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Implementacion de nuevas herramientas digitales para la satisfaccion del cliente en la nueva

normalidad en Solvenza, periodo 2022.
Resumen

El proyecto de investigacion surge como una respuesta a una idea que busca informar y capacitar
a los clientes de Solvenza para hacer uso de las herramientas digitales siendo la innovacion uno de
los valores principales de la empresa. Esto corresponde a encontrar cuales son las brechas que
limitan el uso de estas y la falta de informacion de las mismas. Se realiza a través de una ventaja
competitiva que comprenden las diferentes teorias como ser: Teoria de innovacion tecnoldgica y
Teoria en la nueva era digital. Este estudio se desarrolla sobre la innovacion digital, mediante un
enfoque cuantitativo y con un alcance de estudio descriptivo; se ha tomado una muestra no
probabilistica y definido por las investigadoras a modo de juicio, seleccionando a 1,140 personas,
mediante una encuesta. Los datos recolectados evidenciaron que un 40% de los clientes conocen
las herramientas digitales implementadas en la empresa y de esta, el 74% ha hecho uso de las
mismas. Se presentd como aplicabilidad un plan integral titulado: Plan de Comunicacién y
capacitacion de la implementacion de herramientas digitales 2022 mediante tres estrategias a)
Creacion de campafia sobre educacion financiera e inversion para clientes actuales, clientes nuevos
y potenciales como valor agregado de la institucion. B) Creacion de campafia sobre la importancia
y los beneficios de la utilizacion de las nuevas herramientas digitales. C) Socializacion y
capacitacion de las herramientas digitales de Solvenza. Finalmente se concluye principalmente que
los clientes quieren conocer acerca de los beneficios que brindan las herramientas digitales y a su
vez quieren ser capacitados para hacer uso de ella.

Palabras claves: herramienta digital, Satisfaccion del cliente, capacitacion digital,

innovacion.
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Implementation of new digital tools for customer satisfaction in the new normality in Solvenza,
period 2022.

Abstract

The research project arises as a response to an idea that seeks to inform and train Solvenza clients
to make use of digital tools, innovation being one of the company's main values. This corresponds
to finding out what are the gaps that limit their use and the lack of information about them. It is
done through a competitive advantage that includes different theories such as: Theory of
technological innovation and Theory in the new digital age. This study is developed on digital
innovation, through a quantitative approach and with a descriptive study scope; A non-
probabilistic sample has been taken and defined by the researchers as a trial, selecting 1,140
people, through a survey. The data collected showed that 40% of customers know the digital tools
implemented in the company and of this, 74% have used them. A comprehensive plan entitled:
Communication and training plan for the implementation of digital tools 2022 was presented as
applicability through three strategies a) Creation of a campaign on financial education and
investment for current clients, new and potential clients as an added value of the institution. B)
Creation of a campaign on the importance and benefits of using the new digital tools. C)
Socialization and training of Solvenza digital tools. Finally, it is mainly concluded that customers
want to know about the benefits provided by digital tools and in turn want to be trained to use it.

Keywords: digital tool, customer satisfaction, digital training, innovation.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Introduccion

Hoy en dia, debido a la globalizacion vivimos en un mundo que esta inmerso en la era
digital y en las tecnologias de la informacion y comunicacion; en este contexto las personas,
clientes, organizaciones empresariales, instituciones, proveedores, compradores, competidores,
entre otros, hacen uso de la tecnologia digital cada vez con mas frecuencia y de diversas maneras,
las empresas utilizan cada vez mas esta tecnologia, tomando en cuenta la tendencia seguida por
sus clientes que estan cada dia mas conectados con el uso de la tecnologia digital, ellos estan
permanentemente interconectados por medio del internet, el sitio web y los dispositivos méviles
(Salamanca, 2011). EI uso del internet, las innovaciones tecnoldgicas y las actuales tendencias
sociales han modificado la vision y la forma de vivir de las personas, generando nuevas formas de
compra, este hecho estd impulsando a las organizaciones a innovar e implementar nuevas practicas
empresariales (Johnston y Marshall, 2004).

Es de suma importancia tomar en cuenta el evolutivo e innovador avance tecnolégico e
implementar en forma adecuada dicha tecnologia para el mejoramiento de la calidad del servicio
al cliente en la Empresa Solvenza que es una compafiia de crédito que atiende las necesidades
crediticias de las personas. Es miembro de Grupo Inversiones La Paz y fue creada en 2015. La
mision de Solvenza es entregar un enfoque propio al crédito a través de opciones que pongan el
control del crédito en manos de sus clientes.

En Solvenza existen oportunidades de desarrollo tecnoldgico en plataformas virtuales
dado que los clientes no sienten la confianza y seguridad de realizar pagos a través de sus

plataformas virtuales, por lo cual se ha decidido desarrollar esta investigacion para de analizar las
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barreras que causo el uso de las herramientas tecnologicas para brindar apoyo a las generaciones

anteriores mediante temas educativos en base a estas herramientas.

1.2 Antecedentes del problema

La transformacion digital en Honduras ha tenido un fuerte impacto tanto en las grandes
empresas como en las pequefias, poco a poco se ha incursionado en la implementacion de nuevas
herramientas digitales que permiten la facilidad de compra y uso para los clientes, como a su vez
mejoras en tiempos de respuesta, satisfaccion al cliente, entre otros. A pesar de que en la actualidad
no existen investigaciones profundas a cerca de la satisfaccion del cliente ante estas nuevas
herramientas tecnologias que cubren las empresas en la actualidad, existen estudios de otros paises
que nos muestran un comportamiento o reaccion de los clientes y a su vez el impacto positivo o
negativo que muestran las diferentes compaiiias al convertir su empresa de lo tradicional a lo
digital

Gao, Meloro y Sese (2019) realizaron una investigacion en el sector financiero acerca de
la experiencia del cliente en la era digital, Evaluaron aspectos interesantes como ser los nuevos
paradigmas en la sociedad actual, procesos de creacion de valor, mayor nivel de exigencia,
expectativas superiores. Abordaron la problemética del comportamiento actual del cliente, donde
se basa en fundamentos diferentes a los que estdbamos acostumbrados: aspectos materiales,
funcionales de los productos o servicios, calidad o coste, sino en la obtencién de experiencias
personalizadas, Unicas y satisfactorias. La problematica se abordd desde una perspectiva mixta y
los instrumentos utilizados para el desarrollo de esta fueron cuestionarios, encuestas y pretest. La
investigacion concluyd que el entorno digital ha cambiado radicalmente la manera en que los
consumidores y empresas interactdan y se relacionan aumentando de forma relevante los puntos

de contacto entre ambas partes.
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Por otra parte, Gomez y Gutiérrez (2020) un estudio en Costa Rica sobre las herramientas
de mercadeo tradicional y digital utilizadas por grandes empresas ubicadas en paises en vias de
desarrollo. La problematica que ellos investigaron fue la relacion que existe entre herramientas de
mercadeo digital y tradicional con el desempefio exportador de este pais, se mencionaba que
efectivamente existe una posible relacién tomando en consideracion que los resultados sefialan que
estas herramientas han sido muy beneficiosas puesto que permiten conocer a los principales
competidores y hacia donde se dirigen los esfuerzos obteniendo una ventaja competitiva. La
investigacion es de tipo mixto y se utilizé un método experimental de observacion y encuestas.

Castro, Bourne Veliz y Ramirez (2021) adicionalmente, abordaron la importancia del
marketing digital para el posicionamiento de los emprendimientos en Ecuador. Su disefio de
investigacion fue mixto y realizaron casos de estudio para la busqueda de informacién ya que su
problema de estudio era detectar como pueden las empresas y emprendedores adaptarse a los
cambios tecnoldgicos incorporando herramientas digitales en sus negocios. El analisis de la
investigacién menciona la importancia existente ante el cambio constante para la adaptacion de
nuevas tecnologias o digitalizaciones que permitan mantener a la empresa o negocio a la
vanguardia para promocionar sus productos y al mismo tiempo brindar un servicio posventa.

Espinoza, Sanchez, Partida y Caceres (2019) desarrollaron una investigacion enfocada en
las PYME del sector hotelero de Cusco-Peru, dado que las PYMES en general se constituyen en
un factor esencial para la economia del Perd, en la investigacion se evalué a 200 huésped que
adquirieron los servicios de hospedaje via electrdnica. El estudio tenia un enfogue cuantitativo y
como objetivo sustancial se pretendia analizar la incidencia de las redes sociales en la calidad del
servicio electronico en el sector hotelero de las Pymes de Cusco—Peru. Los resultados mostraron

que las redes sociales tienen una incidencia significativa en la calidad de servicio electrénico.
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Espin y Godoy (2020) realizaron una investigacion sobre la gestion por procesos como una
herramienta fundamental para las organizaciones, dado que es un elemento base para alcanzar
objetivos de eficacia y eficiencia, ademas de ser un actor fundamental de la mejora continua y la
productividad.

La empresa donde se va desarrollar la investigacion es Solvenza, la cual es una institucion
que se dedica a la otorgacion de créditos y préstamos en efectivo la cual opera a nivel nacional a
través de sus socios comerciales Jetstereo, Jetstereo Express, Motomundo y Yamaha. Su oficina
principal es en Tegucigalpa donde se encuentran los departamentos de créditos, cobros, comercial,
administracion y mercadeo.

Solvenza fue creada en 2015 como una compafiia de credito independiente que atiende las
necesidades crediticias de las personas y sus familias. Es miembro de Grupo Inversiones La Paz,
un conglomerado de empresas de capital hondurefio. Solvenza, conocida anteriormente como el
proveedor de crédito en tienda para Jetstereo, Motomundo y Yamaha, oper6 como Multicréditos
La Paz hasta 2017, cuando fue renombrado Solvenza.

Teniendo en cuenta los resultados anteriores y conociendo el rubro de la empresa, se
utilizaran como principal foco de preguntas a los clientes Solvenza los temas mencionados en cada
investigacion como ser: nivel de exigencia, expectativas, relacion de medios tradicionales y
digitales, adaptacion a los cambios, asi con esta informacidn se podra evaluar un plan de accion
para poder obtener una ventaja competitiva.

Este problema deberé ser evaluado para conocer a profundidad cémo el cliente ha tomado
la nueva incursién de herramientas tecnoldgicas en el pais y si esto ha tenido un impacto
satisfactorio o siguen prefiriendo utilizar los medios tradicionales sin importar que las nuevas

implementaciones generen conveniencia.
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1.3 Definicion del problema
1.3.1 Enunciado del Problema

Hoy en dia la tecnologia se ha vuelto fundamental para el desarrollo de las empresas, es
por ello que las instituciones buscan adaptarse a la nueva era digital en donde puedan facilitarle al
cliente sus compras, pagos, visualizaciones, entre otras herramientas de apoyo. Solvenza como
empresa responsable e innovadora procura ofrecerles a sus clientes facilidades y comodidad para
realizar sus gestiones o solicitudes.

Incluso para estas grandes empresas suele ser dificil incorporar herramientas digitales que
sean de facil uso para el cliente y que a su vez se adapte a las necesidades de la empresa. Asi
mismo, se debe crear la vision en las empresas nacionales que este tipo de agregado en sus
empresas es una inversion ya que ahorra tiempos de respuesta, facilita la obtencion de datos y
genera incremento de ventas.

A continuacidn, se comparte las empresas que utilizan sitio web y correo electrénico (en
%) e Indice de Gobierno Electrénico (2012) en Centroamérica.

Tabla 1. Encuesta de Empresa

- propioustiitliiiz:a: : I: Ut“::::r:::: Palbsas 2012 i
Honduras 35.3% 59.00% Honduras 17 107
Costa Rica 540% ggew  CostaRica 17 71
Fl Salvador 51.9% 88.1% El Salvadar 14

Guatemala 499% 82.0% Guaternala 112 112
Nicaragua 36.9% 67.7% Micaragua 130 118
Panama 405% 67.7% Parnamid Al i’
Fuente: (Banco Mundial, 2010) Fuente: (Organizacion de las Naciones Unidas, 2012)

Segun la encuesta realizada por el Banco Mundial en 2010 a una muestra de 360 empresas

de Honduras, se revela en el componente de “innovacidn y tecnologia” que unicamente el 35% de
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las empresas utilizan su propio sitio web y que solo el 59% utilizan el correo electronico para
comunicarse con sus clientes/proveedores.

Al realizar la comparacion con los demas paises de la region CA, con relacion a estos datos
se encuentra que los més bajos corresponden a Honduras, mientras que en el otro extremo se ubica
a Costa Rica con los mayores porcentajes de utilizacion. La encuesta revela amplias diferencias al
interior del pais segun el tamafio de las empresas, de manera que: apenas el 23.7% de empresas
pequefias cuentan con su propio sitio web, en contraste con el 68.7% de las empresas grandes; y
las diferencias persisten en el uso de correo electronico, ya que apenas el 42.6% de las empresas
pequefias lo utilizan, en comparacidn con el 97.1% de las empresas grandes.

El Consejo Nacional de Inversiones CNI (2021) menciona que, para Microsoft Honduras,
desde las industrias grandes en el pais hasta los negocios pequefios como las PYME y
emprendimientos, estdn completamente enfocados en optar por soluciones tecnoldgicas que les
permitan adaptarse al nuevo panorama, reinventar sus modelos de negocio, optimizar procesos,
abaratar costos, ser mas resilientes y competitivos.

Destacan, que la pandemia sin duda ha despertado de nuevo el interés por la tecnologia y
la transformacion digital se ha convertido en un imperativo para la continuidad no solo de grandes
industrias sino también en pequefias y medianas empresas.

Por esta razén, Solvenza ante la necesidad de la nueva era digital y ante la pandemia decide
implementar herramientas digitales que se encuentren a la disposicion de los clientes de diferentes
edades, de ambos géneros que residan en Honduras, que tengan contratos vigentes, lineas de
crédito activas, asi mismo se excluyen clientes que actualmente estan inactivos. EI ambito

geografico abarca todo el territorio nacional.
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1.3.2 Formulacion del Problema

Solo un porcentaje del 13% de los clientes de Solvenza utilizan la plataforma digital para
pagos, visualizacion de contratos y el 2% realizan compras al crédito en linea. Los clientes ain
sienten desconfianza de las plataformas digitales, poca seguridad en que se realicen los pagos y a
veces no saben como hacerlo, en este caso prefieren los medios tradicionales.

Las tecnologias de la informacion y de la comunicacion, sobre todo las basadas en el
internet, se han considerado cruciales para salir del “subdesarrollo economico” y fortalecer la
economia.

¢Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes internos y externos de SOLVENZA con

la implementacidn de nuevas herramientas digitales de autogestion del cliente?

1.3.3 Pregunta de Investigacion

1. ¢Cuél es la percepcion que tienen los clientes de Solvenza sobre su innovacion
tecnoldgica como pilar en la nueva normalidad?

2. ¢Cuales son las herramientas digitales que el cliente conoce de Solvenza?

3. ¢Existe educacion en los clientes acerca de las herramientas digitales?

4. ¢Existe satisfaccion y comodidad por parte de los clientes con este tipo de empresas
gue estan en constante innovacion?

5. ¢Cual es el plan de accidn que debe implementar Solvenza ante la satisfaccion que

presentan sus clientes?
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1.4 Objetivos del Proyecto

1.4.1 Objetivo General
Analizar la satisfaccion del cliente interno y externo ante la implementacion de nuevas

herramientas digitales de autogestion al cliente de la empresa Solvenza en el periodo 2022.

1.4.2 Objetivos Especificos

1. Evaluar las herramientas digitales con las cuales cuenta Solvenza.

2. Determinar los factores que inciden en la satisfaccion de los clientes internos y externos

de la empresa Solvenza.

3. Elaborar un plan de mejora que genere satisfaccion en los clientes internos y externos
de Solvenza a través del uso de las nuevas herramientas digitales brindandoles comodidad y

confianza.

1.5 Justificacion

La presente tesis propone investigar el desarrollo, actividades, procesos, implementacion
y/o adaptacion de las herramientas tecnolégicas y como estas influyen en la satisfaccion de los
clientes de la empresa Solvenza.

La revolucion industrial a acelerado su tiempo de llegada a nivel mundial y tiene la
finalidad de reinventar a las empresas en todos los sectores y ser un arma de competitividad. La
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE), indican que América
latina es un sector de menor desarrollo en la 4ta revolucion industrial, tiene la limitacion de acceso
a esta nueva tecnologia, falta de conocimiento, capacitacion en los servicios que debe brindar el
personal, por consecuencia tenemos desigualdad y menor ingreso econdmico en los diversos

sectores publicos y privados (Zamora, 2021).
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Solvenza ante la pandemia por COVID 2019 comenzé a implementar herramientas
tecnoldgicas para que los clientes no se expusieran de manera fisica a una agencia y pudieran
realizar pagos y compras de crédito. Sin embargo, el Unicamente el 13% de los clientes de la
empresa utilizan la plataforma digital para pagos, visualizacién de contratos y el 2% realizan
compras al crédito en linea. Es por ello que se sebe aumentar el nivel de satisfaccion del cliente y
se deben determinar aspectos de mejora en herramientas tecnologicas.

Es por ello que lleva a cabo esta investigacion, la cual le permitira a Solvenza desarrollar
un plan de accién con el propdsito de empoderar a sus clientes y que se motiven a utilizar las

nuevas herramientas tecnoldgicas brindandoles comodidad y confianza.

CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Analisis de situacion actual de la era digital

Grupo Inversiones La Paz S.A es un grupo de empresas muy diversificado con una extensa
gama de actividades que incluyen ventas al detalle, ventas corporativas y servicios post—venta. Por
varios afos Inversiones La Paz operé bajo el nombre de Osmond L. Maduro; sin embargo, debido
a la necesidad de diversificar su capital adquirido, la Empresa se fue constituyendo como un Grupo
desde el afio de 1967.

Solvenza es la empresa que facilita la adquisicion de productos electrénicos, motocicletas,
efectivo y otros para sus clientes, por medio de un financiamiento rapido, con el objetivo de
mejorar su calidad de vida y generar lealtad a sus empresas. Solvenza tiene la misién de disefiar
nuevos productos y servicios financieros y comercializarlos a través de las empresas del grupo
Inversiones la Paz o en alianzas con otras empresas que no pertenezcan al grupo, con el fin de

optimizar la rentabilidad y hacer mas competitivo al grupo ILP.
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Eemmmm 2014 2015 2017

Se conoce a Multicréditos Multicréditos se crea como o
L .. L Multicréditos se renombray
como el crédito de Jetstereo una compania de crédito
) ) opera como Solvenza.
Motomundo y Yamaha. independiente.

Figura 1. Linea de Tiempo

Fuente: (Elaboracion propia, 2022)

2.1.1 Analisis de la situacion actual en Honduras en digitalizacion

El COVID-19 ha acelerado el proceso de transformacion digital en todo el mundo. La crisis
econdmica y sanitaria ha golpeado fuertemente a las empresas, especialmente a las pequefias y
medianas (pymes) vy, en este dificil periodo, la digitalizacion ha jugado un rol fundamental en la
continuidad de procesos de estas organizaciones.

En este contexto, el 20 de octubre de 2021, en Honduras, se realizé el lanzamiento de
“Chequeo Digital”, plataforma confeccionada por Fundaciéon Pais Digital y el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID), instrumento de autodiagndstico de madurez digital de
empresas de menor tamafio, que les permitird obtener resultados inmediatos y recomendaciones
personalizadas para aumentar su adopcion tecnoldgica y el fomento de las habilidades digitales
(Fundacion Pais Digital, 2020).

En cuanto a la aceleracion de la transformacion digital en el gobierno de honduras, para
comunicar los avances en digitalizacion que las distintas instituciones gubernamentales han
implementado en sus tramites y procesos, conocer las iniciativas ya en marcha en el tema de las

tecnologias, y cudl es el plan a corto y mediano plazo para mejorar y ampliar la conectividad y
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banda ancha, el CNI desarroll6 el foro virtual “La Aceleracion de la Transformacion Digital en el
Gobierno de Honduras”.

Adicionalmente, dentro de los objetivos del foro se contempld el conocer las necesidades
y experiencias del sector privado en relacion a los tramites y procesos digitales para
empresarios/inversionistas nacionales y extranjeros, potenciales o ya instalados en Honduras.

Entre los servicios que se han automatizado: presentacion de documentacion del registro
de marca, inscripcion de empresas del sector social de la economia, inscripcion de la PYMES
como proveedoras del Estado, contratos de adhesién en la plataforma de Aduanas, oficina virtual
de transporte, tributacion del Servicio de Administracion de Rentas, (SAR), solicitud de crédito
solidario. Desde hace dos meses, la inscripcion de Organismos No Gubernamentales, (ONG’s), y

la solicitud de antecedentes policiales (CNI, 2021).

2.1.2 Macroentorno

El descubrimiento y desarrollo de tecnologias de informacion y comunicacion ha marcado
indudablemente el desarrollo de la humanidad. Para Vasquez (2014): “Internet es el ejemplo mas
evidente, de cdmo una tecnologia se ha convertido en progreso para la humanidad, puesto que es
un medio relativamente barato y asequible que ha marcado un antes y un después en la historia de
los inventos y en el desarrollo tecnoldgico de la humanidad”

Segun Diaz (2019) la gestion de la experiencia de cliente es la disciplina empresarial de
monitorizar, modelizar, crear, revisar, transformar, medir y optimizar las experiencias generadas
a partir de la percepcion de los clientes tras las interacciones en diferentes puntos de contacto.

Gracias a las herramientas tecnoldgicas, los clientes pueden lograr una interaccion con las
empresas visitando la pagina web de la empresa, realizando uso de las aplicaciones que ayuden a

generan transacciones, acudir a conversaciones telefénicas, chatbots, publicidad, atencion al
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cliente via teléfono o redes sociales, hasta las impresiones y opiniones de los clientes sobre la
aparicion en medios, la capacidad resolutiva de los empleados, su actividad en redes sociales, entre
otros. Es gracias a ello que las empresas pueden estar innovando constantemente y esto hace que
sean competitivas en el mercado y no dejen de subsistir en el mercado.

Es importante la experiencia digital, dado que engloba todas las interacciones que los
usuarios, clientes actuales o potenciales que tienen con una compafiia, abarcando desde la
publicidad que precede a la interaccion directa, hasta el seguimiento después de la compra. La
experiencia de cliente implica que, para satisfacer a los consumidores no es suficiente con ofrecer
un producto o servicio de calidad. Todos los aspectos de la interaccion han de tenerse en cuenta:
accesibilidad, usabilidad, operatividad intuitiva, disefio funcional y los factores emocionales
(Wright et al, 2016).

Asi mismo a medida pasan los afios las cosas van cambiando y las empresas deben ir
actualizando sus procesos con relacién a las nuevas practicas que se llevan a cabo en las empresas,
es importante tomar en cuenta no solo las tendencias nacionales, sino también observar y analizar
qué medidas internacionales.

Hoy en dia la gestion de la tecnologia tiene una enorme repercusion por su relacion con el
crecimiento y el desarrollo de las empresas, los paises desarrollados ya implementaron estas
tecnologias y son parte de la estrategia con la que cuentan, sin embargo existen paises en via de
desarrollo que quieren crecer econOmicamente, pero deben tomar en cuenta la necesidades de la
poblacidn, es por ello también que se requiere de politicas tecnoldgicas que permitan motivar a la
implementacién y que motiven a la poblacion a realizar uso de los beneficios que ofrece la era

digital.
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Segun un informe del Banco Mundial BM, (2016) en los paises en desarrollo son mas los
hogares que poseen un teléfono mavil que los que tienen acceso a electricidad o a agua limpia, y
casi el 70 % de los que se encuentran en el quintil méas bajo de la escala econdémica de esos paises
posee un teléfono movil. El total de usuarios de Internet se ha triplicado con creces en una década,
de 1000 millones en 2005 a una cifra estimada de 3200 millones a fines de 2015. Esto significa
que las empresas, las personas y los Gobiernos estdn mas conectados que nunca. La revolucion
digital ha generado beneficios privados inmediatos: facilitacion de la comunicacién y la
informacidn, mayor conveniencia, productos digitales gratuitos y nuevas formas de ocio. También
ha generado un profundo sentido de conexion social y comunidad mundial.

Actualmente en América Latina existen paises que actualmente no son productivos y cuyos
indices econdmicos son muy bajos o han presentado contraccién economica en los Gltimos afios,
se ven inmersos en este primer nivel de la brecha digital o brecha en el acceso a internet.

Es por ello por lo que las empresas deben aprovechar esta oportunidad de cobertura
tecnoldgica, dado que la poblacion esta haciendo uso de ella y a través de los teléfonos se pueden
visualizar y visitar diferentes sitios web, en donde los clientes pueden realizar gestiones.

En la actualidad segtn el Banco Mundial BM, (2022), Honduras posee multiples fortalezas
y el potencial para un crecimiento mas rapido y una mayor prosperidad compartida, debido a su
ubicacion estratégica, una base industrial en crecimiento, esfuerzos continuos para diversificar sus
exportaciones y una poblacion joven y en crecimiento.

El PIB real en Honduras crecié a una tasa anual promedio de 3,1% durante la ultima década.
El pais también implementd politicas macroecondémicas prudentes durante los Gltimos afios,
ancladas en la Ley de Responsabilidad Fiscal, y registré las segundas tasas de crecimiento

econdémico mas altas de Ameérica Central, superadas solo por las de Panama. El crecimiento del
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PIB del pais alcanzo el 3,7% en 2018y 2,7% en 2019, por encima del promedio de América Central
y muy por encima del promedio de América Latina y el Caribe (ALC).

La economia del pais se recuperd para un crecimiento del 11,9% en 2021 y se espera que
crezca un 3,1% en 2022 y 3,6% en 2023. Un nuevo gobierno tomé posesion a principios de 2022
y tendra la oportunidad de trazar un rumbo consistente con las necesidades de recuperacion y

reconstruccion del pais y abordar las barreras criticas al crecimiento.

2.1.3 Microentorno
Solvenza estd conformado como sociedad anénima, actualmente cuenta con cobertura a

través de las tiendas Jetstereo, Jetstereo Express, Motomundo y Yamaha a nivel nacional.

Directora

Ejecutiva

Gerente
Administracion

| |
Sub Gerente Sub Gerente Sub Gerente Sub Gerente Sub Gerente Bl y
Cobros Comercial Mercadeo Créditos Riesgos

k Especialistas t Especialistas

Coorfinador

Gestores ml Supervisores

Supervisores

Analistas de
Créditos

Figura 2. Estructura de Solvenzal
Fuente: (Elaboracion propia, 2022)

Actualmente, Solvenza cuenta con dos nuevas herramientas tecnol6gicas que surgieron a
raiz de la pandemia, esto debido a la necesidad que presentaba la situacion del pais, en donde todas

las empresas se vieron afectadas por el cierre que dictaban las autoridades. Solvenza cre6 una
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plataforma de pagos para que el cliente que contaba con tarjetas pudiese realizar el pago de sus
cuotas sin salir de su casa, asi mismo, se implementd la compra al crédito en linea a través de
Jetstereo.com

Se realizd un analisis de los clientes que visitan la pagina de Solvenza en donde se
encuentra el portal de pagos, visualizacion de contratos, solicitud de crédito en linea, entre otros.
Se detectd que el 49% de las visitas corresponden al género femenino y el 51% al género
masculino, en cuanto a las edades, oscilan en un rango de 18-44 afios quienes mas lo utilizan. Se
ha evaluado un incremento en el uso del portal por parte de los clientes, lo cual denota confianza,
seguridad y comodidad para realizar sus pagos. En cuanto al uso de compras en linea ha sido un
reto ya que la experiencia de compra en linea es diferente, muchos de los clientes prefieren
visualizar el producto antes de la compra. Es importante mencionar que existen linea de productos
con las que el cliente siente mayor comodidad para poder realizar este tipo de transacciones al

crédito, actualmente solo esta disponible para clientes existentes de Solvenza.

Edad 41,87 % del total de usuarios

40%
30%
20%

10%

18-24 25-34 35-44 45-54 5564 65+

Figura 3. Edad de clientes con frecuencia de uso del portal
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Fuente: (Solvenza, 2022)

Figura 4. Genero de clientes por frecuencia de uso del portal

Sexo 41,56 % del total de usuarios

M female M male

Fuente: (Solvenza, 2022)

2.2 Laera de la inteligencia en redes y la nueva economia

(Tapscott, 1996) escribié economia digital prediciendo muchas de las transformaciones
que ha suscitado la digitalizacion de la informacion y la Internet. En esa época estdbamos en el
amanecer de una revolucién como ninguna otra que haya experimentado la humanidad (segun el
autor, todavia lo estamos). Se trata del surgimiento de un nuevo medio para la comunicacién
humana, que le abre el camino a una nueva economia basada en la inteligencia humana en red.

La era de inteligencia en redes esta dando origen a una nueva economia, nuevas formas de
hacer politica y nuevas sociedades basadas en la digitalizacion. Esta transformacion arrastra
consigo a empresas y gobiernos, asi como a individuos. La transformacion trae consigo nuevas
promesas y oportunidades. Pero también implica riesgos potenciales, tales como invasion de la
privacidad, desempleo y hasta convulsion social. El resultado dependera de la forma como los
negocios y la sociedad actuen en respuesta a esta nueva tecnologia. Los cambios en las empresas
seran masivos, e involucraran mu - cho mas que el cambio en los procesos, el control de costos o

la reduccion de personal. El nuevo ambiente de negocios, volatil, global y competitivo.

36



La nueva economia estd basada en la digitalizacién, la informacion que en la vieja
economia se basaba en objetos o relaciones fisicas (documentos, cheques, reuniones, etc.), puede
ser transformada en bits. Los bits pueden ser almacenados, transformados y distribuidos por todo
el mundo a gran velocidad.

2.3 Impulsos tecnolégicos y herramientas digitales

Segn Comision Econémica para América Latina y el Caribe, (2021) desde fines de los
afios ochenta, la revolucidn digital ha transformado la economia y la sociedad. Primeramente, se
desarrollé una economia conectada, caracterizada por la masificacion del uso de Internet y por el
despliegue de redes de banda ancha. Luego, se desarroll6 una economia digital resultado de la
expansion del uso de plataformas digitales como modelos de negocios de oferta de bienes y
servicios. Y ahora se avanza hacia una economia digitalizada que basa sus modelos de produccién
y consumo en la incorporacién de tecnologias digitales en todas las dimensiones econémicas,
sociales y medioambientales.

Es por ello que como resultado de la adopcion y de la integracion de tecnologias digitales
avanzadas (redes mdviles de quinta generacion (5G), Internet de las cosas (1oT), computacion en
la nube, inteligencia artificial, analitica de grandes datos, robdtica, entre otros), se esta pasando de
un mundo hiperconectado a un mundo digitalizado en las dimensiones econdémicas y sociales. En
ese mundo conviven y se fusionan la economia tradicional con sus sistemas organizativos,
productivos y de gobernanza con la economia digital con sus innovaciones en los modelos de
negocios, la produccion, la organizacion empresarial y la gobernanza. Esto da lugar a un nuevo
sistema digitalmente entrelazado en el que se integran e interactian modelos de ambos mundos, lo
que da como resultado ecosistemas complejos que se encuentran en proceso de adecuacion

organizativa, institucional y normativa (CEPAL, 2021).
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A nivel de la sociedad, la disrupcion digital genera cambios en los modelos de
comunicacion, interaccién y consumo que se reflejan en una mayor demanda de dispositivos,
software con mas funcionalidades, servicios de computacion en la nube y de trafico de datos, asi
como de habilidades digitales basicas para la utilizacion de las tecnologias asociadas. A su vez, la
economia digital representa para los consumidores la posibilidad de acceder a informacion y
conocimientos de toda indole en diversos formatos, asi como a bienes y servicios, y a formas de
consumo no presenciales mas agiles.

El desarrollo de la economia digital ha llevado a un cambio radical de la propuesta de valor
de los bienes y servicios, al reducir los costos de transaccion e intermediacion, y explotar la
informacidn proveniente de los datos que se generan e intercambian en las plataformas digitales.

En términos abstractos las tecnologias digitales pueden generar oportunidades de mejora
en todas las areas de negocio de las empresas. El desarrollo de soluciones digitales ha tenido una
tendencia exponencial en los ultimos afios con la reduccion de costos y el aumento de su oferta en
una infinidad de usos y aplicaciones. No solamente se tratan de tecnologias avanzadas, sino de la
combinacion de diversas soluciones capaces de insertarse en todas las actividades empresariales
(Dini, Gligo y Patifio, 2021).

Es por ello en lo que respecta a la mejora de los procesos productivos, la digitalizacion
permite a las empresas reconfigurar sus recursos para responder mas rapidamente a las crisis. Por
ejemplo, las tecnologias de la informacion reducen el coste de la coordinacion al interior de las
empresas y promueven la asignacion flexible de recursos (Kane et al. 2015). Un efecto similar se
puede alcanzar en la gestion de las relaciones con proveedores. En este contexto, la reconfiguracion

de los procesos productivos, los productos y los servicios, reduce en gran medida la dificultad y
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los costes del cambio de recursos, variaciones de disefios 0 modelos o ajustes en el tamafio de los
lotes productivos (Warner y Maximilian 2018; Guo et al, 2020).

Por ultimo, la digitalizacién es potencialmente beneficiosa en cuanto amplifica las
capacidades dinamicas de las empresas. En primer lugar, la digitalizacion ayuda a las empresas a
percibir los cambios del entorno. La gran ventaja de los recursos digitales en volumen, velocidad,
variedad y valor hace posible que las empresas recojan o recuperen informacion en el entorno
externo a un bajo costo. Ademas, las empresas adquieren una gran ventaja que permiten satisfacer
las necesidades de los clientes dado vivemos en una Sociedad donde los clientes son mas exigentes
y contamos con generaciones tecnolégicas.

2.4. Satisfaccion al cliente

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente™ es un requisito indispensable para
ganarse un lugar en la "mente” de los clientes y, por ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo
de mantener ha traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse en
uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales de las empresas exitosas
(Thompson, 2006).

Asi mismo Philip y Keller (2012) reconocen que la evaluacion de la satisfaccion del cliente
es una prioridad y que un cliente brinde una recomendacion es resultado de lo bien que fue tratado
por los empleados de primera linea, lo que a su vez esta determinado por todas las areas funcionales
que contribuyen a la experiencia del cliente. Para las empresas centradas en el cliente, la
satisfaccion de sus consumidores es tanto un objetivo como una herramienta de marketing.
Actualmente es necesario que las empresas presten especial atencion al nivel de satisfaccion de
sus clientes, debido a que Internet constituye un medio para que éstos difundan al resto del mundo

sus comentarios y recomendaciones, buenos y malos.
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Po lo tanto, es muy importante medir la satisfaccion al cliente ya que esto permite realizar
mejoras en las areas de oportunidades de la empresa, conocer lo que los clientes opinan sobre
cdémo han sido tratados y que cosas la empresa puede incluir en los servicios, esta informacion
debe ser analizada para evaluarlas, esto ayuda a que las empresas sigan mejorando, por eso es
bueno manejar buzones de sugerencias, un formulario, contar con lineas telefonicas u otro portal
de comunicacion que ayude a recibir la informacion.

Finalmente, las empresas ademas de brindar un buen trato al cliente deben de emplear
herramientas tecnoldgicas que le permitan a la empresa interactuar y dejar gestionar a los clientes
sus necesidades, la satisfaccion al cliente esta relacionada a la era digital y a la interaccion que
tenga el cliente con los recursos de la empresa, por ejemplo, plataformas digitales, paginas de redes

sociales, etc.

2.5 Conceptualizacion

En este apartado se definiran los conceptos mas utilizados dentro de la investigacion, con
el propdsito de comprender mejor el contexto de estas en el presente estudio:

2.5.1 Era Digital

Segun Llamas (2022) la definicidn técnica de la era digital dice que es aquella época que
abarca el inicio, apogeo y culminacion de la revolucion digital e informatica de finales del siglo
XX e inicios del XXI. Esta época viene dada por una serie de acontecimientos e hitos en materia

de progreso tecnoldgico orientado a la informatica y las herramientas digitales.
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2.5.2 Economia

Economia: Es el estudio del comportamiento de los seres humanos en cuanto a la
produccidn, distribucion y consumo de los bienes materiales y servicios en un mundo de recursos
escasos (Paul y Philip, 2004).

La Economia Digital: “es un fendbmeno emergente que esta impulsando la transformacion
de todos los sectores de la economia, ofreciendo una plataforma global donde personas y entidades
virtuales compiten, pero también buscan informacién, se comunican y comparten contenidos”
(Palacios, 2016).

2.5.3 Satisfaccion Al Cliente

Philip y Keller (2012) la satisfaccion al cliente es el conjunto de sentimientos de placer o
decepcion que se genera en una persona como consecuencia de comparar el valor percibido en el
uso de un producto (o resultado) contra las expectativas que se tenian. Si el resultado es mas pobre
que las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si es igual a las expectativas, estara satisfecho.
Si excede las expectativas, el cliente estara muy satisfecho o complacido.

2.5.4 Herramientas Digitales

Segun Alegsa (2016) las herramientas digitales son todos los recursos de software (algunos
incluyen en su definicion al hardware que contiene este software) presentes en computadoras y
dispositivos relacionados, que permite realizar o facilitar todo tipo de actividades. Las
herramientas digitales permiten facilitar la interaccidén del hombre con la tecnologia. Mientras mas
facil sea de utilizar, mas gente podra emplear la herramienta en sus quehaceres diarios o
profesionales. Toda herramienta digital requiere de cierto aprendizaje para ser empleada, la

mayoria incluso requiere al menos los conocimientos mas basicos sobre informatica.
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2.5.5 Digitalizacion

La digitalizacion es el proceso de transformar procesos analdgicos y objetos fisicos en
digitales. Considera como el escaneo de documentos de papel o el uso del almacenamiento en la
nube para guardar todos tus archivos importantes eliminan la necesidad de archivadores
anticuados. Todo aquello que antes haciamos sin conexion y en papel ahora se volvio
completamente digital gracias a la digitalizacion y tecnologias digitales mucho mas eficaces. El
término digitalizacion, a pesar de ser bastante transparente, se usa para describir el proceso general
de volverse digital; es decir, mover el plan de marketing empresarial a un futuro mas digital
(Westreicher, 2021).

2.6 Teorias de Sustento

2.6.1 Teoria de innovacion tecnolégica

La siguiente teoria de sustento se encuentra en el libro que trata sobre la teoria de
innovacion sus autores son Diana Suarez, Analia Erbes y Florencia Barletta y dicho libro fue
publicado en el afio 2020.

La innovacion puede comprenderse directamente como cambios en la tecnologia. La
innovacion es cualquier aplicacion productiva de conocimiento nueva para la firma que es
introducida exitosamente en el mercado (Analia y Barletta, 2020).

El origen de esta teoria comienza en 1912, cuando Joseph Schumpeter definié la
innovacion como la introduccion exitosa de un producto nuevo o una nueva practica productiva
en el mercado, que desplaza productos y/o practicas obsoletas que permiten procesos recurrentes
de lo que denomind “destruccion creativa”. En trabajos posteriores de otros autores que retomaron
la obra de Schumpeter, esta definicion se fue acotando hasta incluir casi con exclusividad a la

innovacion tecnoldgica que se desarrolla en el ambito de la firma, mientras que se acepto de
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manera generalizada que la innovacion se refiere a algo nuevo y mejor que permite el ahorro de
recursos, el despliegue de nuevas actividades o una combinacion de las anteriores.

En la actualidad, nadie duda del rol de la innovacién y la produccion de conocimiento para
alcanzar elevados niveles de competitividad y para generar procesos de crecimiento y desarrollo.
Como consecuencia de ello, la innovacion se ha convertido en una actividad recurrente,
desarrollada de manera mas o menos sistematica, en el marco de operatoria de las empresas, las
industrias, las regiones y los paises. De manera complementaria, en el &ambito académico, se fueron
extendiendo las investigaciones en torno al fenémeno de la innovacién (primero para el desarrollo
de conceptos y mas tarde para la presentacion de evidencia empirica) y, a partir de esto, han
proliferado las revistas especializadas (Analia y Barletta, 2020). Es por ello, que las empresas
deben lograr obtener innovacion porque se vuelve parte de las ventajas competitivas y si lo
relacionamos con la satisfaccion que los clientes tienen hacia la empresa dependera de las
innovaciones y herramientas tecnoldgicas que pongan a la disposicién, esto ayudara alcanzar el
éxito de las empresas.

Obtencién de
conocimientos desde
fuentes externas a la

Compgtencuas Aprendizaje interno empresa

» Conocimiento acumulado « Actividades innovativas y f .
en la estructura de la generacién interna de * Transterencias
empresa conocimiento * Vinculaciones

Acumulacién de conocimiento nuevo para la empresa
y generacion de procesos de aprendizaje

Proceso de innovacion

Figura 5. Fuentes de innovacion de la empresa
Fuente: (Analia y Barletta, 2020).
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La empresa puede crear conocimiento internamente a través de diversas fuentes que
involucran procesos de aprendizaje. Puede desarrollar en actividades innovativas internas,
dedicando recursos a i+d, en tareas de ingenieria reversa y realizando esfuerzos para la
modificacion de los modos en que produce, las caracteristicas de sus productos o servicios
ofrecidos, la manera en que se organiza o comercializa. En estas actividades de cambio, las
empresas aprenden con el propio uso de la tecnologia y la propia préactica (learning by doing y
learning by using), equivocandose (learning by failing) e interactuando (learning by interacting).
El aprendizaje interno es concebido como un proceso interactivo de naturaleza social. El
desarrollo de nuevos conocimientos al interior de la empresa, y la apropiacion y adecuacion de
los conocimientos generados externamente depende, en buena medida, de la intensidad y de las
modalidades de interaccion tanto entre agentes internos de la firma, como entre estos y agentes
externos (Analia y Barletta, 2020).

Al aplicar innovacion en las empresas de debe considera como un proceso que implica
romper con un modelo de empresa tradicional, es por ello por lo que en la actualidad es necesario
aplicar la innovacién en las empresas para brindar opciones, dado que las nuevas generaciones son

mas tecnoldgicas y demandan alternativas y opciones de compra que no sean a las tradicionales.

2.6.2 Teoria en la nueva era digital
El tiempo de vida de las empresas es cada vez menor y las nuevas tecnologias, la
democratizacion del software y las plataformas digitales permiten una mayor innovacion
empresarial. Aquellas empresas que adopten las evoluciones o, al menos, se adapten a las
evoluciones que se consoliden en la industria, tienen mas oportunidades de mantenerse en el
mercado. En este contexto, se vuelve importante una adaptacion al cambio y una innovacion

continua, que puede requerir ser mas 0 menos intensa en funcion de la posicion que se tenga en el
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mercado, los activos fisicos y de como los competidores estén actuando. Antiguamente podia ser
suficiente con copiar la estrategia de tus competidores, pero hoy el mayor handicap es que las
empresas tienen como principales competidores a compafias jovenes, pequefias, enfocadas y
disruptivas, que pese a un tamario inicial inferior pueden competir a un ritmo muchas veces dificil
de asimilar y mantener por empresas mas grandes y consolidadas en el mercado (Lo6pez, 2016).

En este nuevo contexto evolutivo, las empresas tradicionales necesitan transformarse
digitalmente para continuar haciendo negocio, bien manteniendo el que tienen o ganando nueva
cuota de mercado. Segun Lépez (2016) considera que la tecnologia en esta linea se vuelve muy
importante mejorar la cadena de valor que les llega y perciben los clientes. La creacion de
productos y servicios de valor agregado entre lo que ofrecen diferentes compafiias puede marcar
la diferencia. Porque, en resumidas cuentas, en el nuevo ecosistema digital solo sobreviviran
aquellas empresas gque sepan entender y adaptarse al nuevo contexto definido por la evolucion del
software y las nuevas tecnologias.

La tecnologia en las empresas se vuelve cada vez mas importante dado que en la actualidad
se requiere ir de la mano con la globalizacion y avances tecnoldgicos, ademas las nuevas
generaciones son mas exigentes y viven al ritmo de la tecnologia por lo tanto las empresas deben
hacer parte de ello.

2.6.3 El Barémetro Sueco de la Satisfaccion al Cliente

La teoria de Barometro Sueco de la Satisfaccion al Cliente postula como conductores de la
satisfaccion del cliente a la percepcion y las expectativas, es decir, si la percepcion de la calidad
del producto o servicio evaluado es alta, entonces tendra un impacto positivo en la satisfaccion, de

igual forma influyen las expectativas en la satisfaccion del usuario (Johnson, 2001).
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Es por ello por lo que la percepcion del cliente es el resultado de las experiencias méas
reciente. En cambio, las expectativas son consecuencia de las experiencias previas Otra cuestion
que incluye en las expectativas es la comunicacion externa de la organizacion externa de la
organizacion y el fenomeno boca-oido. Los resultados de la satisfaccion son las quejas y la lealtad

del usuario.

Percepcion Quejas

Satisfaccion
del Cliente
(SCSB)

Expectativas Lealtad del
del Cliente | Cliente

Figura 6. Modelo Barémetro Sueco de la Satisfaccion al Cliente
Fuente: (Johnson, 2001).

Como podemos ver en la figura 2, la satisfaccion al cliente va a depender de las
expectativas del cliente y la percepcion que este tenga sobre el servicio brindad, asi mismo las
quejas estan relacionadas con la lealtad, dado que en la medida que escuchemos a los clientes y
ellos vean resultados sobre ello, esto genera una lealtad con los cliente y fidelizacion. En general,
los clientes satisfechos con respecto a un servicio/producto tienen una actitud positiva hacia la
empresa que estan tratando, lo cual genera que estos clientes vuelvan a comprar los
servicios/productos que esta empresa les esta brindando. Por ello es importante que las empresas
puedan escuchar a sus clientes porque asi mismo se podran ir realizado mejoras de los servicios
que se ofrecen.
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2.7 Instrumentos

En los estudios e investigaciones consultadas sobre los temas relacionadas a la
implementacion de nuevas herramientas digitales para la satisfaccion del servicio al cliente, se
utilizaron instrumentos tales como las encuestas y entrevistas, con el objetivo de medir los niveles
de satisfaccion al cliente en relacion con las herramientas que las empresas cuentan en la
actualidad, asi como conocer la opinidn del cliente en relacion con las plataformas y herramientas

digital.
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3.1 Congruencia metodoldgica

3.1.1 Matriz metodoldgica

CAPITULO Ill. METODOLOGIA

A continuacion, se presenta la matriz metodoldgica la cual contiene la pregunta de investigacion, objetivo general definido

para esta investigacion, hipotesis, la metodologia, asi mismo sobre los instrumentos a utilizar, variables e indicadores.

Pregunta de _— T Metodologi . .
gunta g Objetivo General Hipotesis 9" Instrumentos Variables Indicadores
Investigacion a
Independiente:
Implementacion | Valoracion sobre imagen de
) _ _ de herramientas | innovaciones tecnologicas
¢Cuél es el nivel | Analizar la Digitales.
de satisfaccion | satisfaccion del
de los clientes cliente interno y Entre menor es el Ir]strumento Lo :
. rango de edades de disefiado en Opinion las herramientas
internos y externo ante la . tecnoléaicas
externos de implementacién de los clientes, mayor escala J
SOLVENZA con nugvas es la satisfaccion nominal Valoracion sobre
. ante la Descriptivo | (Politdmicay satisfaccion al
la herramientas . . R
. . . implementacién de Dicotomica) y
implementacion | digitales de nuevas escala ordinal Opinion sobre el servicio
de nuevas autogestion al , Dependiente: P
: . herramientas (Escala ; ot
herramientas cliente de la . - Satisfaccion del )
. . dlgltales. leert) . Valoracion
digitales de empresa Solvenza cliente. VI
autogestion del | en el periodo 2022. Conocimiento sobre las
cliente? quejas

Valoracién sobre la marca

48




3.1.2 Esquema de variables de estudio
Se presenta el esquema de variables de la investigacion que representan un concepto de
vital importancia. Las variables, son los conceptos que forman enunciados de un tipo particular
denominado hipotesis. Fendmeno a la que se le va a evaluar su capacidad para influir, incidir o

afectar a otras variables.

Variable Independiente Variable Dependiente
I taci . . :
o E[nen amFm. = Satisfaccion al Cliente
Herramientas Digitales
. Dimensiones
% Expectativas g
g Imagen Innovadora del Cliente §
g Percepcion g'
] )
Imagen de Quejas -
Excelencia
Lealtad del

Cliente

Figura 7. Esquema de variables

Fuente: (Elaboracion propia, 2022)
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3.1.3 Operacionalizacion de Variables

A través de la operacionalizacion de variables podemos obtener més informacion sobre las variables seleccionadas, a modo de

captar sentido y adecuacion al contexto de la investigacion presente.

Variables Definicion Definicion Dimensidn Nivel de Indicadores Items Unidades o Categorias  Escala
Conceptual Operacional Medicién
Independiente: Una Las herramientas Valoracion ¢Conoce alguna de Nominal
Implementacion  herramienta digitales son sobre imagen las herramientas Si Dicotdmica
de herramientas  digital hace implementaciones Imagen de innovacion  digitales que brinda No
Digitales referenciaalos  utilizadas por las  innovadora De Razon  Digitales Solvenza?
recursos en el empresas, Utiles
contexto para lograr una Imagen de ¢Qué herramientas  1.Portal
informatico y comunicacion, excelencia digitales de 2.Solvenza
tecnoldgico y imagen Solvenza conoce? Compras al crédito en Escala
generalmente innovadora y de Jetstereo.com nominal
suelen ser excelencia, ante 3.Chatbot politémica
programas lo la interaccion con 4.Redes sociales
que se los clientes. (Facebook e Instagram)
denomina 5.Todas
software que
nos permite ¢Como calificaria 1 Escala
algan tipo de las herramientas 2 ordinal tipo
interaccion y Opinion las digitales 3 Likert
desarrollo o herramientas implementadas en 4
algunas veces Digitales Solvenza? 5
también
dispositivos Escala
(hardware) que, ¢Ha hecho uso de Si nominal
en conjunto, nos alguna de estas No dicotémica
permitiran el herramientas?
uso de la
herramienta. ¢ Qué atributos 1.Facilidad de uso Escala
(Admin, 2020) valoramaés a la 2.Seguridad nominal
hora de evaluar una  3.Disefio politémica
herramienta 4.Rapidez
digital? 5.Beneficios
6.Todas
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Dependiente:
Satisfaccion al
cliente.

La satisfaccion
del cliente es
una medicién
de la
satisfaccion que
tiene este acerca
de los productos
y servicios de
una empresa.
(Peiro, 2018)

Es laformaen la
cual podemos
saber si los
clientes se
encuentran
satisfechos o no
con un producto o
servicio. Asi
mismo representa
la calidad técnica,
calidad funcional,
expectativas,
valor percibido y
confianza.

Percepcion
Expectativas del
cliente

Quejas

Lealtad

De
Razon

Valoracién
sobre
satisfaccion al
cliente

Opinion sobre
el servicio
Valoracion

Conocimiento
sobre las
quejas

Valoracién
sobre la marca

¢Qué tan satisfecho
se encuentra con el
servicio brindado a
través de las
herramientas
digitales de
Solvenza?

¢Por qué razén no
ha hecho uso de
estas herramientas?

¢ Estaria dispuesto a
utilizar estas
nuevas
herramientas
digitales?

Nada satisfecho

Poco satisfecho
Neutral

Muy satisfecho
Totalmente satisfecho

1.Falta de seguridad de
estas plataformas
2.Desconozco como se
utilizan

3.No cuento con tarjetas
bancarias para realizar
pagos en linea

4.No cuento con redes
sociales

5.0tro

Si
No

Escala
Ordinal tipo
Likert

Escala
nominal
politdmica

Escala
nominal
dicotémica
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3.2 Alcance, Enfoque y Métodos

3.2.1 Alcance
Debido a la relacion que puede haber entre las Herramientas Digitales de Solvenza y la
satisfaccion al cliente, el alcance de la investigacion fue de tipo descriptivo.
3.2.2 Enfoque
La investigacion tuvo un enfoque mixto con un disefio de investigacion complementario
debido a que se obtuvieron valoraciones numeéricas a traves de la encuesta que corresponde al
enfoque cuantitativo, asi mismo se realizaron entrevistas, con el propdsito de conocer las
estadisticas y opiniones sobre la relacion que tenia las herramientas tecnoldgicas con la

satisfaccion al cliente.

3.2.3 Métodos
Se aplico una encuesta de preguntas descriptivas a una poblacion de 90,000 clientes con
una muestra de 383 clientes externos y 3 entrevistas a clientes internos de la empresa Solvenza, la
encuesta se compartié mediante un enlace a través de SMS para que los clientes accedieran desde
un dispositivo celular. Asi mismo entrevistas realizadas en las instalaciones de la empresa con

clientes internos.
3.3 Disefio de la Investigacion

3.3.1 Poblacion
La poblacion de esta investigacion fueron clientes activos de la empresa Solvenza, posee
una edad mayor a 21 afios, género femenino y masculino, que se encuentran ubicados en los

diferentes departamentos de Honduras.
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3.3.2 Muestra

Se realizd un muestreo no probabilistico de tipo aleatorio debido a que cada uno de los
elementos de la poblacién tienen la misma probabilidad de resultar elegidos, obteniendo un total
de 383 personas de la empresa Solvenza, calculandolo a un nivel de confianza del 95% y un margen
de error del 5%. Finalmente trabajamos con una muestra de 1,140 personas ya que durante el
periodo de recoleccion de datos se logré obtener la informacion de esta cantidad de clientes y 3

entrevistas para complementar la informacion recolectada.

3.3.3 Unidad de Analisis
La unidad de andlisis fueron clientes de la empresa Solvenza de los diferentes
departamentos de Honduras a los cuales se les aplicé una encuesta con el propdsito de conocer su

percepcion acerca de la Herramientas Digitales y la Satisfaccion al Cliente.

3.4.1 Técnicas, Instrumentos y Procedimientos Aplicados.

3.4.1 Técnicas

Se utilizé una encuesta con preguntas claves en donde la primera parte tiene 4 preguntas
de datos demograficos, luego se brinda una explicacion sobre las herramientas digitales para que
los clientes comprendan y queden claros sobre el concepto de herramientas digitales y asi
garantizar la comprension de la encuesta, posteriormente se encuentra una pregunta filtro sobre si
conocen las herramientas digitales de Solvenza y en el caso de responder que Sl la persona
responde 11 preguntas, mismas que son de escala nominal y ordinal, en caso de responder que no
conoce sobre las herramientas digitales de Solvenza debera contestar 7 preguntas. Finalmente se
encontraran con un mensaje final que brinda informacion de Solvenza y les ofrece la opcion de

visitar la pagina de la empresa.
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El instrumento del presente estudio es descriptivo con preguntas de escala nominal y
ordinal. Asi mimos se realizd 3 entrevistas que contenian preguntas abiertas en donde se
profundizo sobre conocimiento y uso de herramientas digitales de Solvenza, asi mismo conocer la
valoracion del cliente.

3.4.2 Instrumentos

El instrumento cuantitativo del presente estudio estaba conformado por preguntas de escala
nominal tipo politbmica con preguntas de opcién multiples, asi mismo tipo de preguntas
dicotémicas con preguntas de si 0 no, también el cuestionario tenia preguntas de escala ordinal
tipo Likert. De igual manera, el instrumento es informativo para que los clientes puedan conocer
sobre las herramientas digitales que cuenta Solvenza y que esta sea una opcion para realizar
transacciones que le ahorran tiempo y movilizarse a una agencia.

En la investigacion se utilizé un segundo instrumento de 3 entrevistas con preguntas
abiertas aplicado a los clientes internos de la empresa Solvenza.

3.4.3 Procedimientos

Debido a la crisis sanitaria por la pandemia del Covid-19 la encuesta se envio a las
diferentes clientes de la empresa Solvenza a través de un enlace que es adquirido por el cliente
mediante mensajeria de SMS, misma encuesta podia ser respondida mediante un teléfono
inteligente que contara con acceso a internet. Dicho instrumento se aplicé durante una semana la
cual comprendia del 22 al 26 de agosto del afio 2022, y puede encontrarse en el apartado de anexos

del presente documento.
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3.5. Fuentes de Informacion

3.5.1 Fuentes Primarias
Se utilizd como fuente primaria los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los
diferentes clientes de la empresa Solvenza con un alcance de a nivel nacional, asi mismo mediante
el grupo focal con los clientes internos. Asi como el contenido relevante recolectada por el area de

mercadeo de la empresa Solvenza 2022.

3.5.2 Fuentes Secundarias
Como fuentes secundarias fueron utilizados libros, tesis, revistas digitales, articulos y
estudios relacionados con la temética de Herramientas Digitales y Satisfaccion al Cliente. De igual

forma, informacién del area de mercado de la empresa Solvenza.

CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

El presente capitulo tiene como propdsito dar a conocer los resultados de la investigacion
realizada sobre la Implementacién de Nuevas Herramientas Digitales para la Satisfaccion del

Cliente en la empresa Solvenza, a través de las técnicas que se detallan en el capitulo IlI.

4.1 Proceso aplicado para la recoleccion de datos

Se utilizéd como instrumento una encuesta que contenia preguntas de escala nominal y
ordinal, del cual se obtuvieron resultados significativos acerca la satisfaccion de los clientes de
Solvenza en relacion con las herramientas digitales que cuenta, logrando asi responder las
preguntas planteadas en el capitulo I.

Dicha encuesta se elabor6 con ayuda de la herramienta digital Typeform y se envio a través
de la plataforma Impact Mobile de Solvenza durante el tiempo comprendido del 29 de agosto al

02 de septiembre del 2022. Se le compartidé a los 90,000 clientes de Solvenza y se obtuvo una
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muestra que sobrepaso 2 veces la muestra. Asi mismo se realizaron 3 entrevistas de preguntas
abiertas para profundizar, estas entrevistas fueron realizadas con clientes internos que laboran en

Solvenza.

4.2 Resultados y Analisis

Para el andlisis de los resultados de la encuesta aplicada a los clientes externos de
Solvenza primero se muestra los datos demogréficos de los encuestados en donde todos tuvieron
participacion, luego se cuenta con una pregunta filtro que trata sobre los clientes que conocen de
alguna herramienta digital de la empresa Solvenza y primero se muestra la interpretacion de
resultados de los clientes que si conocen alguna herramienta de Solvenza y posteriormente se
muestra los resultados de los clientes que no conocen sobre las herramientas digitales. También se
muestran resultados en donde participan todos los clientes y brindan su percepcion sobre
herramientas digitales y disposicion para conocer sobre estas herramientas. Finalmente se brindara

la interpretacidn de resultados de las entrevistas realizadas a los clientes internos de Solvenza.
4.2.1 Encuesta a Clientes Externos de Solvenza

4.2.1.1 Datos Demograficos de los Encuestados

Tabla 2. Edades

Valor Recuento %
21-28 afios 300 26%
29-41afos 480 42%
42-53 afnos 259 23%
54-73 afios 98 9%
74 afos en adelante 3 0.26%
1140 100%
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Figura 8. Edades

El porcentaje de participacion prevalecio con un 42% entre las edades comprendidas entre
29-41 afos que representa una generacion Milennials que tiene una pasion por la tecnologia y sus
nuevos avances, esta generacion no puede vivir sin teléfonos e internet. Asi mismo el 26%
representa una generacion Z, y para ellos los moviles, internet, la web son herramientas
imprescindibles en sus vidas, el 23% una generacion X, el 9% representa una generacion Baby
Boomers que crecieron con los medios tradicionales y en la actualidad se adaptan a los contantes
cambios tecnoldgicos, y el 0.26% de los participantes siendo una generacién de nifios posguerra

que no son afines a la tecnologia.

Tabla 3. Género

Valor Recuento %
Femenino 360 32%
Masculino 780 68%

1140 100%
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Figura 9. Género

m Femenino

m Masculino

Segun el nimero de participantes que contestaron la encuesta, el 68% de participacion

fueron hombre siendo un total de 780, y el 32% fueron mujeres siendo 360 quienes participaron

en la encuesta.

Tabla 4. Departamento

Valor Recuento %
Francisco Morazan 410 36%
Cortés 228 20%
Choluteca 82 7%
Atlantida 62 5%
Olancho 59 5%
Yoro 58 5%
Comayagua 53 5%
El Paraiso 53 5%
Valle 30 3%
Coldn 23 2%
Copéan 22 2%
La Paz 18 2%
Santa Barbara 14 1%
Intibuca 8 1%
Islas de la Bahia 7 1%
Lempira 6 1%
Ocotepeque 4 0%
Gracias a Dios 3 0%
1140 100%
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Figura 10. Departamento

El 36% de los clientes de Solvenza son de Francisco Morazan y el 20% son de Cortés y los
demas presentaron un porcentaje de participacion en la encuesta por debajo del 7%.

Tabla 5. Escolaridad

Valor Recuento %
Doctorado 12 1%
Maestria 80 7%
Ninguno 30 3%
Preescolar 4 0%
Pregrado 367 32%
Primaria 132 12%
Secundaria 515 45%

1140 100%
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Figura 11. Escolaridad

La escolaridad que obtuvo un nivel mas alto de participacion con 45% es secundaria, asi
mismo el pregrado con 32%, sin embargo, se obtuvieron bajos niveles de participacion en las
escolaridades de primaria con 12% maestria 7%, 3 ninguna escolaridad, doctorado 1% y 0% en
prescolar.

4.2.1.2 Preguntas Sobre Herramientas digitales

Tabla 6. ¢ Conoce alguna de las herramientas digitales que brinda Solvenza?

Valor Recuento %
Si 457 40%
No 683 60%

1140 100%

Figura 12. ; Conoce alguna de las herramientas digitales que brinda Solvenza?
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El 60% de los clientes encuestados en Solvenza desconocen sobre las herramientas

digitales con las cuales cuenta Solvenza y el 40% refieren conocer sobre alguna de las

herramientas digitales que la empresa cuenta.

4.2.1.3 Preguntas en caso de que el cliente SI conoce sobre las Herramientas Digitales de

Solvenza

La encuesta cuenta con un apartado exclusivo para los clientes que respondieron en la

pregunta anterior que si conoce alguna de las herramientas digitales que brinda Solvenza.

Tabla 7. ¢Cual de estas herramientas conoce?

Valor Recuento %
Compras al crédito en Jetstereo.com 389 57%
Portal Solvenza 240 35%
Redes sociales (Facebook e Instagram) 229 34%
Todas 140 21
998 57%
1996 114%
300 277
250 237
200
159
150
100
50 39
0 ]
Compras al crédito Portal Solvenza ~ Redes sociales Chatbot

en Jetstereo.com

Figura 13. ¢Cual de estas herramientas conoce?

(Facebook e
Instagram)
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La herramienta digital mas conocida por los clientes de Solvenza, son las compras al
crédito en linea a través de Jetstereo.com con un alcance del 57%, seguido del Portal Solvenza que
funciona como una iniciativa de autogestion para el cliente con un 35% de conocimiento por parte
de ellos. Asi mismo, el 34% conoce las redes sociales con las que cuenta Solvenza y Unicamente

un 21% conoce todas las herramientas digitales implementadas por la empresa.

Tabla 8. ¢ Ha hecho uso de alguna de estas herramientas?

Valor Recuento %
Si 506 74,%
No 177 26%

683 100,%

]

No; 26%

Figura 14. ;Ha hecho uso de alguna de estas herramientas?

El 74% de los clientes que conocen las herramientas digitales de Solvenza han hecho uso
de algunas de estas, lo cual muestra un interés notorio de la necesidad que existe para mantenerse
actualizado con informacién que proporcionan y a su vez la facilidad que brindan ante ciertas

transacciones.
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Tabla 9. ¢ De cuéales herramientas ha hecho uso?

Valor Recuento %
Compras al crédito en Jetstereo.com 277 55%
Portal Solvenza 237 47%
Redes sociales (Facebook e Instagram) 159 31%
Chatbot 39 8%
712 141%
300 2 237
250
200 159
150
> —

Compras al crédito  Portal Solvenza
en Jetstereo.com

Redes sociales
(Facebook e
Instagram)

Figura 15. ¢De cudles herramientas ha hecho uso?

Chatbot

El 55% de los clientes que conocen la herramienta de compra al crédito en linea han hecho

uso de esta y a su vez, de la mano llevan el control de crédito a traves del portal Solvenza con un

porcentaje de utilizacion del 47%. En cuanto a las redes sociales de Solvenza el 31% de los clientes

han hecho uso de ella y un 8% se ha autogestionado a través del Chatbot.

Tabla 10. ¢ Qué tipo de transacciones ha realizado en las diferentes herramientas digitales

de Solvenza?

Valor Recuento %
Visualizacion de linea de crédito 209 41%
Consulta de cuotas 208 41%
Pagos en linea 192 38%
Compra en Jetstereo.com 159 31%
Informacion general 150 30%
Contacto con agente de servicio al cliente 103 20%
Visualizacion de contratos 99 20%
Other 16 3%

1136 224%
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Figura 16. ¢Queé tipo de transacciones ha realizado en las diferentes herramientas digitales

de Solvenza?

El 82% de los clientes utilizan el Portal Solvenza para visualizar su linea de crédito y a la
vez revisar el estado de sus cuotas, el 38% de éstos realizan pagos a traves de la
herramienta. El 31% de los clientes compran en linea a través de Jetstereo.com al crédito
y utilizan las herramientas para informacion general que se pueda brindar, ya sea,

beneficios, promociones, avisos importantes o novedades.

Tabla 11. ;Con qué frecuencia hace uso de estas herramientas?

Valor Recuento %
Mensual 364 71,90%
Quincenal 63 12,50%
Semanal 60 11,90%
Diario 19 3,80%

506 100%
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Figura 17. ¢;Con qué frecuencia hace uso de estas herramientas?

El 72% de los clientes utilizan estas herramientas digitales de manera mensual por lo que

se puede atribuir que son en fechas de pago donde buscan opciones para realizar cancelacion de

cuotas, comprar en linea y realizar el pago de prima en caso lo requiera, visualizacion de beneficios

y promociones mensuales etc. EI 28% restante utiliza estas herramientas de forma quincenal,

semanal y diario.

Tabla 12. ; Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio brindado a través de las

herramientas digitales de Solvenza?

Valor Recuento %
Totalmente satisfecho 167 33,0%
Muy satisfecho 211 41,70%
Neutral 88 17,40%
Poco satisfecho 23 4,50%
Nada satisfecho 17 3,40%

506 100,00%

Figura 18. ¢ Que tan satisfecho se encuentra con el servicio brindado a través de las

herramientas digitales de Solvenza?
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El 42% de los clientes se encuentran muy satisfechos con el servicio brindado a través de

las herramientas digitales de Solvenza, el 33% totalmente satisfecho, lo cual denota que

aproximadamente el 75% de los clientes sienten un alto grado de satisfaccion. El 17% de los

clientes sienten neutralidad en cuanto al servicio, y un 8% de los clientes mencionan estar poco o

nada satisfecho.

Tabla 13. ; Cémo calificaria las herramientas digitales implementadas en Solvenza?

Valor Recuento %
1 28 6%
2 24 5%
3 54 11%
4 118 23%
5 282 56%
506 100%
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Figura 19. ; Como calificaria las herramientas digitales implementadas en Solvenza?

La puntuacién media de las herramientas digitales implementadas en Solvenza por parte

de los clientes es de 4.20 de 5 ya que el 79% de los clientes otorgd una calificacion entre 4-5.

4.2.1.4 Preguntas en caso de que el cliente NO conoce sobre las Herramientas digitales

Este apartado de la encuesta es sobre los clientes que respondieron que no conocen

alguna de las herramientas digitales que brinda Solvenza.

Tabla 14. ¢ Por qué razén desconoce de estas herramientas?

Valor Recuento %
Falta de comunicacion por parte de Solvenza 193 37%
Prefiero medios tradicionales. 118 23%
Falta de Interés de mi parte 115 22%
La experiencia en linea no es la misma que presencial 64 12%
He consultado, pero no me dan respuesta 31 6%
521 100%
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Figura 20. ¢Por qué razdn desconoce de estas herramientas?

El 37% de los clientes refieren que desconocen de las herramientas digitales con
las cuales cuenta Solvenza debido a falta de comunicacién por parte de la empresa, asi
mismo el 23% respondi6 que prefiere utilizar medios tradicionales, visitar a la tienda, pagar
en el banco etc. También el 22% expresd que no ha utilizado estas herramientas digitales
debido a la falta de Interés de su parte, el 12% dice que la experiencia en linea no es la

misma que presencial y el 6% ha consultado, pero no le han dado respuesta en Solvenza.

Tabla 15. ¢ Por qué razén no ha hecho uso de estas herramientas?

Valor Recuento %
La experiencia en linea no es la misma que presencial 63 34%
Desconozco como se utilizan 59 32%
Falta de seguridad de estas plataformas 29 16%
No cuento con tarjetas bancarias para realizar pagos en linea 29 16%
No cuento con redes sociales 4 2%
No la Necesita 2 1%
No entiende como usarla 1 1%
187 100%
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Figura 21. ¢Por qué razén no ha hecho uso de estas herramientas?

El 34% de los encuestados refieren que no han hecho uso de las herramientas debido a que
la experiencia en linea no es la misma que presencial, el 32% responde que desconocen cOmo
utilizar las herramientas digitales, asi mismo el 16% expreso sentir falta de seguridad de estas
plataformas y no cuentan con tarjetas bancarias para realizar pagos en linea. La minoria brindo
respuestas sobre que no cuentan con redes sociales, no necesitan utilizar la pagina y no entienden

como utilizarla.

Tabla 16. ¢ Estaria dispuesto a utilizar estas nuevas herramientas digitales?

Valor Recuento %
Si 388 85%
No 69 15%

457 100%
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Figura 22. ;Estaria dispuesto a utilizar estas nuevas herramientas digitales?
El 85% de los clientes externos de la empresa Solvenza se encuentran dispuesto a utilizar
las herramientas tecnol6gicas que posee la empresa. Sin embargo, el 15% no se encuentra en la

disposicion se hacer uso.

Tabla 17. ¢ Qué tipo de transacciones le gustaria realizar?

Valor Recuento %
Visualizacion de linea de crédito 224 19%
Consulta de cuotas 220 19%
Pagos en linea 213 18%
Informacion general 151 13%
Compra en Jetstereo.com 132 11%
Contacto con agente de servicio al cliente 112 10%
Visualizacion de contratos 108 9%
Obtener un préstamo 5 0%
Todas las anteriores 1 0%
1166 100%
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Figura 23. ¢ Queé tipo de transacciones le gustaria realizar?

Al 19% de los clientes le gustaria a través de las diferentes herramientas digitales
visualizar linea de crédito, consultar cuotas, el 18% también le gustaria realizar pagos en linea, el
13% dice obtener informacion general, el 11% realizar compras y el 10% obtener contacto con
agente de servicio al cliente.

4.2.1.5 Preguntas que respondieron todos los clientes

Este apartado de la encuesta contiene las respuestas de las preguntas finales del
instrumento en donde todos los encuestados respondieron sobre valoraciones sobre las

herramientas digitales y sobre sus intereses por recibir informacion de parte de Solvenza.
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Tabla 18. ;Qué atributos valora mas a la hora de evaluar una herramienta digital?

Valor Recuento %
Facilidad de uso 569 50,90%
Seguridad 434 38,10%
Todas 407 35,70%
Rapidez 406 35,60%
Beneficios 280 24,60%
Disefio 140 12,30%
2236 196,20%
600 569
500
434
407 406
400
300 280
200 140
100 I
0
Facilidad de uso  Seguridad Todas Rapidez Beneficios Disefio

Figura 24. ;Qué atributos valora més a la hora de evaluar una herramienta digital?

Los atributos que los clientes valoran méas a la hora de evaluar una herramienta digital, es
en un 50% mencionan la facilidad de uso, el 38% menciona que la seguridad, el 36% menciona
que todos los atributos son importantes para ellos, el 36% prefiere rapidez, un 25% que las
herramientas les brinde beneficios y un 12% el disefio de esta. Es valido aclarar que en esta seccion

el cliente podia elegir diferentes atributos segun su preferencia.
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Tabla 19. ;Qué tan importante le parece la incorporacion de herramientas digitales en las

empresas?

Valor Recuento %

1 39 3%

2 17 2%

3 91 8%

4 210 18%

5 783 69%

1140 100%
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Figura 25. ;Qué tan importante le parece la incorporacion de herramientas digitales en las

empresas?

La puntuacién media de los clientes en cuanto a la incorporacion de las herramientas
digitales en las empresas es de 4.5 de 5. Lo cual denota que la mayoria de los clientes observan
esa nueva necesidad de adaptarse a nuevas tecnologias que les faciliten las diferentes transacciones

desde donde se encuentren.

Tabla 20. ¢ Le gustaria conocer mas acerca de los beneficios que le ofrecen las herramientas

digitales de Solvenza?

Valor Recuento %
Si 995 87,30%
No 145 12,70%

1140 100,00%
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Figura 26. ¢Le gustaria conocer mas acerca de los beneficios que le ofrecen las

herramientas digitales de Solvenza?

Al 87% de los clientes les gustaria poder obtener mas informacion acerca de los

beneficios de las herramientas digitales y el 13% respondid que no tiene interés en ello.

Tabla 21. ¢ Por medio de que canal le gustaria conocer mas informacion?

Valor Recuento %
Correo Electronico 404 41%
Redes Sociales 258 26%
Mensaje de texto 216 22%
Llamada Telefonica 92 9%
Televisién, Radio, Periddico 25 3%

995 100%

Televison, Radio, Periodico W 25
Llamada Telefonica [N 92
Mensaje de texto NG 216
Redes Sociales I 258
Correo Electronico I——— 404

0 100 200 300 400

Figura 27. ¢;Por medio de que canal le gustaria conocer mas informacion?
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El 41% de los clientes que desean conocer mas acerca de los beneficios de las herramientas
digitales, prefieren recibir la comunicacion por medio de correo electrénico, el 26% a través de
redes sociales, el 22% por mensaje de texto, 9% por Ilamada telefonica y un 3% que lo prefiere a

través de medios tradicionales.

4.2.1.6 Asociaciones

Tabla 22. Asociacion de Edad con ¢Conoce alguna de las herramientas digitales que brinda

Solvenza?
¢ Conoce alguna de las herramientas digitales que brinda
Solvenza?

Edad No Si Total
21-28 afios 139 161 300
29-41 afos 182 298 480
42-53 afnos 96 163 259
54-73 afios 37 61 98
74 anos en
Adelante 3 0 3
Total 457 683 1140
Chi-Squared Tests

Value df p

X2 11.505 4 0.021

N 1140

El 28% de los encuestados se encuentran entre 21 a 41 afios y refieren que no conocen de
alguna de las herramientas digitales que brinda Solvenza. Por lo cual es importante que la empresa
realice un plan de accion de comunicacion para instruir las implementaciones de estas

herramientas.
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Tabla 23. Asociacion de Escolaridad Edad con ¢Qué tan importante le parece la

incorporacion de herramientas digitales en las empresas?

¢ Qué tan importante le parece la incorporacion de herramientas
digitales en las empresas?

Escolaridad 1 2 3 4 5 Total
Doctorado 1 0 0 2 9 12
Maestria 4 0 3 8 65 80
Ninguna 5 0 5 4 16 30
Preescolar 0 0 1 2 1 4
Pregrado 8 3 22 65 269 367
Primaria 6 4 15 24 83 132
Secundaria 15 10 45 105 340 515
Total 39 17 91 210 783 1140

Chi-Squared Tests

Value df p

X2 49.629 24 0.002
N 1140

El 68% de los clientes son de escolaridades de pregrado y segundaria, 10s mismos

refieren que es muy importante la incorporacién de herramientas digitales en las empresas.

Tabla 24. Asociacion de ¢Conoce alguna de las herramientas digitales que brinda
Solvenza? con ¢Qué tan importante le parece la incorporacion de herramientas digitales en

las empresas?

¢ Qué tan importante le parece la incorporacion
de herramientas digitales en las empresas?

¢ Conoce alguna de las herramientas

digitales que brinda Solvenza? 1 2 3 4 5 Total
No 17 13 & 77 308 457
Si 22 4 49 133 475 683
Total 39 17 9 210 783 1140
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Chi-Squared Tests

Value Df p
X2 12.170 4 0.016
N 1140

La relacion de los clientes que conocen y no conocen las herramientas digitales de
Solvenza y la importancia de esta es en su totalidad de gran importancia, siendo un 53% de
importancia para los que si conocen de alguna de las herramientas digitales de Solvenza 'y un 33%
para los clientes que desconocen de las herramientas digitales de la empresa. Es por ello por lo que

es importante que las empresas se adapten a la era digital.

Tabla 25. Asociacion ¢Conoce alguna de las herramientas digitales que brinda Solvenza?
con ¢ Le gustaria conocer mas acerca de los beneficios que le ofrecen las herramientas

digitales de Solvenza?

¢ Le gustaria conocer mas acerca de los
beneficios que le ofrecen las herramientas
digitales de Solvenza?

¢ Conoce alguna de las

herramientas digitales que No Si Total
brinda Solvenza?
No 62 395 457
Si 83 600 683
Total 145 995 1140

Chi-Squared Tests

Value df p
X2 0.493 1 0.482
N 1140

El 87% de los clientes les gustaria conocer los beneficios que ofrecen Solvenza ya sea

que conozcan o0 no las herramientas digitales que ofrece la empresa.
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Tabla 26. Asociacion de Departamento con ¢ Le gustaria conocer mas acerca de los

beneficios que le ofrecen las herramientas digitales de Solvenza?

¢ Le gustaria conocer mas acerca de los beneficios que le
ofrecen las herramientas digitales de Solvenza?

Departamento No Si Total
Atlantida 12 50 62
Choluteca 13 69 82
Colon 2 21 23
Comayagua 6 46 52
Copéan 6 16 22
Cortés 33 196 229
El Paraiso 4 49 53
mrr‘;zzo 49 361 410
Gracias a Dios 1 2 3
Intibuca 0 8 8
Islas de la Bahia 1 6 7
La Paz 0 18 18
Lempira 1 5 6
Ocotepeque 0 4 4
Olancho 9 50 59
Santa Barbara 4 10 14
Valle 4 26 30
Yoro 0 58 58
Total 145 995 1140

Chi-Squared Tests

Value df P
X2 27.461 17 0.052
N 1140

El 56% de los clientes de Solvenza son de los departamentos de Francisco Morazén y
Cortés, asi mismo el 49% refieren que les gustaria conocer mas acerca de los beneficios que le
ofrecen las herramientas digitales de Solvenza, siendo una buena oportunidad para que la empresa

realice camparias comerciales en estos departamentos y una prueba pilota del plan accionar.
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4.2.2 Entrevista de Cliente Interno Solvenza
A continuacion, se presentan resultados de entrevista realizada a tres clientes internos de
Solvenza, con el objetivo de conocer su experiencia y satisfaccion con la implementacion de las
herramientas digitales en la empresa.

Tabla 27. Codificacion

Codificacion

Factores Empresariales

Capacidad de Innovacion Cl
Habilidad de Gestion HG
Utilizacion Hibrida UH
Integracion de canales IC
Facilidades de uso FU
Soluciones Inmediatas Sl
Fidelizacion de cliente FC

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
Tabla 28. Preguntas

Pregunta ' Cliente A Cliente B Cliente C

1. ¢Conoce Si, todas. (Pero no el | Si, Jetstereo en linea, | Si, pagina Solvenza, chat
alguna de las | trasfondo de lo que bot, portal Solvenza.
herramientas ofrecen cada una).
digitales que bot, Facebook.
brinda
Solvenza?
(Portal
Solvenza,
compras al
crédito en
Jetstereo.com,
chat Bot, redes
sociales -
Facebook e
Instagram).

pagos en portal, chat
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2. ¢Ha hecho uso
de alguna de
estas

herramientas?

Pregunta
3. ¢Estaria
dispuesto a
utilizar  estas
nuevas

herramientas?

Si, Pagina web, compra

en linea.

Cliente A

No, solo las he
navegado, pero no se
me ha  brindado

informacion de como

hacer uso de ella.

(HG).

Cliente B

Si

No, no me intereso.

Cliente C

Si

4. ¢;Como fue la
experiencia con

el uso?

Compra en linea: Féacil
uso, se cumplio el
tiempo de entrega,
experiencia buena. Pero
en el caso de la pagina
Las

web: €0sas

importantes no  estan
muy destacadas. “Aplica

aqui”.

Portal: amigable,

facil de entender.

(FU).

Pagina web en linea —
se traba para
celulares.

5. ¢Con

frecuencia hace

qué

Trimestral.

Semanal las visita.
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uso de estas

herramientas?

¢ Qué tan
satisfecho  se
encuentra con
el servicio
brindado a
través de las

herramientas

Poco satisfecho, ¢Por
qué? No encuentra
solucién a mis
necesidades. (ShH
(Beneficios
desactualizados,
informacion
desactualizada, poca

comunicacion por parte
de Solvenza, no sé cdmo

Mucho texto, las
imégenes son mucho
del personal y no hay
mucho de la marca.
No hay informacion
de los aleados
estratégicos.

o utilizarlo ni que

digitales de | . eficios tiene). (CI)

Solvenza?

¢Como 3 ‘ 4
calificaria las

herramientas
digitales
implementadas
en Solvenza del
1al5?

¢Qué atributo
valora més a la
hora de evaluar
una
herramienta
digital?

Claridad visual, fécil
acceso 'y  atencion
inmediata, ahorro de
tiempo. Asi Seguridad,
dindmica y facil de usar.

(Cn

Facilidad de uso y
seguridad.

Atractiva, segura, facil de
utilizar.
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tradicional o
digital?

9. ¢Qué tan | Indispensable, por el | Muy importante ya Excelente, porque
. ahorro de tiempo Yy |que las personas se . i
importante le . L facilita, revisar

acceso a la informacion. | acostumbraron a
parece la | Sin  embargo, hay | utilizarlo, sienten cualquier  tipo  de
. . paginas mas | confianza y seguridad L .
incorporacion . . transaccion sin
actualizadas de otras | ya que la necesidad
de empresas. (ejemplo: | los obligd. (UI) movilizarte.
: ZARA) — Explotar méas
herramientas s
los beneficios a los
digitales en las | clientes internos vy
externos. (CI)
empresas?
Pregunta Cliente A Cliente B Cliente C

10. ¢Le gustaria | Si Si Si
conocer  mas
acerca de los
beneficios que
le ofrecen las
herramientas
digitales de
Solvenza?

11. ¢(Por medio de | Correo Electrdnico, | Correo, Electronico. | Redes sociales

RRSS
que canal le
gustaria
conocer  mas
informacion?

12. ¢Qué medios | Hibrido (Ul) Hibrido (UI) Hibrido (UI)
prefiere,
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13. ¢(Hay alguna | Que la socializacion de | Incorporar ~ nuevos | Incorporar WhatsApp,
las  herramientas y | colores a la marca.
mejoras se compartan
comentario, con el piso de ventas y
clientes internos.

sugerencia, enlazar los canales.
recomendacion
que les gustaria
agregar?

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

El estudio muestra que los clientes conocen las herramientas digitales de Solvenza, sin
embargo, no saben como hacer uso de ellas, ni que beneficios tienen al utilizarlo. Uno de los
clientes a realizado compra en Jetstereo.com y los demas solamente han navegado para
visualizarlas. Estos clientes desean conocer mas informacion de los beneficios que brindan las
herramientas y de como hacer uso de ellas. Asi mismo, son clientes que prefieren recibir
informacidn por correo electrénico y por redes sociales. Es importante destacar la importancia con
la que han valorado esta incorporacion en las empresas, mencionan gue son grandes avances
tecnoldgicos sin dejar por fuera la experiencia tradicional, es por ello por lo que mencionan que
les gusta realizar transacciones de manera hibrida. Los atributos que mas valoran son la seguridad,

facilidad de uso y claridad visual.

4.3 Hallazgos

Segun los hallazgos encontrados en los instrumentos utilizados el 42% de participacion
de los encuestados son personas de 29 a 41 afos que representan una generacion Millennials que

tiene una pasién por la tecnologia y sus nuevos avances, es una generacion muy a fin al internet.
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Asi mismo el 68% de los encuestados son del genero masculino, el 36% de los clientes externos
de Solvenza son del departamento de Francisco Morazéan y el 20% de Cortes. La escolaridad que
prevalecio en un 45% son de secundaria 'y 32% de pregrado.

Unicamente el 40% de los clientes conoce sobre las herramientas digitales implementadas
en Solvenza, de estos, el 74% ha hecho uso de al menos una. La herramienta con mayor porcentaje
de uso es compras al crédito en Jetstereo.com con un 55%, seguido del portal Solvenza con un
47% y las redes sociales de la empresa con un 31% y el Chatbot 8%. Dentro de estas herramientas
digitales, han utilizado las siguientes funciones: visualizacion de la linea de crédito y la consulta
de sus cuotas es la principal funcién que realizan los clientes Solvenza ya que ambas representan
el 41%, el 38% de los clientes utilizan el portal para realizar pagos en linea, el 30% solamente
utiliza las herramientas para visualizar informacién relevante, el 20% lo ha utilizado para
contactarse con un agente en linea y un 20% visualiza sus contratos. La frecuencia de uso de un
72% de los clientes es de forma mensual. EI 74% de los clientes se encuentran satisfechos y muy
satisfechos con el servicio brindado a través de estas herramientas. Los clientes califican las
herramientas en un 4.20 de 5 ya que el 79% de los clientes otorgd una calificacion entre 4-5.

El 60% de los clientes desconocen sobre las herramientas digitales de la empresa, esto se
debe a que Solvenza tiene falta de comunicacién sobre estas herramientas, ademas los clientes
prefieren los medios tradicionales como ir a las tiendas para realizar alguna transaccion, también
expresan falta de interés sobre estas herramientas. La razon por la cual no ha hecho uso de las
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herramientas digitales es porque desconocen como se utilizan, refieren que la experiencia en linea
no es la misma que la presencial y no sienten seguridad de estas plataformas. Sin embargo, el 85%
de los clientes expresan estar dispuestos a utilizar estas herramientas y les gustaria realizar
transacciones como; visualizacion de linea de crédito, Consulta de cuotas, realizar pagos en linea,
obtener informacidon general y realizar compras en Jetstereo.

Los clientes refieren que hoy en dia es importante que las empresas incorporen
herramientas digitales y al momento de valorar los atributos de estas toman en cuenta que sean de
facil uso, que ofrezca seguridad al momento de utilizarla, que sea rapida, disefio y que ofrezca
beneficios sobre sus productos.

El 87% de los clientes de Solvenza les gustaria conocer mas acerca de los beneficios que
ofrece la empresa en cuando a las herramientas digitales y les gustaria que fueran por medio de

correo electrdnico, redes sociales y mensaje de texto.

4.4 Anélisis de FODA de Solvenza
A raiz de los resultados se realiza un FODA para apreciar las fortalezas que tiene la
empresa Solvenza, asi mismo las oportunidades de mejora, debilidades y amenazas.
Fortalezas
e Cuenta con herramientas de facil uso y seguras.
e Permiten optimizar el tiempo de los clientes.
e Pone el control del crédito en las manos del cliente a través de todas sus herramientas.

e Constante innovacion.
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e Vision creativa.
Oportunidades

e Atraer mayor audiencia.

e Mayor comunicacion a los clientes sobre la existencia de las herramientas digitales.

e Mayor interaccién con el publico que hace uso de las mismas.
Debilidades

e No cuenta con una plataforma de envio de correos electrdnicos.

e Las herramientas digitales de Solvenza no son muy conocidas por sus clientes.

e Los clientes no estan muy familiarizados con la era digital.

e Falta de educacion digital en los clientes.
Amenazas

e Robos o ataques cibernéticos.

e Caida de servicios.
En base al FODA vy los hallazgos encontrados en la investigacion en evidente que la empresa
Solvenza necesita de un plan de accion que atraiga mayor audiencia, mayor comunicacion a los
clientes sobre la existencia de las herramientas digitales y mayor interaccion con el publico que
hace uso de las mismas, es por ello que en el capitulo siguiente se expondran las conclusiones y

recomendaciones que ayuden a la aplicabilidad de estrategias para Solvenza.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

1. A través de los instrumentos se identifico que el 60% de los clientes desconocen de las
Herramientas Digitales con las que cuenta Solvenza debido a un 37% por falta de
comunicacion por parte de la empresa Solvenza, un 35% prefiere los medios tradicionales
y la experiencia fisica, 22% por falta de interés y un 6% ha consultado y no se le ha
brindado respuesta.

2. El mayor porcentaje de los clientes Solvenza corresponde a la generacién Milennials y Z
que representa el 68%, estas generaciones son muy a fin a la tecnologia por lo cual brinda
una buena oportunidad para que ellos utilicen los beneficios que ofrece Solvenza a través
de las herramientas digitales.

3. EIl 60% de los clientes de Solvenza se encuentran en grado de escolaridad entre prescolar
a secundaria y solo el 40% llegd a pregrado, maestria o doctorado. Las escolaridades de
pregrado y segundaria refieren que es muy importante la incorporacion de herramientas
digitales en las empresas. Por lo cual es una poblacion potencial para incentivar el uso de
las herramientas digitales a través de sus beneficios.

4. El nivel de satisfaccion de los clientes que han utilizado las herramientas digitales de
Solvenza corresponde a un 75% que se encuentran satisfechos y muy satisfechos. Los
atributos valorados para su satisfaccion estan basados en que estas herramientas digitales
sean de facil uso, que ofrezca seguridad al momento de utilizarla, que sea réapida, disefio y

que ofrezca beneficios sobre sus productos.
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5.2 Recomendaciones

1. Mantener el indice de satisfaccion al cliente con la implementacidn de nuevas herramientas
digitales que ofrezcan seguridad, facilidad de uso, optimizacion de tiempo y sean de un
disefio innovador.

2. Incorporar un modelo de comunicaciones basadas en la informacion al cliente acerca de
sus herramientas digitales, beneficios que ofrece cada una y como utilizarlas.

3. Analizar, evaluar e implementar el Plan de Accion propuesto en la presente investigacion
con el propdsito de generar resultados satisfactorios en el uso de las herramientas digitales

por parte de los clientes Solvenza.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

6.1. Plan de Comunicacion y capacitacion de la implementacion de herramientas digitales
En el presente capitulo presenta la propuesta elaborada para Solvenza sobre la
comunicacion y capacitacion de las herramientas digitales de la empresa, dicho plan serd de
oportunidad para poder ofrecer los beneficios digitales que cuenta Solvenza, asi mantener a los
clientes satisfechos, ademas poder incrementar la cartera de clientes dado a sus facilidades de
servicio y que a través de una estrategia comercial se dard a conocer mas a nivel nacional. El plan
tiene un efecto positivo para la empresa dado que ser& una opcion para los clientes, asi mismo hace
que Solvenza ante la nueva era digital se adapta a las demandas de las nuevas generaciones y la

era tecnoldgica en la que vivimos.

6.2. Justificacion de la propuesta

Debido a que hoy en dia es de suma importancia que las empresas cuenten con
herramientas digitales que les permitan a los clientes realizar transacciones sin necesidad de acudir
a una tienda, asi mismo ver productos en linea y realizar una compra virtual, es por ello que la
empresa Solvenza cuenta con herramientas digitales que permiten realizar las actividades
mencionadas anteriormente. Sin embargo, Solvenza debe dar a conocer a los clientes las
herramientas digitales con las que cuenta y asi mismo capacitar al personal en el uso de las mismas,
ya que esto influye en la satisfaccion al cliente y brinda opciones que favorecen, debido a que si
los clientes de Solvenza recurren a utilizar estas herramientas podran ahorrar tiempo, costos al
acudir a una agencia a realizar pagos, consultar cuotas de pago, o realizar una compra, cuando
desde la comodidad de la casa se puede realizar lo mencionado.
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Es por ello que Solvenza necesita un plan de accién que pueda comercializar las
herramientas digitales y brinde capacitacion a los clientes para que hagan uso de ellas. Los
beneficios que la presente propuesta pretende generar se orientan en dar a conocer las herramientas
digitales que cuenta Solvenza y que los clientes cuenten con opciones de pago, compra,
informacion y crédito para ello se realizar la presente propuesta basada en los hallazgos y

resultados encontrados a través de la investigacion.

6.3 Alcance de la propuesta (Objetivos de la implementacion)

Contribuir a Solvenza incrementando y capacitando a los clientes externos e internos en
cuanto el uso de las herramientas digitales que cuenta la empresa a través de un plan de accion
integral, en donde se determinan estrategias, actividades, cronogramas y los beneficios que brindan
las herramientas a los clientes.

6.3.1 Objetivos

1-  Incrementar el uso de las herramientas digitales a través de informacion y
capacitacion de uso a clientes de Solvenza.

2-  Generar confianzay lealtad en los clientes a través de educacién financiera para un
mejor control de su crédito.

6.4 Descripcion de la propuesta
El plan de accion integral lleva como titulo: Plan de innovacion de herramientas digitales
Solvenza, el cual permite a los clientes internos y externos, obtener conveniencia al realizar

diferentes transacciones que optimizan tiempo y recursos desde cualquier lugar y a cualquier hora
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del dia, plan se realizara en periodo que sea conveniente y que se esta proyectando para llevarse a

cabo en el tercer trimestre del afio 2022 o el primer trimestre del afio 2023.

6.4.1 Plan Estratégico
La realizacion del Plan de innovacion de herramientas digitales Solvenza estara dividida
en tres secciones:
1. Creacion de campafia sobre educacion financiera e inversion para clientes actuales, clientes
nuevos y potenciales como valor agregado de la institucion.
2. Creacidn de campafia sobre la importancia y los beneficios de la utilizacion de las nuevas
herramientas digitales.
3. Socializacion y capacitacion de las herramientas digitales de Solvenza.
6.4.2 Plan de Accion

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

definen la propuesta en general.

a) Estrategia 1: Creacion de campafa sobre educacion financiera e inversion.

Esta estrategia permitira, como primer punto, cumplir con uno de los valores que componen
Solvenza, es decir, la innovacién, ya que muchas de las empresas actuales ofrecen sus bienes y
servicios sin brindar un valor agregado que apoye a la educacion del cliente de acuerdo a la compra
o también le muestre como invertir de la mejor forma. Adicional, el crear este tipo de estrategia,
genera un sentimiento de confianza y lealtad hacia la empresa que los instruye y permite
recomendaciones a terceros.

Temas para incluir dentro de estrategia:

e Seguridad financiera.
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e Consumo inteligente

e Importancia del ahorro.

e Presupuesto personal.

e El dinero en efectivo.

e Proteccion de los datos personales.
e Inversion

b) Estrategia 2: Creacion de campafia sobre la importancia y los beneficios de la utilizacion

de las nuevas herramientas digitales.

Al implementar la primera estrategia, el cliente tendra conocimiento a cerca de temas
financieros, a su vez, es necesario que conozca la importanciay los beneficios de utilizar las nuevas
herramientas digitales que han sido innovadas a través de los afios, esto sin importar edad, género
0 status econdmico. El cliente conocera una nueva experiencia que le facilitard diferentes
transacciones de su vida cotidiana y que a su vez le brindara conveniencia y beneficios en su uso.
Temas a incluir dentro de estrategia:

e Importancia de las herramientas digitales.
e Para qué sirven las herramientas digitales.
e Beneficios de hacer uso de las herramientas digitales.

c) Estrategia 3: Socializacién y capacitacion de las herramientas digitales de Solvenza.

Una vez el cliente conozca la importancia y los beneficios que ofrecen las herramientas
digitales, se socializara con ellos las herramientas con las que cuenta Solvenza para facilitar sus
transacciones y que puedan conocer los beneficios que tiene su uso, asi mismo, se capacitara para

poder acceder a ellas y hacer uso de las mismas, esto a través de medios digitales, mensajes de

92



texto e informacion completa al momento de entregarle la copia de su contrato a través de un Kit
Solvenza.
Temas por incluir dentro de estrategia:

e Conoce las herramientas digitales Solvenza disefiadas para ti.

e Para qué sirven las herramientas digitales Solvenza.

e Beneficios de hacer uso de las herramientas digitales Solvenza.

e Como hacer uso de las herramientas digitales Solvenza paso a paso.

e Canales de atencion en caso necesite asesoria.

Estas estrategias seran implementadas para clientes actuales, clientes nuevos y potenciales

como valor agregado de la institucidn. Asi mismo, se capacitara a todo el personal de la institucion.

La ejecucion de las estrategias se plantea de manera conjunta entre el Departamento de
mercadeo y servicio al cliente, con el objetivo de que sea congruente, que se sefialen los temas mas
importantes y que se visualice el objetivo primordial el cual sera la satisfaccion del cliente ante las
herramientas digitales de Solvenza.

Costo de ejecucion de la comunicacion por estrategia.

Tabla 29. Costo de la estrategia Mensual

Descripcion Fase 1 Cantidad Monto

Envio de comunicacién (Evaluar canal)

Redes Sociales (FB/IG) 100,000 $400
HTML 100,000 $336
Descripcion Fase 2 Cantidad Monto |

Envio de comunicacién (Evaluar canal)

Redes Sociales (FB/IG) 100,000 $400

HTML 100,000 $336
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Descripcion Fase 3 Cantidad Monto
Envio de comunicacién (Evaluar canal)

Redes Sociales (FB/1G) 100,000 $400

HTML 100,000 $336

Fuente: Elaboracion propia.

Evaluacion anual

Se desarrolla una evaluacion con el objetivo de conocer el alcance, percepcion y opinion
de los clientes internos y externos sobre las campafias de comunicacion y capacitacion que va
desarrollar Solvenza, finalmente con la encuesta se quiere conocer el nivel de satisfaccion al cliente
que estas herramientas les genera. La encuesta se aplicara a finales del afio 2023, y esta se
desarrollara por medio de la herramienta digital Typeform, dicha encuesta sera compartida a través
de la plataforma Impact Mobile de la empresa Solvenza, cabe mencionar que esta encuesta se va

compartir a toda la base de clientes, los cuales recibiran la encuesta por SMS.

CUESTIONARIO

Encuesta De Uso de Herramientas Digitales Solvenza 2023

Porque la opinion de nuestros clientes es muy importante para seguir mejorando se ha desarrollado
la encuesta para conocer tu percepcion y opinion sobre las Herramientas Digitales que cuenta
Solvenza. Tu participacion serd andnima y sus respuestas seran utilizadas Unicamente con el

proposito de brindarle mejores beneficios.

A continuacion, responda las siguientes preguntas lo forma honesta contestando todas las

preguntas.

1. Edad
29-41 afos
21-28 afos
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42-53 afios
54-73 afos

74 afios en adelante

Genero
Masculino

Femenino

Departamento
Francisco Morazan
Cortés
Choluteca

Yoro

Olancho
Atlantida

El Paraiso
Comayagua
Valle

Colon

Copéan

La Paz

Santa Barbara
Intibuca

Islas de la Bahia
Lempira
Ocotepeque
Gracias a Dios
Otro

4. Escolaridad
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®

9.

Secundaria
Pregrado
Primaria
Maestria
Doctorado
Preescolar

Ninguno

¢Ha visto alguna campafia de comunicacién o anuncio sobre las Herramientas Digitales
que cuenta Solvenza?

Si

No

¢Ha recibido alguna capacitacion o material audiovisual que explique el uso de las
Herramientas Digitales que cuenta Solvenza?

Si

No

¢Ha hecho uso de alguna de las herramientas digitales que cuenta Solvenza?
Si
No

¢Por qué medio ha escuchado sobre las herramientas digitales de Solvenza?
Correo Electréonico

Redes Sociales

Mensaje de texto

Llamada Telefonica

Television, Radio, Periédico

¢ Qué tipo de transacciones ha realizado en las herramientas digitales de Solvenza?
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10. En una escala del 1 al 5 ;Como calificaria su nivel de satisfaccion al cliente al hacer uso
de las herramientas digitales de Solvenza? Siendo 1 Poco Satisfecho y 5 muy satisfecho.
1

2
3
4
5

11. ;Qué sugerencias tiene usted para mejorar el uso de las herramientas digitales que cuenta

Solvenza? Explique

Costo de ejecucidn de las evaluaciones anuales a los colaboradores

Esta evaluacion como se enviard por medio de la plataforma de la empresa Solvenza
entonces no contendra costo alguno, el departamento de mercadeo solo debera compartir la

encuesta a toda la base de clientes de la empresa.

6.5 Medidas de control (Indicadores, mediciones, etc.)

6.6 Cronograma de implementacién y presupuesto.
Cronograma de Ejecucién

A continuacion, se proyecta la ejecucion de las estrategias, cada una se realizara mes a
mes, es decir, a los clientes de Solvenza que ya pasaron por la primera etapa recibiran para el

proximo mes la segunda comunicacion y al culminar esta, se procedera con la fase 3.
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Crédito

Ejolvenza e

Estrategia 1 Seguridad financiera Mes a mes

Estrategia 1 Consumo inteligente Mes a mes
Estrategia 1 Importancia del ahorro Mes a mes
Estrategia 1 Presupuesto personal Mes a mes
Estrategia 1 Ell dinero en efectivo. Mes a mes
Estrategia 1 Proteccion de datos personales Mes a mes

Estrategia 1 Inversion Mes a mes

Estrategia 2 Etapa 1 Importancia de las herramientas Mes a mes
digitales.

Estrategia 2 Etapa 1 Para qué sirven las herramientas e
digitales

Estrateqia 2 o Beneficios de hacer uso de las Mosamas

herramientas digitales.
. Conoce las herramientas digitales
Estrategia 3 Etapa 1 Etapa 2
Solvenza disefiadas para ti.
Estrategia 3 Etapa 1 Etapa 2 Para qué sirven las herramientas digitales
Solvenza.
Estrategia 3 Etapa 1 Etapa 2 Beneficios de hacer uso de las
herramientas digitales Solvenza.

Como hacer uso de las herramientas

Estrategia 3 Etapa 1 Etapa 2

digitales Solvenza paso a paso.

Estrategia 3 Etapa 1 Etapa 2 Canales de atencion en caso necesite

asesoria.

Figura 28. Cronograma de Ejecucion

Presupuesto
Anadlisis de la recuperacion de la inversion o justificacion donde se indiquen los beneficios que
traera la inversion.

Figura 29. Presupuesto de estrategia mensual

Descripcion Monto Total
Estrategia Mensuales $2,000

Fuente: elaboracion propia.
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Los beneficios que traera esta propuesta son los siguientes:

e Mayor porcentaje de clientes internos y externos haciendo uso de las herramientas
digitales.

e A traer nuevos clientes, ya que con la campafia de comunicacion conoceran de Solvenzay
sus beneficios.

e Incrementar la satisfaccion de los clientes dado que cuentan con opciones, ahorran tiempo
y dinero.

e Generar un sentimiento de pertenencia con los clientes dado que Solvenza es una empresa
que brinda opciones para que las personas puedan adquirir articulos.

e Retener a los clientes tomando en cuenta sus preferencias digitales.
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6.7 Concordancia

Capitulo | Capitulo 11 Capitulo 111 Capitulo V Capitulo VI
Titulo Objetivo Objetivo Teorias/Metodologias . . o . Nombre de | Obijetivo de
o o Variables Poblaciones Técnicas Conclusiones
Investigacion General Especificos de Sustento Propuesta | Propuesta
1. A traveés de los
instrumentos se identifico
1. Evaluar las que la mayoria de los
herramientas clientes desconocen de las Contribuir a
digitales con Herramientas Digitales Solvenza
las cuales que cuenta Solvenza incrementand
cuenta debido a la falta de oy
Solvenza. comunicacion por parte de capacitando a
2. Determinar la empresa Solvenza para los clientes
los factores que informacion de estas externos e
L Encuesta . L .
inciden en la herramientas digitales, al internos en
. . L con 15 .
Analizar la satisfaccion de igual que la falta de cuanto el uso
. o . . preguntas S !
. satisfaccion del los clientes Independien comunicacion de cdmo de las
Evaluacion De - . . ) para los : .
cliente internoy | internosy . te: . hacer uso de las mismas y | Plan de herramientas
Nuevas 1. Teoria de . clientes que . - U
. externo ante la externos de la < Implementa | Clientes . la preferencia de medios | Comunicaci | digitales que
Herramientas . - Innovacion - . SI conocen .. .
s implementacion | empresa . cion de internos y tradicionales. ony cuenta la
Digitales Para La Tecnologia . sobre . S
) o de nuevas Solvenza. . herramienta | externos . 2. El mayor porcentaje de | Capacitacio | empresa a
Satisfaccion Del - 2. Teoria en la Nueva . herramienta . .
. herramientas 3. Elaborar un - S activos de la - los clientes Solvenza n de través de un
Cliente En La . . Era Digital - s digitales
digitales de plan de mejora . Digitales empresa corresponde a la Implementa | plan de
Nueva . 3. El Barometro Sueco ; de Solvenza i . . . L
. autogestion al que genere un . = Dependient | Solvenza a generacion Millennialsy | cion de accion
Normalidad De : 0 de la Satisfaccion al _ ; : y 11 para 0 : .
. cliente de la 80% de . e: nivel nacional : Z que representa el 68%, | Herramient | integral, en
La Compaiiia . - Cliente . -, quienes no . .
empresa satisfaccion en Satisfaccion estas generaciones son as Digitales | donde se
Solvenza - . conocen. - . -
Solvenzaen el los clientes del cliente. : muy a fin a la tecnologia determinan
. . Entrevistas - -
periodo 2022. internos y con 13 por lo cual brinda una estrategias,
externos de preguntas buena oportunidad para actividades,
Solvenza a que ellos utilicen los cronogramas
través del uso beneficios que ofrece y los
de las nuevas Solvenza a través de las beneficios
herramientas herramientas digitales. que brindan
digitales 3. EI 60% de los clientes las
brindandoles de Solvenza se encuentran herramientas
comodidad y en grado de escolaridad a los clientes.
confianza. entre prescolar a
secundaria y solo el 40%
Ileg6 a pregrado, maestria
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o doctorado. Las
escolaridades de pregrado
y segundaria refieren que
es muy importante la
incorporacion de
herramientas digitales en
las empresas. Por lo cual
es una poblacion potencial
para incentivar el uso de
las herramientas digitales
a través de sus beneficios.
4. El nivel de satisfaccion
de los clientes que han
utilizado las herramientas
digitales de Solvenza
corresponde a un 75% que
se encuentran satisfechos
y muy satisfechos. Los
atributos valorados para
su satisfaccion estan
basados en que estas
herramientas digitales
sean de f4cil uso, que
ofrezca seguridad al
momento de utilizarla,
que sea rapida, disefio y
que ofrezca beneficios
sobre sus productos.
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta

Crédito

£jolvenza

Estimado Cliente, gracias por ser parte de Crédito Solvenza.
Con el fin de adaptarnos a las necesidades de nuestros clientes
queremos conocer su opinién acerca de las herramientas digitales
implementadas en Solvenza ante la nueva normalidad .

Solicitamos de su valioso apoyo completando la siguiente encuesta:

Comenzar [EECUH

Enlace: https://solvenza.typeform.com/to/KKSLLaig

Anexo 2. Resultados de Encuesta

Crédito

Kjolvenza

Encuesta Herramientas Digitales Solvenza 2022

1140 respuestas

Edad

1140 hal ndid

29-41afios 480res 42.1%
|

21-28 afios 300res 26.3%
|

42-53 afios 259res 22.7%
]

54-T3 afios S8res  8.6%
|

T4 afios en adelante 3res 0.3%

Enlace: https://solvenza.typeform.com/report/rKZpt253/i8SL0vOcmoxk0OHjk
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Anexo 3. Entrevista a Cliente interno Solvenza

Entrevista de Cliente Interno Solvenza
Introduccion: Buen dia estimado, es un gusto poder conversar con usted. Primero queremos
agradecerle por el tiempo que nos esta brindando, su participacidn en esta entrevista serd de mucho

provecho.

I.  Obijetivo: El objetivo principal analizar la satisfaccion del cliente ante la implementacion
de nuevas herramientas digitales en la nueva normalidad en Solvenza, periodo 2022.
Il.  ¢Por qué ustedes?: porque son ustedes los que generan valor a nuestro crédito y los que
dia a dia brindan objeciones para una mejora en servicio.
1. Mecénica de la entrevista: haremos algunas preguntas y siéntanse en la libertad y
confianza de contestar de forma transparente (Lo bueno y lo malo), porque sus respuestas

seran tomadas en cuenta para el proceso de mejora de Crédito Solvenza.

1. ¢Conoce alguna de las herramientas digitales que brinda Solvenza? (Portal Solvenza,

compras al crédito en Jetstereo.com, chat Bot, redes sociales - Facebook e Instagram).

e Sj-;Cuales?

e No - ¢Por qué razdn desconoce de estas herramientas?

2. ¢Hahecho uso de alguna de estas herramientas?

e Si-icuales?

e No - ¢Por qué razon?

3. ¢Estaria dispuesto a utilizar estas nuevas herramientas?
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4. ¢Cbémo fue la experiencia con el uso?

5. ¢Con qué frecuencia hace uso de estas herramientas?

6. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio brindado a través de las herramientas
digitales de Solvenza?

7. ¢Como calificaria las herramientas digitales implementadas en Solvenza del 1 al 5?

8. ¢Queé atributo valora més a la hora de evaluar una herramienta digital?

9. ¢Qué tan importante le parece la incorporacion de herramientas digitales en las empresas?

10. ¢ Le gustaria conocer mas acerca de los beneficios que le ofrecen las herramientas digitales
de Solvenza?

11. ;Por medio de que canal le gustaria conocer mas informacion?

12. ;Qué medios prefiere, tradicional o digital?

A. ¢Hay alguna sugerencia, comentario, recomendacién que les gustaria agregar?

Agradecemos nuevamente todo el apoyo y cada uno de sus comentarios que sin duda alguna seran
de gran ayuda para mejorar nuestro servicio y poder brindarles las mejores herramientas digitales

de conveniencia.
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Anexos 4. Artes Para Campafa de Comunicacion y Capacitacion

e Crédito
— Kjolvenza  ©
Conocenos Donde Estamos Beneficios y Productos Asesor Solvenza

El contro| c{el Crédito en tus manos

al » 1
Conoce mas sobre:

Importancia de Herramientas
las herramientas digitales de
digitales Solvenza k

Educacion
Financiera

Beneficios de tu crédito:

Elige tu fecha de % Plazos a la medida J Aprabacion facil y

rapida

pago

Productos:

AA & solvenza.hn ()

< (H m ©
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Solvenza
Inspirado en ti.

www.motomundohn.com/PromocionesMotomundo

Oficina Principal, Casa Quinchon, calle Cervantes, .
Tegucigalpa, Honduras l I | O rta n C | a
Ver traduccion

annpinedav, elpohn y 7 personas mas siguen

@;". esta cuenta de |aS ConOce e]
Seguridad Sondor  Mede  Comact Portal Solvenza

herramientas
Financiera () y sus beneficios

Jetstereco M Motomund... Yamaha 3 El Equipo d | g Ita | e S
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