tienen los
usuarios al utilizar las aplicaciones mdviles bancarias, donde se puede observar que el mayor
porcentaje el cual es 48.3% con 28 respuestas las utilizan mas de 5 veces al mes, y un 25.9%,
que fueron 15 respuestas, las utilizan de 3 a 4 veces al mes, lo cual nos indica que es uno de los
recursos tecnoldgicos mas utilizados hoy en dia por parte de sus usuarios para realizar

transacciones bancarias.



6.3 Beneficios

Tabla 6.3.1: Resultados de pregunta 9 — Cuestionario aceptacion aplicaciones bancarias
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Ahorro de tiempo |Comodidad |Gestiones al momento |Productos financieros a la vista |Alertas Seguridad personal
1 36 4 0 5 7 6
2 4 30 8 2 8 6
3 2 7 28 9 1 11
4 2 3 13 23 8 9
5 4 10 4 10 23 7
6 10 4 5 9 11 19

9. Enumere del 1 al 6 en grado de prioridad para usted
0 los siguientes beneficios que ofrecen las aplicaciones
bancarias
35
30
25

20
15
10

Ahorro de Comodidad

tiempo

Graéfico 6.3.1: Beneficios que ofrecen las aplicaciones bancarias.

Gestiones al

momento

Hl m2

3

Productos
financierosala
vista

4 M5 m6

Alertas

5
: |||| II s . II“ |III|

Seguridad
personal

Segun los resultados de la pregunta anterior, la cual tenia como fin medir el grado de

importancia de los beneficios anteriormente mencionados, se puede observar que los usuarios,

al utilizar una aplicacion bancaria, lo que mas buscan es ahorrar tiempo al momento de realizar

sus transacciones; también otro beneficio por el cual hacen uso de estas es por la comodidad de

realizar sus transacciones desde donde se encuentren, sin embargo, segun la grafica, lo que

menos les interesas es su seguridad personal, a lo cual en nuestra opinidn, este beneficio deberia

estar mejor posicionado en cuanto a su grado de importancia.




63

Tabla 6.3.2: Resultados de pregunta 10 — Cuestionario aceptacion aplicaciones bancarias

Respuestas Porcentaje
1. Muy malo 1 1.72
2. Malo 1 1.72
3. Regular 8 13.79
4.Bueno 17 29.31
5.Muy bueno 31 53.45

10. ;Como califica los beneficios que las aplicaciones bancarias moviles ofrecen a sus

usuarios?

58 respuestas
40

30 31(53.4 %)

20
17 (29.3 %)

1(1.7 %) 1(1.7 %) 8(13.8 %)

0

1 2 3 4 5

Grafico 6.3.2: Calificacion de beneficios.

En la pregunta anterior, se le consult6 a los a los usuarios acerca de la calificacion que
ellos les daban a las aplicaciones bancarias en una escala del 1 al 5, donde 1 uno es muy malo
y 5 muy bueno, a lo que, mas de un 80% respondié que son entre buenas y muy buenas en las
funciones o beneficios que estas prestan. Concluyendo con esta pregunta, se puede decir que,
un alto porcentaje de esta muestra, esta conforme con todos los beneficios que estas

aplicaciones ofrecen a sus usuarios.
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Tabla 6.3.3: Resultados de pregunta 11 — Cuestionario aceptacién aplicaciones bancarias

| Respuestas Porcentaje (%)
Si 58 100
No 0 0

11. En base a los beneficios obtenidos, ; Recomendaria utilizar las aplicaciones bancarias a
sus conocidos?

58 respuestas

®s
& No

Gréfico 6.3.3: Recomendacién de aplicaciones bancarias.

Los resultados de la pregunta anterior indican que todas las personas que son o que han
sido usuarios de las aplicaciones mdviles bancarias si recomendarian a los deméas que hagan
uso de estas en base a los beneficios que ofrecen, esto sin importar algunas respuestas negativas

que en graficos anteriores se muestran.

12. Si su respuesta fue No ¢Por qué No las recomendaria?

Todos los usuarios, al contestar que, si recomendarian las aplicaciones bancarias, en base

a los beneficios que brindan, esta pregunta, no genero ningun resultado.
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Tabla 6.3.4: Resultados de pregunta 13 — Cuestionario aceptacion aplicaciones bancarias

Respuestas Porcentaje (%)
Si 57 98.28
No 1 1.72

13. ;Cree usted que con los avances tecnologicos, las aplicaciones de los bancos en
Honduras deberian aumentar sus beneficios?

58 respuestas

@ Si
@ No

Gréfico 6.3.4: Aumento de beneficios con base en los avances tecnoldgicos.

Con respecto a la pregunta anterior, casi todos los usuarios 0 personas que han utilizado
aplicaciones mdviles bancarias (98.3 %), consideran que las necesidades de los clientes van
cambiando con el transcurso del tiempo, y, por ello, la innovacion es muy importante para que

estas puedan satisfacer las necesidades potenciales de los mismos.
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6.4 Expectativas

Tabla 6.4.1: Resultados de pregunta 14 — Cuestionario aceptacion aplicaciones bancarias

Respuestas Porcentaje (%)
Si 49 84.48
No 9 15.52

14.Al utilizar por primera vez las aplicaciones bancarias, jEstas cumplieron con sus
expectativas?

28 respuestas

@ si
@® No

Gréfico 6.4.1: Cumplimiento de expectativas.

El objetivo de la pregunta anterior acerca de las expectativas de los usuarios o personas
gue han utilizado aplicaciones moviles bancarias era conocer si al hacer uso por primera vez,
estas habian cumplido con lo que ellos esperaban, a lo que 49 personas (84.5%), respondieron
que, si habian llenado esas expectativas, y 9 personas (15,5%) resultaron inconformes o

esperaban mas de lo que las aplicaciones bancarias ofrecian.
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Tabla 6.4.2: Resultados de pregunta 18 — Cuestionario aceptacion aplicaciones bancarias

Facil de usar Ahorro de tiempo |Descarga sin cobro |Respuesta rapida a un problema [seguridad de mis datos
1 5 2 1 0 2
2 1 5 1 3 0
3 0 0 8 1 1
4 3 2 0 4 1
5 1 1 0 2 6

18. Enumere del 1 al 5 en orden de importancia lo que
esperaria de una aplicacion moévil bancaria.

9

8

7

6

5

a

3

2

1 ! 1]

0 | H N

Facil de usar Ahorro de tiempo  Descarga sin cobro Respuestarapidaa seguridad de mis
un problema datos
Hl1E2 E3 w4 m5

Gréfico 6.4.2: Expectativas.

El fin de la siguiente interrogante es conocer acerca de las expectativas que tienen las

personas en cuanto a las aplicaciones méviles bancarias, evaluando cada una de estas segun el

nivel de importancia de lo que esperan, en una escala del 1 al 5, donde 5 es el mas importante

y 1 el menos importante; a lo que, la mayoria considera que realizar una descarga sin cobro es

lo mas importante. También ellos esperan que las aplicaciones bancarias sean seguras en cuanto

a la confidencialidad de sus datos para evitar cualquier tipo de fraudes y, por altimo, como la

tercera expectativa en nivel de importancia, las personas esperan que tenga facilidad de uso.




68

19. En adicion a las expectativas antes mencionadas, ¢Qué otras expectativas, tiene acerca de

las aplicaciones bancarias?

Entre las respuestas encontradas ante esta interrogante, algunas personas mencionaron
que, las aplicaciones bancarias no tuvieran mucho peso en megabytes para no saturar la
memoria del teléfono, otros afirmaron que esperan realizar transacciones a otros bancos y no
solo a los propietarios de las apps. También esperan encontrarlas en cualquier lugar o en
cualquier tienda de aplicaciones sin ningln tipo de cobro. Esto entre las tres respuestas mas

destacadas.

Tabla 6.4.3: Resultados de pregunta 22 — Cuestionario aceptacion aplicaciones bancarias

Respuestas [Porcentaje (%)
Token 16 23.5%
Contrasefia 13 19.1%
Huella Digital 29 42.6%
Escaneo de retina 2 2.9%
Escaneo de rostro 7 10.3%
Otros 1 1.5%

22. ;Cual de las siguientes opciones considera la mas segura en una aplicacion bancaria?

68 respuestas

@ Token

@ Contrasefia
Huella digital

@ Escaneo de retina

@ Escaneo de rostro

@ Auténticacion en dos pasos + Escaneo
de retina y Escaneo de huella

Gréfico 6.4.3: Opciones mas seguras en cuanto a aplicaciones bancarias.

Una expectativa que tienen las personas para una aplicacién bancaria es la manera de

acceder o de ingresar a la misma, por lo que se planted la interrogante anterior acerca de qué
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medio de acceso es el mas seguro para ellos, a lo que respondieron que la huella digital es lo
mas seguro para ellos con un porcentaje de respuesta del 42.6% de la muestra, el otro méas
seguro para ellos es la utilizacion de Token con u porcentaje de respuesta del 23.5% y un 19.1%
el cual contesto que prefieren la contrasefia normal. Otra opcion que se podria considerar para

las personas es el escaneo de rostro.

Tabla 6.4.4: Resultados de pregunta 23 — Cuestionario aceptacién aplicaciones bancarias

Repuestas [Porcentaje (%)
Si 68 100
No 0 0

23. ;Cree que es importante la constante innovacion en las aplicaciones bancarias?

58 respuestas

@ Si
@ Mo

Gréfico 6.4.4: Importancia en la constante innovacion.

Hoy en dia es de suma importancia la constante innovacion en todos los procesos, ya que
las necesidades de los clientes van cambiando, y por ello, las aplicaciones, segun los resultados
de la interrogante anterior, la cual consultaba a usuarios de las aplicaciones bancarias y a
personas que no las utilizan, si dentro de sus expectativas futuras se encontraba la innovacion,

a lo cual, todos (100%) contestaron que si es necesario.
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24. ;Por qué?

En continuacion a la pregunta anterior, si las personas consultadas contestaban que si,
tendrian que contestar ¢Por qué?, a lo que, hubo muchas respuestas entre las cuales resaltan:
porque la tecnologia avanza a pasos agigantados, para que brinde mejores beneficios, para
suplir necesidades futuras, para impulsar mas productos bancarios, para una mejora en los

servicios brindados, entre otras.

6.5 Nivel de conocimiento

Tabla 6.5.1: Resultados de pregunta 7 — Cuestionario aceptacion aplicaciones bancarias

Repuestas |Porcentaje (%)
Redes Sociales 4 6.90%
Informacion en el banco 48 82.80%
Comerciales en la television 2 3.40%
Por referencias personales 4 6.90%

7 ;Como se entero de la existencia de la aplicacion bancaria que utiliza o utilizo?

58 respuestas

@ Redes sociales
@ Informacion en el banco
Comerciales en la television

. @ Forreferencias personales

Gréfico 6.5.1: Medios por los cuales se enteraron de las aplicaciones bancarias.

La interrogante anterior tiene como fin averiguar cémo los usuarios se enteraron de la
existencia de la aplicacién bancaria del banco o de los bancos que ellos utilizan para sus

transacciones, a lo que la mayoria, lo cual fueron 48 usuarios, lo cual representa el 82% de
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estos, respondieron que se enteraron por medio de informacion brindada por parte del banco, y
en segundo lugar, se enteraron por medio de redes sociales. Por lo que concluimos que, las
aplicaciones bancarias tienen mayor publicidad en las sucursales por comentarios o sugerencias

que hacen los empleados de los mismos a las personas.

Tabla 6.5.2: Resultados de pregunta 15 — Cuestionario aceptacién aplicaciones bancarias

Repuestas [Porcentaje (%)
Si 33 56.90%
No 25 43.10%

15. ;Tiene usted conocimiento Completo de todas las funcionalidades/beneficios que
ofrecen las aplicaciones bancarias?

58 respuesias

® si
@® No

Graéfico 6.5.2: Conocimiento completo por parte de los usuarios.

En el grafico anterior se puede observar que la mayoria de las personas si tienen
conocimiento completo en cuanto a las funcionalidades o beneficios de las aplicaciones
bancarias con 33 respuestas positivas, lo cual representa casi el 57% de los usuarios. Sin
embargo, también se puede observar que el resto es un porcentaje muy considerable de usuarios
gue no tienen conocimiento completo de todo lo que puede hacer con sus aplicaciones
bancarias, algo que las instituciones bancarias deberian de considerar para aumentar su

aceptabilidad en el mercado.



Tabla 6.5.3: Resultados de pregunta 25 — Cuestionario aceptacion aplicaciones bancarias

Repuestas [Porcentaje (%)
Video tutoriales 17 25.00%
Llamadas por un agente de servicio 6 8.80%
Correo electrénico 15 22.10%
Comerciales de television 6 8.80%
Redes sociales 23 33.80%
Mensajes de texto 1 1.50%
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alcanzar las aplicaciones bancarias?

68 respuestas

2.8%

— |
v

25. ;Como preferiria usted que se le informe sobre el potencial o beneficios que pueden

@ Videos tutoriales

@ Llamadas por un agente de servicio
Corren electrénico

@ Comerciales de television

@ Redes Sociales

@ Mensajes de texto

Graéfico 6.5.3: Preferencia para informar sobre los beneficios.

La interrogante anterior tiene como fin saber cual es el medio que las personas o usuarios

prefieren para poder saber o conocer acerca de todas las funcionalidades o de todo el potencial

que puede lograr una aplicacion bancaria, a lo que 23 personas que es el 33.8% prefieren que

se les informe por redes sociales, ya que hoy en dia, es el medio méas utilizado; otras 23

personas, lo cual representa el 25%, prefieren que se les instruya por medio de videos tutoriales

que expliquen todas las funcionalidades de las aplicaciones bancarias; y 15 personas que son el

22.1%, mencionaron que prefieren que se les explique por correo electrénico, siendo estos los

porcentajes mas altos de respuestas a dicha interrogante. Por otro lado, se puede observar gue,

casi nadie prefiere mensajes de texto, y que mas rentable que eso, podrian ser los comerciales

en la televisién o llamadas por un agente de servicio.
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Tabla 6.5.4: Resultados de pregunta 26 — Cuestionario aceptacion aplicaciones bancarias

Repuestas [Porcentaje (%)
Poca publicidad 30 44.10%
Desinterés por parte de las instituciones bancarias 19 27.90%
Desinterés de las personas 32 47.10%
Falta de teléfono inteligente 16 23.50%
Otros 3 4.50%

26. Considera gue la falta de conocimiento sobre las aplicaciones bancarias por parte de
algunas personas se debe a:

68 respuestas

FPoca publicidad 30 (44.1 %)

Desinterés por parte de las

N 19 (27.9 %)
institucion. ..

Desinterés de las personas 32 (471 %)
Falta de teléfono inteligente 16 (23.5 %)
Mo poder utilizar app 1(1.5 %)
Por falta de internet. 1(1.5 %)
Personas de tercerfa edad no 1015 %)
estan acost. ..
0 10 20 30 40

Grafico 6.5.4: Motivos de falta de conocimiento.

Una de las interrogantes que se considerdé muy importante para esta investigacion fue la
de saber algunos motivos por los cuales muchas personas no tienen conocimiento acerca de las
aplicaciones bancarias, donde, en dicha interrogante se podian seleccionar varios motivos y
también se podia agregar otros a la lista. EI motivo el cual las personas seleccionaron mas, fue
el desinterés por parte de las personas hacia estas, el segundo mayor motivo, resulto ser la poca
publicidad que estas reciben, esto en cuanto a los porcentajes mas altos. Por otro lado, muchas
personas consideraron otros motivos por los cuales muchas personas no conocen este tipo de
tecnologias, y entre estas respuestas, sugirieron que hay personas que simplemente no sabe

cémo utilizar las aplicaciones, otro motivo mencionado fue, por la falla del servicio de internet
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y otro motivo sugerido fue que muchas personas de la tercera edad no estan acostumbradas a

hacer uso las aplicaciones bancarias.

Tabla 6.5.5: Resultados de pregunta 27 — Cuestionario aceptacion aplicaciones bancarias

Repuestas [Porcentaje (%)
Si 33 48.50%
No 35 51.50%

27. ;Sabia usted que 13 de las 14 instituciones bancarias que operan en el pais cuentan con
una aplicacion movil?

68 respuestas

@ si
® Mo

Gréfico 6.5.5: Conocimiento de la existencia de las aplicaciones bancarias.

La interrogante anterior tiene como fin evaluar el conocimiento de la existencia de las
aplicaciones bancarias que ofrecen los bancos que operan en Honduras, a lo que casi la mitad
de la muestra (48.5%) respondieron que no, por lo que, se considera que esto se debe a los

motivos formulados en la interrogante anterior.



75

6.6 Nivel de desconfianza

Tabla 6.6.1: Resultados de pregunta 16 — Cuestionario aceptacién aplicaciones bancarias

Repuestas |Porcentaje (%)
Si 17 29.30%
No 41 70.70%

16. ;Ha tenido alguna experiencia negativa utilizando una aplicacion bancaria?

58 respuestas

® s
® No

Gréfico 6.6.1: Experiencias negativas utilizando aplicaciones bancarias.

El grafico anterior responde a una interrogante cuyo fin es brindar informacién acerca de
los motivos de desconfianza que las personas tienen hacia las aplicaciones bancarias, donde se
consult6 a los usuarios o a las personas que han utilizado esta tecnologia, si han tenido alguna
experiencia negativa utilizando aplicaciones bancarias, a lo que la mayoria (70.7%)
respondieron que si han tenido estas experiencias y solo el 29.3% no han tenido que vivir estas

experiencias.

17. Si su respuesta fue Si, Comente cual fue su experiencia:

La siguiente interrogante pretende saber cuales fueron las experiencias negativas con las
cuales muchas personas tuvieron que lidiar al utilizar o haber utilizado las aplicaciones

bancarias, entre las cuales destacan respuestas como: transacciones fallidas por caida de
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plataforma, algunas aplicaciones restringen el ingreso y su usuario para reactivarlo necesita ir
directamente al banco, hay algunos bancos que no trabajan 24/7 con la aplicacion, una persona
realizo dos veces una misma transaccion por falla en el sistema, en una transaccion se retuvo

el dinero y pasaron tres dias para que se lo devolvieran, entre otras.

Tabla 6.6.2: Resultados de pregunta 20 — Cuestionario aceptacién aplicaciones bancarias

Desconfianza No sé hacerlo No sabia que mi |Respuesta rapida a [seguridad de mis
banco contaba con un problema datos
una aplicacién
movil
1 2 3 0 0 5
2 1 2 1 4 2
3 1 0 7 2 0
4 1 3 2 4 0
5 5 2 0 0 3

20. Enumere del 1 al 5 lo siguientes motivos por
los cuales No utiliza aplicaciones bancarias.

Desconfianza No sé hacerlo  No sahia que mi Respuesta rapida seguridad de mis
banco contaba  aun problema datos
con una
aplicacian movil

O RPN WE UG~

H] m? B3 W4 5

Gréfico 6.6.2: Motivos por los cuales no utilizarian aplicaciones bancarias.

La interrogante anterior tiene como fin saber los motivos por los cuales las personas no
utilizan las aplicaciones bancarias en una escala del 1 al 5, siendo 1 el motivo mas bajo y 5 el

mas alto, a lo que la mayoria contesto que tenian desconocimiento acerca de la existencia de
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una aplicacion por parte del banco que utilizan, otro motivo es por la desconfianza que las
personas tienen al hacer uso de las mismas, y otras personas solo por el hecho de no saber cémo

utilizarlas.

Tabla 6.6.3: Resultados de pregunta 21 — Cuestionario aceptacién aplicaciones bancarias

Repuestas |Porcentaje (%)
1. Muy baja 2 2.90%
2. Baja 3 4.40%
3. Regular 20 29.40%
4. Alta 21 30.90%
5. Muy alta 22 32.40%

21. ;Cual es su nivel de confianza para las aplicaciones bancarias que ofrecen los bancos que
operan en Honduras?

68 respuestas

30

20

21 (30.9 %) 22 (32.4 %)

20 (29.4 %)

2(2.9%)
3(4.4%)

Grafico 6.6.3: Nivel de confianza.

Con nuestra investigacion se pretende saber el nivel de desconfianza que las personas
tienen hacia las aplicaciones modviles, y, como podemos observar en la gréafica, el nivel
desconfianza es minimo, con un 6.3%, el 29.4% menciona que la confianza hacia esta
tecnologia es regular, y el 63% tiene un alto nivel de confianza hacia estas, por lo que se

concluye que hacer uso de estas es muy confiable.



6.7 Preferencias

Tabla 6.7.1: Resultados de pregunta 5 — Cuestionario aceptacion aplicaciones bancarias

Repuestas |Porcentaje (%)
Banca en linea (Internet) 28 41.20%
Aplicaciones méviles 24 35.30%
Cajero automatico 3 4.40%
Ventanilla bancaria 13 19.10%
P.0.S 0 0.00%
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68 respuestas

5. ;Cual es su medio de preferencia para realizar sus transacciones bancarias?

@ Banca en Linea {Internet)

@ Aplicaciones Moviles
Cajero Automatico

@ Ventanilla Bancaria

@ FPOS

Gréfico 6.7.1: Medios de preferencia para realizar transacciones bancarias.

Con la interrogante anterior se pretende saber la aceptabilidad de las aplicaciones

bancarias con respecto a otros medios por los cuales las personas pueden realizar sus

transacciones bancarias, y, nuestro objeto de estudio se encuentra en la segunda posicion segun

la preferencia de las personas con un 35.3% de la muestra, superado por la banca en linea, la

cual posee un 41.2% de la muestra, y segun el grafico, es el medio mas utilizado por las

personas.
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CAPITULO VII. CONCLUSIONES

1. Hoy en dia las aplicaciones digitales bancarias son bastante utilizadas en el distrito
central, segin las encuestas realizadas de la muestra de 68 personas al menos 55 personas
utilizan actualmente las apps, de las cuales, la mayoria, muestra una notable satisfaccion en
cuanto a los beneficios que estas ofrecen. Estos beneficios son: ahorro de tiempo, productos
financieros a la vista, seguridad personal, comodidad, gestiones al momento, alertas, productos

financieros a la vista, entre otros.

2. En nuestro analisis de datos concluimos que las expectativas sobre las apps digitales
bancarias se cumplieron sobre la mayoria de usuarios encuestados (84%) sobretodo porque dan
facilidad para obtenerlas sin costo alguno y porque brindan seguridad en sus datos al momento
de utilizarlas. También, las personas esperan que las aplicaciones que sean faciles de usar, que
se le brinde una respuesta inmediata a un problema y que sea una herramienta que les permita

administrar de mejor manera su tiempo.

3. La mayoria de los usuarios financieros encuestados supieron sobre la existencia de las
aplicaciones digitales bancarias mediante asesoria que se les brind6 cuando fueron al banco a
realizar sus transacciones, esto concluye que, entre las causas para que las personas tengan poco
conocimiento de las apps estan: que el banco estd haciendo poca publicidad y marketing
mediante los diferentes canales como ser television y la mas importante hoy en dia las redes
sociales, también hay personas que no muestran interés por este tipo de tecnologias o prefieren

otros métodos para realizar sus transacciones bancarias.
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4. Segun los resultados obtenidos, se pudo observar que hay personas que se rehisan a
utilizar las aplicaciones digitales bancarias, esto debido a que hay personas que temen que sus
datos sean robados, también mencionaron que este tipo de tecnologia es muy dificil de utilizar
o simplemente prefieren el método tradicional de ir a una sucursal bancaria. También existen
personas que utilizaban las apps, sin embargo, dejaron de hacer uso de ellas por malas

experiencias al momento de realizar alguna gestion financiera.

5. De acuerdo a la investigacion realizada, existen muchos medios por los cuales las
personas pueden realizar sus transacciones bancarias entre los cuales destacan: la banca en
linea, las aplicaciones mdviles, cajero automatico, ventanilla bancaria y P.O.S. Sin embargo,
con los resultados obtenidos, la mayoria de las personas prefieren realizar sus transacciones por
medio de la banca en linea, y, en un segundo plano, las realizan por medio de las aplicaciones

moviles, las cuales eran el objetivo de estudio.
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CAPITULO VIII. RECOMENDACIONES

Después que se realiz6 la investigacion de campo y haber aplicado cuestionarios a los
usuarios y personas que se tomaron en cuenta, de la ciudad de Tegucigalpa con el fin de
determinar la aceptacién de las aplicaciones mdviles bancarias, se recomienda a las

instituciones financieras lo siguiente:

1. Las exigencias o0 necesidades de los clientes financieros cambian constantemente, por
lo que es recomendable que las instituciones financieras estén en constante innovacion en
cuanto a sus aplicaciones moviles donde se puedan incluir mas beneficios que sus usuarios

puedan disfrutar.

2. Que las instituciones financieras estén en constante investigacion en cuanto a las
expectativas de los clientes para poder cumplir con todo lo que ellos demandan y asi poder

generar valor o estar un paso delante de lo que ellos esperan.

3. Que los bancos puedan dar mayor importancia a la promocion de sus aplicaciones
moviles para que las personas puedan conocer este tipo de tecnologias con todas sus

funcionalidades y asi, estas puedan tener una mayor aceptacion en el mercado.

4. Para que estas herramientas tengan una mejor aceptacion se sugiere a los bancos que
ofrezcan garantias de seguridad en los datos de los usuarios para que ellos puedan perder el

temor de usarlas, también se recomienda que brinden capacitaciones o tutoriales a sus usuarios
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sobre como usar la aplicacion y también para que puedan conocer todo lo que se puede realizar

desde la misma.

5. Las personas, hoy en dia, hacen mas uso de su teléfono mévil o Smartphone que de un
ordenador. Esto lo deberian de tomar en cuenta las instituciones financieras para poner una
mayor atencion en sus aplicaciones méviles donde estas puedan optimizar de mejor manera el

tiempo de sus usuarios y obtener una mayor aceptacién en el mercado.
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CAPITULO X. ANEXO (S)

10.1 Cuestionario

@ ‘ ceutec

de unitec
LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES'

ACEPTACION DE LAS APLICACIONES BANCARIAS POR PARTE DE LOS
USUARIOS EN TEGUCIGALPA, HONDURAS

Buen dia, somos alumnos de la carrera de licenciatura en administracion de empresas de
CEUTEC y estamos realizando una investigacion para nuestro proyecto de graduacion sobre la
aceptacion de las aplicaciones bancarias en Tegucigalpa, le informamos que toda la
informacion brindada se utilizara para fines educativos y de manera confidencial. No estamos

relacionados con ninguna institucion bancaria.
1. Género
O Mujer

O Hombre

2. Edad

O Entre 18-26 afos
O Entre 27-35 afios
O Entre 36-44 afos
O Entre 45-53 afos

O Maés de 53 afios

3. Estado Civil

O Soltero (a)



O Casado (a)
O Uniodn Libre
O Divorciado (a)

O Viudo (a)

4. Situacion Laboral Actual

O Empleo de medio tiempo

O Empleo de tiempo completo
O Desempleado

O Trabajador por cuenta propia
O Estudiante

O Retirado

5. ¢Cuél es su medio de preferencia para realizar sus transacciones bancarias?
O Banca en Linea (Internet)

O Ablicaciones Moviles

O Cajero Automatico

O Ventanilla Bancaria

O P.0S

6. ¢Utiliza o ha utilizado aplicaciones bancarias en su teléfono para realizar sus transacciones

bancarias?
O Utilizo en este momento

O Utilice anteriormente



O Nunca he utilizado

7 ¢(Como se entero de la existencia de la aplicacion bancaria que utiliza o utiliz6?
O Redes sociales

O Informacion en el banco

O Comerciales en la television

O Por referencias personales

O Otra

8. ¢Con que frecuencia hace o hacia uso de las aplicaciones bancarias?
O 1-2 veces al mes
O 3-4 veces al mes

O 5 0 més veces al mes

9. Enumere del 1 al 6 en grado de prioridad para usted los siguientes beneficios que ofrecen las

aplicaciones bancarias:

Siendo 1 el mas importante para usted y 6 el menos importante.

1 2 3 4 5 6

Ahorro de

Tiempo

Comodidad

Gestiones al

momento




Productos
financieros
a la vista

Alertas

Seguridad
personal

10. ¢Cémo califica los beneficios que las aplicaciones bancarias méviles ofrecen a sus usuarios?

Siendo 1 muy malo, 2 malo, 3 regular, 4 bueno y 5 muy bueno.

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno

11. En base a los beneficios obtenidos, ;Recomendaria utilizar las aplicaciones bancarias a sus

conocidos?
OSi
O No

12. Si su respuesta fue No ¢Por qué No las recomendaria?

13. ¢Creé usted que, con los avances tecnoldgicos, las aplicaciones de los bancos en Honduras

deberian aumentar sus beneficios?
OSi
O No



14. Al utilizar por primera vez las aplicaciones bancarias, ¢Estas cumplieron con sus

expectativas?
O Si
O No

15. ¢ Tiene usted conocimiento Completo de todas las funcionalidades/beneficios que ofrecen

las aplicaciones bancarias?
O Si
O No

16. ¢Ha tenido alguna experiencia negativa utilizando una aplicacion bancaria?
O Si
O No

17. Si su respuesta fue Si, Comente cual fue su experiencia:

18. Enumere del 1 al 5 en orden de importancia lo que esperaria de una aplicacion movil

bancaria.

Siendo 5 el mas importante para usted y 1 el menos importante.

1 2 3 4 5

Facil de usar

Ahorro de

tiempo




Descarga sin
cobro

Respuesta
rapida a un

problema

Seguridad de
mis datos

19. En adicion a las expectativas antes mencionadas, ¢Queé otras expectativas tienen acerca de

las aplicaciones bancarias?

20. Enumere del 1 al 5 lo siguientes motivos por los cuales No utiliza aplicaciones bancarias.

Siendo 1 el motivo mas bajo y 5 el mas alto.

1 2 3 4 5

Desconfianza

No sé hacerlo

No sabia que
mi banco
cuenta con
aplicacion

mévil

Prefiero
atencion

personalizada




No poseo una

cuenta propia

21. ¢Cuél es su nivel de confianza para las aplicaciones bancarias que ofrecen los bancos que

operan en Honduras?

Siendo 1 muy baja, 2 baja, 3 regular, 4 alta y 5 muy alta.

Muy Baja Baja Regular Alta Muy Alta

22. ¢Cual de las siguientes opciones considera la mas segura en una aplicacion bancaria?
O Token

O Contrasefa

O Huella digital

O Escaneo de retina

O Escaneo de rostro

O Otra

23. (Cree gue es importante la constante innovacion en las aplicaciones bancarias?
O Si
O No

24. iPor qué?




25. ¢Cémo preferiria usted que se le informe sobre el potencial o beneficios que pueden

alcanzar las aplicaciones bancarias?
O Videos tutoriales

O Llamadas por un agente de servicio
O Correo electrénico

O Comerciales de television

O Redes Sociales

O Otra

26. Considera que la falta de conocimiento sobre las aplicaciones bancarias por parte de algunas

personas se debe a:

Puede seleccionar mas de una opcion.

[ ] Poca publicidad

|:| Desinterés por parte de las instituciones bancarias
[ ] Desinterés de las personas

[ ] Falta de teléfono inteligente

[ ]Jotra

27. ¢Sabia usted que 13 de las 14 instituciones bancarias que operan en el pais cuentan con una

aplicacion movil?
O Si
O No

iGracias por su colaboracién!



10.2 Aplicaciones de los bancos en Honduras

<« Q

t Atlantida
1 Movil

Apps Bancatlan

Atlantida Movil

OBTENER
3.2% | ) 1

1 K resefnas 48 MB Todos © Defd

Banc
t‘ Ban’co. l‘ Atlar
Atlantida

Lo

Continue

Acerca de esta app >

Aplicacion Movil para acceder a
los servicios en linea de Banco
Atlantida

E
B {Tienes tu
 usuario 7o0) Web
bloqueado? Chat

(U Y | S 3

1. Aplicacion banco atlantica en App Store y Play Store

< Q

B OCCIDENTE MOVIL ,
rge A N  Occidente

.
- Movil

OBTENER TodoMovil HN
2.8% T 1
861 resenas 2.1 MB Todos ® De

al
Bienvenido a Occidente Movil. Por favor Secviclos By &
digite su PIN de 5 digitos: =
-
Prestam e
s
Cable TV/Ir
Acerca de esta app ->
Factura de ¢ L
Disefiada para clientes del Banco
de Occidente

Tarjeta de C

2. Aplicacion banco de occidente en App Store y Play Store



Bantrab Mévil
@ BanTrab
Movil
OBTENER SOTEICA
4.2% = L ) 1
138 resenas 21 MB Todos ® De

Instalar
{ BarTrab Mol Opciones
JANTRAB 0 2 a BANTRAB © BanTias © BAaNTRAB
T’ i St

BANTRAB MOVIL

Is = i = ‘:.,.,

icacion PIN
o’ Recargas IR SR S
@

B rransacciones Favoritas

m Acerca de esta app >

oD
= Banca Maévil de BanTrab
G sioqueo Taietas

Salir

Finanzas

3. Aplicacion banco de los trabajadores en App Store y Play Store

<« Qi

Ficensa Movil
! Banco Ficensa

4.1% L X 1

30 reseias 8.6 MB Todos ® Deg

Ficensa Movil

OBTENER

, T QE——— : ST 4 ®

I | e )
i 9

@ CONSULTAS B CUENTAS PROP \, »:;!*1 e (=]
) e
—— . dcadion

@ TRANSFERENCIAS @ OTRAS CUENTA

PAGOS Acerca de esta app ->

CUENTAS EN 01

Ficensa Movil es un APP para
consultas, pagos, trasferencias y

TRANSACCIONES FAVORITAS
- gestiones

DONACIONES

4. Aplicacion banco FICENSA en App Store y Play Store



<« Q
BP en Linea
@ Banco Industrial

3.2% L ) 1

842 resefnas 16 MB Todos ® De:

BP en Linea

OBTENER

Instalar

Acerca de esta app ->

Con esta aplicacion podras
ingresar a BP en Linea de forma
facil y segura

€ Q
Ficohsa
= Ficohsa
‘ Grupo Ficohsa
OBTENER
4.1% L 1
5 K resefias 65 MB Todos © De

Instalar

Acerca de esta app >

Aplicacion de Banco Ficohsa para
realizar transacciones bancarias
desde tu movil

6. Aplicacion banco FICOHSA en App Store y Play Store



LAFISE Bancanet

LAFISE
Bancanet
OBTENER Grupo Lafise
4.1% (E3] L 1
3 K resefias 3.1 MB Todos ® De

Acerca de esta app >

Mas que banca a tu alcance!

Finanzas

7. Aplicacion banco LAFISE en App Store y Play Store

<« Q
Davivienda .
Honduras - Davivienda
| Sar
- Honduras
OBTENER Davivienda Honduras
3.8% L 3 1
470 resenas 79 MB Todos ® De:

{01vid 0 bloqued su clave?

Acerca de esta app ->

Con Davivienda Honduras usted
realizara transacciones desde
cualquier lugar

8. Aplicacion banco Davivienda en App Store y Play Store



< Q

Promerica Movil HN

Promerica
i

Movil HN
OBTENER Banco Promerica

Honduras

2.7 % €

185 resenas 13 MB Todos ® De:

Instalar

21PN

Promeric

= .
7 AmEm g A me o

Promerica
O G

Acerca de esta app e 4

Es la aplicaciéon de transacciones
bancarias en linea de Banco

9. Aplicacion banco Promeérica en App Store y Play Store

< Q
BANRURAL BANRURAL
s
BANRURAL BANCO DE
DESARROLLO RURAL,
= OBTENER S.A.
4.3% 3] | 3
10 k resefias 80 MB Todos ® Dl

Instalar

Version 30

BANRURA

£ amigo que te ayuda a crecer

Acerca de esta app >

W Mostrar contrasel

BANRURAL, es la nueva aplicacién
que ofrece tu amigo Banrural en

10. Aplicacion banco BANRURAL en App Store y Play Store



- Banco Azteca
-w

0 Moévil Honduras

OBTENER

esess (USACELL 3G 08:57 p.n

= (Banco.

Y. iBuena

Usuario

Contrasefia

¢COMO LO AC
Ya eres cliente de B
Da de alta tu usuario
en
sucursal
4Ya tienes Banca en
Azteca?

Tu usuario y contrase

- Banco
—— Azteca Movil
Honduras

Banco Azteca S.A.
Institucion de Banca

Multiple
3.2% ) 1
178 resenas 24 MB Todos ® De

Instalar

Acerca de esta app = 4

11. Aplicacion banco Azteca en App Store y Play Store

Popular Movil

OBTENER

<« Q
v | Popular Movil
?M APP's Banco Popular
HN
4.4% e 1
65 resenas 3.5 MB Todos ® Deg

Instalar

« =
=
- o 43
Acerca de esta app >

App de Banco Popular Honduras,
accede a todos tus productos y
servicios

12. Aplicacion banco popular en App Store y Play Store



¢ Buscar

:

[t

Banca Movil
BAC Credomatic

Bac Credomatic Network

3.9 Wk k kY #1

Inicio de sesion
mejorado

<« Q
PR Banca
48 Movil BAC
Credomatic
BAC Credomatic
Network
4.0% =] | 3
31 k resefnas 17 MB Todos @ D

Instalar

Acerca de esta app

13. Aplicacién banco BAC en App Store y Play Store



