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Factores conductuales que influyen en el uso de la banca en linea de BAC Credomatic

Honduras

Lazaro Daniel Martinez Cruz

José Mario Padilla Peralta
Resumen

El proposito de la presente investigacion es analizar los factores conductuales que influyen en el
uso de la banca en linea de BAC Credomatic Honduras, con la finalidad de identificar los factores
que determinan la intencion de uso, los medio para su promocién y ciertas funciones de las que
carece la plataforma actual. Para el desarrollo de este trabajo se identificd una serie de variables
para su estudio, se emplearon y consultaron diversas fuentes de informacion primarias y
secundarias que respaldan las bases teoricas y metodologicas del documento, asimismo, se
desarrolld un andlisis de situacion actual a través de la aplicacién de un cuestionario enfocado a
una muestra de 200 personas como objeto de estudio. La investigacion logré identificar que existe
correlacion positiva y estadisticamente significativa entre los factores conductuales y el uso de la
banca en linea. Ademas, permiti6 identificar que el medio por el cual los clientes prefieren para
recibir informacion sobre la banca es linea es a través de redes sociales; y que hay algunas
funciones con las que todavia no cuenta la banca en linea, como ser el reclamo de remesas, un
enlace de acceso a los servicios de atencion al cliente y el retiro mediante cédigo QR. Analizando
lo anterior se recomienda crear un plan de accidn utilizando los factores conductuales como pilares
fundamentales en las estrategias de promocidn y mejoras de la banca en linea de BAC Honduras;

con un enfoque hacia en cliente que impulse, incremente y promueva el uso de esta herramienta.

Palabras Claves: (banca en linea, factores conductuales, innovacion bancaria, tecnologia,

usuario financiero)
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Factores conductuales que influyen en el uso de la banca en linea de BAC Credomatic

Honduras

Lazaro Daniel Martinez Cruz

José Mario Padilla Peralta
Abstract

The purpose of this research is to analyze the behavioral factors that influence the use of online
banking at BAC Credomatic Honduras, in order to identify the factors that determine the intention
to use it, the means for its promotion and certain functions of the online banking services. that the
current platform lacks. For the development of this work, a series of variables were identified for
study, various primary and secondary information sources that support the theoretical and
methodological bases of the document were used and consulted, likewise, an analysis of the current
situation was developed through the Application of a questionnaire focused on a sample of 200
people as the object of study. The research was able to identify that there is a positive and
statistically significant correlation between behavioral factors and the use of online banking. In
addition, it allowed to identify that the customers prefer to receive information about banking is
online is through social networks; and that there are some functions that online banking does not
yet have, such as remittance claim, a link to access customer service and withdrawal by QR code.
Analyzing the above, it is recommended to create an action plan using behavioral factors as
fundamental pillars in the promotion strategies and improvements of online banking of BAC

Honduras; with a focus on the client that drives, increases and promotes the use of this tool.

Keywords: (banking innovation, behavioral factors, financial user, online banking,

technology)
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Introduccién

Hoy en dia vivimos en un mundo globalizado en donde las sefiales satelitales, el internet y
las TIC nos permiten comunicarnos, realizar cualquier tipo de transaccion desde cualquier parte
del mundo. Esto por otra parte viene a transformar los mercados y por ende las empresas deben
también reinventarse, ser innovadoras, disruptivas y adaptarse constantemente a las necesidades y
preferencias de los consumidores.

Tanto a nivel mundial como en nuestro pais, el sector financiero se ha ido reinventado,
generando canales digitales, como ser la banca en linea, en la cual combina la banca tradicional
con el internet. La banca en linea permite una interaccién en tiempo real, monitoreo de los
productos bancarios, ahorro de tiempo, reduccién de costos tanto para los clientes como para las
empresas, entre otras.

BAC como una de las empresas lider en el sector financiero hondurefio, también busca
reinventarse por medio de sus canales digitales; mediante una migracién paulatina de la banca
convencional a la banca digital, es por ello que en esta investigacion se analizaran los factores
conductuales que influyen en los usuarios financieros, como los determinantes para la utilizacion
cotidiana de estos medios digitales.

La presente investigacion se divide en seis capitulos en donde el primer capitulo contiene
el planteamiento del problema donde se definen los antecedentes y objetivos de la condicion a
mejorar. En el segundo capitulo se detalla el marco tedrico donde se realiza una investigacion
literaria, teorias de sustento y temas relacionados. En el tercer capitulo se define el disefio de la
metodologia que se llevara a cabo, la poblacién y las muestras que serdn objeto de estudio. En el

cuarto capitulo se presentan los resultados de los datos recolectados; en el quinto capitulo se da a



conocer las conclusiones y recomendaciones. En el sexto capitulo finalmente se realiza una
propuesta de aplicabilidad como parte de solucion basada en los resultados encontrados. Se espera

que la presente investigacion sea de utilidad para la empresa y sus estrategias comerciales.

1.2 Antecedentes del Problema

En la actualidad la banca en linea se ha convertido en una necesidad béasica que toda
institucion financiera debe ofrecer a sus clientes, este es un servicio que permite hacer procesos
financieros mediante una aplicacion movil o un sitio web. Esto quiere decir que, puedes realizar
un gran numero de gestiones financieras sin tener que moverte de las comodidades de tu casa,
trabajo 0 donde te encuentres, lo que viene a reducir costos de transporte, tiempo y riesgo de
contagiarse de alguna enfermedad para el cliente. A pesar de todos los beneficios que la utilizacion
de la banca en linea ofrece, todavia existen personas que aun no la utilizan cotidianamente y no
existen abundantes estudios en el pais, por lo que, se han identificado algunos estudios
latinoamericanos que sirvan como sustento y guia para llevar a cabo la investigacion.

(Zambrano, 2021) desarroll6 una investigacion sobre Riesgo Percibido, Confianza
electronica y la intencion de usar los servicios de la banca en linea. El estudio abordo La
problematica en la intencidn de uso de la banca en linea, basada en aspectos como el riesgo y la
confianza, donde el objetivo general fue evaluar el rol mediador del riesgo percibido entre la
relacion de confianza y la intencidon de usar los servicios de banca electrénica. Al final la
investigacion concluyd, en que una mayor confianza en una tecnologia reduciria su riesgo
percibido y, en consecuencia, afectaria positivamente la intencion de usar la banca electronica. Por
esta misma razén es de suma importancia mantener informados a los clientes bancarios sobre estas

nuevas tecnologias, promoverlas a traves de campafias publicitarias que genere confianza e



implementado mecanismos de seguridad en las plataformas digitales para disminuir el riesgo
percibido hacia la utilizacion de estas tecnologias.

(Yamakawa, et al., 2013) realizaron un estudio importante sobre los “Factores que Influyen
en la utilizacién de los servicios de banca mdévil en Per(”, donde analizaron la problematica los
factores que influyen en las decisiones de consumo de los servicios de banca movil en Lima
Metropolitana. En el estudio aplicaron una adaptacion del Modelo de Aceptacion Tecnoldgica
(TAM), segun el cual la intencion de comportamiento de una persona esta en funcién de una actitud
positiva hacia dicho comportamiento, la norma subjetiva del individuo (percepcion del individuo
de que su entorno aprueba o desaprueba dicho comportamiento) y la percepcion de control
(percepcion que tiene el individu6 de ser capaz de realizar dicho comportamiento); donde se
incluyeron variables externas seleccionadas a partir de estudios previos. Los resultados
demostraron que la compatibilidad con el estilo de vida, utilidad percibida, facilidad de uso
percibida e innovacion personal en TI contribuyen a aumentar la intencion de uso de estos
Servicios.

(Joaquin Aldés, 2011) llevé a cabo un estudio titulado “Andlisis de los factores
determinantes de la lealtad hacia los servicios bancarios en linea”, debido a que el réapido
crecimiento de la banca en linea refleja las ventajas que ésta ofrece respecto a las sucursales
convencionales. No obstante, son muchos los consumidores que todavia utilizan los servicios
bancarios en linea de forma esporadica, fundamentalmente para la comprobacién de saldos,
evitando realizar transacciones con un mayor nivel de riesgo. El objetivo de este estudio fue
analizar los factores determinantes de la lealtad hacia los servicios bancarios en linea, a través de
un modelo integrador de la influencia del riesgo percibido y la confianza en las webs bancarias

con el marco conceptual de la Teoria del Comportamiento Planificado (TCP), donde los resultados



del estudio empirico indican que los constructos de la TCP, la confianza y el riesgo percibido
ejercen una influencia directa y significativa sobre la lealtad hacia los servicios bancarios en linea.

(Grullon, 2021) desarrollé una tesis Magistral sobre un Plan estratégico sobre como
impulsar la banca en linea en la Republica Dominicana, analizando el impacto de la COVID 19
con el uso de banca electronica, esto debido a que la pandemia introdujo cambios en la banca
comercial suscitado por las restricciones en el acceso a las oficinas, lo que llevo a un mayor auge
del uso de los canales digitales, dado esto, el impulsar la banca digital involucra la aplicacion de
varias estrategias donde la educacion y la seguridad figuran como primordiales sumado a la
adopcion tecnoldgica para cumplir con los compromisos que demanda los clientes. Dentro de las
conclusiones mas relevantes destacan que existe una responsabilidad compartida entre clientes y
banca, las estrategias educacion y seguridad constituyen el principal motor de impulso.

(Morejon, 2018) realizd una investigacion de gran importancia acerca de Estrategias de
comunicacion para la adopcion de servicios de banca por internet en el sector financiero de
Tungurahua, Ecuador, ya que en la actualidad realizar cualquier proceso en linea es lo adecuado
pero muchas personas desconocen de los servicios por internet que brinda el banco en su
plataforma virtual y su aplicacion mévil y no la aprovechan para optimizar su tiempo, donde
analizaron la problemética de que las instituciones financieras no aprovechan los servicios
financieros en linea al no utilizar estrategias de comunicacién adecuadas, lo que provoca que los
clientes no adapten los servicios por internet y por ende busquen otras alternativas que ofrezcan
servicios similares. Por lo que, llegaron a la conclusion que era necesario dar solucion al problema
mediante estrategias de redes sociales que estén bien estructuradas que sean llamativas y aceptadas

por los clientes del sector financiero de la ciudad de Ambato.



Los resultados de los estudios anteriores seran utilizados como guia para poder definir los
alcances de esta investigacion, ya que proporcionan sustentos teoricos y metodoldgicos utilizados
en investigaciones que han sido comprobados por distintos autores que han tratado de describir y

dar solucion a problemas que tienen relacion con el tema de la presente investigacion.

1.3 Definicién del Problema
1.3.1 Enunciado del problema

En noviembre de 1990 Tim Berners-Lee publico una propuesta que terminaria definiendo
Internet, la “World Wide Web”. Tan s6lo cinco afios mas tarde, irrumpié el primer banco online
en Estados Unidos, el Security First National Bank. A muchos de los actuales usuarios de la banca
por internet les podria parecer que la operativa financiera online siempre ha estado alli, pero eso
no es ni remotamente cierto. Casi tres décadas han dado mucho de si en el sector, y aqui te
contamos algunos de los cambios que hemos vivido (Bank, 2018).

La banca ha evolucionado con rapidez en los Gltimos afios para no perder el tren en el que
viajaban sus clientes. Inicialmente, no buscaba un nuevo modelo de negocio, sino tan sélo dar una
respuesta de flexibilidad a los usuarios. Por eso, las bases de la banca online fueron las plataformas
tecnoldgicas sobre las que ya se asentaba la banca telefénica. Poco a poco, gracias a la presién de
los usuarios, que querian tener acceso a su dinero en todo momento, las entidades fueron
desarrollando sistemas que permitian una operativa cada vez mas amplia desde internet. Como no
eran empresas tecnologicas, ni nativas de internet, los primeros procesos a veces eran lentos y
escasamente intuitivos. Sin embargo, todo cambio en el afio 2007 (Bank, 2018).

En 2007 llega al mercado el primer smartphone, o teléfono inteligente. A partir de entonces,
los usuarios ya no solo buscan una operativa aislada por internet, sino una operativa en todo

momento y lugar, y adaptada a los nuevos dispositivos méviles. El menor tamafio de la pantalla,



el uso obligatorio del teclado y la falta de un raton impulsan la mejora de las interfaces y formas
de operar, al tiempo que se producen cambios orientados a las nuevas necesidades del usuario,
tanto en operativa como en seguridad. ElI mercado ve llegar a especialistas puros en servicios de
banca por internet y varias entidades crean filiales para desarrollar el nuevo negocio. Algunos
bancos consiguen mantener el ritmo de los cambios, pero otros desaparecen ante su falta de
agilidad, sobre todo ante la inminente llegada de las Fintech (Bank, 2018).

La banca en linea evoluciona hacia una serie de nuevos servicios en linea que incluyen
aplicaciones disefiadas para hacer la vida mas facil al cliente de banca, por ejemplo, las que ofrecen
controlar las finanzas personales. Las sucursales desaparecen o se reducen de forma vertiginosa,
pues ya no se necesita la operativa en oficina. Los servicios de asesoramiento llegan por teléfono
0 por internet y el usuario gana tiempo en la gestién de cualquier operacion, sin necesidad de
desplazarse al banco. Con la reduccion de oficinas, las entidades mejoran los costes y vuelcan ese
ahorro en las inversiones tecnoldgicas que permiten productos a medida de los clientes. Todo ello,
en conjunto, impulsa la utilizacion de la banca en linea. (Bank, 2018)

Se considera que la banca en linea de BAC Credomatic Honduras ofrece al alcance de su
mano, todas las facilidades que tiene una sucursal convencional. Sin embargo, para el 2021 solo
el 46 % de sus usuarios hicieron uso cotidiano de sus plataformas digitales; lo que demuestra que
una gran parte de los clientes y usuarios siguen visitando las agencias bancarias, esto debido a
factores mayormente conductuales de la sociedad hondurefia que impiden la completa interaccion
de sus clientes con estos servicios en linea; es por ello que, en la presente investigacion se pretende
analizar los factores que influyen directa o indirectamente en el uso de la banca en linea, y a su

vez poder identificar qué sector de sus clientes tiende usar la banca digital.



Por esta razén, en esta investigacion se busca encontrar los factores influyentes y
evidenciar cuales son las deficiencias de la banca en linea de la institucion bancaria, que hacen que
de alguna manera los clientes aun no la usen cotidianamente. Al obtener esta informacion se podra
trabajar en aspectos de mejora orientada a la transformacién digital, que permita lograr una mayor
aceptacion del uso de canales digitales y como consecuencia poder incrementar el uso de la banca
en linea de BAC Honduras.

1.3.2 Formulacion del Problema

Se ha identificado que para el 2021 solo el 46% de los usuarios de BAC Honduras hicieron
uso cotidiano de la banca en linea, esto a causa de factores conductuales que interfieren y como
consecuencia menos del 50% de sus usuarios estan interactuando con la plataforma, por lo que
esta investigacion pretende dar respuesta a la siguiente pregunta:

¢Cudles son los factores conductuales que influyen en el uso de la banca en linea y que
impiden la completa interaccion de los usuarios financieros a través de los canales digitales de
BAC Honduras en el 2022?

1.3.3 Preguntas de Investigacién

1. ¢Cudl es la relacion entre la expectativa de rendimiento en el uso de la banca en

linea de los clientes y usuarios BAC Honduras?

2. ¢ Cuél es la relacion entre la expectativa de esfuerzo en el uso de la banca en linea

de los clientes y usuarios BAC Honduras?

3. ¢ Cual es la relacion entre la influencia social en el uso de la banca en linea de los

clientes y usuarios BAC Honduras?



4. ¢ Cuél es el plan de accién que debe implementar BAC Credomatic para mejorar la
aceptacion e interaccion de los usuarios financieros por medio de una propuesta de

mejora orientada a la transformacion digital con el uso de la banca en linea?

1.4 Objetivos del Proyecto

1.4.1 Objetivo General

Analizar los factores conductuales que influyen en el uso de la banca en linea de los clientes
y usuarios de BAC Credomatic Honduras en el 2022, para poder lograr una mayor aceptacion y
uso de sus canales digitales.

1.4.2 Objetivos Especificos

1. Determinar la relacion que existe entre la expectativa de rendimiento y el uso de la
banca en linea de los clientes y usuarios de BAC Honduras.

2. Establecer la relacion que existe entre la expectativa de esfuerzoy el uso de la banca
en linea de los clientes y usuarios de BAC Honduras.

3. Determinar la relacion que existe entre la influencia social y el uso de la banca en
linea de los clientes y usuarios de BAC Honduras.

4. Elaborar un plan de accién orientado a la transformacion digital, que permita lograr
una mayor aceptacion e interaccion por parte de los usuarios de BAC Honduras que
hacen uso de la banca en linea.

1.5 Justificacion

La globalizacion y los avances tecnologicos obliga a las organizaciones, como ser
instituciones financieras, a seguir orientando sus proyectos, productos y servicios hacia un enfoque
online. Mediante esta investigacion se podran determinar los factores conductuales que influyen

en el uso de la banca en linea y que impiden la completa interaccion de los usuarios financieros a



traves de los canales digitales de BAC Honduras. Como distintos usuarios siguen atravesando un
cambio debido a la transformacion digital existen diferentes factores conductuales que se han
identificado en otras investigaciones, que van en relacion con la expectativa de rendimiento,
expectativa de esfuerzo, influencia social y condiciones facilitadoras.

A la fecha se tienen siempre dos escenarios, los clientes tradicionales que estan
acostumbrados a ir al banco y hacer sus gestiones cara a cara con el personal, y luego estan los
clientes que prefiere realizar toda gestion a través de una aplicacion; por ende, se debe ir trabajando
continuamente en lograr una mayor aceptacion por parte de las personas que aun hacen poco uso
de la banca en linea, lo cual seria mucho més provechoso para los usuarios financieros al generar
ahorro de recursos (tiempo y dinero), comodidad, seguridad, inmediatez para realizar sus
transacciones desde su banca en linea.

Es deber de toda institucion financiera, contrarrestar todos estos aspectos negativos que
conlleva a este tipo de adaptacion tecnologica. Por esta razdn, deben de realizar distintas camparias
informativas, motivar al usuario a que haga uso de las nuevas tecnologias, que exista un
acompafiamiento en donde se muestre el compromiso con los usuarios, entre otras. Con la
informacidn recabada, la institucion financiera podra realizar un plan de accion, para una mejora
continua en sus procesos, proyectos, productos y servicios, con un enfoque hacia la transformacion
digital.

Las distintas generaciones pueden ir alimentando este tema de investigacion debido a que
es una situacion que hemos venido atravesando a lo largo de los afios, obligando a las
organizaciones a dejar por fuera el esquema tradicional y apostarle a la era digital. Las mismas

deben de investigar e identificar cudles son los puntos mas importantes por contrarrestar.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En este capitulo, se evidenciaran todas las investigaciones, articulos cientificos, resultados

y sus consideraciones acerca del tema de investigacion.

2.1 Andlisis de la situacion Actual

Actualmente el sistema bancario hondurefio opera con quince (15) establecimientos
bancarios, seis (6) de ellos creados con capital de origen hondurefio y los restantes nueve (9) estan
constituidos con capital extranjero. Por su parte, las entidades bancarias aportan en gran medida
en la fuerza laboral financiera al tener contratados 20,005 empleados, lo que equivale al 55.8% del
total laborando en las instituciones supervisadas por la CNBS. No obstante, se refleja una
disminucidn respecto a junio de 2020 de 1,453 puestos de trabajo, en linea con una estrategia de
transformacion digital en los servicios bancarios para reducir costos operativos y aumentar su
eficiencia (BCH, Informe de Estabilidad Financiera, 2021).

Asi mismo en la actualidad, el desarrollo de nuevas herramientas y tecnologias financieras
han constituido mayores oportunidades de acceso para los clientes con las instituciones financieras,
lo cual ha cobrado gran importancia dentro de las opciones que tienen los usuarios para realizar
transacciones financieras; actualmente se pueden realizar un gran nimero de transacciones a traves
de las plataformas (web/mdvil) o en forma personal a través de los puntos de servicio. Dentro de
las transacciones financieras mas frecuentes se encuentran los retiros, depdsitos, consultas de
saldos, transferencias entre cuentas, pagos de servicios, entre otras (CNBS, 2021).

Implementacion de canales digitales en Sistema Financiero Hondurefio:

El papel que ha jugado la transformacion digital en el transcurso de la pandemia del

COVID-19, ha sido fundamental para el crecimiento del sistema financiero, muchas instituciones

ya contaban con sus plataformas digitales, a fin de ofrecer a sus clientes productos y servicios cada
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vez mas digitales, brindandoles la capacidad de manejar sus finanzas de una manera inmediata y
sencilla desde cualquier lugar.

Los canales digitales son aquellos que estan enfocados en brindar a los clientes plataformas
que se puedan operar desde la web o una aplicacion mavil, disefiada para teléfonos inteligentes.
El objetivo de crear canales de servicios financieros digitales es aportar a los clientes una
experiencia de acceso fluido a productos y servicios financieros en donde quieran y cuando lo
necesiten.

La plataforma digital que ha alcanzado un papel muy importante en los ultimos dias es la
Banca Movil, ya que, con la penetracion de los celulares y la comodidad que estos brindan,
permiten ser operados desde un pequefio dispositivo que acomparia a los clientes diariamente

resultando ser muy cdmodo e importante para los usuarios (CNBS, 2021).

13.1%

26.9%

Si Mo

Figura 1. Instituciones que cuentan con algun canal de Servicio Financiero Digital

Fuente: CNBS 2021
De las 26 instituciones consultadas el 73.1% (19) manifiestan que tienen al menos un canal
de servicio financiero digital, mientras que el restante 26.9% (7), aseguran que no cuentan con
canales de servicios financieros digitales. Es importante destacar que para el afio 2019, 16
instituciones financieras ya contaban con canales de servicios financieros digitales, mientras que
para el afo 2020, solo 2 instituciones implementaron este tipo de plataformas, asimismo, 1
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institucion esta implementando un canal de servicio financiero digital para el afio 2021 (CNBS,

2021).

Operaciones por medio de Canales Digitales:

La crisis sanitaria provocada por el COVID-19 ha generado un fuerte impacto en varios

aspectos a nivel nacional, vulnerando muchos sectores de la economia, donde ha dejado al

descubierto muchas debilidades en el sistema, sin embargo, las instituciones financieras han ideado

estrategias para que sus clientes hagan uso de sus servicios, implementando o mejorando los

canales de servicios financieros digitales; miles de hondurefios se han digitalizado para satisfacer

sus necesidades financieras de manera remota y asi evitar un posible contagio (CNBS, 2021).

Uno de los grandes avances tecnoldgicos es garantizar que las personas mediante

plataformas digitales puedan efectuar una transaccién en cualquier lugar donde se encuentren

siempre y cuando cuenten con un servicio de datos (internet).
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15,000,000 —

Transacciones

10,000,000 —
5,000,000 —

0 -
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@ Nimero de transacciones O=0 5saldo

Figura 2. Numero de transacciones en plataforma web

Fuente: CNBS 2021
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A raiz de la crisis sanitaria generada por el COVID-19, y con las medidas adoptadas por el

gobierno, de establecer un confinamiento obligatorio para reducir el nimero de contagios por parte
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de los habitantes, incentivd a las instituciones financieras a reestructurar el nivel de servicios
mediante plataformas digitales, a fin de que el usuario financiero pudiese realizar todo tipo de
transacciones, es por ello, que para el afio 2020, incrementd tanto el nimero de transacciones como

sus montos en 29.04 M y L1.15 millones, respectivamente (CNBS, 2021).

30,000,000 250,000.0

25,000,000 200,000.0

20,000,000 —

Saldos

28,277,042 150,000.0

15,000,000 —
100,000.0

Transacciones

10,000,000 —

14,892,483

5,000,000 — 50,000.0

[] —
2019 2020

@ Nimero de transacciones O=0 S5aldo

Figura 3. Namero de transacciones en aplicacion movil

Fuente: (CNBS, 2021)

La plataforma a través de aplicacion movil se ha vuelto de mucha utilidad entre los
usuarios, mostrando al cierre de diciembre de 2019 14.8 M transacciones que ascienden a L118.4
millones, no obstante, para el cierre del afio 2020 presentan un crecimiento significativo sumando
en total 28.3 M en diferentes tipos de transacciones y saldos transaccionales por L196.8 millones
(CNBS, 2021).

2.1.1 Analisis del macroentorno (PEST)

La mejor via para realizar un anélisis del macroentorno es empleando la metodologia de
analisis PEST, que consiste en examinar el impacto de los factores externos que estan fuera del
control de la empresa, pero que pueden afectar su desarrollo en un futuro. Esta se compone de

analizar los factores politicos, econdmicos, sociales y tecnoldgicos.
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2.1.1.1 Factores Politicos

Honduras ain no ha superado la crisis del afio 2009. La crisis politica en Honduras creo
una inestabilidad en la situacion politica del pais, lo que también tuvo un impacto negativo en la
economia de este. A partir de entonces, se intensificaron 4 fenémenos en la vida politica y social
del pais: la corrupcion, el irrespeto a la ley, la impunidad y la politizacion partidaria de las
instituciones publicas, con la toma de posesion del nuevo gobierno en 2022 se busca cambiar esta
situacion, pero todavia sin poder generar grandes cambios y sin mejorar la situacion del pais
(Fundacion Carolina, 2022).

Sector estatal y estilo de gobierno: El nuevo gobierno busca derogar fideicomisos lesivos
a la economia; revisar, adecuar o cancelar las exoneraciones fiscales; recuperar empresas estatales
(Empresa Nacional de Energia Eléctrica - ENEE y Hondutel); revisar contratos de energia; crear
de la Secretaria de Planificacion Econdmica y Desarrollo Social; impulsar las consultas populares
(democracia participativa); instalar, como se ha indicado, una comisién internacional contra la
corrupcion y la impunidad; eliminar la ley sobre las zonas de empleo y desarrollo econémico
(ZEDE), pasandolas al régimen especial existente como el de zonas libres; eliminar la ley de
secretos oficiales; e incorporar cientificos al desarrollo del pais (Fundacién Carolina, 2022).

Sector judicial: Se busca resolver juridicamente los casos emblematicos (relativos a los
defensores ambientales); otorgar indultos para presos politicos; adoptar un nuevo cédigo penal,
reforzar la policia comunitaria; lucha contra impunidad, corrupcién, narcotrafico, irrespeto a la
ley, inseguridad juridica y ciudadana, politizacion partidaria de las instituciones (Fundacion

Carolina, 2022).
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2.1.1.2 Factores Economicos

Perspectiva y oportunidades de Desarrollo: Segun el Fondo Monetario Internacional (FMI, 2022),
el afio 2022 arranca en condiciones mas débiles de lo esperado y por tanto se prevé que el
crecimiento mundial se modere de 5.9% en 2021 a 4.4% en 2022; Por otro lado, se prevé que la
inflacion se mantenga elevada a corto plazo, promediando 3.9% en las economias avanzadas y
5.9% en las de mercados emergentes y en desarrollo en 2022, para luego retroceder en 2023.

Ante la coyuntura econémica nacional e internacional, el BCH estima que el crecimiento
economico se ubique entre 3.5% y 4.5% en 2022 y 2023, respaldado principalmente por el
consumo e inversion privada, no obstante, dicho dinamismo estaria condicionado a revisiones en
el crecimiento esperado de los principales socios comerciales y el aumento en los precios de las
materias primas, especialmente de la energia. Por otra parte, la inflacion se ubicara por encima del
limite superior del rango de tolerancia (4.0% + 1.0 pp). En ese sentido, el escenario de proyeccién
incorpora la reversion parcial del ajuste en las tarifas de energia eléctrica de enero 2022 y la rebaja
de los precios de los combustibles en bomba. Asi, los prondsticos indican que, a partir del tercer
trimestre de 2023, la inflacién total se situaria dentro del rango de tolerancia establecido (CNI,
2022).

Tabla 1. Resultados Macroecondmicos 2021

Observado Perspectivas

2021 2022 2023
Inflacién (variacién % interanual del IPC) 53 6.2 4.4
PIB real (variacion % interanual) 12.5 3.5a45 3.5a45
Exportaciones de Bienes (variacion % interanual) 33.0 7.4 3.8
Importaciones de Bienes (variacién % interanual) 46.9 10.0 7.0
Déficit en Cuenta Corriente de la Balanza de Pagos (% del PIB) 4.9 4.5 3.9
Cobertura de Reservas Internacionales (meses de Importaciones de bienes y 6.8 2 6.0 26.0
servicios)
Déficit de la Administraciéon Central (% del PIB) 5.0 4.0 2.7
Déficit del Sector Pablico no Financiero (% del PIB) 3.7 29 1.0
Dep6sitos Totales en las Otras Sociedades de Depé6sito (OSD) (variacion % 9.7 9.0 8.5
interanual)
Crédito de las OSD al Sector Privado (variacién % interanual) 11.9 111 8.3

Fuente: (CNI, 2022)
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2.1.1.3 Factores Sociales

Honduras sigue siendo uno de los paises mas pobres y desiguales del hemisferio occidental.
Antes de los dos impactos de 2020, el 25,2% de la poblacion hondurefia vivia en la pobreza
extrema y casi la mitad (4,4 millones de personas) vivia en la pobreza, segun las lineas de pobreza
oficiales. La pobreza se redujo poco desde 2014, mientras que la pobreza extrema aumenté en las
areas rurales desde 2014 y en las areas urbanas desde 2017. La desigualdad rural también aumento
considerablemente de un indice de Gini de 0,431 en 2014 a 0,486 en 2019. En general, Honduras
tuvo en 2019 el cuarto nivel més alto de desigualdad de ingresos (indice de Gini de 0,482) en la
region de ALC (Banco Mundial, 2022).

Esto demuestra, que la mayoria de la poblacion vive en pobreza y no poseen la capacidad
para adquirir ciertos bienes y servicios que le permitan el acceso a la educacién, salud y al uso de
tecnologias actuales.

2.1.1.4 Factores Tecnologicos

El desempefio de la actividad financiera mediante la ampliacion de productos y servicios
financieros, a través del uso de canales tradicionales y mas recientemente en la evolucion de la
transformacion tecnoldgica, ha permitido el fortalecimiento de la inclusion en el ecosistema
financiero nacional, manifestandose en parteen el crecimiento de la economia hondurefia.

Respecto al acceso a los servicios bancarios, se observa una reduccion en el nimero de
sucursales 20 por cada 1,000 km2 y por 100,000 adultos, lo que se encuentra relacionado con una
nueva estrategia de negocios que las entidades bancarias han emprendido para reorientar recursos
a fin de lograr mayor presencia digital. En contraste, se registra un importante aumento en el
namero de otras oficinas, especificamente de los agentes corresponsales, con el fin de permitir a

la poblacion un acceso fluido y mas amplio de servicios financieros (BCH, 2022).
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Esto evidencia que las instituciones financieras del pais estan trabajando fuertemente en la
innovacion tecnologia para poder llegar a un mayor namero de cliente, por lo que, estan invirtiendo
en tecnologia y capacitando su personal en el uso de estas constantemente, porque es un area que

se mantendra en constante actualizacion y en crecimiento a largo de los afios.

2.1.2 Anédlisis del microentorno

BAC Credomatic es una organizacion con casi 70 afios de experiencia que ofrece productos
y servicios financieros a 3.8 millones de clientes en toda la region, los que son atendidos por casi
20.000 colaboradores.

La compaiiia inicio sus operaciones un 5 de julio de 1952 con la fundacion del Banco de
América en Nicaragua transformandose en un pionero del negocio de tarjetas de crédito en la
region. De forma gradual abrié operaciones en cada uno de los paises, hasta que en la década de
los ‘90 se convirtio en el primer Grupo Financiero con presencia en toda Centroamérica.

En la actualidad, la integracién con Grupo Aval de Colombia, a través de su subsidiaria
Banco de Bogota, permite ofrecer productos de mayor valor agregado, compartir experiencias,
aprovechar mejores practicas y coincidir en una vision de negocio, lo que hace que BAC
Credomatic continte apostando por el mejoramiento continuo, la excelencia y la innovacion.

Los productos y servicios de BAC Credomatic estan disefiados para satisfacer las
necesidades de cada uno de sus clientes. Atentos al entorno de cambio y evolucidén permanente, se
ha desarrollado una banca digital que en la actualidad es utilizada por méas de 1.6 millones de
clientes de forma regular.

El rigor y la gestion responsable del negocio, alineado a los ejes de sostenibilidad de

prosperidad, persona y planeta, asi como a los Objetivos de Desarrollo Sostenible de Naciones
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Unidas, le han permitido a BAC Credomatic contribuir con el crecimiento econémico e impactar

la calidad de vida de numerosas familias centroamericanas.

En la actualidad el banco ofrece un servicio de banca digital (mévil o web) donde se pueden

realizar el siguiente tipo de gestiones:

Transferencias

Pago de prestamos

Pago de servicios

Pago de tarjetas de crédito

Puntos BAC Credomatic

Consultar saldo y estados de cuenta

Crear cuentas de ahorro

Pagos sin contacto en comercios afiliado
Retiros de efectivo sin tarjeta desde cualquier ATM
Compartir el comprobante de las transferencias
Revision de tus finanzas

Reporte de robo de tarjeta

Recuperacion de contrasefia

Cambio de pin

Cancelacion de cuenta

Activar adelanto de salario
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2.2 Conceptualizacion

Tecnologia: “conjunto de conocimientos especificos y procesos para transformar la
realidad y resolver algin problema” (Rosano, 2000).

Banca en linea o banca digital: “es el resultado de la suma de la banca tradicional e Internet.
Asi es capaz de ofrecer los mismos servicios bancarios de siempre, pero a través de una pagina
web o aplicacion movil” (Santander, 2020).

Usuario financiero: “se considera usuario de servicios financieros a las personas humanas
y juridicas que en beneficio propio o de su grupo familiar o social y en caracter de destinatarios
finales hacen uso de los productos y servicios ofrecidos por los bancos, compafiias financieras y/o
tarjetas de crédito, sin incorporarlos a su actividad comercial” (Argentina, 2021).

Innovacion bancaria: “soluciones integrales que permiten ampliar los mercados, ya que
surgen para cubrir la necesidad que aparece como resultado de cambios en la economia, en los
sistemas financieros o en las regulaciones. Se trata de la introduccién de nuevos productos
financieros o modificaciones en los procesos, asi como renovacién y cambios en los instrumentos
o instituciones” (Gob.mx, 2017).

Factores conductuales: “son aquellas cosas que afectan a los seres humanos en su conjunto,
sea en el lugar y en el espacio en el que se encuentren. La sociedad estd compuesta por varios
individuos que tienen diferentes preferencias y comportamientos. Estos comportamientos variados
influyen en las preferencias personales del otro grupo de individuos, ya que tienden a realizar
aquellas actividades que son aceptables para la sociedad” (Tecnologia de Gestion y Filosofia,
2020).

Innovacion: “creacion o modificacion de un producto, y su introduccion en un mercado”

(RAE, 2020).
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Utilidad percibida: “el grado en el cual una persona cree que utilizando un sistema
particular lo destacara a €l o a su rendimiento en ¢l trabajo” (Cataldo, s.f.).

Facilidad percibida de uso: “el grado en el cual una persona cree que utilizando un sistema
particular se liberara del esfuerzo” (Cataldo, s.f.).

Disfrute percibido: “el grado en el cual una persona encuentra una actividad placentera al
utilizar la tecnologia.

Expectativa de Rendimiento: es la creencia que tiene un individuo de que una tecnologia
le ayudara a conseguir una mejora en el desempefio de su trabajo, este es el predictor que mas
influye en la intencion de poder usar la tecnologia en un entorno voluntario como de uso
obligatorio.

Expectativa de esfuerzo: grado de facilidad de uso asociado a una tecnologia, donde el
usuario percibe que se sera facil poder usar una herramienta (Sanchez, Reyes, & Saura, 2019).

Influencia social: capacidad para ejercer un determinado control, donde el usuario percibe
la capacidad que tienen las personas o grupos importantes para poder influenciar en el uso de una
determinada tecnologia (Sanchez, Reyes, & Saura, 2019).

Condiciones facilitadoras: el grado en que un individuo considera que dispone de una
estructura técnica y organizativa que le ayude a la adopcién de un sistema (Sanchez, Reyes, &
Saura, 2019).

2.3 Teorias de sustento
2.3.1 El Modelo TAM

El modelo de Aceptacion de Tecnologia (TAM; Technology Acceptance Model) planteado

por Davis (1989) es una teoria que busca explicar la relacion entre la aceptacion y adopcion de la

tecnologia y, posteriormente, la intencion de usarla. TAM propone y demuestra empiricamente
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que la Percepcidn de Utilidad (PU) y la Percepcion de Facilidad de Uso (PEOU) son los factores
mas criticos en el proceso de adopcion de la tecnologia y el uso de los sistemas.

El modelo TAM se puede considerar como un caso especial de TRA en el que la utilidad
percibida y la facilidad de uso percibida se consideran “creencias y evaluacion” que llevan a la
actitud, que a su vez conduce a la intencién de uso, y finalmente al comportamiento real, TAM
trata de explicar y predecir el uso de los sistemas de informacion de los usuarios finales. Este
modelo se ha aplicado en numerosas investigaciones relacionadas con la adopcion de tecnologia
en la organizacion. TAM explica consistentemente una gran parte de la varianza en la intencion
de uso de diversas TIC por parte de usuarios procedentes de numerosos entornos y paises.

El modelo de aceptacion tecnoldgica, TAM, es el mas aceptado por los estudios de las TIC,
porque ha sido efectivo cuando se ha probado para predecir su uso. Este modelo se utiliza para
predecir el uso de las TIC, basandose en dos caracteristicas principales: la utilidad percibida y la
facilidad de uso percibida (Sanchez, Reyes, & Saura, 2019).

La utilidad percibida PU se refiere al grado en que una persona cree que usando un sistema
en particular mejora su desempefio en el trabajo, la facilidad de uso percibida PEOU sefiala hasta
que grado una persona cree que usando un sistema en particular realizara menos esfuerzo para
desemperiar sus tareas.

Segun Davis (1989), el proposito del modelo TAM es explicar las causas de la aceptacién
de las tecnologias por los usuarios. Este modelo propone que las percepciones de un individuo en
cuanto a la utilidad y la facilidad de uso percibidas de un sistema de informacion son concluyentes
para poder determinar su intencién de usar un sistema.

De acuerdo con este modelo, existen variables externas que influyen de manera directa en

la PU y la PEOU. Por medio de esta influencia directa ambas percepciones, las variables externar
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participan de forma indirecta en la actitud hacia el uso, la intencion conductual para usar y la
conducta de uso real. La PEOU tiene un efecto causal en la PU, ademas del efecto significativo de
esta variable en la actitud del usuario lo que deriva un sentimiento a favor o encontrar hacia el uso
del sistema.

Por ende, el propdsito primario del TAM es indagar las consecuencias de los factores
externos en cuanto a la utilidad y la facilidad de uso percibidas, para adelantar o predecir el uso de
las TIC. Si bien el modelo ayuda a conocer si una tecnologia sera utilizada de manera 6ptima, es
necesario identificar las variables externas que inciden en ella, como las causantes de influir de
manera directa en la utilidad y la facilidad de uso percibidas por los usuarios de las TIC y

determinar la relacion de dichas variables con el resultado de su uso (Cataldo, s.f.).

Percepcion
de Utilidad

Usodela
Tecnologia

Intenciones
de Uso

Actitudes
hacia el
sistema

Percepcion
de facilidad
de uso

Figura 4. Modelo TAM

Fuente: Davis 1989
2.3.2 Teoria unificada de la aceptacion y el uso de la tecnologia (UTAUT)

La Teoria Unificada de la Aceptacion y Uso de la Tecnologia (UTAUT - Unified Theory
of Acceptance and Use of Technology), planteada en Venkatesh en 2003, tiene como objetivo
generar un modelo universal para explicar las intenciones de los usuarios para utilizar un sistema
de informacién y su comportamiento en el entorno de consumidores y usuarios. Para ello los

autores, realizaron una revision de ocho modelos: TRA (Teoria de la Accion Razonada), TAM
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(Modelo de Adopcién de Tecnologia)), MM (Modelo Motivacional), TPB (Teoria del
Comportamiento Planeado)-, C-TAM- TPB, MPCU (Personal Computing Model Utilization), IDT
(Teoria de la Difusién de la Innovacion) y SCT (Teoria Cognitiva Social) y compar6 los treinta y
dos elementos de dichos modelos, dando como resultado la teoria original que sostiene que hay

cuatro constructores clave:

Expectativa de rendimiento

Expectativa de esfuerzo

Influencia social

Condiciones facilitadoras

En el nuevo modelo de la Teoria Unificada de la Aceptacién y el Uso de la Tecnologia 2, se
agregan tres constructores claves mas:

- Motivacion hedoénica

- Valor del precio

- Habito

El primero hace referencia a la diversion o placer obtenido por el uso de la tecnologia, el

segundo al valor del precio o la comparacién que hace el usuario entre los beneficios que percibe
y el costo monetario asociado con el uso de la tecnologia y por ultimo habla sobre el grado en que
una persona tiende a utilizar la tecnologia de forma automatica, como resultado de un proceso de

aprendizaje (Sanchez, Reyes, & Saura, 2019).
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Expectativa de
Rendimiento

Intencion del Comportamiento

Expectativa Comportamient de uso

de Esfuerzo

Influencia
Social

Condiciones
de facilidad

Experiencia Voluntad de Uso

Figura 5. Modelo UTUAT

Fuente: Venkatesh 2003
2.3.3 Teoria de la Accion Razonada (TRA) y Teoria del Comportamiento Planificado (TPB)
La Teoria de la Accion Razonada (TRA, Theory of Reasoned Action) de Fishbein y Ajzen
(1975) ha sido adoptada en muchas disciplinas. Esta teoria explica que las actitudes hacia la
realizacion de una conducta estan asociadas positivamente y predicen las intenciones de realizar
ese comportamiento. Como puede verse en la Figura, TRA propone una serie de constructos

interrelacionados.

Las creencias y Actitud hacia el
las evaluaciones » Comportamiento
Intencion del Comportamiento
; -
Comportamiento Actual
Creencias /
Normativas y
Motivacién para » Norma subjetiva
cumplir

Figura 6. La Teoria de la Accion Razonada

Fuente: Fishbein y Ajzen 1975
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Ajzen (1985), desarrolla la Teoria del Comportamiento Planificado (TPB; Theory of
Planned Behaviour), afiadiendo al modelo TRA dos nuevos constructos con el objetivo de mejorar
su capacidad predictiva: Las creencias de control y facilidad percibida y el control de
comportamiento percibido. Se trata de una teoria aplicada en numerosos campos de estudio, que
van desde el marketing hasta la atencion sanitaria. La clave de este modelo es la intencion de
comportamiento. TPB distingue entre tres tipos de creencias: de comportamiento, normativas y de
control. Se compone de seis constructos que, de manera colectiva, representan el control real de

una persona sobre el comportamiento (Sanchez, Reyes, & Saura, 2019).

Las creencias y Actitud hacia el
las evaluaciones Comportamiento

A4

N

Creencias

Normativas 5 3

Motivacién Zra | Mormaciisive Intencion del .| Comportamiento

oR i ) | Comportamiento & Actual

cumplir

Control de las Control percibido

creencias y Facilidad > del

percibida comportamiento

Figura 7. Teoria del Comportamiento Planificado

Fuente: Ajzen 1985
2.3.4 El Marco TOE
El marco TOE (Technology-Organization-Environment), propone que la adopcién de la

innovacion tecnologica esta influenciada por tres aspectos del contexto de una empresa: el contexto
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organizacional, relacionado con los recursos y sus caracteristicas internas, el contexto del entorno,
dentro del cual lleva a cabo sus procesos de negocio y el contexto tecnolégico, formado por las
tecnologias internas y externas relacionadas con la organizacion que estan disponibles en el
mercado, sean 0 no usadas por esta. Se trata de un marco para examinar la adopcion, a nivel de
organizaciones (y no de individuos), de diversos sistemas de informacion, productos y servicios
TIC, muy generalizado en la adopcién TIC y cuya ventaja es su independencia del tamafio de la
empresa, proporcionando una imagen global de la adopcion de la tecnologia que predice el impacto
en las actividades de la cadena de valor y de la difusion posterior de los factores que influyen en

las decisiones de negocio (Sanchez, Reyes, & Saura, 2019).

Adopcion e Intencién de |
uso cloud computing

\

Tecnologia Organizacion Entorno

Apoyo Alta Direccion (+)
Tamaiio de la
Organizacion (+)
Madurez tecnolégica (+)

Complejidad (-)
Compatibilidad (+)
Ventajas competitivas (+)

Presion competitiva (+)
Presion del proveedor (+)

Figura 8. Modelo TOE

Fuente: Tonanzky y Fleischer 1990
2.4 Metodologias Aplicadas
2.4.1 Tipo y enfoque de la investigacion
La presente investigacion es de tipo aplicada no experimental, ya que no se manipulan las

variables ni los datos obtenidos y porque busca resolver la problematica de que aln existen
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personas que no hacen uso de la banca en linea debido a diferentes factores sociales que influyen
en su intencidn de uso de la mismay siguen prefiriendo ir a una sucursal convencional para realizar
transacciones cotidianas y simples que se pueden resolver desde la sucursal digital, lo cual genera
acumulacion de personas en las agencias bancarias, pérdidas de tiempo y dinero al movilizarse y
el riesgo de contraer una enfermedad debido a la pandemia que todavia atravesamos.

El enfoque que se utilizara es el cuantitativo ya que se recolectaran datos de una poblacion
a través de un instrumento de recoleccién a una pequefia muestra de la poblacion de clientes de
BAC Credomatic Honduras del Distrito Central.

2.4.2 Nivel de la investigacion
El nivel es correlacional descriptivo por la relacién de dos variables con la finalidad de

encontrar el grado de influencia de una sobre otra.

2.5 Instrumentos

En los estudios e investigaciones consultadas sobre los temas relacionados a la psicologia
social y la aceptacion de la sociedad en relacion con la introduccién de nuevas tecnologias, se
utilizan instrumentos tales como las encuestas y entrevistas; con el objetivo de medir los factores
conductuales que influyen o determinan la aceptacion, adopcion y posteriormente la intension del
uso de las nuevas tecnologias.

Por esta razon, se aplicaran encuestas a usuarios financieros de BAC Honduras que utilizan
la banca en linea, con el objetivo de medir los factores conductuales que influyen o determinan la
aceptacion, adopcién y posteriormente la intension del uso de las nuevas tecnologias, la cual

permitird recolectar la informacion necesaria de la investigacion.
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2.6 Marco Legal

En virtud del fortalecimiento del sector financiero existe una serie de instituciones y leyes
mediante la cual se supervisan, vigilan y controlan las instituciones financieras en Honduras, a
continuacion, se enumeran las mas importantes: (AHIBA, s.f.)

AHIBA: La Asociacion Hondurefia de Instituciones Bancarias (AHIBA) es una
organizacion sin fines de lucro, de duracién indefinida, que agrupa actualmente 15 bancos
comerciales que operan en Honduras y dicta el codigo de Etica.

Ley del Sistema Financiero / Ley del Banco Central de Honduras: esta ley tiene como
objetivo regular la organizacion, autorizacion, constitucion, funcionamiento, funcion, conversion,
modificacion, liquidacion y supervision de las instituciones del sistema y grupos financieros,
propiciando que éstos brinden a los depositantes e inversionistas un servicio transparente, solido
y confiable, que contribuya al desarrollo del pais (TSC, 2010).

Ley de la Comision Nacional de Bancos y Seguros: esta ley tiene por finalidad establecer
las normas para la organizacion y funcionamiento de la Comision Nacional de Bancos y Seguros.
La Comisidn es una entidad desconcentrada de la Presidencia de la Replblica, con independencia
funcional, presupuestaria y facultades administrativas suficientes para asegurar la habilidad técnica
y financiera necesaria para el cumplimiento de sus objetivos.

La Comisidn supervisard, las actividades financieras, de seguros, previsionales, de valores
y demas relacionadas con el manejo, aprovechamiento e inversion de los recursos captados del
publico; y otras instituciones financieras y actividades, determinadas por el Presidente de la
Republica en Consejo de Ministros; ademas vigilara que las instituciones supervisadas cuenten
con sistemas de prevencién del lavado de activos y financiamiento del terrorismo; haciendo

cumplir las leyes que regulan estas actividades.
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Ley Monetaria: esta ley en sus Articulos 9 y 10 establece que: “El Banco Central retirara
y desmonetizara las monedas y los billetes que hubieren sido deteriorados por el uso o por
cualquier otra causa y que resultaren inapropiados para la circulacion, debiendo canjearlos por
especies monetarias adecuadas (BCH, 2022).

Ley Contra el Delito de Lavado de Activos: esta ley tiene como finalidad la reprension y
castigo del Delito de lavado de activos, como forma de delincuencia organizada, fijar medidas
precautorias para asegurar la disponibilidad de los bienes, productos o instrumentos de dicho
delito, asi como la aplicacion de las disposiciones contenidas en las Convenciones Internacionales

suscritas y ratificadas por Honduras (CNBS, 2022).
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA

3.1 Congruencia Metodoldgica

3.1.1 Matriz de Congruencia

Tabla 2. Matriz de Congruencia

Titulo Problema Preguntas_gie Objetivos - Variables - Enfoque Alcance
Investigacion Dependiente  Independiente
Factores Para el 2021 ¢Cudl es la relacion entre la  Determinar la relacion que Factores Uso de la Cuantitativo  Descriptivo
conductual solo el 46 % de  expectativa de rendimiento  existe entre la expectativa de  conductuales banca en linea Correlacional
-es que Sus usuarios y el uso de la banca en rendimiento y el uso de la
influyenen hicieron uso linea de los clientes y banca en linea de los clientes
elusodela ¢otidiano de sus _usuarios BAC Honduras? vy usuarios de BAC Honduras
banca en plataformas ¢Cual es larelacion entre la  Determinar la relacion que
linea de digitales: lo que expectativa de esfuerzo y existe entre la expectativa de
BAC demuestra que el uso de labancaen linea  esfuerzoy el uso de la banca
Honduras de los clientes y usuarios en linea de los clientes y

una gran parte
de los clientes y
usuarios siguen
visitando las
agencias
bancarias, esto
debido a
factores
mayormente
conductuales de
la sociedad
hondurefia que
impiden la
completa
interaccion de
sus clientes.

BAC Honduras?

usuarios de BAC Honduras

¢Cual es la relacién entre la
influencia social y el uso
de la banca en linea de los
clientes y usuarios BAC
Honduras?

Determinar la relacién que
existe entre la influencia
social y el uso de la banca en
linea de los clientes y
usuarios de BAC Honduras

¢ Cudl es el plan de accion
que debe implementar
BAC Credomatic para
mejorar la aceptacion e
interaccion de los usuarios
financieros por medio de
un plan de accion orientado
a la transformacion digital,
al uso de la banca en linea
y demas canales digitales?

Proponer un plan accién
orientado a la transformacion
digital que permita lograr
una mayor aceptacion e
interaccion por parte de los
usuarios de BAC Honduras
que no hacen uso de la banca
en linea.

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.2 Esquema de variables

Variable independiente

Variable dependiente

Factores Conductuales

Uso de la banca en linea

Dimensiones

Indicadores

Expectativa de rendimiento
Expectativa de esfuerzo
Influencia social

Consultar informacidn de productos, servicios u otros.
Consultar saldos y movimientos.

Transferencias o0 dep0sitos a cuentas propias o a terceros.

Pagar servicios o tarjeta de crédito.

Figura 9. Esquema de variables

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.3 Operacionalizacion de variables

Tabla 3. Operacionalizacién de variables

Variable

Definicidon Conceptual

Definicion
Operacional

Dimensién

Nivel de Medicion

Factores Conductuales

Son todos aquellos aspectos
de la conducta humana
referente a todo lo que el
ser humano hace, piensa 'y
siente. A través de ella la
persona se relaciona con los
demas e influye en ellos, de
la misma manera que los
demas influyen en el
crecimiento personal de la
persona (Velasquez, 2003).

Son todos aquellos
aspectos referentes
al uso, actitud,
conocimiento y la
respuesta que tiene
la poblacion hacia
la adaptacion de
una nueva
tecnologia.

Expectativa de rendimiento
Expectativa de esfuerzo
Influencia social
Condiciones facilitadoras

Nominal/ Ordinal

Uso de la banca en linea

Es el resultado de la suma
de la banca tradicional e
Internet. Asi es capaz de
ofrecer los mismos
servicios bancarios de
siempre, pero a través de
una pagina web o
aplicacion movil”
(Santander, 2020).

Utilizacion de una
plataforma de
banca digital de un
banco comercial;
en la cual se
pueden realizar las
mismas gestiones
que en una agencia
convencional.

Consultar informacion de productos,
servicios u otros.

Consultar saldos y movimientos.
Transferencias o depositos a cuentas
propias 0 a terceros.

Pagar servicios o tarjeta de crédito.

Nominal/ Ordinal

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.4 Hipotesis
H1: La expectativa de rendimiento tiene una relacién positiva y estadisticamente
significativa con el uso de la banca en linea de los clientes y usuarios de BAC Honduras.
H2: La expectativa de esfuerzo tiene una relacion positiva y estadisticamente significativa
con el uso de la banca en linea de los clientes y usuarios de BAC Honduras.
H3: La influencia social tiene una relacion positiva y estadisticamente significativa con el
uso de la banca en linea de los clientes y usuarios de BAC Honduras.
3.2 Enfoque y Métodos
3.2.1 Alcance
Debido a la relacion que existe entre los factores conductuales y el uso de la banca en
linea de BAC Honduras, el alcance de la investigacion fue de tipo descriptivo correlacional.
3.2.2 Enfoque
La investigacién tuvo un enfoque cuantitativo debido a que se obtuvieron resultados
numeéricos a traves de las encuestas, con el fin de conocer datos estadisticos sobre la relacion
entre los factores conductuales y el uso de la banca en linea.
3.2.3 Metodos
Se aplico una encuesta de opcion maltiple y escala de Likert a una muestra de 384 Clientes
de BAC Honduras, la cual se les compartié por medio de un enlace para que accedieran desde los

diferentes dispositivos tales como: computadoras, celulares y tablets.
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3.3 Disefio de la investigacion
3.3.1 Poblacion
La poblacidn total del estudio es de 874,704 usuarios de aplicaciones financieras digitales
en el Sector Financiero Hondurefio (CNBS, 2021), por lo que, el calculo de la poblacion se
determind mediante el calculo de poblaciones infinitas ya que es una poblacion muy grande.
3.3.2 Muestra
Conceptualmente la muestra es el conjunto de la poblacién construido de manera tal que
conserva las caracteristicas mas relevantes de la poblacion. (Sampieri, 2011)
La muestra se definio aplicando la formula estadistica para el calculo de tamafio de la
muestra de poblaciones infinitas:

Z*xpxq
n=———
e

Donde:

n= Muestra

Z= Nivel de confianza 95%=1.96

p= Probabilidad de ocurrencia de un evento = 0.5
g= Probabilidad de no ocurrencia de un evento = 0.5

e= Nivel de error = 0.05

~ 1.96%%0.5%0.5
N 0.052

n

n = 384
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3.3.3 Técnicas de muestreo
Se realizo un tipo de muestreo probabilistico, debido al alcance y tiempo disponible para
la investigacion.
Este tipo de muestreo se basa en formulas, a través de una seleccion aleatoria de personas,
de las que se recopilo la informacion que forma la base para el analisis de este estudio.
3.4 Instrumentos, técnicas y procedimiento aplicados
3.4.1 Técnicas
Se utilizé una encuesta con 16 preguntas clave a clientes y usuarios de BAC Honduras que
utilizan la banca en linea.
3.4.2 Instrumentos
El instrumento utilizado para la investigacién fue un cuestionario de 16 preguntas que tuvo
como base el modelo de Intencion de uso de la tecnologia UTUAT propuesta por Venkatesh en
2003, la cual fue adaptada al sector financiero bajo los constructos desarrollados de esta teoria.
3.4.3 Procedimientos Aplicados
La encuesta se aplico a distintos clientes de BAC Honduras enviandoles un enlace a su
dispositivo maévil para que pudieran completar la encuesta.
3.5 Fuentes de Informacion
3.5.1 Fuentes primarias
Se utilizé como fuente primaria los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los

clientes de BAC Honduras.
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3.5.2 Fuentes Secundarias
Se utilizé como fuente secundaria libros, tesis, revistas digitales, articulos, reportes anuales
de laCNBS, BCH, CNI y otros estudios relacionados con la intencién de uso de las tecnologias y

la aceptacion de la banca en linea.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

Este capitulo tiene como propdésito dar a conocer los resultados de la investigacion
realizada sobre los Factores Conductuales que influyen en el uso de la banca en linea de BAC
Credomatic Honduras para el afio 2022, mediante las técnicas que se detallan en el capitulo 111.
4.1 Proceso aplicado para la recoleccién de datos

Se utiliz6 como instrumento una encuesta de diferentes tipos de opcion mdltiple y escala
de Likert, por medio de la cual se obtuvieron resultados relevantes sobre relacion entre la variable
independiente y dependiente, logrando de esta manera responder las preguntas planteadas en el
capitulo 1.

Esta encuesta se elabor6 en la plataforma web Google Forms, enviandose a través de un
enlace por redes sociales durante un periodo de tiempo comprendido entre el 29 de agosto al 3 de
septiembre del 2022. Debido a limitantes de tiempo, solo se pudieron obtener 200 encuestas
resueltas por parte de clientes y usuarios de BAC Honduras, razon por la cual se tom6 como

muestra final debido a que era un namero significativo de personas.
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4.2 Analisis y Resultados

4.2.1 Anédlisis descriptivo

Femenino

Masculino

Figura 10. Sexo

Fuente: Elaboracion propia
De la muestra obtenida de un total de 200 personas que hacen uso de la banca en linea se
obtuvo gque 102 personas corresponden al sexo masculino que corresponde a un 51% y 98 personas
fueron del sexo femenino conformando el 49%, lo que evidencia que la mitad de la muestra
encuestada es del sexo opuesto y es algo que demuestra la inclusion de clientes sexo femenino en

el uso de esta plataforma por parte del banco.

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

10.00%

Entre 18 y 28 Entre 29 y 39 Entre 40 y 50 Mas de 51

Figura 11. Edad

Fuente: Elaboracion propia
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La muestra obtenida estuvo conformada en un mayor porcentaje con el 85% por personas
que sus edades oscilan entre 18 y los 39 afios, lo que demuestra que la mayoria de los clientes de
BAC que utilizan esta plataforma son jovenes que se adaptan muy facilmente a este tipo de
servicios digitales.

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%

20.00%

1.00%

0.00%
Post-grado Pre-grado Primaria Secundaria

Figura 12. Nivel Académico

Fuente: Elaboracion propia
En la muestra obtenida pudimos observar que més del 87% son personas con un grado
académico superior, lo que significa que las personas preparadas académicamente son las que

sacan un mayor provecho estos servicios digitales.
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Figura 13. Ocupacion

Fuente: Elaboracion propia
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La muestra estuvo conformada por un 54.5% de personas que solo trabaja, seguido de un
30% de personas que trabaja y estudia; un 13% de personas que solo estudian, en menor escala un
1.5% de personas que esta jubilada y 1% que no estudia ni trabaja. Lo que demuestra que las

personas que trabajan son las que hacen un mayor uso de esta plataforma.
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0 al.15,000 16,000 a 30,000 31,000 a 45,000 Mas de 46,000

Figura 14. Nivel de ingreso mensual

Fuente: Elaboracion propia
La muestra estuvo conformada en mayor porcentaje con un 47% de personas que perciben
ingresos mensuales entre los 16,000 a 30,000, seguido por un 29.50% de personas que perciben
menos de 15,000, un 17.50% que perciben entre los 31,000 a 45,000 y en menor porcentaje un 6%
perciben méas de 46,000, lo que demuestra que la mayoria de los encuestados se sitla entre la clase

media y baja.
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Figura 15. Dispositivos que mas utiliza

de escritorio

Fuente: Elaboracion propia

Celular inteligente

Todas las anteriores

Laptop / Computadora

Los equipos que mas utilizan los encuestados son los celulares inteligentes con un 50%, un

46% que utiliza tanto el celular como una computadora y solo un 4% que utiliza mas las

computadoras. Lo que evidencia que la mayoria de los clientes prefieren la banca movil sobre la

banca web para hacer uso de este servicio bancario.
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saldos o informacién de o tarjetas de transferenciasa efectivo sin
movimiento de  productos y crédito cuentas propias tarjeta

sus cuentas servicios 0 aterceros

Figura 16. Usos més comunes de la banca en linea

Fuente: Elaboracion propia

Todas las
anteriores

En el uso mas comun que los usuarios de BAC Honduras le dan a la banca en linea, se

evidencid que el 53% lo utilizan para la mayoria de los servicios con los que cuenta la banca en

linea y en segundo lugar se encuentra la funcion de “Realizar transferencias a cuentas propias o a
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terceros” con un 32% de la poblacién. Lo que es positivo para el banco ya que la mayoria de los

usuarios le dan un uso completo a la plataforma debido a su gran utilidad e inmediatez

40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%
5.00%

0.00% —— L

1 vez a la semana 1 vez al mes lvezcada?2 2 veces porsemana Diario
semana

Figura 17. Frecuencia de uso

Fuente: Elaboracion propia
Los usuarios de BAC Honduras a los que se les tomo la encuesta evidenciaron que el 38%
la utilizan 2 veces por semana, el 36.5% de usuarios la utilizan a diario, seguido de un 16% de la
poblacién que la utiliza 1 vez por semana. Esto significa que méas del 74% de los clientes hace uso
casi diario de la sucursal, lo que es muy bueno para el banco ya que la plataforma se ha convertido
en una parte esencial en sus vidas.
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%

30.00%
20.00%

10.00% -
Ahorro de recursos Comodidad Inmediatez para Seguridad Todas las
(tiempo y dinero) realizar anteriores

transacciones
Figura 18. Beneficios de la banca en linea

Fuente: Elaboracion propia
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Para un 68% de los usuarios entrevistados perciben que la banca en linea les da seguridad,
comodidad, inmediatez para realizar las transacciones y ahorro de recursos. Por otro lado, un 17%
solo perciben el ahorro de recursos (tiempo y dinero). Esto significa que la mayoria de los usuarios
encuentran méas de un beneficio con el uso de la banca en linea, siendo positivo para el banco ya

que estas personas evitan el aglomeramiento de clientes en las sucursales fisicas al utilizar la banca

en linea.
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regulares de costo informacién la informacion anteriores

la plataforma  adicional

Figura 19. Debilidades de la banca en linea

Fuente: Elaboracion propia
Para un 49.5% de los usuarios entrevistados perciben que la banca en linea no tiene ninguna
debilidad, seguido de un 22% que cree que la plataforma de banca en linea tiene fallas regulares y
por otro lado un 15% de los entrevistados cree que la banca en linea no les da la completa seguridad
de la informacidn con la que deberia contar este tipo de plataformas. Esto demuestra que la mitad
de los encuestados encuentra alguna debilidad en la plataforma, lo cual es negativo para el banco

y se convierte en una oportunidad de mejora para reducir los efectos negativos de las mismas.
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Figura 20. ¢ Considera usted que la banca en linea de BAC es eficiente?

Fuente: Elaboracion propia

Mediante el andlisis realizado en una escala de Likert para poder cuestionar a una persona
que tan de acuerdo o que tan en desacuerdo esta con la declaracion: “la banca en linea de BAC es
eficiente”; tomando en cuenta que el 1 es el nivel mas bajo de la escala con las personas que estan
completamente en desacuerdo y 5 el nivel totalmente de acuerdo. En el grafico anterior se puede
evidenciar que el 63% de los usuarios entrevistados estan totalmente de acuerdo y por otro lado
con un 0.5% de usuarios que se encuentran en el nivel mas bajo de la escala con las personas que
estan totalmente en desacuerdo con la declaracion. Esto es bueno para el banco, ya que la mayoria
de los encuestados tienen una percepcion positiva con respecto a la eficiencia de la plataforma. Lo
que demuestra la relacion positiva del factor de rendimiento con respecto al uso de la banca en

linea.
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Figura 21. ;Considera que es mas rapido efectuar transacciones a través de la banca en linea

que acudir a una agencia?

Fuente: Elaboracion propia
El 88.5% de las personas encuestadas estuvo totalmente de acuerdo con que es mas rapido
efectuar las transacciones a través de la banca en linea de BAC que acudir a una agencia
convencional. Por otro lado, ningln usuario esta en desacuerdo esta declaracion y es un aspecto
positivo que significa que los encuestado encuentran favorable realizar transacciones debido a su
rapidez, lo que a su vez demuestra la relacion positiva que existe entre el factor de rendimiento y

el uso de la banca en linea.
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Figura 22. ;Considera usted que obtiene algun beneficio en sus actividades diarias al utilizar

la banca en linea?

Fuente: Elaboracion propia
El 70% de las personas encuestadas estuvo totalmente de acuerdo con que obtienen algin
beneficio al utilizar la banca en linea de BAC. Por otro lado, un 1% de usuarios esta en desacuerdo
con la declaracion. Esto es muy positivo para el banco ya que el mayor porcentaje de encuestados
considera que se obtienen beneficios con el uso de la plataforma, por lo que hay que continuar
incentivando a los clientes en su uso. Lo que a su vez también demuestra la relacion positiva entre

el factor de rendimiento y el uso de la banca en linea.
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Figura 23. ¢{Cree usted que es mas facil hacer transacciones por la banca en linea que

hacerlas en una agencia?

Fuente: Elaboracion propia
El 88.4% de las personas entrevistadas estuvo totalmente de acuerdo con que es mas facil
hacer las transacciones mediante la banca en linea de BAC que acudir a una agencia convencional.
Por otro lado, un 0.32% de usuarios estd en desacuerdo con la declaracion. Esto demuestra que
para el 97% de los usuarios encuestados les resulta més facil hacer transacciones desde su banca
en linea que asistir fisicamente a una sucursal fisica, lo que a su vez demuestra la relacion positiva

que existe sobre el factor de expectativa de esfuerzo y el uso de la banca en linea.
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Figura 24. ;Cree usted que se invierte mucho tiempo para aprender a utilizar la banca en

linea?

Fuente: Elaboracion propia
El mayor porcentaje de encuestados con un 39% estuvo totalmente en desacuerdo con la
afirmacion de que se invierte mucho tiempo para aprender a utilizar la banca en linea. Por otro
lado, un 14.5% de usuarios esta de acuerdo con la declaracion. Lo que significa que lo clientes
consideran no se necesita mucho tiempo para aprender a utilizar la plataforma y por ende

demuestra la relacion positiva entre el factor de esfuerzo y el uso de la banca en linea.
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Figura 25. ¢ Considera usted que el uso de la banca en linea facilita su dia?

Fuente: Elaboracion propia
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La mayor parte de clientes y usuarios encuestados equivalente al 85.5% estan totalmente
de acuerdo con que la banca en linea facilita su dia, lo que se podria interpretar como que la banca
de BAC les facilita enormemente en sus actividades diarias al poder realizar diferentes tipos de
transacciones y gestiones desde la comodidad de su banca mdvil y web. Por otro lado, nadie refuto
esta declaracion. Lo que significa que la banca en linea es una herramienta que facilita la vida de
los clientes del banco y por ende demuestra la relacion positiva con respecto al uso de la

plataforma.
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Figura 26. ¢ Las personas de su entorno utilizan la banca en linea?

Fuente: Elaboracion propia
De los clientes y usuarios encuestados el 60.5% estan totalmente de acuerdo con que las
personas de su entorno hacen uso de la banca en linea, el 23% esta de acuerdo y solo el 1% no
estuvo de acuerdo con la declaracion, lo que se puede interpretar como que las personas que se
encuentran en el entorno de los encuestados hacen uso de la banca en linea de BAC y eso influye
positivamente en su intencion de uso. Lo que demuestra que el entorno que rodea a los clientes

influye de manera positiva en el uso de la banca en linea.
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Figura 27. ¢ Su familia, amigos y colegas lo incentivan a utilizar la banca en linea?

Fuente: Elaboracion propia
La mayor parte de clientes y usuarios encuestados en total el 55% estan totalmente de
acuerdo con que reciben algln tipo de incentivos de parte de sus familiares y amigos para usar la
banca en linea, el 19.5% esta de acuerdo, por otro lado, un nimero muy reducido que equivale al
5% refuto esta declaracion, lo que se puede interpretar con que la mayor parte de los encuestados
se siente motivados y apoyados por su circulo familiar para usar la banca en linea. Esto a su vez

demuestra la relacion positiva en el factor de influencia social y el uso de la banca digital.
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Figura 28. ;Considera que BAC brinda suficiente informacion sobre el uso de banca en

linea?

Fuente: Elaboracion propia
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La mayor parte de clientes y usuarios encuestados equivalente al 45%, estan totalmente de
acuerdo con que el banco les brinda suficiente informacion sobre el uso de la banca en linea,
seguido por un 28.5% que estan de acuerdo con que si se les brinda informacion y solo el 9% se
en desacuerdo con esta declaracién, lo que se podria interpretar con que si existe un pequefio
porcentaje de clientes que necesitan que se les brinde mayor informacion, pero la mayoria de ellos

siente que si se les esta brindando la suficiente informacion para su uso.

40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

U som i

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 29. ;Considera usted que BAC le ofrece la capacitacion suficiente para aprender a

usar la banca en linea?

Fuente: Elaboracion propia
Del total de encuetados el 37.5% estan totalmente de acuerdo con que el banco les ofrece
la suficiente capacitacion para el uso de la banca en linea, el 26% estan de acuerdo y el 13% se en
desacuerdo sobre la capacitacion que el banco ofrece, lo que se puede interpretar con que un
pequefio porcentaje de usuarios necesitan una mejor acompariamiento y capacitacion por parte del

banco sobre el uso de la banca en linea.
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Figura 30. ¢Por qué medios le gustaria obtener informacién sobre la banca en linea?

Fuente: Elaboracion propia
El mayor porcentaje de los encuestados que equivale al 56% consideran que les gustaria
obtener algun tipo de informacidn sobre la banca en linea por redes sociales, seguido por un 37.5%
que les gustaria obtener por correo y muy poco porcentaje por otros medios, ya sea folletos o
television, lo que se puede interpretar con que el medio por el cual se puede logra un mayor alcance

y aceptacion sobre el uso de la banca en linea es a través de redes sociales.
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Figura 31. ; Que otras funciones le gustarian que se implementaran en la banca en linea?

Fuente: Elaboracion propia
El 47% de los encuetados consideran gque les gustaria que se implementaran alguna o todas

las funciones propuestas, seguido por el 18% que consideran que la que mayor valor y beneficio
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les generaria seria la funcion de reclamo de remesas, el 14.5% considera que la funcién de
informacidn y link de enlace a los teléfonos de atencion al cliente, el 9.5% solo la de retiros QR y
en menor escala el resto de las propuestas, o que puede interpretar con que existen varias funciones
que se les puede agregar a la banca en linea para lograr un mayor uso de la misma, pero en especial
destacaron las 3 descritas que obtuvieron porcentajes mas altos, y se podrian incluir como una
mejora en la banca en linea actual del banco.

4.2.2 Comprobacion de hipotesis de investigacion

Tabla 4. Expectativa de rendimiento con relacion al uso de la banca en linea

Spearman's Correlations

¢Considera que es mas ¢Considera usted

Ss(iggzgsrlz répid_o efectuar ~que ob_tig:ne algun
Variable banca en linea transacciones a t[aves b(?n_efICIO en sus
de BAC s de la banca} en linea actlv_u_jades diarias
oficiente? que acudl_r auna al ut|I|za,r la banca
agencia? en linea?
1. ;Considera usted :
. Spearman's
que la banca en linea Mo —
de BAC es eficiente?
p-value —
2. ¢Considera que es
mas rapido efectuar
transacciones a través  Spearman's 0.354 %% o
de labancaen linea  rho '
que acudir a una
agencia?
p-value <.001 —
3. ¢Considera usted
que obtiene algln
benefmo en sus Spearman's 0,404 %** 0.260*** o
actividades diarias al  rho
utilizar la banca en
linea?
p-value <.001 <.001 —

*p < .05, **p<.01,***p<.001

Planteamiento de Hipdtesis:
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Spearman's Correlations

¢Considera que es mas ¢Considera usted

¢Considera - - i
usted que la rapido efectuar gue obtiene algun

. g p transacciones a través  beneficio en sus

Variable banca en linea , - o
de labancaen linea actividades diarias

de BAC es . o
. que acudir a una al utilizar la banca
eficiente?

agencia? en linea?
Hi: A mayor expectativa de rendimiento mayor uso de la banca en linea.

Se acepta la hipdtesis debido a que existe una correlacion positiva y estadisticamente significativa
entre la expectativa de rendimiento y el uso de la banca en linea.

Fuente: JASP

Tabla 5. Expectativa de Esfuerzo con relacion al uso de la banca en linea

Spearman's Correlations

¢Cree usted que es mas facil
hacer transacciones por la
banca en linea que hacerlas en
una agencia?

¢Considera usted que
el uso de la banca en
linea facilita su dia?

Variable

1. ;Cree usted que es mas facil

hacer transacciones por la Spearman'’s
banca en linea que hacerlas en rho

una agencia?

p-value —
2. ¢Considera usted que el uso Spearman’s
de la banca en linea facilitasu >° 0.431*** —
. rho
dia?
p-value <.001 —

*p<.05 **p<.01, ***p<.001
Planteamiento de Hipotesis:
Hi: A menor expectativa de esfuerzo mayor uso de la banca en linea

Se acepta hipotesis debido a que existe una correlacion positiva y estadisticamente significativa
entre la expectativa de esfuerzo y el uso de la banca en linea.

Fuente: JASP
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Tabla 6. Influencia social con relacién al uso de la banca en linea

Spearman’s Correlations

¢Las personas de su ¢Su familia, amigos y
Variable entorno utilizan la colegas lo incentivan a
banca en linea? utilizar la banca en linea?

1. ¢Las personas de su

- Spearman's
entorno utilizan la banca en —
. rho
linea?

p-value —

2. ¢Su familia, amigos y .

: , Spearman's o
colegas lo incentivan a o 0.517 —

utilizar la banca en linea?
p-value <.001 —

*p<.05, **p<.01, ***p<.001
Planteamiento de Hipotesis:

Hi: A mayor influencia social mayor uso de la banca en linea

Se acepta hipdtesis debido a que existe una correlacion positiva y estadisticamente significativa

entre la influencia social y el uso de la banca en linea.

Fuente: JASP

54



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se detallan las conclusiones de acuerdo con los resultados obtenidos de las
encuestas aplicadas a los clientes y usuarios de BAC Credomatic Honduras, asi como de los
objetivos planteados en el capitulo I de la presente investigacion.

De igual manera, se presentan las recomendaciones que BAC Credomatic Honduras puede
seguir para lograr una mayor aceptacion y uso la banca en linea.

5.1 Conclusiones

1. Se logro identificar que existe correlacion positiva y estadisticamente significativa entre
los factores conductuales de expectativa de rendimiento, expectativa de esfuerzo e influencia social
y el uso de la banca en linea. En base a la expectativa de rendimiento se identificé que la eficiencia,
rapidez, facilidad y beneficios de uso proporcionados en la utilizacion de la banca en linea son
ventajas apreciados por los clientes y usuarios dadas las caracteristicas de los consumidores.

2. La expectativa de esfuerzo tiene una gran relevancia en uso de la banca en linea;
pudiéndose considerar como una de las barreras principales de acceso a la banca en digital, pues a
mayor esfuerzo en su utilizacion, los clientes y usuarios reduciran su uso, en cambio, que cuanto
mas facil se encuentre su empleo mayor sera su uso. Por otro lado, estos mismos consumidores
evaluan el esfuerzo que requiere el uso de la banca en linea mediante la facilidad en el aprendizaje
de esta herramienta, asi como la facilidad de realizar transacciones de manera clara y entendible.

3. Cabe mencionar que la influencia social es otro factor importante en el uso de la banca
en linea, ya que el entorno que rodea a los clientes y usuarios tanto en trabajo como en el entorno
familiar del individuo influyen de manera positiva en la utilizacion de la banca digital, lo que apoya

a la adopcion de estos servicios digitales.
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4. El resultado de la investigacion permitio identificar que la mayor parte de los clientes y
usuarios que hacen uso de la banca en linea que equivalen al 51.2%, estan entre las edades de 18
y los 28 afios, lo que demuestra que las personas de menor edad hacen un mayor uso de los canales
digitales, podemos aludir que esto se debe a un factor generacional que demuestra que las personas
nacidas después de los 90s en el transito de la revolucion tecnoldgica, son la generacion que mejor
domina la tecnologia. A ello le agregamos que son personas con un grado académico superior, en
situacion laboral y que el medio que utilizan para conectarse a los canales digitales es través de su
celular o banca movil, caracteristicas propias de los milennials y centennials.

5. Por otro lado, la investigacion permitio identificar que el medio por el cual los clientes
prefieren para recibir informacion sobre el uso, funciones y beneficios de la banca es linea es a
través de las redes sociales, ademas que dentro de las funciones que mas utilizan estan realizar
transacciones, consultar saldos y realizar el pago de servicios y tarjetas de crédito, para finalizar
se encontro que hay algunas funciones con las que todavia no cuenta la banca en linea de BAC
Credomatic Honduras y que de ser incluidas aportarian mucho valor a la herramienta y por ende
aumentaria su utilizacion como ser el reclamo de remesas, un link de acceso a los servicios de
atencion al cliente y el retiro mediante cédigo QR.

5.2 Recomendaciones

1. Se recomienda utilizar los factores conductuales de expectativa de rendimiento,
expectativa de esfuerzo e influencia social como pilares fundamentales en las estrategias de
promocion de los canales digitales y de la banca en linea de BAC Honduras, para incrementar el

numero de usuarios que utilizan estos medios digitales.
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2. Se recomienda seguir trabajando en mejoras y desarrollando la eficiencia, rapidez,
facilidad y beneficios proporcionados por la utilizacion de la banca en linea, ya que son ventajas
apreciadas por los usuarios financieros.

3. Se recomienda mantener a la disposicion de los usuarios financieros informacion,
tutoriales y atencion de servicio al cliente de manera personalizada y virtual, para eliminar alguna
barrera que impida la utilizacion de la banca en linea, facilitando el aprendizaje y la realizacion de
transacciones por parte de los clientes.

4. Se recomienda reforzar el factor de influencia social, por medio del fortalecimiento en
la social media de BAC Honduras.

5. Se recomienda desarrollar campafias de marketing que vayan enfocadas a un publico
especifico de los clientes BAC Honduras que todavia tienen resistencia al cambio tecnolégico.

6. Se recomienda mantener un constante analisis sobre las necesidades, gustos y
preferencias de los clientes acerca de las de las plataformas digitales. También un constate analisis
por medio del “benchmarking”, ya que se identifico que hay algunas funciones con las que todavia
no cuenta la banca en linea de BAC Credomatic Honduras, como ser el reclamo de remesas, un

enlace de acceso a los servicios de atencion al cliente y el retiro mediante codigo QR.
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CAPITULO VI: APLICABILIDAD

6.1 Plan de accidn: Transformacién banca digital BAC Honduras 2022
6.2 Justificacion

En base a los resultados y hallazgos obtenidos en esta investigacion, se ha identificado
que, para apoyar a la adopcion y uso de la banca en linea como sustituto o complemento de la
banca convencional en el sector financiero hondurefio, es necesario tener presente que los factores
conductuales de expectativa de rendimiento, expectativa de esfuerzo e influencia social; son
determinantes al momento de la adopcién de los canales de banco digitales.

Por este motivo BAC Honduras como entidad innovadora, que siempre esta a la
vanguardia, en busca del cumplimiento de las exigencias y necesidades de sus clientes; sé
beneficiaria con la implementacion de un plan orientado a la transformacion digital que incremente
el uso de la banca en linea.

Este plan tomaré aspectos sobre los factores conductuales influyentes en la adopcion de
nuevas tecnologias, aspectos puntales de mejora de la plataforma de la banca digital, la formacion
0 capacitacion de los usuarios financieros y por ultimo la promocion a través de los distintos
medios de difusion masivos. Tomando en cuenta en todo momento el seguimiento del usuario
financiero desde la aceptacién y adopcidn, hasta la intencion del uso de esta plataforma que tengan
los mismos.

6.3 Alcance de la propuesta
1. Identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que pueden

afectar en la adopcion de la banca en linea por medio de la metodologia FODA.

2. Analizar el comportamiento actual del mercado referente a la banca electrénica por

medio de un estudio de Market Mix /4 P’s.
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3. Elaborar una estrategia de marketing orientada a contribuir con el crecimiento del
uso de la banca en linea a través de un plan de accion integral orientado a la
transformacion digital; determinando las actividades, cronograma, presupuesto y
beneficios que generara a la institucion.

6.4 Descripcion de la propuesta

El plan de accién integral tiene como titulo: “Transformacion digital BAC Honduras
20227, el cual permitira obtener un aumento en el uso de la banca en linea por parte de los clientes
y usuarios de la institucion en el 2022, donde se planifican las actividades, se presupuestan y se
proyectan para llevarse a cabo en el Gltimo trimestre del afio 2022.

La realizacion del plan de accion/ propuesta se dividira en los siguientes apartados:

1. Disefio de una estrategia de marketing de captacion, por medio de publicidad en
redes sociales para un mayor alcance y conocimiento de los usuarios sobre los usos,
beneficios y ventajas de la banca en linea

2. Estrategia de marketing de contenido, mediante la creacion y difusion de tutoriales
virtuales por medio de redes sociales, para la formacién de competencias sobre el
uso de la banca en linea.

3. Desarrollo e implementacion de nuevas funciones para la satisfaccion de los
clientes y usuarios de banca en linea.

6.4.1 Situacion actual
BAC Credomatic es una organizacién con casi 70 afios de experiencia que ofrece productos
y servicios financieros a 3.8 millones de clientes en toda la regién, los que son atendidos por casi

20.000 colaboradores.
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En la actualidad debido al desarrollo e innovacion del sector financiero a nivel mundial; el
banco ofrece el servicio de banca electronica. Se considera que la banca en linea de BAC
Credomatic Honduras ofrece al alcance de su mano, todas las facilidades que tiene una sucursal
convencional; sin embargo, para el 2021 solo el 46 % de sus usuarios hicieron uso cotidiano de
sus plataformas digitales; esto demuestra que una gran parte de los clientes y usuarios siguen
visitando las agencias bancarias, incrementando los costos por transaccion.

6.4.2 Segmento de mercado meta
La poblacion objetivo que se ha determinado abarcar son los clientes ubicados en el Distrito

Central que cumplen con las siguiente caracteristicas:

Perfil de Usuario Digital:

Tabla 7. Perfil del Usuario

Perfil del usuario
Edad 18 a 39 afos
Genero Indistinto
Nivel de Ingresos 16,000 a 30,000
Estudio minimo Secundaria
Ocupacion Trabaja / estudia
Dispositivo que utiliza Celular Inteligente
Acceso a internet Tiene internet movil

Fuente: Elaboracion propia
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6.4.3 Analisis FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
- Médio transaccional innovador - Sofisticacion de clientes
- Interfaz amigable - Costos bajos
- Comodidad - Globalizacion
- Seguridad - Extenso mercado
- Répidez - Difusion de informacion
- Servicio 24/7 - Usuarios no bancarizados

- Respuesta inmediata

DEBILIDADES AMENZAS

- Carencia de ciertas funciones (Retiro de - Hay poca diferencia en los servicios
Remesas, Retiro QR) prestados

- Dependencia de dispositivos maviles - Marco regulatorio
- Dependincia de internet movil - Nuevos competidores
- Falta de incentivo a los usuarios

- No cuenta con estrategias de fidelizacion
por medio de redes sociales

Figura 32. Analisis FODA

Fuente: Elaboracion propia
Las principales fortalezas identificadas en el uso de la banca en linea de BAC Credomatic
es su interfaz amigable que permite interactuar y realizar transacciones facilmente, brinda
comodidad y se puede disfrutar del servicio 24/7, siendo rapido y seguro.
En cuanto a las oportunidades presenta las mismas oportunidades de crecimiento que las
demés Fintech en el mercado, sofisticacion de clientes, costos bajos, globalizacion, extenso

mercado, difusion de informacion y usuarios no bancarizados.
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Principales debilidades identificadas en el uso de la banca en linea de BAC, en
comparacion con la competencia, es que carece de algunas funciones que hacen que algunos
clientes opten por otras, depende del uso de dispositivos e internet movil para su funcionalidad y
no cuenta con una estrategia fuerte de fidelizacion por medio de las redes sociales para incrementar
la cantidad de usuarios y la cantidad de transacciones que los mismos realizan.

Una de las principales amenazas identificadas para la banca en linea de BAC, es que no
ofrece cosas nuevas en comparacion con la competencia actualmente y que depende de la ley

financiera general del pais, por lo que puede presentar puntos débiles en su legislacion.

6.4.4 Analisis 4P’s
A continuacion, se presenta la evaluacion de las de los 4 elementos que conforman el

analisis de las 4P’s orientando al estudio de la banca en linea en la zona del estudio:

6.4.4.1 Producto / Servicio
El uso de Internet y la tecnologia ha promovido nuevas alternativas a la intermediacion
financiera, incluida la banca electrdnica que se utiliza a través de dispositivos méviles, aumentando
el nivel de bancarizacion en el pais. Las principales caracteristicas de esta herramienta son las

siguientes:

e Transferencias a terceros

e Pago de prestamos

e Pago de servicios

e Pago de tarjetas de crédito

e Puntos BAC Credomatic

e Consultar saldo y estados de cuenta

e Crear cuentas de ahorro
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e Pagos sin contacto en comercios afiliado
e Retiros de efectivo sin tarjeta desde cualquier ATM
e Compartir el comprobante de las transferencias
e Reuvision de tus finanzas
e Reporte de robo de tarjeta
e Recuperacion de contrasefia
e Cambio de pin
e Cancelacion de cuenta
e Activar adelanto de salario
6.4.4.2 Precio / Costo para el cliente
La estrategia de precios de la banca electronica es basada en brindar servicios con cargos
por cobro de importes minimos por transacciones realizadas, asi como otras que no. Habitualmente
los costos son cargados al usuario cuando efectda algun tipo de transaccién, dependiendo el tipo

de transaccion electronica que realice.
6.4.4.3 Promocion

Este factor se puede considerar como uno de los mas importantes para asegurar el uso
cotidiano de la banca en linea de BAC, ya que mediante una promocion estratégica de contenido,

captacion y conversion se puede fidelizar a los clientes.

Publicidad: Se contempld el uso de material audiovisual a fin de servir como guia o
instructivo por medio de canales exclusivos en la red social YouTube. También, se considerd la
utilizacion de anuncios digitales promocionales e informativos publicados en Facebook e

Instagram.
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6.4.4.4 Plaza

La Banca en linea de BAC se enfoca basicamente a una apuesta por la total virtualidad

donde se puede acceder a la plataforma desde cualquier dispositivo maévil al descargar la aplicacion

o ingresar al sitio web.

6.4.5 Analisis de la competencia

Tabla 8. Benchmarking

Competencia Directa

Banco Atlantida

L P

Banco Ficohsa

¢
( Ficohsa

Funciones Nuevas:
Retiro mediante Codigo QR

Reclamo de Remesas

Funciones Nuevas:

Enlace de acceso a servicio al cliente

Reclamo de Remesas

Fuente: Elaboracion propia

6.4.6 Plan de accion

Se presenta a continuacion, el detalle de cada uno de los propositos que conjuntamente

definen la propuesta general.
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6.4.6.1 Andlisis Interno

Actualmente el banco carece de una estrategia agresiva de marketing a través de redes
sociales para el posicionamiento de la plataforma digital en el mercado hondurefio, carece de video
tutoriales educativos sobre el uso de la banca en linea y de un benchmarking constante en el que
se edifiquen las funciones Utiles con las que cuenta la competencia para permitirle a la organizacion
alcanzar un mayor niamero de transacciones digitales.

Anélisis de la necesidad:

Lograr un mayor numero de usuarios que utilicen la banca en linea de manera cotidiana,
para aumentar el nimero de transacciones digitales y con esto disminuir los costos por transaccion;
generando ahorro e incrementando la rentabilidad de la organizacion.

6.4.7 Estrategia de marketing de captacion

La clave para la estrategia de marketing es enfocarse en los potenciales clientes para

transmitir y dar a conocer a traves de los distintos medios de difusion el servicio de la banca en

linea de BAC Credomatic.

Hoy en dia los usuarios dedican una gran cantidad de tiempo a las redes sociales,
aumentando las cifras de actividad, por eso los anuncios en redes sociales son una manera 6ptima
de llegar a los usuarios. Las redes sociales cuentan con una gran cantidad de informacion sobre los
usuarios, lo que permite orientar los anuncios al publico potencial en funcién de sus intereses,
caracteristicas y comportamientos.

Esta estrategia se aplicara principalmente en las redes sociales méas utilizadas como
Facebook e Instagram tomando en cuenta el ranking de redes sociales mas populares para hacer

marketing en 2022 realizado por Worldstream.
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Figura 33. Ranking de redes sociales méas populares
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(Worldstream, 2022)
6.4.7.1 Objetivo de marketing
Dar a conocer por medio de redes sociales las facilidades y beneficios del uso de la banca
en linea, mediante la publicidad que sea innovadora, creativa e interactiva; para lograr un mayor
namero de suscripcién de nuevos usuarios a la plataforma de BAC Credomatic.
6.4.7.2 Metas de marketing

Se apunta a alcanzar las siguientes metas de marketing:

e Mantener un crecimiento en el nimero de usuarios que utilizan la banca en linea,

constante y positivo cada trimestre.
e Lograr un aumento continuo en la cuota de mercado.

e Lograr un aumento continuo en el ndmero de transacciones realizadas

electronicamente.

Acciones para realizar:

e Segmentacion del mercado meta.
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e Seleccionar los canales de comunicacion principales para la difusion de
propaganda publicitaria sobre la banca en linea.

e Crear contenido publicitario actualizado sobre la banca en linea.

e Difundir material publicitario por medio de las redes sociales mas populares
para realizar marketing en 2022, en este caso Facebook e Instagram.

e Dar seguimiento a las métricas obtenidas de las redes sociales para ir analizando
los resultados de las campafias publicitarias y ver si esta teniendo el impacto
esperado.

6.4.7.3 Ejecucion de camparfias publicitarias por medio de redes sociales

e Facebook.

e Creacion de una campafia publicitaria online via Facebook con una duracién de 2
meses por el mes de diciembre y enero.

Tabla 9. Planificacion Facebook

Contenido pautado Artes publicitarios y video tutoriales de la

banca en linea.

Horario de pauta 13:00-16:00

Dias pautados viernes-domingo

Fuente: Elaboracion propia
e Instagram

e Creacion de una campafia publicitaria online via Instagram con una duracion de 2

meses por el mes de diciembre y enero.
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Tabla 10. Planificacion Instagram

Contenido pautado Avrtes publicitarios y video tutoriales de

la banca en linea.

Horario de pauta 18:00-21:00

Dias pautados viernes-domingo, semana de por medio

con un total de doce dias pautados.

Fuente: Elaboracion propia
6.4.7.4 Cronograma de actividades

Tabla 11.Cronograma de actividades

Actividades Semana
8 9 | 10 11|12 13 14 15

Estrategia de
marketing de
captacion
Segmentacién
del mercado

meta
Seleccionar los
canales de
comunicacion
Crear contenido
publicitario
Difundir material
publicitario por
medio de redes
sociales
Revision de
métricas para
evaluar el
alcance de la
campafa
publicitaria

Fuente: Elaboracion propia
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6.4.7.5 Presupuesto

Tabla 12. Presupuesto

No. de Presupuesto
Estrategia Actividades personas o Horas  Salario
€quIPOS  Hombre /Hora
Estrategia uno L165(')150'0
Creacidn de artes 2 Disefadores 448 16250 | 1.28.000.00
publicitarios graficos ) s
Lic. en
Estrategia Direccion de marketing Mercadotecni L40,000.00
de a
marketlng, Publicidad en redes sociales Pautqs_ . L30,000.00
de captacién publicitarias
Compra de laptops 2 laptops L.50,000.00
Compra de licencia de . .
programa de disefio 1 licencia L17,150.00

Fuente: Elaboracion propia
6.4.8 Estrategia de marketing de contenido

La clave de esta estrategia de marketing es dar a conocer el contenido sobre temas
relacionados con la educacion financiera, tutoriales, casos de éxito o experiencia de usuarios con
la satisfaccion en la utilizacion del servicio.

Se propone la elaboracién de contiendo virtual, con la finalidad de generar aprendizaje en
los usuarios financieros que no se encuentren muy familiarizados con la banca en linea. Este
contenido tendra instructivos sobre como realizar cada una de las funciones que se puedan realizar
en la plataforma.

6.4.8.1 Objetivo de marketing
Instruir mediante video tutoriales sobre las funciones que permite realizar la plataforma,

educacion financiera, generar confianza y fidelizacion de los usuarios de BAC Credomatic.
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6.4.8.2 Metas de marketing

Se apunta a alcanzar las siguientes metas de marketing:

e Mantener un crecimiento en el nimero de usuarios que utilizan la banca en linea,

constante y positivo cada trimestre.
e Lograr un aumento continuo en la cuota de mercado.

e Lograr un aumento continuo en el numero de transacciones realizadas

electronicamente.

Actividades para realizar:
e Elaboracién de contenido digital como instructivos para la formacién de los
usuarios financieros.
e Seleccionar los medios de difusion masiva (redes sociales y television).
e Difusion del contenido digital por medio de los canales seleccionados
(Youtube, Facebook, HCH)
e Evaluacion de métricas obtenidas de la difusion por los medios.
6.4.8.3 Ejecucion de camparias publicitarias por medio de redes sociales
e Facebook
e Creacion de una campafia publicitaria online via Facebook con una duracién de 2

meses por el mes de diciembre y enero.
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Tabla 13. Planificacion Facebook

Contenido pautado Aurtes publicitarios y video tutoriales de la

banca en linea.

Horario de pauta 13:00-16:00

Dias pautados viernes-domingo

Fuente: Elaboracion propia
e Instagram

e Creacion de una campafia publicitaria online via Instagram con una duracion de 2
meses por el mes de diciembre y enero.

Tabla 14. Planificacion Instagram

Contenido pautado Artes publicitarios y video tutoriales de

la banca en linea.

Horario de pauta 18:00-21:00

Dias pautados viernes-domingo, semana de por medio

con un total de doce dias pautados.

Fuente: Elaboracion propia

71




6.4.8.4 Cronograma de actividades

Tabla 15. Cronograma de actividades

Actividades

Estrategia
de

marketing
de contenido

Elaboracion

de contenido
digital

Semana

10 11 12 13 14 15 16

Seleccionar
los medios de
difusion
masiva

Difusion del
contenido
digital por
medio de los
canales
seleccionados

Evaluacion
de métricas
obtenidas de
la difusion
por los
medios

Fuente: Elaboracion propia
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6.4.8.5 Presupuesto

Tabla 16. Presupuesto

Estrategias

Estrategia de
marketing de
contenido

No. de Presupuesto
Actividades personas o = E—
equinos oras Salario
e Hombre /Hora el
Estrategia dos L165,150.00
Creacion de tutoriales 2 cﬁgenadores 448 | L62.50 | L28,000.00
gréficos
Direccion de Marketing Lic. en . L40,000.00
Mercadotecnia
. . Pautas
Publicidad en redes sociales oublicitarias L30,000.00
Compra de laptops 2 laptops L50,000.00
Compra de licencia de 1 licencia L17,150.00
programa para edicion

Fuente: Elaboracion propia

6.4.9 Estrategia de Desarrollo e implantacién de nuevas funciones en la banca en linea

Se propone el disefio e implementacion de nuevas funciones en la plataforma digital que

funciona actualmente. Esta estrategia busca adaptar la plataforma digital a las nuevas necesidades

de los usuarios que respondieron al instrumento aplicado, en el cual se concluy6 que las principales

funciones de las que carece la plataforma son: reclamo de remesas, enlace de acceso directo a los

servicios de atencion al cliente y el retiro mediante codigo QR.

Actividades para realizar:

Utilizacion de metodologias agiles Scrum para el desarrollo de las mejoras en la
plataforma.
Seleccidn del equipo de trabajo.

Organizacién de las ideas del proyecto por parte del equipo de desarrolladores.
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e Planificacion de las actividades que se deberan realizar.

e Analisis del proyecto, se definira lo que realmente se necesita y se llegard a una
comprension adecuada de los requerimientos del sistema.

e Disefio de mejora que hay que construir.

e Implementacion, en esta fase se eligen las herramientas adecuadas para la
construccion de las mejoras de la aplicacion (seleccién del lenguaje de
programacion adecuado).

e Pruebas, busca detectar errores cometidos en etapas anteriores para corregirlos.

e Despliegue o lanzamiento, en esta etapa se pone en funcionamiento la nueva
funcion.

e Uso y mantenimiento, se eliminan los defectos, se adaptan las necesidades y se
afiaden mejores.

6.4.8.4 Cronograma de activades

Tabla 17. Cronograma de actividades

Desarrollo e
implementacion de

: 11 12 13 14 15 16
nuevas funciones en la

banca en linea
Seleccion del equipo de
trabajo

| Organizacion de ideas
Planificacion de
actividades

Andlisis del proyecto
Disefio de mejoras
Implementacion de
mejoras

Fase de Pruebas
Despliegue o lanzamiento
de nuevas funciones

Uso y mantenimiento de

| la plataforma
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6.4.8.5 Presupuesto

Tabla 18. Presupuesto

Presupuesto
Estrategias Actividades No. de personas
Homb S Total
Hora
re
Estrategia tres L372,150.00
A}%mégt'cs,tracm del éeA(ig"ggggdor 720 | L6250 | L45,000.00
Desarrollo e proy proy
Implementac |, ramacién 2 Programadores | 254 | | 19500 | 190,000.00
ion de junior
nuevas . 1 Programador
funciones en | Programacion senior 720 | L166.67 | L120,000.00
la banca en
linea Compra de laptops 4 laptops .100,000.00
Compra de licencia 1 licencia L17 15000

para programar

6.4.10 Recursos
Estrategia uno: Marketing publicitario en redes sociales
e 3responsables de creacion y lanzamiento de publicidad.
e 2 laptops.
e Licencia de programas para crea material publicitario.
Estrategia dos: Creacion de tutoriales virtuales para la formacion digital
e 3responsables de creacion de tutoriales y difusion.
e 2 laptops.
e Licencia de programa para edicion de videos.

Estrategia tres: Desarrollo e implantacion de nuevas funciones en la banca en linea
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e 5 responsables del desarrollo: 1 Administrador de proyecto, 1 programador
Senior, 2 programadores Junior.
e 4 laptops.
e Licencia para programar.
e Licencia Oracle de base de datos.
6.4.11 Medidas de control KPI’s
Se controlara el impacto de la estrategia por medio de los siguientes KPI’s:

e Monthly Active User (MAU): Numero de usuarios activos que realizan Retiro de
remesas, ingreso a los teléfonos de atencién al cliente y retiro mediante codigo QR,
divido entre el total de usuarios de la plataforma y multiplicado por 100.

o Amplificacion en redes sociales, se determina dividiendo la cantidad de shares que
has logrado con una publicacion entre la cantidad de seguidores que tienes y

multiplicarlo por 100.
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6.5 Cronograma de actividades

Tabla 19. Cronograma de actividades

Actividades Semana
10 11 12 13 14 15 16

Marketing publicitario
por redes sociales
Segmentacion del
mercado meta

Seleccionar los canales de
comunicacion

Crear contenido
publicitario

Difundir material
publicitario por medio de
redes sociales

Revision de métricas para
evaluar el alcance de la
campaiia publicitaria
Creacion de tutoriales

virtuales para la 12 13 14 15 16
formacion digital
Elaboracion de contenido
digital

Seleccionar los medios de
difusion masiva

Difusion del contenido
digital por medio de los
canales seleccionados
Evaluacion de métricas
obtenidas de la difusion
por los medios




Desarrollo e
implementacion de

: 10 11 12 13 14 15 16
nuevas funciones en la

banca en linea
Seleccidn del equipo de
trabajo

Organizacion de ideas
Planificacion de
actividades

Analisis del proyecto
Disefio de mejoras
Implementacion de
mejoras

Fase de Pruebas
Despliegue o lanzamiento
de nuevas funciones
Uso y mantenimiento de
la plataforma

Fuente: Elaboracion propia



6.6 Presupuesto

Tabla 20. Presupuesto

Presupuesto
No. de personas o P

Actividades .
equipos

Estrategias

Horas @ Salario
Hombre /Hora

Marketing
publicitario en
redes sociales

Creacion de
tutoriales
virtuales para la
formacion
digital

Desarrollo e
implementacion
de nuevas
funciones en la
banca en linea

Estrategia uno

L165,150.00

Creacion de artes publicitarios 2 Disefiadores graficos 448 L62.50 | L28,000.00
Direccion de marketing Lic. en Mercadotecnia L40,000.00
Publicidad en redes sociales Pautas publicitarias L.30,000.00
Compra de laptops 2 laptops L50,000.00
Compra de licencia de programa de disefio 1 licencia L17,150.00

Estrategia dos L165,150.00
Creacion de tutoriales 2 disefiadores gréaficos 448 L62.50 | L28,000.00
Direccion de Marketing Lic. en Mercadotecnia L40,000.00
Publicidad en redes sociales Pautas publicitarias L.30,000.00
Compra de laptops 2 laptops L.50,000.00
Compra de licencia de programa para edicién 1 licencia L17,150.00

Estrategia tres L372,150.00
Administracién del proyecto 1 Administrador de 720 | L62.50 | L45,000.00

proyectos

Programacion 2 Programadores junior 720 [ L125.00| L90,000.00
Programacién 1 Programador senior 720 [ L166.67 |L120,000.00
Compra de laptops 4 laptops L.100,000.00
Compra de licencia para programar 1 licencia L17,150.00

Fuente: Elaboracion propia.
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6.7 Beneficios de la Propuesta
e Incrementar el nimero de suscripcién de usuarios en la plataforma digital
e Incrementar el nimero de transacciones electrénicas
e Ahorro en los costos por transaccion realizada
e Generacion de confianza y seguridad en los usuarios sobre la utilizacion de la banca
electronica.
e Comunicacién de los valores corporativos
e Posicionar la marca de BAC en la mente de los usuarios
e Fidelizacién de los clientes

6.8 Analisis Financiero

BANCA DIGITAL,
I—A TRANSFORMAClON PENETRACION DIGITAL
CONTINUA

Durante el afo 2021, se acentud el cambio hacia los canales
digitales, convirtiendo a nuestros clientes en usuarios mas
sofisticados. Este afio, mds de un 46% de nuestros clientes
usaron cotidianamente nuestras plataformas y mas del 70% de
ellos realizaron transacciones, asi como gestiones o pagos.

Aprovechando esta oportunidad y la confianza de nuestros
clientes, logramos un aumento en mas de 1.5 millones de
gestiones realizadas digitalmente en el 2021 en relacién con el
2020, la mayoria desde un dispositivo movil.

Entre las nuevas gestiones que podemos destacar estd la de
Actualizacion de Datos, que le permite al cliente gestionar su
informacién personal de forma segura y nos ofrece beneficios 2019 2020 2021
importes en nuestras operaciones y procesos de cumplimiento.

Figura 34. Banca Digital BAC Credomatic

Fuente: (BACCredomatic, 2021)
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En el 2020 se registraron 2 M de transacciones y en el 2021 se registraron 3.7 M de
transacciones realizadas digitalmente, esto significo un crecimiento del 85% en relacion con el afio
anterior, fue el gran salto que existié entre el no uso de la banca en linea y el uso de esta, por lo
que, la propuesta busca continuar con este crecimiento positivo en el nimero de transacciones
realizadas digitalmente con relacion al 2021. Estas estrategias proponen un crecimiento del 30%
para el 2022 y 2023, lo que significaria un 4.8 M de transacciones y de 6.4 M de transacciones
respectivamente.

Ademas, En términos monetarios la inclusion de estas estrategias generara un ahorro de
26.4 My 33.6 M para el 2022 y 2023 respectivamente, en comparacion con el costo de transaccion

en sucursal fisica vs sucursal digital.
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Tabla 21. Anélisis Financiero

Ahorro por incremento en el nimero de transacciones digitales entre 2020-2021

Ahorro por incremento del 30% en el nimero de transacciones digitales entre 2021-2

Descripcion Costo por transaccion Incremento en NUmero de transacciones Total

Transaccion sucursal L38.00 1700000 L64,600,000.00

Transaccion digital L14.00 1700000 L.23,800,000.00
Ahorro Total L40,800,000.00

Ahorro por incremento del 30% en el nimero de transacciones digitales entre 2022-2

Descripcion Costo por transaccion Incremento en NUmero de transacciones Total

Transaccion sucursal L38.00 1100000 L41,800,000.00

Transaccion digital L14.00 1100000 L15,400,000.00
Ahorro Total L26,400,000.00

Descripcion Costo por transaccion Incremento en NUmero de transacciones Total

Transaccion sucursal L38.00 1400000 LL53,200,000.00

Transaccion digital L14.00 1400000 L.19,600,000.00
Ahorro Total L.33,600,000.00

Andlisis de Costo - Beneficio 2022-2023

Total inversion L702,450.00
Total ahorro proyectado L.33,600,000.00
Utilidad proyectada L.32,897,550.00

Fuente: Elaboracion propia.
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6.9 Matriz de Concordancia

Tabla 22. Concordancia Metodoldgica

Titulo
Investigacion

Factores
Conductuales
que influyen en
el uso de la
banca en linea
de BAC
Credomatic
Honduras -
2022.

Capitulo |

Obijetivo
General

Analizar los
factores
conductuale
s que
influyen en
el uso de la
banca en
linea de los
clientes y
usuarios de
BAC
Credomatic
Honduras
en el 2022,
para poder
lograr una
mayor
aceptacion
y uso de sus
canales
digitales.

Obijetivos
Especificos

1.
Determinar
la relacion
gue existe

entre la
expectativa
de
rendimiento
y el uso de
la banca en
linea de los
clientes y
usuarios de
BAC
Honduras.
electronica,
residentes
enel
Distrito
Central.

Capitulo
1

Teorias/
Metodolo
gias de
sustento

El Modelo
TAM

Variables

Factores
conductuales

Capitulo 111

Poblacion

Clientes y
usuarios de
BAC
Credomatic
Honduras
que hacen
uso de la
banca en
linea.

Técnicas

Encuesta
conformada
por 16
preguntas

Capitulo V

Conclusiones

1. Se logro
identificar que
existe correlacion
positiva y
estadisticamente
significativa entre
los factores
conductuales de
expectativa de
rendimiento,
expectativa de
esfuerzo e
influencia social y
el uso de la banca
en linea.

Capitulo VI

Nombre de la
Propuesta

Plan de accién
"Transformacion
digital BAC
Honduras 2022"

Objetivo
Propuesta

Contribuir al
incremento
del uso de la
banca en linea
a través de un
plan de accion
integral
orientado a la
transformacio
n digital;
determinando
las
actividades,
cronograma,
presupuesto y
beneficios que
generard a la
institucion
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2.
Establecer
la relacion
que existe

entre la
expectativa
de esfuerzo
y el uso de
la banca en
linea de los
clientes y
usuarios de
BAC
Honduras.

El Modelo
UTAUT

2. La expectativa
de esfuerzo es otro
de los factores
importantes en el
analisis, este factor
tiene una gran
relevancia en uso
de la banca en
linea. Pudiéndose
considerar como
una de las barreras
principales de
acceso a la banca
en digital, pues a
mayor esfuerzo en
su utilizacion, los
clientes y usuarios
reduciran su uso,
en cambio, que
cuanto mas facil se
encuentre su
empleo mayor sera
Su uso.
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3.
Determinar
la relacion
gue existe

entre la

influencia
social y el

uso de la

banca en
linea de los
clientes y
usuarios de

BAC

Honduras.

La teoria
de accioén
razonada

Uso de la
banca en
linea

3. La influencia
social es otro
factor importante
en el uso de la
banca en linea, ya
que el entorno que
rodea a los clientes
y usuarios tanto en
trabajo como en el
entorno familiar
del individuo
influyen de manera
positiva en la
utilizacion de la
banca digital, lo
que apoya a la
adopcidn de estos
servicios digitales.
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4. Elaborar
un plan de
accion
orientado a
la
transformac
i6n digital,
que permita
lograr una
mayor
aceptacion e
interaccion
por parte de
los usuarios
de BAC
Honduras
gue hacen
uso de la
banca en
linea.

La teoria
MOE

4. El medio por el
cual los clientes
prefieren para
recibir informacion
sobre el uso,
funciones y
beneficios de la
banca es linea es a
través de las redes
sociales, para
finalizar se
encontr6 que hay
algunas funciones
con las que todavia
no cuenta la banca
en linea de BAC
Credomatic
Honduras y que de
ser incluidas
aportarian mucho
valorala
herramienta y por
ende aumentaria su
utilizacién como
ser el reclamo de
remesas, un link de
acceso a los
servicios de
atencion al cliente
y el retiro mediante
cédigo QR.

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXOS

ENCUESTA

Somos estudiantes de la Universidad Tecnoldgica Centroamericana (UNITEC), de la maestria en
Direccion Empresarial, nuestro objetivo principal es obtener informacion acerca de “los factores
conductuales que influyen en el uso de la banca en linea de BAC Honduras™. Agradecemos su
valiosa colaboracion completando la presente encuesta.

Instrucciones: Coloque una marca (X) sobre la opcién de su preferencia segun la pregunta.
INFORMACION GENERAL

¢ Es cliente o usuario de BAC Credomatic? (MARQUE UNA OPCION)
Si
No

¢Utiliza la banca en linea de BAC? (MARQUE UNA OPCION)

Si
No

Si cualquiera de las dos opciones anteriores es no, finaliza su encuesta.

Sexo (MARQUE UNA OPCION)
Femenino
Masculino

¢ Cuadl es su rango de edad? (MARQUE UNA OPCION)
18 a 28 arios
29 a 39 afos
40 a 50 afios
Mayor a 51 afos

¢ Cuadl es su nivel académico? (MARQUE UNA OPCION)
Primaria
Secundaria
Pre-Grado
Postgrado

¢ Cuadl es su ocupacion? (MARQUE UNA OPCION)
Estudia
Trabaja
Jubilado
Ni estudia, ni trabaja

¢ Cuadl es su nivel de ingreso? (MARQUE UNA OPCION)
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L0.00 a L15,000
L16,000 a L30,000
L.31,000 a L45,000
Mayor a L46,000

¢ Cuadl es el dispositivo que mas utiliza cotidianamente? (MARQUE UNA OPCION)
Dispositivo mévil o celular
Laptop
Computadora de escritorio (PC)
Todos los anteriores

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Instrucciones: califique las preguntas utilizando la siguiente escala.

Totalmente en desacuerdo
Desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Gl WIN|F-

1. ¢Cual es el uso méas comun que le da a la banca en linea? (MARQUE UNA
OPCION)
Consulta de saldos 0 movimiento de sus cuentas
Consultar informacién de productos y servicios
Pagar servicios o tarjetas de crédito
Realizar transferencias a cuentas propias o a terceros
Retiro de efectivo sin tarjeta
Todas las anteriores

2. ¢Con que frecuencia utiliza la banca en linea? (MARQUE UNA OPCION)
Diario
2 Veces por semana
1 vez a la semana
1 vez cada dos semanas
1 vez al mes

3. ¢Qué beneficios percibe al utilizar la banca en linea? (MARQUE UNA OPCION)
Ahorro de recursos (tiempo y dinero)
Comodidad
Seguridad
Inmediatez en las transacciones
Todas las anteriores

4. ¢Como usuario que debilidades encuentra al utilizar la banca en linea? (MARQUE
UNA OPCION)
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Seguridad de informacion

Dificil de usar

Genera algun costo adicional
Fallas regulares de la plataforma
Ninguno

¢ Considera usted que la banca en linea de BAC es eficiente?

1 2 3 4 5

¢ Considera que es mas rapido efectuar transacciones a través de la banca en linea
gue acudir a una agencia?

1

¢ Considera

2
usted que ob

banca en linea?

1

2

3

tiene algun benefic

3

4

4

5

io en sus actividades diarias al utilizar la

¢ Cree usted que es mas facil hacer transacciones por la banca en linea que hacerlas
en una agencia?

1 2 3 4 5
¢ Considera usted que el uso de la banca en linea facilita su dia?

1 2 3 4 5
¢ Cree usted que se invierte mucho tiempo para aprender a utilizar la banca en
linea?

1 2 3 4 5
¢Las personas de su entorno utilizan la banca en linea?

1 2 3 4 5
¢ Su familia, amigos y colegas lo incentivan a utilizar la banca en linea?

1 2 3 4 5

¢ Considera que BAC brinda suficiente informacion sobre el uso de banca en linea?

1

¢ Considera usted que BAC le ofrece la capacitacion suficiente para aprender a usar

2

la banca en linea?

1

¢Por qué medios le gustaria obtener informacion sobre la banca en linea?

2

Redes Sociales
Television

3

3

4

4

5

5




Radio
Periodico
Folletos

16. ¢ Qué otras funciones le gustaria que se implementaran en la banca en linea?
____Creacion de perfiles de usuario operador y autorizador
_____Boton directo para comunicarse por telefeno con servicio al cliente
____RetiroQr
____Reclamo de remesas
_____Recuperar la contraseia de la banca en linea
_____Todas las anteriores
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Cartas de autorizacion BAC Credomatic

Tegucigalpa, 13 de agosto de 2022
Sr.
Franklin Johel Mejia Izaguirre
Jefe de Soporte a Comercios BAC Credomatic
Presente
Reciba un cordial saludo, nosotros José Mario Padilla
Peralta y Lazaro Daniel Martinez Cruz, cursantes de la
Maestria en Direccion Empresarial de La Universidad
Tecnologia Centroamericana (UNITEC), solicitamos su
autorizacion para realizar nuestro Trabajo Final de
Graduacion nombrado “Factores Conductuales que Influyen
en el Uso de la Banca en Linea de BAC Credomatic
Honduras”, dicho trabajo de investigacion no involucra
ningdn riesgo en cuanto a la politica de seguridad de la
informacion de la empresa, ni compromete informacion
confidencial sobre la operativa y programacion relacionada
con el producto.

El Trabajo de Tesis contempla Gnicamente informacion de
clientes y usuarios de BAC Credomatic recabada de nuestra
encuesta aplicada.

Agradecemos su autorizacion.
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VISITAR BADCREDOMATIC COM EL SAL

Z» BAC

4 CREDOMATIC

La vida no te espera,

gana tiempo pagando tus servicios
y tarjetas con tu Banca en Linea y participa

en larifa de 1de los 3 iPhones X
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Banca en Linea

(J Recordar Usuario

(J usar Token

INGRESAR

¢0lvidé su usuario o conte
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