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Capitulo I. Planteamiento de la Investigacion
1.1 Introduccion

En la actualidad observamos como cada dia la tecnologia se ha globalizado creando nuevas
necesidades; y el rubro financiero no es la excepcion, gracias al dinamismo de la innovacion digital

que ha traido nuevas soluciones y productos de pago basados en internet y en la telefonia movil.

El uso de herramientas automatizadas puede derivar importantes beneficios, gracias a las
posibilidades que ofrece en ciertas tareas e incrementar las capacidades analiticas frente a las
técnicas tradicionales. Sin embargo, también presentan una serie de limitaciones que pueden Ilevar

a descontinuar su uso para ciertas actividades, asi como un conjunto de riesgos.

La aplicacién de la automatizacion en los servicios financieros permite facilitar y crear
acceso a un mayor numero de personas y empresas sin tener que lidiar con las grandes filas si se
desea realizar alguna gestion en la sucursal bancaria; esto mejora el desempefio, minimiza el
numero de errores, mejora la calidad y confianza en la informacion y aporta inmediatez en la

obtencion.

Para logro de este propodsito, la informacion que contiene esta investigacion esta
estructurada en cinco capitulos. En el primer capitulo se hace mencion de todo aquello relativo a
la problematica existente, se plantean los objetivos a desarrollar y aquellos hechos que justifican
la investigacion. En el segundo capitulo se desarrolla el marco teérico, asi como las bases legales

que sustentan la investigacion.

En el siguiente capitulo se destaca la metodologia que se desarrollara, el tipo y disefio de
investigacion, poblacion y muestra, asi como las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

En el cuarto capitulo, ya recopilada la informacién, se procede al anélisis de los datos obtenidos.



En el quinto y ultimo capitulo se plasman los aspectos concluyentes a los cuales se llegd
una vez finalizado el proceso de investigacion y las recomendaciones que se consideran pertinentes

en los procesos financieros en pro de alcanzar mejores resultados.

1.2 Antecedentes del Problema

Aunque la automatizacion de servicios es un fendmeno que tiene mas de medio siglo de
historia, sus posibilidades se han visto incrementadas significativamente en los Ultimos tiempos,
lo que esta permitiendo el desarrollo de numerosas aplicaciones practicas, tanto en el sector

financiero como en otros sectores.

La evolucion de la automatizacion de tareas abarca toda la historia de la humanidad, desde
los mayas, que automatizaron el transporte de agua a través de acueductos, pasando por el ejemplo
que propuso Adam Smith sobre el impacto de la automatizacion en los fabricantes de alfileres,
hasta la automatizacion de la linea de ensamblaje mecéanico de Henry Ford. La reinvencion digital
que se esta produciendo en la mayoria de las organizaciones, junto con los recientes avances

tecnoldgicos, marca el comienzo de una nueva era de la automatizacion.

A lo largo de la historia, la automatizacion ha representado una oportunidad para generar
mas valor a partir del equilibrio del paradigma clasico de personas, procesos y tecnologia. En el
caso de la automatizacion del transporte de agua, por ejemplo, la tecnologia (en este caso, los
acueductos) facilitd el proceso (transporte de agua) con ayuda de las personas (que construyeron

los acueductos). Este mismo equilibrio marco el comienzo de la era industrial.

Pero este paradigma ha cambiado en la era de la informacidn. Las tareas relacionadas con

datos requieren que las personas (mediante el uso de un teclado) habiliten procesos (transacciones
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0 interacciones) con ayuda de la tecnologia (teléfonos, hojas de calculo, etc.). La automatizacion
de tareas empresariales basadas en datos comenzo en la década de 1960 con la introduccién de
sistemas de planificacion de recursos empresariales y, en la actualidad, ha evolucionado para

abarcar la automatizacion de procesos roboticos (origen del término “bots™).

La automatizacion no es nada nuevo en la industria bancaria. Vimos que la automatizacion
se afianz6 con el primer cajero automatico (ATM) en 1967 en el Reino Unido, con la
implementacion del mismo en el Barclays Bank, con la firma britnica De La Rue creado por
Sheperd Barron, ahi mismo se creé como medida de seguridad del cajero automatico el PIN
(Personal Identification Number, por sus siglas en inglés) compuesto por 4 a 6 digitos y en la
actualidad, se utiliza desde el acceso para los cajeros automaticos hasta para desbloquear los

dispositivos moviles. (BBC, 2017)

Desde entonces, el cajero automatico allano el camino para que la industria bancaria se
centrara mas en el servicio al cliente y otras necesidades bancarias. Con la invencion de Internet y
el teléfono celular llego la banca movil, disipando alin més la necesidad de los cajeros de hacer no

solo tareas basicas como retirar dinero o hacer consultas de cuentas. (Colom, 2019)

En el afio de 1994, se crea en los Estados Unidos por medio de la firma Stanfords Credit
Union, la primera banca online, un software que permitiera a los usuarios poder ver sus finanzas
en un sitio web, en los siguientes 6 afios fue cuando los bancos empezaron con la creacion de sus
paginas web asi como aumentar su repertorio de servicios a través de la misma respaldada de la

acelerada revolucion tecnoldgica y del Internet. (Forbes México, 2016)

En los afios 2000, aproximadamente para 2006 con el avance en los celulares y aumentado

sus opciones de uso, se dio lugar a las aplicaciones bancarias. Un estudio realizado por Citigroup
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sobre el uso de las aplicaciones moviles en el 2018, el 31% de los encuestados contesto que las
aplicaciones bancarias eran las que mas frecuentaba; en contraste a la actualidad, complementado
a la crisis sanitaria a nivel mundial el uso y frecuencia de las aplicaciones bancarias se duplico o
inclusive mas en su frecuencia de uso. Los usuarios de los bancos comerciales cada vez valoran
mas su rapidez, conveniencia y las constantes mejorar en cada actualizacion de estas aplicaciones,
ademas del ahorro de dinero y tiempo a no tener que movilizarse a una sucursal bancaria o lugar

con cajero automatico. (BBVA, 2018)

En Honduras para el afio 2016, Ficohsa, lanzo su asistente personal SARA, este servicio
que en la actualidad, la mayoria de los bancos lo ofrece, asi como Banco Atlantida con ABI
(Asesora Bancaria Interactiva). El asistente personal utiliza la inteligencia artificial para solucionar
las consultas y transacciones de los usuarios como ser consulta de saldo, pagos de servicios
publicos asi como transferencias entre cuentas del mismo banco como transferencias ACH. Con
la opcion implementada por Facebook en su aplicacion WhatsApp, permitio a los bancos
comerciales habilitar un chat a traves de WhatsApp en el cual el cliente tiene esta via para resolver

sus inquietudes, también a través de Messenger se les da esta opcion.

La automatizacion inteligente es una nueva tecnologia que permite que los procesos se
ejecuten de tal manera que optimicen el nivel de intervencion humana. Este cambio que consiste
en trasladar la carga de los procesos de las personas a la tecnologia, tiene el potencial de
transformar la manera de trabajar en una empresa. A medida mas tareas, y cada vez mas complejas,
se llevan a cabo mediante la automatizacion de procesos, las personas pueden centrarse en tareas

mas importantes.
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1.3 Definicion del Problema

La sociedad actual vive en una permanente conexion a Internet, el cual se ha convertido
en un instrumento imprescindible en el desarrollo econémico y social, con ello se refiere a que
las empresas revolucionan a la digitalizacion y se adaptan a la nueva tecnologia con la
transformacion de sus actividades empresariales como lo es el comercio electrénico o comercio

digital.

La busqueda de iniciativas de reduccion de costos y mejoras operativas, los cambios
tecnoldgicos y la integracion plantean nuevos retos y sobre todo mayores oportunidades para
mejorar operaciones. En definitiva, en los Gltimos afios los avances tecnoldgicos han permitido la
apertura de nuevas automatizaciones en el rubro financiero, logrando no solo el aumento de la
eficiencia; sino también la completa integracién de forma automatizada de tareas que antes eran

realizadas por personas.

Cada vez es mas comun la presencia de servicios automatizados en nuestro pais, con el
propdsito de la inclusion mediante el uso y adopcion de tecnologias financieras, aumentando la
productividad de los negocios, facilitar el empoderamiento y ayudar a erradicar la pobreza

extrema (CNBS, 2019). Mediante lo antes expuesto se formulan las siguientes interrogantes:

¢De qué manera la automatizacion de servicios financieros ha venido a cambiar los procesos

bancarios?

e ;Cuales son las ventajas y desventajas de ofrecer servicios automatizados en las agencias
bancarias?

e ;COmo han evolucionado los servicios automatizados en el pasar de los afios?

e ;Cuales son algunos de estos servicios automatizados que se manejan en los bancos?

13



1.4 Objetivos del Proyecto
1.4.1 Objetivo General

e Evaluar como el uso de la automatizacién en los servicios financieros en Honduras han

evolucionado debido a la globalizacion.

1.4.2 Obijetivos Especificos

e Identificar las ventajas y desventajas de implementar la automatizacion de servicios
financieros en agencias bancarias.

e Describir el desarrollo de la automatizacion de servicios financieros a través del tiempo.

e Mencionar y explicar algunos de los servicios automatizados que se llevan a cabo en las
agencias bancarias.

e Sugerir un producto o servicio para mejorar los procesos automatizados que actualmente

brindan los bancos.
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1.5 Justificacion

El interés de esta investigacién es poder informar a distintas personas sobre el avance,
beneficios y limitaciones que ofrecen los procesos automatizados en el rubro financiero. Asi
mismo demostrar como la tecnologia a medida avanzan estos procesos automatizados de igual
manera iran evolucionando de forma que las personas y empresas pueden tener en cuenta esta

evolucion para implementar en un futuro.

Este estudio se puede considerar como una guia de conocimiento en la automatizacién de
servicios financieros y asi como una base de estudios posteriores a nivel nacional; visualizando
las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de este rubro, para asi ir pensando en

futuros proyectos.

En consecuencia, esta investigacion pretende recopilar informacién exacta y oportuna
relacionada con la automatizacion de servicios financieros, asi como los fundamentos legales en

que se basan.

Indudablemente, la presente investigacion también tiene aportes de gran significado para
otros investigadores quienes podran usar los resultados presentes del trabajo de investigacion
como base referencial para sustentar estudios investigativos cuyo contenido este asociado directa

o indirectamente con el tema presente.

Por ultimo, pero no menos importantes, estan las personas que desean llevar un mejor
manejo de sus finanzas y desean obtener conocimientos de estas herramientas que se utilizan en

la actualidad de manera concreta.
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Capitulo 1. Marco Teorico

2.1 Analisis de la Situacion Actual

En la actualidad, con la crisis sanitaria a nivel mundial y la caida de la economia ademas
de las medidas de prevencion puestas en el pais, las aplicaciones ofrecidas por las instituciones
bancarias del Sistema Financiero Nacional tuvieron un aumento en su demanda, se vio la necesidad
de que todos los pagos que siempre han sido con efectivo o pagos en las agencias, fuesen a través
de las aplicaciones; el pago que se acostumbraba a hacer en ventanilla de las instituciones bancarias
0 las empresas de las que se recibian servicios y productos se pasaron a hacer en linea, a través de
las aplicaciones, se vio en la necesidad que los usuarios utilizaran las plataformas y es ahi donde
radica la importancia en que las instituciones bancarias cuenten con todos estos procesos
automatizados en las plataformas; el ofrecer diferentes formas de los servicios financieros como
el pagar los servicios publicos, transferencias a cuentas de la misma institucion y demas

instituciones.

El analisis PESTEL es una herramienta de analisis estratégico que determina todos aquellos
factores externos de la empresa e identifica las oportunidades y amenazas de la misma al analizar
los factores politicos, econémicos, socio-culturales, tecnolégicos, ecologicos y legales. (Wheelen

& Hunger, 2012)

En este caso, el Analisis PESTEL esta hecho en base a la situacion actual del pais, haciendo énfasis

en los usuarios del sistema financiero y las agencias bancarias.
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Tabla 1: Andlisis PESTEL

Inestabilidad Inflacion y alza de Poblacion  en  crisis Aumento en cantidad Aumento de  Disminucion de

politica precios en  sanitaria de servicios ofrecidos desechos médicos = recaudacion
productos a través de las apps y fiscal
necesarios para la paginas web
poblacion

Desfalco  del Nivel alto de Niveles de delincuencia Incremento en  Disminucion  de @ Extension  en

sistema de salud = desempleo y  (asaltos) en alza servicios de entrega a = contaminantes en  tiempo de pago
despidos masivos domicilio a través del | el medio ambiente ' de algunos
internet comercios

Corrupcion y
abuso de poder

Recesion
econémica

Intolerancia social

Aumento de empresas
que ofrecen ventas a

Impunidad a
implicados en

pronosticada para domicilio  mediante malversacion
el préximo afio plataformas de fondos
tecnoldgicas publicos en
emergencia
sanitaria
Malversacion Cierre de
de fondos para A MIPYMES
lucha contra
COVID-19

Fuente: Elaboracion propia. (2020)
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2.2 Teoria que Sustenta la Investigacion

La presente investigacion se realizard mediante la investigacion descriptiva, la informacion
que se recolectara por su naturaleza es mixto; es decir que es analisis cuantitativo y analisis

cualitativo.

2.2.1 Analisis de la Herramienta Metodoldgica
Se utilizaran dos técnicas de investigacion para el recabado de datos, la entrevista y la

encuesta.

La entrevista sera de tipo no estructurada, con el proposito que el entrevistado exprese sus
ideas y experiencias sobre el tema, el esquema de las preguntas no estara prefijado y da la
posibilidad que sean de carécter abierto, dando al entrevistado la opcion de que estructure y
flexibilice su respuesta para beneficio de la investigacion y el cumplimiento de los objetivos, como

menciona Alonso (2007, p. 76):

(...) laentrevista de investigacion es por lo tanto una conversacion entre dos personas, un
entrevistador y un informante, dirigida y registrada por el entrevistador con el propdésito de
favorecer la produccion de un discurso conversacional, continuo y con una cierta linea argumental,
no fragmentada, segmentada, pre codificado y cerrado por un cuestionario previo del entrevistado

sobre un tema definido en el marco de la investigacion.

Este tipo de entrevista, presenta la ventaja de poder adaptar las preguntas y respuestas
segun las necesidades de la investigacion, sin embargo, se requiere que el entrevistador tenga una
mayor preparacion previa a la entrevista y el andlisis de la informacion conlleva mayor tiempo

analizarla y ademas su complejidad también se dificulta. (Jimenéz, 2012)
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La encuesta, ademas de ser el método més utilizado en la investigacion; “la encuesta suele
ser un mecanismo observacional, por asi decirlo, de “orden superior’: un mecanismo
observacional que suscita en su objeto, a su vez, procesos de observacién. Ciertamente, es posible

realizar encuestas que sean, en este sentido, de “primer orden”.” (Navarro, 1995)

La encuesta presenta la ventaja en primer lugar que es de aplicacién masiva, mediante
técnicas de muestreo, en el caso de esta investigacion se obtendra una muestra requerida de los
usuarios del sistema financiero nacional residentes del Distrito Central, Francisco Morazan que
comprendan las edades de entre 18 a 75 afios; obtenida a través de una formula estadistica; se
aplicara de manera digital mediante el uso de la plataforma de Google Forms. Por la naturaleza de
la encuesta, se da la probabilidad que los datos obtenidos no reflejen completamente la realidad y
se dé un cierto nivel de sesgo. “La informacion se recoge de modo estandarizado mediante un
cuestionario (instrucciones iguales para todos los sujetos, idéntica formulacién de las preguntas,

etc.), lo que faculta hacer comparaciones intergrupales.” (Elsevier, 2003)

Por las circunstancias actuales y la condicion sanitaria que presenta el pais, ambos métodos

de investigacion se haran en linea.

2.2.2 Antecedentes de Metodologias Previas

En la ADEN Business Magazine (2020) se menciona:

(....) Enel 2019, Dun & Bradstreet, en colaboracion con la Credit Research Foundation y
el Chartered Institute of Credit Management, llevaron a cabo una encuesta entre lideres financieros
y crediticios en el Reino Unido y los EE. UU para analizar como sus organizaciones utilizan la

automatizacién en la actualidad y cudles son las oportunidades y los desafios que enfrentan.
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Entre los principales hallazgos de la encuesta realizada se obtuvo que la mayoria de los
encuestados opinaron que querian contar con datos confiables ademas de contar con sistemas
integrados, la agilizacion de procesos (segun el 68% de los encuestados) consideraron que era el
principal factor que alimenta la necesidad de automatizar los procesos y en segundo lugar es el

ahorro en costos (con un 55% de los encuestados). (ADEN, 2020)
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2.3 Marco Legal
La Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS) tomo en cuenta la importancia de la
disposicion de servicios financieros facilitando el acceso a los usuarios a través de los dispositivos

moviles con acceso a internet.

“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.” (CNBS, 2019)

En febrero del 2019, la CNBS creo el Comité FINTECH e Innovaciones Tecnologicas
(CFIT), cuyo objetivo principal es el promover la innovacion de manera regulada y supervisada

para dar proactividad a las iniciativas tecnolégicas orientadas a las finanzas.
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Capitulo I11. Metodologia

3.1 Metodologia

El marco metodoldgico es el procedimiento a seguir para alcanzar el objetivo de la
investigacion, estd compuesta por el disefio, tipo y la modalidad de la investigacion, fases de la
investigacion, poblacion y muestra, técnica e instrumentos de recoleccidn de datos y validacién
del instrumento. De acuerdo a Gomez Bastar (2012) “la disciplina que se encarga del estudio
critico de los procedimientos, y medios aplicados por los seres humanos, que permiten alcanzar y

crear el conocimiento en el campo de la investigacion cientifica” (p.11).

3.1.1 Tipo y Nivel de Investigacion

Con la realizacion de esta investigacion se busca describir y explicar como la
automatizacion de los procesos en el sistema bancario ha cambiado la forma en que sus clientes
tienen acceso a sus servicios. Asi mismo, esta se basa en la recoleccién de datos tomados
directamente en sitios de estudio basado en la automatizacion de servicios en el rubro de la banca;
también el anélisis documental “ha sido considerado como el conjunto de operaciones destinadas
a representar el contenido y la forma de un documento para facilitar su consulta o recuperacion, o
incluso para generar un producto que le sirva de sustituto” (Garcia, 2020). Para la realizacion del
presente trabajo, este tipo de investigacion contribuyo a profundizar sobre el contenido de la
investigacion a fin de ampliar y precisar las teorias que sustentan la investigacion, asi como
también se realizd una revision de antecedentes relacionados con este tema a fin de verificar las
respuestas que se han dado a este problema. Para obtener esta informacion se investigd en

bibliotecas en linea y centros de documentacion, como lo es el Internet, para luego proceder al
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respectivo analisis y recoleccion de datos que aportarian significativamente sobre el tema

planteado.

El disefio metodoldgico es no experimental debido a que en la investigacion no se manipula

ninguna variable. Al respecto Hernandez, Fernandez & Baptista establecen que:

La investigacion no experimental es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Es decir, es investigacion donde no hacemos variar intencionalmente las variables
independientes. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar fenomenos tal y

como se dan en su contexto natural, para después analizarlos (p. 245).

El contexto que abarca el presente trabajo de investigacion “Relevancia de la
Automatizacion de Procesos Financieros” tiene un enfoque cualitativo, asi como cuantitativo.
Cualitativo porque esté orientada a interpretar, evaluar y analizar informacion obtenida a través de
recursos como ser entrevistas, libros, registros entre otras fuentes. Cuantitativa porque se obtendra
informacion mediante la aplicacion de encuestas con las cuales se realizara el respectivo andlisis

acorde a los datos obtenido.

3.1.2 Descripcion del Ambito de la Investigacion

La poblacién objetivo de estudio es a nivel nacional, sin embargo, por ser una poblacién muy
extensa para recabar un muestreo se decidio realizarlo con la poblacion accesible la cual es el Distrito
Central el cual posee las ciudades mas pobladas de Honduras, como los son Tegucigalpa y Comayaguela.
Se delimito esta ubicacion por la accesibilidad y disponibilidad para ofrecer y adquirir informacion. Asi

mismo se delimito el rango de edad para personas naturales de 18 afios en adelante.
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3.1.3 Poblacion y Muestra

Para llevar a cabo el estudio es necesario escoger un segmento de individuos de la
poblacion que estéd directamente involucrada en el problema. Una vez se ha definido cual sera
nuestra area de interés se puede proceder a delimitar la poblacion que sera estudiada. En este
sentido una poblacién es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones y la muestra es aquel subgrupo que forma parte de la poblaciéon (Hernandez R,

1997, p.262).

Es por ello que la poblacién considerada para este estudio es una poblacidn accesible o
muestreada “la poblacidon accesible es la poblacion en la investigacion sobre la que los
investigadores pueden aplicar sus conclusiones. Esta poblacién es un subconjunto de la poblacion

objetivo y también se conoce como la poblacion de estudio” (Explorable, 2020).

En el presente trabajo de investigacion, la poblacion representa el universo donde todos
sus componentes poseen caracteristicas especificas, en este caso conformado por: la banca

financiera y usuarios de la banca financiera (persona natural y juridica) en el Distrito Central.

Para el estudio de la poblacion antes mencionada se debe seleccionar una parte o
subconjunto representativa de la misma “es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese
conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion” (Hernandez, Fernandez, &

Baptista, 1997).

En el caso de la presente investigacion se realizaran muestras probabilisticas y no
probabilisticas. En una muestra no probabilistica el subgrupo de la poblacion no depende de la
probabilidad sino de las caracteristicas de la investigacion; caso contrario en la probabilistica en

donde todos los elementos de la poblacion tienen una misma posibilidad de ser escogidos
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(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 1997).Para evaluar el sector de la banca financiera y el
usuario, en esta caso la persona juridica, se hara una eleccion de acuerdo a la accesibilidad que se

brinde; y para las persona naturales se hara una muestra probabilistica.

La poblacion total del Distrito Central, es de 1,259,646 personas, de las cuales se tomaron
para el calculo de la muestra 907,213 conformadas por personas de rango de edad entre los 15
hasta los 80+ afios; con un nivel de confianza del 95% y margen de error del 5% se obtuvo una
muestra de 384 encuestas. (Instituto Nacional de Estadistica, 2019)

_ Z2(e)P(V)
n= e?(N) + z%(e)?

_ 1.962(0.5)%(907,213)
"= 0.52(907,213) + 1.962(0.5)2

n = 384

Para el calculo de los bancos comerciales, de los 14 bancos que se encuentran en el Distrito
Central, tomando un nivel de confianza del 85% y un margen de error del 15% se obtiene una
muestra de 9 encuestas a bancos. (CNBS, 2020)

I OL0)
"~ e2(N) + z2(e)?

B 1.44%(0.15)%(14)
~0.152(14) + 1.442(0.15)2

n

n=9
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Para las personas juridicas como ser las empresas, no se calculé un nimero de muestra al
no contar con una fuente confiable para saber la poblacion de empresas, se enviaran encuestas a
las empresas y el resultado que se obtenga se utilizara como complementacion al analisis de las

demas encuestas.

3.1.4 Técnicas e Instrumentos para Recoleccién de Datos
Para el presente proyecto se utilizaran dos técnicas, la entrevista para un andlisis cualitativo
y la encuesta para la recoleccion de datos a las personas naturales usuarios del sistema financiero

delimitando la poblacion a analizar, residentes del distrito Central.

Se utilizara como instrumento el cuestionario con preguntas abiertas y cerradas, ademas de

preguntas de calificacion, opcion maltiple y por ultimo preguntas demograficas.

3.1.5 Plan de Recoleccién y Procesamiento de Datos
La planificacion para la aplicacion de encuestas, serd diferente a lo tradicional por la
situacién sanitaria que se atraviesa a nivel pais, para la aplicacion de las encuestas a personas

naturales se utilizaran las redes sociales, correo electronico y llamadas telefonicas.

En el siguiente cuadro se resumen los detalles:
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Tabla 2: Plan de aplicacién de encuestas

I

Cantidad de encuestas a aplicar

Medio de aplicacién de encuestas
Medio de aplicacion de entrevistas
Responsables

Fuente: Elaboracién Propia. (2020)

384 encuestas para personas naturales

9 encuestas para bancos comerciales

Correo electrénico, llamada telefonica y redes sociales
Zoom

Lizbeth Hernandez y Nelson Zelaya

La herramienta para el proceso de datos, asi como el analisis de datos serd Microsoft Excel.
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Capitulo IV. Resultados y Anélisis

En el siguiente capitulo se presentan los resultados del estudio. En primer lugar, se
comenzara con el desglose de la informacidn correspondiente a los cuestionarios (persona natural,
persona juridica y bancos), en segundo lugar, se presentara la entrevista realizada a un gerente de
agencia bancaria realizando un analisis de los resultados obtenidos. Finalmente se propondra un

plan a ejecutar en un futuro para mejoras de los servicios automatizados.

4.1 Método de Medicién a Ser Aplicado

El estudio permite analizar aspectos cualitativos y cuantitativos sobre las necesidades,
deseos, demanda y o de la informacidn; asimismo posibilitan medir y evaluar la calidad de los

servicios y el grado de satisfaccion o insatisfaccion de sus demandantes.

Estos analisis se realizaron por medio del método indirecto lo que permite conocer al
usuario o entidad bancaria en los aspectos detallados en base a las preguntas dentro de la encuesta.
Las encuestas se clasifican en tres tipos: estructuradas, que tienen una relacion de preguntas
formalizadas y en orden; semiestructuradas, que estan basadas en un guion y las preguntas no
mantienen un estricto orden y las no estructuradas, que responden a un conjunto de preguntas
generales sin orden ni forma. Para motivos de esta investigacion se realizd un cuestionario
estructurado, ya que para contestar ciertas preguntas se dependia de otra, al igual estas llevan un

orden.

La entrevista es otra técnica importante del cual se hizo uso durante esta investigacion. En
esta se hacen una serie de preguntas, cara a cara, telefénicamente o a través de videollamadas

permitiendo un intercambio de informacidn entre el entrevistador y el entrevistado, de manera que
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se pueda ampliar los datos que se tienen con informacion de primera mano. Lo anterior tiene la

finalidad de obtener resultados mas certeros y confiables.

Se hizo uso de este método e instrumentos debido a que es una forma concreta y confiable
de adquirir informacion por parte de las personas; al igual es una forma de llegar a mas personas
y recaudar informacién debido al actual problema de salud mundial que transcurre en estos
momentos. La aplicacién de las encuestas y entrevistas fueron realizadas para el sector del distrito
central durante un periodo de 2 semanas. Las encuestas fueron aplicadas en linea (redes sociales)
y mediante Ilamada telefénica; utilizando la plataforma Google Forms en donde se realizé el
cuestionario que luego genera un link el cual se envid a nuestro nimero de muestra. Por otra parte,

la entrevista se realiz6 a través de videollamadas.

A continuacion, se presenta una descripcion de los resultados obtenidos para cada una de
los cuestionarios que forman parte de la encuesta, con la finalidad de descubrir la importancia dada

en términos relativos a cada una de las preguntas.
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4.2 Analisis de Resultados
4.2.1 Encuesta Persona Natural

item 1: ¢Es usuario de algin banco del sistema Financiero Nacional?

385 respuestas

® s
@ No

Figura 1. ¢ Es usuario de algin banco del Sistema Financiero Nacional?
Fuente: Elaboracién propia. (2020)

Resultado: En este item el 19.2% de los encuestados respondié que no son usuarios de algun
banco del sistema financiero nacional; mientras el 80.2% afirma que si es parte de una entidad
bancaria. Esto significa que gran parte de las personas son parte de algin banco del sistema
financiero nacional, demostrando y otorgando la confianza a estos para el manejo correcto de sus

cuentas y fondos monetarios.
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Item 2: ;Cual de los siguientes servicios automatizados utiliza?

311 respuestas

Pagina Web 122 (39.2 %)
Cajero Automatico 227 (73 %)
Aplicaciones 187 (60.1 %)
Asistente personal (chat) 48 (15.4 %)
Voy al bancol—2 (0.6 %)
Messenger.. |1 (0.3 %)
—1{0.3 %)
Sucursal bancarial—1 (0.3 %)
Ir al bancof—1 (0.3 %)
Interbancal—1 (0.3 %)
Voy personal al bancol—1 (0.3 %)
Asistencia telefonical—1 (0.3 %)
Banca en lineal—1 (0.3 %)
0 50 100 150 200 250

Figura 2. ¢ Cual de los siguientes servicios automatizados utiliza?

Fuente: Elaboracion propia. (2020)

Resultado: Esta fue una pregunta en donde se colocaron 5 opciones de las cuales se permitia
seleccionar mas de una opcidn; en la cual sobresale el uso de los cajeros automaticos con un 73%
de las respuestas, seguido por el uso de aplicaciones con un 60.1%, en tercer lugar, se tiene como
resultado las paginas web en un 39.2% y con un 15.4% el uso de asistentes personales via chat. Se
afiadié una opcion para nombrar otros de los servicios automatizados que el usuario utilizaba; sin
embargo, muchos de estos eran derivados de las opciones que ya se habian colocado y otros no

eran servicios automatizados, como ser el asistir a una sucursal bancaria.
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Item 3: ¢Con que frecuencia utiliza los servicios automatizados?

Tabla 3. Frecuencia de uso pagina web

Alternativa Frecuencia Absoluta  Frecuencia Relativa
No la utilizo 130 44.1%
De 1 a 2 veces a la semana 121 41%
De 3 a 4 veces a la semana 25 8.5%
De 5 0 més veces a la semana 19 6.4%

Fuente: Elaboracion Propia. (2020)

Pagina Web

295 respuestas

@ Mo la utilizo

@ D& 1a2veces ala semana
O De 3 a4dveces ala semana
@ Ce 50 mas veces a la semana

Figura 3. ¢ Con que frecuencia utiliza pagina web?

Fuente: Elaboracion propia. (2020)
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Tabla 4. Frecuencia de uso cajero automatico

| Alternativa  Frecuencia Absoluta  Frecuencia Relativa |
De 1 a 2 veces a la semana 200 65.1%
De 3 a 4 veces a la semana 23 7.5%
De 5 0 més veces a la semana 5 1.6%

Fuente: Elaboracion Propia. (2020)

Cajero automatico

307 respuestas

@ No |3 utilizo
@ D& 1a2veces alasemana

O De 3 a4dveces ala semana
‘ @ D=5 0mas veces a la semana
|

Figura 4. ¢ Con que frecuencia utiliza cajero automatico?

Fuente: Elaboracion propia. (2020)

Tabla 5. Frecuencia de uso aplicacion

Alternativa Frecuencia Absoluta  Frecuencia Relativa
No la utilizo 86 29.1%
De 1 a2 veces a la semana 104 35.1%
De 3 a 4 veces a la semana 61 20.6%
De 5 0 més veces a la semana 45 15.2%

Fuente: Elaboracién Propia. (2020)
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Aplicacion

296 respuestas

Figura 5. ¢ Con que frecuencia utiliza aplicacion?
Fuente: Elaboracién propia. (2020)

@ Mo la utilizo

@ De 132 veces alasemana
@ De 3 a4veces alasemana
@ De 5 0 mas veces a la semana

Tabla 6. Frecuencia de uso asistente personal (chat)

Alternativa

No la utilizo

De 1 a 2 veces a la semana
De 3 a 4 veces a la semana
De 5 0 mas veces a la semana

Fuente: Elaboracion Propia. (2020)

Asistente personal (chat)

288 respuesias

Figura 6. ¢ Con que frecuencia utiliza asistente personal (chat)?
Fuente: Elaboracion propia. (2020)

Frecuencia Absoluta

Frecuencia Relativa

79.5%
16.3%
1%

3.1%

@ Mo la utilizo

@ D& 1a2veces ala semana
O De 3 a4veces ala semana
@ De 50 mas veces a la semana
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Resultado: Luego de tener en cuenta que servicios automatizados se utilizan por el usuario se
procedid a preguntar con queé frecuencia utilizan estos servicios. En este item el servicio que menos
se utiliza es el asistente personal seguido de la pagina web y en los primeros lugares se encuentran
los cajeros automaticos y las aplicaciones, se ve una tendencia en el uso de los servicios
automatizados de procesos en las que el cajero automatico, pagina web y aplicacion su predominio

es de 1 a2 veces a la semana.

item 4: Del 1-5 (siendo 5 mayor puntaje) ¢Qué nivel de seguridad y confianza le transmite la

utilizacién de estos servicios automatizados?

311 respuestas

150

145 (46.6 %)

100
100 (32.2 %)

50 57 (18.3 %)

3(1%)

Figura 7. Del 1-5 (siendo 5 mayor puntaje) ¢ Qué nivel de seguridad y confianza le transmite la utilizacién
de estos servicios automatizados?

Fuente: Elaboracion propia. (2020)

Resultado: En este item se puedo observar que los usuarios demuestran tener seguridad y
confianza al momento de utilizar los servicios automatizados que ofrecen los bancos siendo un
21.2% los que se encuentran en el rango 1-3 por lo que el rango de 4-5 es superior con un 78.8%,

siendo el nivel de confianza 4 el predominante.
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Item 5: Con la pandemia que vivimos actualmente, ¢Su banco le ha facilitado sus

transacciones u otros servicios a traves de aplicaciones o pagina web?

311 respuestas

® si
@ No

Figura 8. Con la pandemia que vivimos actualmente, ¢ Su banco le ha facilitado sus transacciones u
otros servicios a través de aplicaciones o pagina web?

Fuente: Elaboracién propia. (2020)

Resultado: Segun los datos arrojados por los encuestados el 80.7% coinciden de que los bancos
han facilitado los servicios para realizar sus transacciones, en cambio el 19.3% de los encuestados
opinan que no se les ha facilitado el uso de estos servicios, lo que muestra que a pesar de las
limitaciones en los ultimos meses en cuanto a la facilidad para ofrecer sus servicios los bancos han

podido cumplir con sus usuarios.
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item 5: Género

385 respuestas

@ Femenino
@ Masculing

Figura 9. Género

Fuente: Elaboracion propia. (2020)

Resultado: Se obtuvo un resultado en donde el 46.8% eran hombres y 53.2% fueron mujeres

encuestadas, lo que permite ver las perspectivas en ambos géneros de manera igualitaria.

item 6: Edad
384 respuestas

@ 18-32

@ 33-50
& 50-65
@ G6-85

Figura 10. Edad

Fuente: Elaboracion propia. (2020)
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Resultado: Al observar la edad promedio de los encuestados ronda entre 18-32 afios representando
un 59.6% de las respuestas que es a la edad donde los jévenes empiezan a tener mas libertad en
cuanto al manejo de sus finanzas, por lo cual es mas probable la apertura de cuentas bancarias, asi
como la utilizacion de los servicios automatizados, seguido de las personas entre los 33-50 afios
de edad con un 32.8%. Un 7.3% de los encuestados estuvieron en el rango 50-65 y no hubo
respuestas por el rango 66-85 donde se encuentra la mayoria de las personas pertenecientes a la

tercera edad.

4.2.2 Encuesta Persona Juridica

El nimero de respuestas obtenidas, siendo un total de 16 respuestas, fueron respondidas
por MIPYMES del Distrito Central, que se dedican a diferentes rubros, desde empresas que
distribuyen equipos, insumos medicos y medicamentos, restaurantes de comida rapida, ferreterias

y empresas de distribucion de alimentos.
Item 1: ¢Es usuario de algin banco del sistema Financiero Nacional?
16 respuestas

@ Si
@ No

Figura 11. ¢ Es usuario de algun banco del Sistema Financiero Nacional?
Fuente: Elaboracion propia. (2020)
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Resultado: En este item el 25% (4 empresas) de los encuestados respondié que no son usuarios
de algun banco del sistema financiero nacional; mientras el 75% (12 empresas) afirma que si es
parte de una entidad bancaria. Esto significa que gran parte de las empresas son parte de algin
banco del sistema financiero nacional, demostrando y otorgando la confianza a estos para el
manejo correcto de sus cuentas y fondos monetarios. Para esta encuesta no se establecid una

muestra y se aplicé la encuesta a 16 MIPYMES de la ciudad del Distrito Central.

item 2: ;Cual de los siguientes servicios automatizados utiliza?

12 respuestas

Pagina Web 8 (66.7 %)
Cajero Automaético 10(83.3 %)
Aplicaciones

Asistente personal {chat)

Ventanilla

Llamadas y correo

Figura 12. ¢Es usuario de algun banco del Sistema Financiero Nacional?

Fuente: Elaboracion propia. (2020)

Resultado: Esta fue una pregunta en donde se colocaron 5 opciones de las cuales se permitia
seleccionar mas de una opcién; en la cual sobresale el uso de los cajeros automaticos con un 83.8%
de las respuestas, seguido por el uso de aplicaciones y pagina web con un 66.7%, y con un 16.7%
el uso de asistentes personales via chat. Se afiadié una opcion para nombrar otros de los servicios

automatizados que el usuario utilizaba; sin embargo, muchos de estos eran derivados de las
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opciones que ya se habian colocado y otros no eran servicios automatizados, como ser el asistir a

una sucursal bancaria en ventanilla.

item 3: ¢Con que frecuencia utiliza los servicios automatizados?

Tabla 7. Frecuencia de uso pagina web

Alternativa Frecuencia Absoluta  Frecuencia Relativa
No la utilizo 3 25%
De 1 a 2 veces a la semana 1 8.3%
De 3 a 4 veces a la semana 3 25%
De 5 0 mas veces a la semana 5 41.7%

Fuente: Elaboracion Propia. (2020)

Pagina Web

12 respuesias

@ Mo la utilizo

@ D& 1a2veces ala semana
O De 3 a4veces ala semana
@ De 50 mas veces a la semana

Figura 13. ;Con que frecuencia utiliza pagina web?

Fuente: Elaboracion propia. (2020)
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Tabla 8. Frecuencia de uso cajero automatico

Alternativa Frecuencia Absoluta  Frecuencia Relativa
No la utilizo 2 16.7%
De 1 a 2 veces a la semana 5 41.7%
De 3 a 4 veces a la semana 1 8.3%
De 5 0 més veces a la semana 4 33.3%

Fuente: Elaboracion Propia. (2020)

Cajero automatico

12 respuesias

@ Mo la utilizo

@ D& 1a2veces ala semana
O De 3 a4veces ala semana
@ De 50 mas veces a la semana

Figura 14. ;Con que frecuencia utiliza cajero automatico?

Fuente: Elaboracion propia. (2020)

Tabla 9. Frecuencia de uso aplicacion

Alternativa Frecuencia Absoluta  Frecuencia Relativa
No la utilizo 2 18.2%
De 1 a 2 veces a la semana 2 18.2%
De 3 a 4 veces a la semana 1 9.1%
De 5 0 més veces a la semana 6 54.5%

Fuente: Elaboracion Propia. (2020)

41



Aplicacion

11 respuestas

Figura 15. ¢ Con que frecuencia utiliza aplicacion?

Fuente: Elaboracion propia. (2020)

@ Mo la utilizo

@ Ce 182 veces ala semana
O De 3 a4 veces ala semana
@ De 50 mas veces a la semana

Tabla 10. Frecuencia de uso asistente personal (chat)

Alternativa
No la utilizo
De 1 a 2 veces a la semana
De 3 a 4 veces a la semana
De 5 0 mas veces a la semana

Fuente: Elaboracion Propia. (2020)

Asistente personal (chat)

10 respuestas

Figura 16. ¢ Con que frecuencia utiliza asistente personal (chat)?

Fuente: Elaboracion propia. (2020)

Frecuencia Absoluta

Frecuencia Relativa

50%
50%
0%

0%

& No 3 utilizo

@ De 132 veces ala semana
@ De 3 a3 4 veces a la semana
@ De 5 o mas veces a la semana
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Resultado: Luego de tener en cuenta que servicios automatizados se utilizan por el usuario se
procedid a preguntar con queé frecuencia utilizan estos servicios. En este item el servicio que menos
se utiliza es el asistente personal seguido de la aplicacion y en los primeros lugares se encuentran
los cajeros automaticos y la péagina web, se ve una tendencia en el uso de los servicios
automatizados de procesos en las que el cajero automatico, pagina web y aplicacion su predominio

esde 3abvecesydela?2vecesalasemana.

item 4: Del 1-5 (siendo 5 mayor puntaje) ¢Qué nivel de seguridad y confianza le transmite la

utilizacién de estos servicios automatizados?

12 respuestas

& (66.7 %)

3(25 %)

00%) 00%) ICEED)

Figura 17. Del 1-5 (siendo 5 mayor puntaje) ¢ Qué nivel de seguridad y confianza le transmite la
utilizacion de estos servicios automatizados?

Fuente: Elaboracion propia. (2020)

Resultado: En este item se puedo observar que los usuarios demuestran tener seguridad y
confianza al momento de utilizar los servicios automatizados que ofrecen los bancos siendo apenas
un 8.3% los que se encuentran en el rango 1-3 por lo que el rango de 4-5 es superior con un 91.7%,

siendo el nivel de confianza 5 el predominante.
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Item 5: Con la pandemia que vivimos actualmente, ¢Su banco le ha facilitado sus

transacciones u otros servicios a traves de aplicaciones o pagina web?

12 respuestas

@ S
@ Mo

)

Figura 18. Con la pandemia que vivimos actualmente, ¢ Su banco le ha facilitado sus transacciones u
otros servicios a través de aplicaciones o pagina web?

Fuente: Elaboracion propia. (2020)

Resultado: Segun los datos arrojados por los encuestados el 91.7% coinciden de que los bancos
han facilitado los servicios para realizar sus transacciones, en cambio el 8.3% de los encuestados
opinan que no se les ha facilitado el uso de estos servicios, 1o que muestra que a pesar de las
limitaciones en los ultimos meses en cuanto a la facilidad para ofrecer sus servicios los bancos han

podido cumplir con sus usuarios.

4.2.3 Encuesta Bancos

Se realiz0 la encuesta solicitando a los bancos comerciales que la respondieran, mediante llamadas

y correos electrénicos; los bancos que accedieron a dar informacion fueron los siguientes:

e Banco Atlantida

e Banco Ficohsa
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e Banco Ficensa
e Banco Lafise
e Banhcafe

e Banco de los Trabajadores
Item 1: ;Utilizan procesos automatizados?

& respuestias

@ S
@ No

Figura 19. ¢ Utilizan procesos automatizados?

Fuente: Elaboracion propia. (2020)

Resultado: Las respuestas proporcionadas por los bancos comerciales del sistema financiero

nacional, arrojan que todos los bancos encuestados cuentan con procesos automatizados.
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Item 2: Seleccione los procesos de automatizacion disponibles para el usuario

6 respuestas

Fagina Web 6 (100 %)
Cajero Automatico 5(83.3%)
Aplicaciones
Asistente perzonal {chat) 6 (100 %)

Atm

Figura 20. Seleccione los procesos de automatizacion disponibles para el usuario

Fuente: Elaboracion propia. (2020)

Resultados: EI 100% de los bancos comerciales encuestados cuentan con pagina web, cajero
automatico (en este caso, se toma el ATM como respuesta a cajero automatico) y asistentes
personales (chat), mientras que 4 de los 6 bancos comerciales representando un 66.7% cuentan

con aplicacion para celulares Android 0 iOS.
item 3: ¢ Al implementar estos procesos automatizados la eficiencia aumento?

& respuestas

@ si
& Mo

Figura 21. ¢ Al implementar estos procesos automatizados la eficiencia aumento?
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Fuente: Elaboracién propia. (2020)

Resultados: EI 100% de los bancos tuvieron un aumento considerable de su eficiencia desde el

momento en que se implementd un proceso automatizado a sus usuarios.

item 4: De los servicios automatizados mencionados anteriormente, ¢ Cudles servicios tiene

mayor demanda?

6 respuestas

Pagina ‘Web 4 (66.7 %)
Cajero Automatico

Aplicaciones

Asistente personal (chat)

Figura 22. De los servicios automatizados mencionados anteriormente, ¢ Cuales servicios tiene mayor
demanda?

Fuente: Elaboracion propia. (2020)

Resultados: En cuanto a su oferta de servicio y la demanda de la misma, de los bancos
encuestados, se obtuvo que el 66.7% de los bancos tienen una demanda o visita alta de su pagina
web, en segundo lugar, el cajero automatico con un 50% mientras que con un 33.3% del total,

muestran una alta demanda o uso de sus clientes de las aplicaciones y asistente personal (chat).
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Item 5: Con la pandemia que vivimos actualmente, ¢En qué porcentaje (aproximadamente)
incremento el uso de estos procesos automatizados?

& respuestas

2({333 %)

1(16.7 %) 1(16.7 %) 1(16.7 %) 1(16.7 %)

65% 70% 208 95% En su gran mayoria Mas de un 100%

Figura 23. Con la pandemia que vivimos actualmente, ¢En qué porcentaje (aproximadamente)
incrementd el uso de estos procesos automatizados?

Fuente: Elaboracion propia. (2020)

Resultados: En sintesis, todos los bancos encuestados, mostraron un crecimiento de la demanda
de sus servicios automatizados, algunos bancos mostraron un 65% mientras que algunos mostraron

un aumento del 100% en el uso de estos servicios.
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4.2.4 Entrevista

Se realiz6 la entrevista al Lic. Alan Vindel, responsable de Atlantida USA, con el que se

realiz6 una entrevista abierta, con preguntas generales en que el entrevistado se le dio libertad para

sus respuestas y poder entender el contexto de las FINTECH y la automatizacion de procesos

financieros en un producto, que si bien no esta en nuestro pais, tiene repercusiones econémicas en

este, a través de las remesas y con la aplicacion Atlantida Connect poder realizar pagos de servicios

publicos y demaés desde Estados Unidos.

Tabla 11: Cronograma para aplicacion

¢A raiz de que surgio la idea de esta
Fintech?

¢En qué afio comenzaron operaciones
y cuales fueron algunas de sus
dificultades para llevar acabo la
realizacion?

¢ Qué procesos de automatizacion
implementaron?

¢ Qué piensa usted sobre "'entre mayor
automatizacién menos trabajadores"

enfocado en el punto econémico y
social?

¢En un futuro, cree que la
automatizacion de servicios mejorara?

¢Como les ha afectado la pandemia?

Fuente: Elaboracion propia. (2020)

El plan de la realizacion de esta Fintech se debe a la necesidad de
consumo de la poblacidn, siendo las remesas representantes entre el 17
—20% del producto bruto en Honduras, superando la IED. También se
realizamos envios de carga, recargas telefonicas, pago de cuentas y
servicios, entre otros. Nos planteamos crear la apertura de la sucursal
en el origen, es por ello que actualmente nos encontramos ubicados en
Miami y Nueva York.

Se comenzo a trabajar con la idea en 2007, pero fue hasta 2011 que se
abri6 al pablico. Una de las dificultades fue llegar con un modelo
Hondurefiizado, nosotros contamos con licencia por lo tanto a medida
fue pasando el tiempo se decidié expandir y no solo realizar estas
transacciones hacia Honduras. También se debié estudiar muy bien la
demanda para tener en cuenta donde nos ibamos a ubicar porque,
aunque ibamos con una marca de respaldo debiamos generar la
confianza en la comunidad hondurefia y adaptarnos a las condiciones
estadounidenses.

Tenemos una App (Atlantida Connect) en donde nuestros usuarios
pueden enviar dinero desde EE. UU hasta cualquier pais
Centroamericano.

Efectivamente muy cierto, a medida se adquieren mas procesos
automatizados se tiende a descartar ayuda por parte de los trabajadores,
pero eso es eficiencia también; si bien tiene su impacto en el empleo,
pero recuerden que es el camino que llevamos las empresas, ser mas
eficiente reduciendo costos. Sin embargo, ese ahorro que tuve lo puedo
invertir en otros proyectos y generar empleo a partir de alli.

Por supuesto, es por medio de estos servicios que nos hemos
expandido, por lo tanto, no descarto que lo seguiremos haciendo en un
futuro.

La verdad ante la pandemia el uso de nuestra aplicacién ha aumentado
un 55%, y esto se debe a que en EE.UU se han mantenido los labores,
no ha afectado tanto como lo estamos viendo en Honduras. Y las
personas buscan una opcion para no exponerse y es por ello que
recurren a estos Servicios.

49



4.3 Aplicabilidad
Con base en el estudio realizado a los usuarios y a los bancos, se proponen una serie de

mejoras a los servicios que se brindan por parte de las agencias bancarias.

Hoy en dia sabemos lo importante que es el tiempo, la agilidad y eficiencia que otorgan las
empresas bancarias; segun los resultados obtenidos se pudo observar la cantidad de demanda que
tienen los procesos automatizados, destacando de entre ellos la pagina web y las aplicaciones
ademas de los cajeros automaticos; es por ello que estas agencias deben implementar nuevas

opciones para poder realizar tramites.

Por lo que se les recomienda a estas agencias implementar lo siguiente en su pagina web y

aplicacion:

e Tramite que desea realizar (préstamo, fondo de pensiones, seguros)

e Lista de los documentos y pasos a seguir para la realizacion del tramite.

e Enlaces en donde se puedan subir los documentos originales (escaneados en formatos PDF)
e Un calendario para agendar una cita para cerrar el trdmite que realiza el usuario y su

aprobacion o rechazo de la solicitud.

Todo ello con el fin de ahorrar tiempo, aumentar eficiencia, satisfaccion al cliente, entre
otras. Con esta nueva opcién los usuarios podran saber con antelacion todo lo que necesitan para
realizar sus tramites sin necesidad de ir mas de una vez a la agencia bancaria, de igual forma
beneficia a la entidad bancaria, ya que esta brinda un mejor servicio evitando la saturacion de sus

agencias; asi como la molestia de los clientes por el tiempo de espera.
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Pasos a realizar para la aplicacion de este nuevo Servicio

1. ldentificacién de Necesidades:

Se identificd como necesidades insatisfechas la agilizacion en el proceso para la aprobacion de
préstamos, fondos de pensiones y seguros. Los usuarios de los bancos comerciales, como los
bancos mismos hacen e invierten recursos para ello, con el fin de mejorar su eficiencia y de
resultado de ahorrar o disminuir el costo de solicitar y aprobar uno de los servicios mencionados
anteriormente; se agregara a las paginas web y aplicaciones mdviles tanto Android como iOS una
seccion donde se pueda avanzar en el proceso, al cargar documentos que solicite el banco como

poder agendar una cita presencial a alguna sucursal del banco.

2. Asignacion de Responsables:

a) Departamento de IT: Sera el departamento encargado de realizar la adaptacion del servicio en
la pagina web del banco como la aplicacion para mdviles.

b) Departamento de Calidad o Procesos: En conjunto con el departamento de IT y cada uno de
los otros departamentos, disefiar y fijar los procesos para llevar a cabo en cada servicio.

c) Departamento de Créditos: En coordinacion con el departamento de IT y Calidad, el disefio y
aplicacion de cada paso para la solicitud de los préstamos y su analisis posterior.

d) Departamento de Riesgos: Al igual que el departamento de Créditos, complementara la
coordinacion e implementacién con el departamento de IT y Calidad, ademas de los

departamentos de Seguros y el departamento de Fondos de Pensiones.
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9)

b)

d)

Departamento de Seguros: En coordinacién con el departamento de IT y Calidad, el disefio y
aplicacion de cada paso para la solicitud de los seguros y su analisis posterior.

Departamento de Fondos de Pensiones: En coordinacion con el departamento de IT y
Calidad, el disefio y aplicacion de cada paso para la solicitud de los fondos de pensiones y su
analisis posterior.

(O sus homologos dependiendo el banco y su organizacion)

3. Medicion y meta de cada responsable:

Departamento de IT: Tiempo en meses para la implementacion del servicio en la pagina web
como aplicacion mavil, % de error en la implementacion del servicio. Meta: 3 meses para
implementacion, Maximo de 2% en problemas o inconvenientes en la interfaz de los procesos
automatizados.

Departamento de Calidad o Procesos: Tiempo en meses para la implementacion del servicio
en la pagina web como aplicacion movil, cantidad de procesos y cumplimiento de normas 1ISO
de calidad. Meta: 3 meses para implementacion, maximo de 10 procesos para cada servicio o
departamento asi como la justificacion del cumplimiento de normas 1SO.

Departamento de Créditos: Tiempo en meses para la implementacion del servicio en la pagina
web como aplicacion movil, % de revision de solicitudes para préstamos semanales. Meta: 3
meses para implementacion, 75% de solicitudes revisadas con respuesta para agendar cita o no
aprobacion de la solicitud.

Departamento de Riesgos: Tiempo en meses para la implementacion del servicio en la pagina
web como aplicacion mavil, % de revisidn de solicitudes para préstamos, fondos de pensiones
y seguros de manera semanal. Meta: 3 meses para implementacion, 70% de solicitudes

revisadas con respuesta a cada departamento.
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e) Departamento de Seguros: Tiempo en meses para la implementacion del servicio en la pagina
web como aplicacion movil, % de revisién de solicitudes para préstamos semanales. Meta: 3
meses para implementacion, 75% de solicitudes revisadas con respuesta para agendar cita o
no aprobacion de la solicitud.

f) Departamento de Fondos de Pensiones: Tiempo en meses para la implementacion del servicio
en la pégina web como aplicacion mavil, % de revision de solicitudes para préstamos
semanales. Meta: 3 meses para implementacion, 75% de solicitudes revisadas con respuesta

para agendar cita o no aprobacién de la solicitud.

4. Resultados Esperados:

Se espera que una vez en marcha la disponibilidad de estos servicios en los procesos
automatizados a implementar, la eficiencia en la atencion de los bancos comerciales respecto a los
seguros, fondos de pensiones y prestamos aumente, de manera en disminucion de costos, porque
optimiza el tiempo de sus empleados que invierten en la revision mediante servicio al cliente de

cada solicitud, pasando directamente a cada departamento, ahorrando tiempo en ese canal.

Para los usuarios de los bancos comerciales se espera, asi como los bancos, mayor
eficiencia en la inversion de su tiempo, porque le da la opcion el banco de solicitar una cita
presencial con horario para la misma, asi como la facilidad de que, en su computadora o celular,

pueda subir los documentos que los bancos le soliciten para cada proceso.

Para poder agregar este servicio los bancos comerciales, se le sugiere implementar un plan
de accion en el que a continuacién se expondra los responsables y el tiempo recomendado para

ello:
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Tabla 12: Cronograma para aplicacion

Proceso Departamento responsable Tiempo recomendado
e Departamento de IT

Departamento de Calidad o

Procesos

Departamento de Créditos

Departamento de Riesgos 3 meses (para aplicar o empezar
Departamento de Seguros pruebas en Enero 2021)
Departamento de Fondos de

Pensiones

(O sus homélogos dependiendo

el banco y su organizacidn)

e Departamento de IT

Departamento de Calidad o

Procesos

Departamento de Créditos

Departamento de Riesgos 3 meses (para aplicar o empezar
Departamento de Seguros pruebas en Enero 2021)
Departamento de Fondos de

Pensiones

(O sus homologos dependiendo el

banco y su organizacion)

Habilitacion de servicio en pagina
web

Habilitacién de servicio en
aplicacién para Android o0 iOS

Fuente: Elaboracién propia. (2020)
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Seguridad y confianza en los usuarios

Independientemente de la atencion y precaucion que el sistema financiero tenga al
momento de cuidar a sus clientes, las quejas y problemas a veces son inevitables. En alguna
ocasion habra un cliente que este insatisfecho con el servicio o producto que se ofrece; todo se
encuentra en la forma en que se soluciona este inconveniente para que el usuario no pierda la
confianza y seguridad en los productos y servicios ofrecidos. Como primer punto se debe admitir
el error y disculparse por los inconvenientes que tuvo el usuario al momento de utilizar nuestro
servicio. Escuchar el problema y dar una explicacion del porque esto esta sucediendo en estos
momentos, el hacerle saber al usuario que entiendes su problema y disgusto hacia esa situacion se
crea una empatia que permite que el usuario sienta que se esta tomando muy enserio su punto de
vista. Cuando ya hemos escuchado su problema brindamos una solucién lo mas inmediato para
que el usuario no pierda el interés en utilizar nuestros productos/servicios y asi evitamos perder la

confianza y seguridad de nuestros usuarios.

La seguridad no es un estado absoluto, prepararse para lo peor es tan importante como
defenderse contra ella. Debe desarrollar e instituir una politica de recuperacion para garantizar que
esté equipado para responder rapidamente a la actividad fraudulenta. Si se detectan actividades
fraudulentas o sospechosas, deben tomarse medidas apropiadas de inmediato. Con los procesos
correctos, los clientes pueden tener la oportunidad de minimizar la pérdida de fraude o aumentar
la probabilidad de que se puedan recuperar los fondos. Igualmente, es importante asegurarse de
comprender las acciones internas que debe tomar al responder a un incidente, asi como los procesos
ensayados para respaldarlos. Lo anterior, debido a que los grupos detras de los ciberataques estan

desplegando técnicas cada vez mas creativas para tener acceso a los activos criticos de los usuarios
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como, por ejemplo, obtener los derechos de administrador para los sistemas operativos, manipular
el software en memoria y alterar la funcionalidad legitima para resistir la autenticacion de dos
factores, etc. Como SWIFT estd ayudando a reforzar la seguridad de la industria financiera SWIFT,
como una cooperativa de la industria y ante este panorama, se ha comprometido en desempefiar
un papel importante en el refuerzo y la proteccion de la seguridad de un ecosistema mas amplio a
través del Programa de Seguridad del Cliente de SWIFT, dirigido a clientes de todas las formas y
tamafios en geografias cercanas y remotas, sofisticadas y en desarrollo. EI objetivo de éste es
mejorar el intercambio de informacion en toda la comunidad, optimizar las herramientas
relacionadas con SWIFT para los clientes y proporcionar un Marco de Control de Seguridad del
Cliente, compartiendo las mejores précticas para detectar fraudes y responder a las amenazas
cibernéticas méas rapidamente. La idea central consiste en proteger los sistemas y redes, asi como
tener conciencia de que ningun sistema es totalmente seguro, sin embargo, existen formas en que
los clientes pueden protegerse mejor de los complejos métodos implementados en su contra,
incluyendo su entorno local, administrar el riesgo de seguridad en sus interacciones con
contrapartes, compartir informacion relevante y actuar de manera oportuna con la informacion de
riesgo de seguridad que recibe. Los adversarios estan preparados para invertir una gran cantidad
de tiempo en la planeacion y preparacion de sus ataques. La determinacion, paciencia y astucia
que demuestre la industria financiera permitird que los clientes implementen y mantengan
rapidamente herramientas y medidas basicas de cuidado cibernético. Es por ello que para que el
usuario tenga mayor conocimiento de los riegos los bancos pueden crear campanas para mantener
a sus usuarios al tanto de los pasos a seguir y de las precauciones que deben tener al momento de
usar sus productos y servicios. Con ello se evitara que los usuarios sean hackeados ya que estos

tendran a su disposicion las medidas de seguridad. Es una implementacién que los bancos pueden
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agregar en su pagina web para proporcionar mas conocimiento y que ayudara al usuario, en donde

el banco no tendra que incurrir en una inversion para proporcionar dicha informacion.

Relacién Costo-Beneficio de la Implementacion de la Propuesta

Salario minimo para empleados del sector financiero con el supuesto que el banco tiene de

51 a 150 empleados: L 11,356.16

Salario minimo por hora para empleados del sector financiero con el supuesto que tiene de 51 a

150 empleados y laboran en la jornada diurna: (L 11,356.16/30 dias) Salario diario: L 378.54

Salario por hora: L 378.54/8 horas diarias: L 47.31

Costos

Creacion e instalacion de la Propuesta en la pagina web del banco o la aplicacion para
dispositivos Android o iOS: Se estimo que los equipos de IT, de Calidad y Procesos, de Riesgos,
de Seguros y de Fondos de Pensiones trabajaran en la creacion y funcionamiento de la misma un
tiempo promedio al dia de 4 horas en los proximos 3 meses (22 horas semanales, basado en 44
horas de trabajo a la semana) son 88 horas al mes, en los 3 meses son 264 horas por empleado,

dando un costo por empleado (264 horas por L 47.31) de L 12,489.84.

Si, un total de 20 empleados de los diferentes departamentos trababan en el desarrollo de la

Propuesta, se dara un costo en los 3 meses (20X L 12,489.84) de L 249,796.8
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Beneficio

Tiempo promedio aproximado que un empleado de atencion al cliente, se tarda para atender

a un cliente que solicita un préstamo, un seguro o un fondo de pensiones: 1 hora

Tiempo promedio aproximado que un empleado de créditos, se tarda para revisar el perfil de un

cliente que solicita un préstamo, un seguro o un fondo de pensiones: 4 horas

Tiempo promedio aproximado que un empleado de créditos, se tarda para aprobar la solicitud de

un cliente que solicita un préstamo, un seguro o un fondo de pensiones: 3 horas

Tiempo promedio aproximado que un empleado de atencién al cliente, se tarda para aprobar un

tramite de un cliente que solicité un préstamo, un seguro o un fondo de pensiones: 1 hora

Total de tiempo invertido en el proceso: 9 horas en caso que se apruebe la solicitud, 5 horas en

caso que no se apruebe la solicitud.

Tiempo promedio que el empleado invertira con la Propuesta, aproximadamente un total de %2 hora
en caso que se rechace la solicitud del cliente, 2 horas en caso que se apruebe la solicitud del

cliente.

Se hace el supuesto que un 50% de las solicitudes se aprobaran, si al mes, se realizan un promedio
de 200 solicitudes (de préstamos, seguros o fondos de pensiones) se invertiria un tiempo por
empleado de (100 X 9 horas= 900 horas, 100 X 5 horas= 500 horas) 1,400 horas al mes; dando un

costo (1,400 horas X L 47.31) L 66,234.00 por cada 200 solicitudes.

Se hace el supuesto que un 50% de las solicitudes se aprobaran, si al mes, se realizan un promedio

de 100 solicitudes (de préstamos, seguros o fondos de pensiones) se invertiria un tiempo por
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empleado de (100 X Y2 horas= 50 horas, 100 X 2 horas= 200 horas) 250 horas al mes; dando un

costo (250 horas X L 47.31) L 11,827.50 por cada 100 solicitudes.

El ahorro en promedio en tiempo invertido por cada 200 solicitudes (L 66,234.00 — L 11,827.50)

seria de L 54,406.50 al mes.

Resumen Costo-Beneficio

En resumen, el costo es de L 249,796.8 y el beneficio es de L 54,406.50 por cada 200

solicitudes. El tiempo de recuperacion si solo se atienden 200 solicitudes seria de 4.59 meses.
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Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

El trasfondo de la automatizacion ofrece una vision mucho mas amplia, lo que puede ayudar a
una empresa, debido a que se va dara en la misma un proceso de mecanizacion de las
actividades para reducir el costo y tiempo invertido por parte de los empleados. La
automatizacion simplifica varios procesos y es un factor importante para la calidad siendo esta
precisa y rapida, pero a la vez pueden surgir reduccion de personal debido a dicha
automatizacién, por lo que no se descarta que ha medida surjan mejoras y avances las
reducciones de personal aumenten.

El desarrollo tecnoldgico no hard mas que retroalimentarse y cambiar el paradigma de trabajo
que se ha ido conociendo; igual como paso en la primera revolucion industrial. Si, a corto plazo
se destruye el empleo, pero a medio y largo, se generan nuevos sectores, cada vez mas
competitivos, para sacar un mejor producto al mercado.

La innovacién, continta arrasando la industria financiera. Esto hace que el mercado sea
competitivo y esté desesperado por soluciones que satisfagan las nuevas demandas de los
clientes. Los servicios automatizados han demostrado digitalizar las tareas manuales en las
funciones bancarias basicas mientras aumenta la agilidad operativa. Por tanto, los bancos mas
eficientes pasan a ser precisamente aquellos que son capaces de atraer a los clientes que
prefieren un modelo de interaccion menos basado en personas, clientes que, ademas, se
benefician con ello, de un modelo mas rentable que le permite ofrecer estructuras de precios
mas competitivas. El secreto de la competitividad estaria, por tanto, en ser capaz de mantener

una cartera de clientes proclives a la automatizacion, habitualmente mas jovenes y mas
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acostumbrados a modelos de interaccion no basados en personas, y que entienden que gracias
a ello pueden beneficiarse de servicios mas eficientes y rentables.

No cabe duda que con la implementacion de nuevos servicios/productos con ayuda de la
automatizacion haran mas eficiente los procesos que se realizan dentro de las agencias
bancarias proporcionando ahorro de tiempo y satisfaccion al cliente, lo que les permitira
aumentar su cartera de clientes.

En base a los resultados, se pudo apreciar la confianza de parte de los usuarios financieros,
tanto las personas naturales como las juridicas, en los procesos automatizados que los bancos
comerciales tienen a su disposicion.

El uso de los procesos automatizados, aumento considerablemente con efecto de la pandemia
y crisis sanitaria en el pais, con el impedimento de circular para la poblacion en los meses
anterior, dando un impacto de aumento en el nivel de uso y transacciones que se realizan a
través de los procesos automatizados de los bancos comerciales.

El cajero automatico, las paginas web y las aplicaciones para celulares Android y iOS, son los
procesos automatizados que mayor uso presentan para los usuarios del sistema financiero. En
cuanto a los bancos comerciales, ofrecen las paginas web, cajeros automaticos y asistentes

personales (chat) en mayor cantidad que los demas procesos automatizados
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5.2 Recomendaciones

Implementar la introduccién de un nuevo servicio en las aplicaciones moviles y paginas web,
que permita al usuario del banco, iniciar una solicitud para un préstamo en todos sus tipos,
solicitar la apertura de un fondo de pensiones o de contratar un seguro, en todos sus tipos. Esto,
con el fin de ahorrar tiempo y dinero en ambas vias; tanto para los usuarios de los bancos como
ser persona natural y juridica, asi como los bancos comerciales del Sistema Financiero
Nacional.

Realizar pruebas previa introduccion e implementacion del nuevo servicio, por parte de los
bancos comerciales para la mejora del mismo, corrigiendo fallas o0 mejorando su navegacion.

Simplificar el proceso de préstamos, fondos de pensiones y seguros; con la aplicacion de este
nuevo servicio en sus aplicaciones moviles y paginas web.

Sugerir el uso de los procesos automatizados de los bancos comerciales a las personas naturales
y juridicas, demostrar los beneficios para ellos y sus posibles desventajas en algunos casos en
especifico.

Mantener, en base a los resultados, el correcto funcionamiento de los servicios automatizados

que los bancos comerciales del Sistema Financiero Nacional ofrecen a sus usuarios.
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Evidencia de Entrevista con el Lic. Alan Vindel

Figura 24: Entrevista por Zoom con el Lic. Alan Vindel

Fuente: Elaboracion propia. (2020)
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