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de los Clientes Internos y Externos en el Banco LAFISE Torre Principal en la ciudad de
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Resumen

Grupo LAFISE es un holding empresarial moderno y diversificado que busca integrar y
dinamizar los mercados de la regiéon mediante una plataforma tecnolégica avanzada y un
servicio agil amigable de calidad mundial, donde aportan soluciones financieras para los
requerimientos de instituciones, como empresas y personas, apoyando el desarrollo de las
comunidades y los paises. Bancanet es una plataforma completamente hecha en casa por un
grupo de programadores del Banco. Tiene mas de 15 afos y ha tenido muchas
transformaciones y mejoras continuas procurando siempre satisfacer las necesidades
basicas de los clientes. Es por eso por lo que el presente estudio tiene por objetivo medir La
Valoracion de la Facilidad de Uso de la Plataforma Electronica Bancanet 3.0 por parte de
los Clientes Internos y Externos en el Banco LAFISE Torre Principal en la ciudad de
Tegucigalpa, basados en las variables de atencién del clientes internos y externos, servicios,
uso de la plataforma electrénica Bancanet 3.0 y de esta manera saber el impacto que estos
factores tienen sobre el grado de satisfaccién final de los usuarios. Para estos fines, se lleva
a cabo un estudio descriptivo lineal, con la entrevista y utilizando la encuesta. Con los
resultados obtenidos se busca la propuesta para lograr mejoras continuas para la

institucién.
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@ unitec

LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES
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The Valuation of the Ease of Use of the Bancanet 3.0 Electronic Platform by the Internal
and External Clients in the LAFISE Main Tower Bank in the city of Tegucigalpa.

Cristian Josué Reyes Gonzales
Erick Joel Reyes Gonzales

Abstract

Group LAFISE is a modern and diversified business holding company that seeks to
integrate and revitalize the markets of the region through an advanced technological
platform and an agile service of world-class quality, where they provide financial solutions
for the requirements of institutions, such as companies and individuals, supporting the
development of communities and countries. Bancanet is a platform completely made at
home by a group of programmers of the Bank. It has more than 15 years and has had
many transformations and continuous improvements always trying to meet the basic needs
of customers. That is why this study aims to measure the Valuation of the Ease of Use of
the Bancanet 3.0 Electronic Platform by the Internal and External Clients in the LAFISE
Main Tower Bank in the city of Tegucigalpa, based on the internal and external customer
service variables, services, use of the Bancanet 3.0 electronic platform, and in this way to
know the impact that these factors have on the degree of final satisfaction of the users. For
these purposes, a linear descriptive study is carried out, with the interview and using the
survey. With the results obtained, the proposal is sought to achieve continuous

improvements for the institution.

Palabras claves: (Client, Platform, User, Quality, Satisfaction)
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Introduccion

El presente trabajo de investigacion se elabor6 con el objetivo de encontrar la percepcion y
valoracion de los clientes internos y externos la facilidad de uso de la Plataforma Electronica
Bancanet 3.0 de los productos y servicios que esta genera, asi mismo conocer sus elementos y
caracteristicas clave de la institucién financiera Banco LAFISE Torre Principal de la ciudad de
Tegucigalpa, también encontrar una solucién adecuada que permita dar mayor facilidad de uso
para asi aprovechar todos los beneficios lograr una mayor satisfaccion en el cliente final.

Las plataformas electronicas, el e-banking, Netbanking, Banca electronica o Internet banking
son los términos utilizados que definen la posibilidad de realizar una gran parte de las
transacciones bancarias por internet, lo cual se ha convertido en una herramienta de uso comun,
principalmente por las facilidades que ofrece en el ahorro de tiempo, disponibilidad de horario y

economia, al eliminar la necesidad de trasladarse hasta la sucursal.

Para los objetivos que buscan los modelos de calidad de servicio en los cuales basamos
esta investigacion, Los autores definen la calidad de servicio como la diferencia entre el nivel de
servicio esperado y la percepcion del cliente sobre el nivel del servicio recibido. Los autores
sugieren cinco dimensiones que reflejan las caracteristicas que los clientes tienen en cuenta
cuando evaluan la experiencia del servicio (Dolors Set6 Pamies, 2004), de acuerdo con ( Muci y
Martin 2004), las instituciones financieras tienen caracteristicas diferentes a cualquier empresa
comercial, ya que manejan el dinero del publico, por esta razon estas instituciones deben tener
bases de seguridad, transparencia y confianza; en esta idea estad inmersa igualmente la banca en
linea. Como, los avances tecnoldgicos no solamente afiaden un elemento de minimizacion de
costos a los bancos, sino que son un cambio en el modo tradicional de realizar las operaciones,

en este sentido, la informatica abre nuevas oportunidades y riesgos.

Para los fines de esta investigacion, se decidio basar el nivel de satisfaccion percibido en
la facilidad de uso de la plataforma Bancanet 3.0 por los usuarios en variables que consideramos

fundamentales en la evaluacion de una atencion integral.
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1.2 Antecedentes del Problema
El desarrollo de las tecnologias, en la Gltima década, ha dado un impulso notable a nuevos

medios de comunicacién, los cuales hasta hace pocos afios no pasaban de ser experimentos

comunicacionales, con un radio de accion restringido. La profesora Maria del Pilar Vidal (2006).

Grupo LAFISE es un holding empresarial moderno y diversificado que busca integrar y
dinamizar los mercados de la region mediante una plataforma tecnolégica avanzada y un servicio
agil amigable de calidad mundial, donde aportan soluciones financieras para los requerimientos
de instituciones, como empresas y personas, apoyando el desarrollo de las comunidades y los
paises. Bancanet es una plataforma completamente hecha en casa por un grupo de programadores
del Banco. Tiene méas de 15 afios y ha tenido muchas transformaciones y mejoras continuas
procurando siempre satisfacer las necesidades basicas de los clientes.

Actualmente se pueden realizar transferencias entre cuentas propias, transferencias a cuentas
de terceros y otros bancos del Grupo, pagos a entidades privadas y publicas (LAFISErvicios),
Transferencia Internacional, Recarga Cel, Ordenar Chequeras, entre otras. Cuenta con un
portafolio de servicios bastante amplio, sin embargo cada cliente puede estimar a su
conveniencia que opciones habilitar. El cliente puede acceder a la informacion de todas sus
cuentas y realizar transacciones bancarias Realizar transacciones bancarias ingresando al sitio

web del Banco.

El cliente obtiene su acceso al servicio de Bancanet solicitando su NUmero de Usuario y
Numero de Identificacién Personal (PIN) en el area de servicios bancarios de cualquier sucursal
de Banco LAFISE Honduras, anteriormente se estaba utilizando la plataforma electronica
Bancanet 2.0 que posteriormente se actualizo por Bancanet 3.0 con el fin de modernizar,
minimizar los errores dentro de a la plataforma, mejorando su flujo de la informacion, el fin de la
creacion de Bancanet es para administrar de manera eficiente las finanzas del usuario, en
cualquier parte que el cliente se encuentre, el canal de la plataforma se incorporé Banca Movil,
posteriormente hubo un cambio de direccion y se fueron incorporando otros servicios de mayor

uso adicionalmente otros canales, ahora conocidos como LAFISE Moévil, ATM LAFISE,
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ServiRed LAFISE, Fono Banca y Redes Sociales (Facebook, WhatsApp, Twitter, YouTube,

Instagram, Snapchat)

Desde hace varios afios, las instituciones bancarias empezaron a ofrecer a sus clientes la
posibilidad de realizar diversos tramites a través de los medios electronicos y aunque esta
transicion se ha dado lentamente, hoy en dia miles de usuarios optan por manejar sus cuentas a

través de Internet y con la facilidad de un simple “clic” desde cualquier parte del mundo.

Los estudios comprueban que el sector que mas esta usando las tecnologias de informacién en
el mundo es el sector financiero. Esto se explica por la necesidad que tienen las instituciones de
este sector de proveer opciones tecnoldgicas que satisfagan las necesidades de los clientes. A
medida que se desarrollan las necesidades tecnoldgicas, el consumidor se aleja de aquel banco

que no las tiene.

En Honduras la banca electrénica se afianza mas, el nuevo mercado esta siendo explorado por
la mayoria de las instituciones financieras hondurefias, con productos que buscan hacer més agil
la entrega de los servicios y productos a sus clientes, sin necesidad de ir a una agencia bancaria.
El Estudio de banca movil y dinero movil en Honduras de la Comision Nacional de
Telecomunicaciones (Conatel) sefiala que la cantidad total de las transferencias a través de banca
movil realizadas en el 2014 superaron los 3,500 millones de lempiras, representando el 0.87%
del total del producto interno bruto (PIB) para el 2014.

1.3 Definicion del Problema
La Valoracion de la facilidad de uso de la Plataforma Electrénica Bancanet 3.0 por parte
los Clientes Internos y Externos en el Banco LAFISE Torre Principal en la ciudad de

Tegucigalpa.
Enunciado del Problema:

La plataforma electrénica ha evolucionado a Bancanet 3.0 de Banco LAFISE a nivel
regional que ha brindado sus servicios durante méas de 15 afios, sirviendo a diferentes tipos de

clientes, ayudandoles a dar la mejor experiencia y al acceso a una conexién de forma mas rapida
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y simplicidad en los atributos esenciales en la evolucion de transferencias, servicios y productos
con un concepto que se integra de manera total con una relacion de asesoramiento con los
clientes de la region donde pasa a ser una interaccion Unica y diferenciada con répida capacidad
de respuesta, con la idea que sea de un facil uso que permita a los distintos clientes realizar las
diferentes operaciones que deseen ejecutar en tiempo forma segun sea la necesidad requerida por
ellos, desde la comodidad de su casa, lugares de trabajo o en el extranjero, la demanda de los
usuarios crece cada vez mas. El nivel de crecimiento de la demanda obliga a evaluar con
detenimiento la situacion actual de los servicios brindados a los usuarios, facilidad de uso y
acceso, para visualizar el comportamiento de los usuarios con la plataforma electronica céntranos
en nuestra investigacion para conocer La Valoracidon de la facilidad de uso de la Plataforma
Electronica Bancanet 3.0 por parte los Clientes Internos y Externos en el Banco LAFISE Torre
Principal en la ciudad de Tegucigalpa.

Formulacion del Problema

¢Como Valoran la Facilidad de Uso de la Plataforma Electronica Bancanet 3.0 por parte de los

Clientes Internos y Externos en el Banco LAFISE Torre Principal en la Ciudad de Tegucigalpa?

Preguntas de Investigacion

1) ¢Cuéles son los usos méas frecuentes que le dan los clientes internos y externos a la

Plataforma Electronica Bancanet 3.0 en el Banco LAFISE Torre Principal en Tegucigalpa?

2) ¢Cudles son las dificultades que tienen los clientes internos y externos en la Plataforma

Electronica Bancanet 3.0 desarrollada en el Banco LAFISE Torre Principal en Tegucigalpa?

3) ¢Cudl es el nivel de confiabilidad percibido por parte de los clientes internos y externos de

Bancanet 3.0 desarrollada en el Banco LAFISE Torre Principal en Tegucigalpa?

4) ¢Existe una buena capacidad de respuesta en la atencion por el uso de la plataforma Bancanet
3.0 en el Banco LAFISE Torre Principal en Tegucigalpa?
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1.4 Objetivos del Proyecto
1.4.1 Objetivo General

Analizar la Valoracion de la Facilidad de Uso de la Plataforma Electronica Bancanet 3.0 por
parte de los Clientes Internos y Externos en el Banco LAFISE Torre Principal en la Ciudad de
Tegucigalpa.

1.4.2 Objetivos Especificos

1) Determinar cudles son los usos més frecuentes de la Plataforma Electronica Bancanet
3.0 por parte de los clientes internos y externos en el Banco LAFISE Torre Principal en

Tegucigalpa.

2) Medir el nivel de confiabilidad de la Plataforma Electronica Bancanet 3.0 por parte de
los clientes internos y externos en el Banco LAFISE Torre Principal en la Ciudad de

Tegucigalpa.

3) Describir las dificultades presentadas en la Plataforma Electronica Bancanet 3.0 por
parte de los clientes internos y externos en el Banco LAFISE Torre Principal en la Ciudad de

Tegucigalpa.

4) Establecer propuestas de mejora que aporten al beneficio en el uso de la Plataforma
Electronica Bancanet 3.0 por parte de los clientes internos y externos en el Banco LAFISE Torre

Principal en Tegucigalpa.

1.5 Justificacion

La pretensién de realizar esta investigacion es determinar cual es La Valoracién de la
facilidad de uso de la Plataforma Electrénica Bancanet 3.0 por parte los Clientes Internos y
Externos en el Banco LAFISE Torre Principal en la ciudad de Tegucigalpa.

La investigacion esta focalizada en medir el nivel de La Valoracion de la facilidad de uso
de la Plataforma Electronica Bancanet 3.0 por parte los Clientes Internos y Externos en el Banco
LAFISE Torre Principal, ubicada en Proceres de la ciudad de Tegucigalpa, el estudio permitira
ver la apreciacion que tienen los usuarios internos y externos de usabilidad de plataforma que

ofrece el Banco LAFISE, teniendo la oportunidad de incrementar la demanda de clientes y lograr
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fidelidad. Se evaltan indicadores como la facilidad de manejo de la plataforma para clientes
internos y externos, atencion y servicio del mismo, beneficios. Estos indicadores permitiran
obtener puntos de intervencion una vez obtenidos los resultados, para que de esta forma se
proponga un plan de mejora que permita disminuir los aspectos que no agregan valor en cuanto a
la usabilidad de la plataforma electronica y unos servicios o productos diferenciado a los demas
bancos de Tegucigalpa. Los beneficiarios de este estudio seran los clientes que tienen cuenta de
banco, recibiendo servicios y productos, otras opciones que agregan mayor calidad, como
también con la visién que el banco sea reconocida como una de las mejores Instituciones
financieras en Honduras que se encarga de brindar excelente servicios al cliente en temas de

banca electronica y en general.

La valoracion de Bancanet como el servicio de banca electronica con el que se puede
realizar desde cualquier computadora o dispositivo movil todas tus consultas, transferencias y
pagos de forma facil y segura, los usuarios por medio de esta plataforma se ven beneficiados
para la administracién y control absoluto en linea de las diferentes cuentas, montos maximos,
operaciones Yy transacciones financieras, también para conocer la nueva actuacion de Bancanet
3.0 y como lo han valorado los clientes en cuanto rapidez, comodidad, y seguridad asi mismo
conocer mas de esta plataforma su desarrollo, comportamiento, beneficios, aceptacion de los

diferentes usuarios.

La importancia de que los clientes estén satisfechos con la variedad de servicios que
ofrece, banca en linea le permitira al usuario comprobar los saldos a detalle, transferir fondos
entre cuentas, pagar facturas y cambiar informacién personal, también el cliente puede abrir y

cerrar cuentas en linea, comprar acciones y controles de orden.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Anélisis de la Situacion Actual

El sector financiero siempre ha apostado por la tecnologia como medio para desarrollar
su actividad, hasta tal punto que ha sido el segundo sector econdmico (despues de la informatica
y la 1+D) con mayor penetracion de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC),
adelantado recientemente por los servicios empresariales (Ontiveros, Martin, Navarro y
Rodriguez, 2012). Por otro lado, cuestiones como la transparencia en la gestion, la
personalizacion de los servicios o la comunicacion bidireccional deben ser el objetivo de una
nueva estrategia, puesto que la mayoria de los internautas comparan ahora la oferta de diversas
entidades antes de tomar una decision de contratacion de productos financieros (Heng, Meyer y
Stobbe, 2007). El caracter virtual de los servicios que se ofrecen en el mundo financiero hace que
el crecimiento en el uso de la banca por Internet tenga una importante repercusion en el sector

bancario.

Se ha observado como fue surgiendo este proceso de incursién de la tecnologia en el
mundo financiero, dadas a las ventajas que presenta Internet como canal electronico financiero,
pasaria a convertirse en una necesidad competitiva que deberia adoptarse obligatoriamente por la
mayoria de las instituciones financieras y actividades bancarias (Tan y Teo, 2000). Los
sofisticados productos y servicios ofrecidos por la banca en Internet proveen a sus clientes
informacién minuciosa, permitiéndoles a estos, tomar sus decisiones financieras de manera
oportuna (Kalakota y Whinston, 1996), desde hace varios afios que se trabajaba procesando la
informacion en ordenadores centrales de mayor capacidad, hasta este momento de importante
desarrollo tecnoldgico en el que son varios los canales que se complementan para ofrecer un
mejor servicio al cliente, en ambientes virtuales de comunicacion la confianza es aun mas critica
(Pavlou, 2003).

Se ha visto un crecimiento bastante pronunciado de las ofertas de sistemas de banca en
linea por parte de las entidades bancarias, en los Ultimos afios. Hay una marcada tendencia en las
opciones disponibles por estos sistemas hacia el pago de servicios y las transferencias entre
cuentas, muchas variables son consideradas, como por ejemplo, la velocidad, la navegabilidad, la
conectividad y la disponibilidad del servicio (Lee y Turban, 2001). Se espera que en los

proximos afos, las competencias se refieren, a las habilidades, capacidades y caracteristicas que
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llevan a una de las partes a dominar una tematica especifica que es relevante para el éxito de la
transaccion (Mayer et al., 1995) en este segmento del mercado se vuelva mas feroz, ya que la
diversificacion de estos servicios y la innovacion se estan haciendo notar en el sistema financiero
nacional. La nueva Plataforma Electrénica Bancanet 3.0 del Banco LAFISE, el permite realizar
transferencias monetarias interbancarias, presupone una infraestructura tecnologica basica
avanzada de interfaz amigable de facil uso entre las entidades financieras involucradas, para
poder entrar en esta nueva partida, ha demostrado la benevolencia estd relacionada con la
creencia del consumidor, de que la empresa esta interesada en lograr el beneficio mutuo entre las
partes (Doney y Cannon, 1997), sin anteponer su propio interés sobre el de sus clientes

(Sirdehsmukh et al., 2002) y sin comportarse de manera oportunista (Larzelere y Huston, 1980).

Se podido ver la Banca a distancia, y especialmente la banca en linea, se ha desarrollado
al ritmo de la profundizacion en la sociedad de la informacion en muchas partes del mundo,
hasta consolidarse como un canal esencial para la distribucién de servicios financieros, gracias a
la confianza tenderia a aumentar en la medida que las personas tengan experiencias positivas con
un determinado suceso (Smith y Swinyard, 1982). Cuatro factores han facilitado esta situacion:
los cambios normativos y regulatorios, los desarrollos tecnolégicos del mercado, las mejoras en
el acceso y uso y funcionalidad ofrecida y, por Gltimo, las mejoras en la seguridad de los canales

electronicos (Articulo Ekonomiaz N° 66, 3, cuatrimestre, 2007).

Se percibe que existe un aumento significativo en la banca movil en el desarrollo de
aplicaciones orientadas hacia dispositivos mdviles, principalmente celulares y teléfonos
inteligentes, tabletas, el desafio es alcanzar la confianza de los consumidores. Lograr una
percepcion de seguridad es uno de los factores claves que permiten alcanzar la confianza hacia
un banco en Internet (Cheung y Lee, 2005). Sin embargo, al comparar los servicios de la region
centroamericana con los servicios ofrecidos en los paises asiaticos por ejemplo, nos podemos dar
cuenta que esto podria ser incluso un plan piloto, ya que la tecnologia mundial esta ofreciendo
nuevas y mas sofisticadas herramientas desde un dispositivo mdvil, aprovechando, tanto la
tecnologia SMS, como la tecnologia WAP (Protocolo de aplicacion sin hilos que permite acceder
a internet desde un teléfono movil). Hay mas entidades bancarias como BAC, Banco FICOHSA

y por su puesto Banco LAFISE estan implementando sus propias soluciones, el desarrollo y el
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uso apropiado de mecanismos de seguridad para dar proteccion no sélo a los consumidores, sino

también a la propia empresa (ChenyBarnes,2007).

Se ha percibido la BANCA TRADICIONAL VS BANCA ELECTRONICA Banca
tradicional: hace referencia a un canal fisico que en este caso estd dado por un banco, tomando la
conceptualizacion de banco expresada por Rojas (2009), donde menciona. Los bancos son
instituciones financieras que tienen autorizacion para aceptar dep6sitos y para conceder créditos.
Estos persiguen la obtencion de beneficios. Por eso tratan de prestar los fondos que reciben de tal
forma que la diferencia entre los ingresos que obtienen y los costos en que incurren sea lo mayor
posible (p.5). Segun el especialista en innovacion Brett King en su intervencion en Miami el 5 de
septiembre de 2015, donde se abordd el impacto de la tecnologia y los servicios financieros,
indica que la banca tradicional corre el riesgo de desaparecer a menos que se transforme y de
pasos hacia la innovacion, expresando "Si usted no elimina cualquier firma en cualquier
producto en los proximos 5 afios usted no es un banco digital. Si no lo hace, va a estar en camino

a salir del negocio". (Revista Lideres, 2015).

Por otro lado esta la diferenciacion entre banca electronica, banca Virtual y banca on-line
donde: Banca Electronica: es el conjunto de productos y procesos que permiten, mediante
procedimientos informaticos, que el cliente pueda realizar una serie, cada vez mas amplia, de
transacciones bancarias sin necesidad (Tamames & Gallego, 1994). Banca virtual: es un sistema
basado en internet para la comunicacion de informacion e interaccion empresarial. Utiliza el
internet para conexiones entre personas (clientes) y sitios de informacion, incluyendo rigidos
mecanismos de seguridad para que el envio de informacion sea privado y confidencial (Quimis
& Carrefio, 2014, p.9). Banca on-line: Se refiere a todas las herramientas que son ofertadas a los
usuarios por las entidades bancarias, para que éstos realicen todas sus operaciones bancarias
Unicamente con el soporte de una computadora que esté conectada a internet. Se puede decir que
la banca on-line es el sistema de informacion que permite al usuario el uso de todos los recursos
tecnoldgicos que brinda la red, para que los clientes realicen sus trdmites bancarios de forma
virtual. (Quimis & Carrefio, 2014, p.9).

Segun un estudio realizado por la empresa Technisys y la Universidad de Stanford sobre
la situacion de la banca electrénica en América Latina (Revista Lideres, 2015), la gran mayoria

de las organizaciones bancarias continla dando una alta importancia a las sucursales. "En
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América Latina el 80% de los bancos aun continua clasificando a las sucursales entre los canales
mas importantes para la interaccion con el cliente y por el nimero de transacciones que se
efectuan”. No obstante el 67% y el 80% de las instituciones bancarias califican como prioridad a
los cajeros electrénicos y a los servicios bancarios a través de internet. Aun asi, la mayoria de los
bancos considera que necesita trabajar méas para cumplir con las necesidades de sus clientes
digitales y el 61% asegura estar invirtiendo en forma activa para lograrlo. Sélo el 28% de los
bancos entrevistados para este estudio, que incluyé entidades de Argentina, Bolivia, Brasil,
Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, Honduras, México, Pert y Uruguay, consideran que estan

cumpliendo adecuadamente con estas necesidades electronicas.

Finalmente, podemos mencionar a la usabilidad. Se nota en el nuevo entorno electrdnico,
la usabilidad percibida en el sitio web podria influir en el comportamiento de compra del
consumidor de manera similar a como influyen los diferentes aspectos asociados al disefio de los
establecimientos tradicionales, la seguridad debe ser capaz de resistir atagues de terceros que
puedan comprometer los datos y los servicios ofrecidos por la empresa (Schneider, 1998). En un
sitio web, la usabilidad refleja la facilidad percibida para la navegacion en el mismo o la
realizacion de compras a través de Internet (Davis, 1989). En concreto, hace referencia a la
facilidad con la que el usuario es capaz de aprender a manejar el sistema, a su facilidad para
memorizar las rutinas basicas de su funcionamiento, al nivel de eficiencia con la que se ha
disefiado el sitio web, al grado de reduccion de errores y en definitiva, a la satisfaccion general
que experimenta el usuario al manejarlo. En su relacion con la confianza, en la literatura se ha
destacado que los atributos que caracterizan al sitio web, y mas concretamente su grado de
usabilidad, inciden de manera significativa en las percepciones del consumidor, y por
consiguiente sobre su grado de confianza hacia la empresa que realiza sus transacciones a través
de Internet (Kim y Moon, 1998).

Desde el punto de perspectiva de la observacion, fue apreciado de gran manera fomentar
el desarrollo de estudios que integren los factores influyentes en la valoracion y la percepcion de
una plataforma electronica en una institucion bancaria. Se cree en una iniciativa para llegar a
consenso nacional y asi establecer medidas comunes y uniformes del desempefio, mejora y

calidad de los servicios en linea.
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Es por ese motivo se realizo esta investigacion ver el valoracion y la percepcion de los
clientes internos y externos de la plataforma electronica Bancanet 3.0 de los productos y
servicios que genera en el Banco LAFISE Torre Principal de Proceres en Tegucigalpa. El Banco
LAFISE es una institucion financiera sélida que tiene presencia a nivel regional,
caracterizandose por estar a la vanguardia de la tecnologia y de brindar soluciones financieras
innovadoras e integrales para sus clientes y funcional operacionalmente dentro los diferentes
agencias. Se cre0 la plataforma electrénica Bancanet 3.0 con el fin de beneficiar a la poblacion
en general, de manera que pueda ofrecer servicios y productos de calidad en el més oportuna,
dandole al cliente la oportunidad de mayor comodidad y realizar todas las transacciones desde su

hogar sin necesidad de trasladarse al Banco o una agencia.
Funcionabilidad de la Plataforma Bancanet 3.0

La nueva y mejorada Sucursal en Linea que le permite via Internet consultar, transferir, pagar,
establecer paro de cheques y mucho mas desde sus cuentas bancarias, préstamos, tarjetas de
crédito, depdsitos a plazo fijo y més, desde la comodidad del hogar, oficina o desde cualquier
sitio en que se encuentre de forma rapida, segura, privada y sin restricciones de horario.

El canal web consta de una interfaz innovadora, disefiada para asegurar una experiencia de
usuario amigable, sencillo y eficiente. La simplicidad, personalizacion y relevancia de la

informacidn desplegada son fundamentales para garantizar esta experiencia.

En esta plataforma encontrara nuevas y mejores funcionalidades que le permitan realizar sus

transacciones de manera efectiva.
Valor Agregado
Disponible en idioma Espafiol e Inglés

3 opciones de MenUs. Usted podré acceder de forma rapida a las funcionalidades mas utilizadas a
través del Quick Bar.

4 tipos de vistas segmentadas (Simple, combinada, agrupada y por pais)
Desblogueo de usuario en linea.

Generacion de nueva contrasefia (disponible para usuarios con LAFISEid)
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Alertas transaccionales (Balance de tarjetas de crédito, saldos y movimientos de cuentas)
Ayuda desde la opcidn Contactenos en la web.

Web responsive. Aplicacion adaptable a diferentes dispositivos tales como Smartphones y
Tablets.

Beneficios

Totalmente gratis

Numero de transacciones o consultas ilimitadas
Interfaz amigable

Mayor seguridad en sus transacciones

Consulta de cuentas y movimientos

Servicios Disponibles

Transferencias entre cuentas propias
Transferencias a terceros en Grupo LAFISE
Transferencias Interbancarias via ACH o TEF
Transferencias Internacionales

Tranferencias via eCCAPPS

Paro de cheques u ordenar chequera.

Envio Veloz (Transferenciaa ATM LAFISE)

LAFISErvicios (Pago de Servicios Publicos y Privados)
Pago a Tarjetas de Crédito LAFISE (Propias o de terceros)

Pago a Préstamos LAFISE (Propios o de terceros)
Recarga de Tarjeta Prepago Joven (Propia y de terceros)

Experiencia del Usuario

La Plataforma Bancanet 3.0 permite a los usuarios realizar sus transacciones en cualquier
momento y desde cualquier lugar sin desplazarse a una agencia bancaria. Las necesidades de los

consumidores a nivel mundial esta creciendo en forma acelerada que ha llevado a la institucion
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financiera a renovar la plataforma electronica para ir de la mano de los clientes. A través de
Bancanet esta respondiendo a dichas necesidades en forma oportuna en cuanto a tiempo y
movimientos transaccionales. Uno componente clave de la plataforma, es que le permite a los
usuarios reducir la portacion de efectivo en sus bolsillos y ser menos susceptible al riesgo de la

delincuencia.

2.2 Teorias de Sustento
2.2.1 Andlisis de las metodologias

Modelos Explicativos el Proceso de Innovacion Tecnoldgica en las Organizaciones

A lo largo de la historia se han desarrollado diferentes modelos que explican la
generacion de innovaciones, los esbozados a continuacion cuentan con un amplio
reconocimiento cientifico, como lo son: (a) Modelo Lineal (Modelo de Empuje de la Tecnologia
y Tirdn de la Demanda), (b) Modelo por Etapas, (c) Modelos Interactivos o Mixtos, (d) Modelo
Integrado, (¢) Modelo de Red y (f) Modelo de la London Business Scholl. En los ultimos
cuarenta afios ha cambiado la conceptualizacidn de los procesos de innovacion tecnologica y el

enfoque de su gestion (Rothwell, 1994).

El Modelo Lineal

De acuerdo con Nuchera, Ledn y Pavén (2002:66) esta manera de entender el proceso de
innovacion tecnoldgica va desde la ciencia hasta la tecnologia y la representa mediante un
modelo lineal que interpreta el origen de la innovacion tecnolégica como un proceso secuencial y
ordenado que, a partir de conocimiento cientifico y tras diversas fases (investigacién aplicada,
desarrollo y produccién) Es decir, segun esta Optica la innovacién inicia con la investigacion
basica, seguida por la investigacion aplicada, posteriormente el desarrollo del prototipo, para
luego culminar con la produccién y comercializacién de las innovaciones.

Con el objeto de responder como la innovacion es parte fundamental en los procesos y
desarrollo de nuevas ideas de forma secuencial y ordena que permita brindar un servicio
eficiente, rapido como es la plataforma electronica asi como nuevas vias que pueda dar

beneficios para los diferentes usuarios.
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Modelo de Calidad de Servicio segun Parasuraman, Zeithaml y Berry

A este modelo también se lo conoce como el modelo americano y se basa en el
Paradigma de la Disconformidad. Los autores definen la calidad de servicio como la diferencia
entre el nivel de servicio esperado y la percepcion del cliente sobre el nivel del servicio recibido.
Los autores sugieren cinco dimensiones que reflejan las caracteristicas que los clientes tienen en
cuenta cuando evallUan la experiencia del servicio (Dolors Seté Pamies, 2004). EI modelo supone
que lo clientes comparan sus expectativas con sus percepciones para cada una de las

dimensiones, ver llustracionl.

Modelo de Calidad de Servicio: Nuevas Aportaciones

El interés en la calidad de servicio ha crecido enormemente desde los afios ochenta (Gronroos,
1983; Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985; Lewis y Klein, 1987; Gummesson y Gronroos,
1988; Zeithaml, Berry y Parasuraman, 1988). Hoy en dia, los productos y servicios no sélo
tienen que ser aptos para el uso que se les ha asignado, sino que ademas tienen que igualar e
incluso superar las expectativas que los clientes han depositado en ellos.

llustracion 1. Modelo de Parasuraman Zeithaml y Berry (1993) adaptado de la
calidad de servicio a la fidelidad del cliente (Seto, 2004) ESIC Editorial.

Fiabalidod
Servicio
Capacidad respucsin i s
paciiad respue Percibido
Calidad de
Seguridad Servicio
- i
Empatia S arvicio Percibida
Esperado
Tangibilidad
;
L
Comunicacion Mecesidades Expenencia Comunicacion

boca - oido

Persamna Ii.'\

pasada

CXLErTa

Segun Rust y Oliver (1994) los juicios de satisfaccion son el resultado de la diferencia percibida

por el consumidor entre sus expectativas y la percepcion del resultado. Estos autores plantean un
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modelo de calidad de servicio formado por tres grandes dimensiones que se muestran a

continuacion, ver llustracion 2:

- El resultado del servicio o producto
- La entrega del servicio

- El entorno del servicio

Calidad
de
Servicio

Entorno Resultado Entrega
del del del
servicio servicio servicio

lustracion 2. Calidad de Servicio segin Rust y Oliver (1994) adaptado de calidad de servicio a
la fidelidad del cliente (Seto, 2004) ESIC Editorial.

Con el fin de incorporar diferentes perspectivas, Garvin (1984) resalta ocho dimensiones de la

calidad como un marco de referencia para el analisis de la planificacion estratégica:
* Desempefio

* Caracteristicas

* Confiabilidad: Probabilidad de un mal funcionamiento

* Apego: Habilidad de cumplir con las especificaciones

* Durabilidad

* Aspectos del servicio: Rapidez, cortesia, competencia y facilidad de corregir problemas
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* Estética
* Calidad percibida.

Tiene como objetivo principal mejorar la calidad de servicio ofrecida de modo que los usuarios
estén satisfechos con el desarrollo de la plataforma, asi como sus quejas puedan ser atendidas de
forma répida y oportuna con una retroalimentacién adecuada para corregir, atender y dar

soluciones a posibles fallos.

Riesgos Propios de la Banca Electronica

De acuerdo con Muci y Martin (2004), las instituciones financieras tienen caracteristicas
diferentes a cualquier empresa comercial, ya que manejan el dinero del publico, por esta razén
estas instituciones deben tener bases de seguridad, transparencia y confianza; en esta idea esta
inmersa igualmente la banca en linea. Como ya se ha expresado, los avances tecnoldgicos no
solamente afiaden un elemento de minimizacion de costos a los bancos, sino que son un cambio
en el modo tradicional de realizar las operaciones, en este sentido, la informatica abre nuevas
oportunidades Yy riesgos. De acuerdo con los autores Muci y Martin (2004) el Comité de Basilea
para la Supervision Bancaria, ha emitido al respecto unos principios de manejo de riesgo para la
banca en linea, los mismos han sido agrupados en cuatro (4) categorias: 1. Supervision de la alta
gerencia y junta directiva 2. Controles de seguridad 3. Proteccién de la confidencialidad de la

base de datos 4. Manejo del riesgo legal y de reputacion o buen nombre. (p. 354)

1. Supervisién de la alta gerencia y junta directiva: como en cualquier otra empresa la
gerencia debe actuar de forma diligente lo que requiere conocimientos, destrezas y
prudencias y al tratarse los bancos de instituciones que manejan recursos impropios, al
presentarse negligencia de la gerencia podria acarrearles la cancelacién o revocacién de
la autorizacion de funcionamiento y verse impedido para cumplir con sus servicios.
Igualmente, es la gerencia la responsable del manejo de la banca en linea, de forma que
se integre a las estrategias de la institucion, el establecimiento de controles para

identificar y mitigar los riesgos de las actividades bancarias ejecutadas por internet. Asi
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mismo, se debe prestar especial atencidn a las relaciones de dependencia (terciarias u
outsourcing) con los proveedores de tecnologia en los cuales los bancos no tienen el
control directo, de esta forma se deben establecer y verificar los controles que prevengan

e impidan el acceso no autorizado.

Controles de seguridad: siguiendo con lo expuesto por Muci y Martin (2004), una de
las caracteristicas y limitaciones de la banca en linea es que la relacion “banco cliente es
ciega”, es decir no se tienen certeza de la identidad del cliente atin cuando éste posea un
numero de identificacion personal o una clave numérica o alfanumérica, el banco
presume que el titular de la cuenta es con quien esta interactuando en un momento
determinado. Para que el banco pueda prevenir y atender de manera eficiente puede
utilizar diversidad de metodologias para establecer la autenticacion de los clientes, entre

los cuales se tiene:

Numeros de identificacion personal (PIN)
Contrasefias

Tarjetas inteligentes

Certificados electronicos. (p.357)
Igualmente, las firmas electronicas tienen la eficacia juridica y valor probatorio de la

manuscrita.

Proteccion de la confidencialidad de la base de datos: “confidencialidad implica el
valor por el deber de mantener el secreto bancario” Muci y Martin (2004) (p.350) Segtiin
el banco de Basilea, las politicas y controles internos para el manejo de la
confidencialidad de las bases de datos deben comprender: a) a la base de datos sélo
podran tener acceso las personas autorizadas, b) toda informacion confidencial debe ser
mantenida en un ambiente seguro que la proteja de revisiones no autorizadas o cambios
durante su transmision por las redes publicas o privadas, c) que los estandares y
controles internos sean asumidos por los terceros que prestan servicios de tecnologia de
informacion, consultoria, etc. O se encuentren vinculados al banco por efecto de alianzas

tecnoldgicas.
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4. Manejo del riesgo legal y de reputacion o buen nombre: los servicios bancarios en
linea deben ser prestados de manera continua y consistente en conformidad con las
expectativas de los clientes, en relacion a la rapidez, disponibilidad y atencion inmediata
de sus operaciones, y apegados igualmente a la legislacion de la jurisdiccion donde se
preste los servicios. Asi mismo, la institucion bancaria debe tener mecanismos para
hacer frente de manera efectiva y eficiente cualquier incidente o ataque, interno o
externo, que pudiera surgir y sufrir, los servidores y el sistema informéatico que le dan
vida a la banca en linea. Como se puede ver, la gerencia bancaria tiene la
responsabilidad de ser diligentes, efectivos, eficaces y eficientes, manteniendo controles
que resguarden las operaciones en linea y asi mismo su imagen como institucién que

maneja el dinero de los clientes.

Efecto de la Tecnologia en el Negocio Bancario

En el sector bancario se denota la dificultad para diferenciarse con algo que sea Unico,
intangible y no copiable. En cierta forma las nuevas tecnologias actian como un arma de
doble filo: por un lado constituyen una amenaza al aumentar la competitividad dentro del
sector y, por otro, suponen una oportunidad para las entidades que sean capaces de
transformarlas en un factor critico para lograr mayor eficiencia sin aumentar el tamafio. Al
respecto Sebastian y Lopez (2001), manifiestan que en la banca electronica viene a sumar
beneficios y no a desplazar o reemplazar a los canales comerciales tradicionales. En la
medida en que los bancos mejoren los servicios y diferencien la oferta con respecto a la
competencia, independientemente de la reduccion de costos, pueden sacar mayores
beneficios a las nuevas tecnologias. Igualmente las entidades financieras no pueden ignorar
ni las nuevas reglas de la competencia ni las necesidades de sus clientes, es decir se debe

ofrecer servicios financieros donde, como, y cuando los clientes los requieran.
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Arquitectura SET

Como método de pago basado en tarjeta, la solucién SET (ver llustracion 3) conlleva la
presencia de 3 nuevas entidades electronicas a parte de los sistemas tradicionales ya utilizados en
la actualidad. Los nuevos componentes son: Entidad “Merchant” SET o Comerciante SET es la
entidad encargada de gestionar el pago del bien o servicio iniciado por un comprador. El pago
siempre lleva asociado una transaccion con un aceptador (“acquirer”) para la autorizacion del
importe a pagar por el comprador. Habitualmente a esta entidad se le denomina POS (“Point Of
Sale”) o TPV (Terminal Punto de Venta) virtual ya que su comportamiento, entre otras
funciones, simula el de los sistema tradicionales. Entidad “Cardholder” SET o Titular SET es la
encargada de actuar en nombre del titular de la tarjeta virtual para realizar el pago.
Habitualmente a esta entidad se le conoce como Wallet o Cartera ya que su funcionalidad es muy
similar a una cartera en la cual se almacenan las tarjetas. Entidad “Gateway” SET o Pasarela
SET cuya funcién es la de hacer de puente entre el sistema aceptador SET y el sistema financiero
propietario ya existente. Esta entidad es muy importante en cuanto supone la conexion de los

sistemas y redes de autorizacion privados existentes con el mundo de Internet.

Banco del
comerciante

Comprador Comerciante

[lustracion 3. Componentes de SET

En el sistema SET la seguridad en las transacciones se ha cuidado hasta el ultimo detalle. El
sistema utiliza las Gltimas tecnologias de firma digital y certificacion para llevar a cabo la
proteccion de los datos a través de Internet. (La seguridad de las transacciones bancarias en
internet Jordi Buch i Tarrats Director de servicios profesionales de Safelayer Francisco Jordan

Director de Investigacion y Desarrollo de Safelayer).

Como funcion principal es tomar en cuenta la seguridad de las transacciones de los diferentes

clientes de modo que se puedan sentir comodos con el uso de la plataforma electronica Bancanet
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3.0, y la importancia de la proteccion de los datos, cuentas e informacién privada de los usuario

para que los clientes tenga confianza para utilizar la plataforma electrénica.

Confianza Online

La denominada “e-confianza” es el pilar fundamental que sustenta la sociedad de la
informacién y el comercio electronico, permitiendo a los consumidores o usuarios establecer
relaciones seguras con las empresas que comercializan productos o servicios en Internet
(Pacheco, 2015).

La falta de contacto fisico y la intangibilidad de los servicios online, hace que se
considere a la confianza como uno de los factores mas relevantes en las situaciones y actividades
online (Gefen et al., 2003; Gefen y Straub, 2004; Harridge, 2006; Pavlou y Fygenson, 2006;
Riegelsberger et al., 2005; Walczuch y Lundgren, 2004). Una razon para explicar este fendmeno
es que en los ambientes virtuales muchas veces maximizan el grado de incertidumbre y riesgo
(Hershel y Andrews, 1997). Segun (Stell y Paden, 2002) la inexperiencia puede liderar una
situacion, el uso de Internet puede disminuir la falta de confianza y generar acciones de compra o

transacciones online.

Algunos estudios indican que el nivel de confianza existente entre los consumidores
online es reducido, a pesar de que la cantidad de individuos que utilizan de forma habitual
Internet es cada dia mas elevada (Blanco, C. F., & Blasco, M. G. 2006). Segln (Shaemi, A., &
Saneian, Z. 2014). Este fendmeno quizds se deba a la variedad y complicacién de las
transacciones en linea. También (Grabner-Krauter, 2002) indica que la desconfianza puede darse
por la incertidumbre que estd asociada a las transacciones online especificamente. Las
preocupaciones sobre la privacidad en Internet y la confianza estan conectados inseparablemente
y puede tener impacto en la intension de compras en linea (Manzano, J. A., Navarré, C. L., Mafé,
C.R., &Blas, S. S. 2011).

Segun (Weisberg et al., 2011). La confianza debe ser forjada por medio de la pagina web
pues es la Unica fuente de fiabilidad para el consumidor, en otras palabras el consumidor debe
estar seguro de que el vendedor que en este caso es la pagina web no abusara, ni violara su

privacidad y siempre le presentara informacion correcta.
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Dado que la clave del éxito operaciones econdémicas es evitar comportamientos
oportunistas, los clientes en linea generalmente evitan los vendedores en linea en el que no
confia ni conocen. Por lo tanto, los precursores importantes para continuidad de las relaciones
comerciales son las creencias y tendencias de los clientes asocian con la confianza en el
vendedor de sitio web. Tales creencias dependen del nivel de riesgo percibido por el cliente y su
nivel de percepcion de control de informacién que el vendedor web tiene para intercambiar
(Palvia, 2009).

En resumen la importancia inicial de construir y mantener confianza entre las partes es la
pieza clave para facilitar el éxito de las transacciones online, la que est4 siendo reconocida en

academias y también en comunidades de profesionales (Grabner-Krauter y Kaluscha, 2003).

Confianza en servicios financieros y la banca online

Frente a mercados altamente competitivos y cada vez mas saturados, ser percibido como
digno de confianza es considerado un diferenciador importante (Ambler, 1997), convirtiéndose
de este modo en un factor critico para el éxito de los negocios especialmente en empresas de

servicios (Parasuraman et al., 1985).

Como consecuencia de la naturaleza de riesgo e incertidumbre que involucra los negocios
bancarios (Zineldin, 1995), la confianza adquiere un papel importante para el éxito de las
actividades financieras y a su vez es considerado como medio para lograr relaciones a largo
plazo. Bajo la logica que la confianza impacta fuertemente en las relaciones comerciales, se
puede deducir que los clientes que confian en sus bancos en contextos tradicionales, pueden
extender estas expresiones hacia los servicios online. Tal como sugiere (Lynch et al 2001), la
confianza tiene una correlacion positiva con la lealtad hacia la marca, de modo que es extensible

a todos los productos y servicios.

El comercio electrdnico requiere de la banca por internet para realizar pagos por ello el
uso de los sistemas electronicos por las organizaciones financieras es cada vez mas popular (Pour
Zarandi y Najafi, 2012) y la confianza cumple un papel ain mas relevante. De hecho, la

desconfianza es una de las principales barreras que ha impedido que un importante nimero de
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personas realicen operaciones con una institucion financiera a través de Internet (Rexha et al.,
2003).

La vulnerabilidad y riesgo que en muchas ocasiones asume el individuo al entregar sus
datos bancarios (posibilidad de que la entidad ceda los perfiles de sus clientes a otras empresas
del grupo, que no exista la suficiente seguridad en el desarrollo de una transaccion monetaria, la
pérdida de tiempo asociada al conocimiento del manejo del sistema o la imposibilidad del
contacto personal con un asesor etc.) hacen necesaria la existencia de confianza (Pikarrainen et
al., 2004). De lo contrario, el consumidor se muestra reacio a utilizar los servicios de la banca a
distancia (Mukherjee y Nath, 2003).

Por lo tanto la confianza es muy importante para este tipo de negocio bancario, pues
existe una preocupacion por parte de muchos usuarios que temen que el medio no les ofrezca las
suficientes garantias, y la ausencia de esta pueden provocar no solo a la intencién de compra sino
también al comportamiento de compra (preferencia, coste y frecuencia de visitas etc.) y, por

tanto, a la rentabilidad de cada cliente.

En el contexto de las actividades bancarias de Internet, el confiador es tipicamente un
consumidor, quien decide si acepta realizar sus actividades bancarias a través de Internet,
adoptando el servicio o permanece con el servicio tradicional para realizar sus transacciones

financieras.

(Wang, 2005) Propone dos dimensiones amplias para la confianza online, la primera
dimension dura o hard dimension, que esta basada en la funcionalidad e involucra; habilidad,
capacidad y previsibilidad del objeto en que se confia, esta dimension se basa en la cognicién y
es relevante para la confianza en el contexto del comercio electronico: el website, la empresa que
el website representa, y la tecnologia subyacente. La segunda es la dimension suave o soft
dimension de la confianza abarca caracteristicas o cualidades tales como honradez, integridad,

benevolencia y credibilidad que se refieren a lo intrinseco.

La confianza en sistemas técnicos principalmente se basa en la funcionalidad percibida
del sistema (Lee y Turbant, 2001). Por lo tanto, se puede argumentar que la “dimension dura” de

la confianza es relevante para la conceptualizacién y operatividad de la confianza online.
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El analisis de la confianza online en el contexto de las actividades bancarias de Internet
no debe centrarse exclusivamente en relaciones interpersonales, mas bien debe considerar formas
impersonales de confianza. La tecnologia por si misma, sirve como un medio para realizar
transacciones financieras e incluye servicios de seguridad y soluciones técnicas incorporadas en
tecnologias de comercio electrénico y estas deben ser consideradas como objetos de la confianza
(Corritore et al., 2003; Ratnasingam, 2005).

(Ratnasingham, 2005) propone lograr la confianza en la tecnologia por medio de
dimensiones como el servicio de seguridad que involucra mecanismos de confidencialidad,
autentificacion y control de acceso. También se puede incrementar la confianza en la tecnologia
a través de capacidad de proceso que sirve como soporte de privacidad, exactitud y
responsabilidad en las transacciones electrénicas. (Mukherjee y Nath, 2003), proponen que
conociendo el grado de confianza en el sistema electrénico sirve como una aproximacién para
conocer la confianza que tienen en actividades bancarias de Internet. Investigaciones acerca del
comportamiento del consumidor online, han mostrado que este es influenciable por la confianza
que tiene en la tecnologia, es decir si el usuario online confia en la seguridad e infraestructura del
comercio electronico, sera mucho mas facil para él poder acceder a realizar y confiar en las

transacciones econdmicas online.

En el proceso para el desarrollo de e-trust, Donney y Cannon (2001) sugieren que este
depende de la habilidad de una de las partes para predecir la conducta de la otra parte. Debido a
que la confianza requiere una estimacion de la credibilidad y benevolencia, se debe tener
informacion acerca de la conducta pasada, promesas realizadas y de las interacciones 26
repetidas, de modo que el individuo que esta confiando pueda prever de mejor manera las
acciones futuras de la otra parte. En el sector bancario online, puede resultar fundamental la
experiencia que se tienen con la institucién dentro del contexto offline, (Xiao, Zheng, Pan, Xie,
2010) argumentan al respecto un “patron de extension” para la generacion de confianza en el

cual se utiliza a una tercera persona o experiencia anterior como base para la confianza.

(Yousafzai, Pallister, Foxall, 2003) indican que ademas de las interacciones repetidas,
otro requerimiento para generar confianza, es que exista un mayor desarrollo de la relacion

donde cada parte aprenda mas acerca de la otra, haciendo que la confianza crezca en la medida
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que las dos partes compartan una variedad de experiencias, mejorando la habilidad de cada una

para predecir el comportamiento de la otra.

La confianza también puede ser alcanzada por medio de un proceso de transferencia de
confianza, denominado “Word of Mouth”, la confianza es transferida a partir de una persona que

funciona como “recurso de prueba”, a otra persona o grupo con el cual no se tiene experiencia

previa. (Kim, Lee, Lee, Holland, 2011).

2.2.2 Antecedentes de las metodologias

En el presente, los bancos estan experimentando en general una gran presion competitiva
que los esta obligando a revisar sus métodos y herramientas utilizadas para proporcionar sus
servicios bancarios. La globalizacién, que ha introducido a los mercados nuevos competidores,
junto con la desregulacién y liberalizacién de la actividad bancaria, es uno de los factores que
ejerce presion para bajar los costos y brindar, a la vez, mejores servicios. Afortunadamente, la
industria bancaria cuenta hoy en dia con diversos recursos y soluciones disponibles; y esto
gracias al desarrollo reciente de la tecnologia y las comunicaciones. Es sabido que el negocio
bancario, por manejar grandes bases de datos, de clientes, cuentas, cotizaciones, transferencias,
fondos y otros estd ligado estrechamente con la informacion, lo que le hace propicio liderar
innovaciones constantes; pero también es cierto que los bancos son una de
las organizaciones mas conservadoras, por lo que ellos deben ofrecer, a la vez que productos

novedosos, seguridad a toda prueba en un negocio en el que la confianza los es todo.

La importancia de la satisfaccion en la literatura de marketing se ha relacionada
histéricamente por considerarse como el factor mas importante en la construccion de lealtad.
Construir altos niveles de satisfaccion en los clientes es una de las mayores metas de las
compafiias (Oliver, 1999). Su importancia también se reflejada en el comportamiento de compra,
ya que estudios sostienen que al aumentar los niveles de satisfaccién, aumentaran los niveles de
recompra También se ha establecido que la satisfaccion es un factor importante para otros
constructos como; Confianza, compromiso y reputacion, que son relevantes en el marketing
relacional, siendo importantes en ambientes tradicionales como virtuales (Evanschitzky et al
2004). Por otro lado, se considera que la satisfaccion en el contexto online, permite generar

mejores relaciones entre la compafiia y sus clientes.
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La satisfaccion demuestra la actitud favorable del consumidor hacia un producto 6
servicio, esta actitud es la respuesta a la consistencia de largo plazo del comportamiento de la
empresa. Por lo tanto, la satisfaccién es modificada con cada nuevo intercambio o interaccién
entre las partes, ya que la opinion del usuario es alimentada por nueva informacion y es esta

nueva informacion que determina el nivel de satisfaccion del cliente en un momento dado.

Actualmente en Marketing existen argumentos que sustentan la existencia de dos
componentes de la satisfaccion, que abarca el cognitivo y el emocional, el componente cognitivo
se refiere principalmente a la evaluacion del rendimiento percibido, en términos de la adecuacion
de este sobre algun tipo de expectativa estdndar. Basicamente, esto se refiere a las percepciones
sobre la calidad de un servicio y la percepcion del individuo sobre la confirmacion o no de los
estandares existentes (Jones y Suh, 2000). En los ambientes online sucede algo parecido con la
oferta de diversas clases de servicios tales como motores de la blsqueda, cuentas de correo
electronico libres, informacion diaria, y actualizaciones en linea de las noticias, que ayudan al
usuario a percibir niveles de satisfaccion atributiva del servicio del sitio web, basado en su
satisfaccion acumulativa con los servicios individuales que reciben. Adicionalmente, estudios
realizados por (Perks, 2005), sobre el componente emocional de la satisfaccion, plantean que este
consiste basicamente en emociones como la alegria, sorpresa y decepcién que puede

experimentar el consumidor frente a un producto o servicio.

La satisfaccion online (e-satisfaction) se ha definido como la alegria de los clientes con
respecto a su experiencia anterior de compra que le ha proporcionado una firma de comercio
electrénico (Anderson y Srinivasan, 2003). Dentro del contexto online, los consumidores forman
sus niveles de satisfaccion hacia los portales online basados en la satisfaccién acumulativa, la
interaccion y las experiencias pasadas con los sitios web. Sin embargo, al momento de definir
sus niveles de satisfaccion utilizaran la informacion adquirida en diferentes sitios webs como
comparativa para juzgar funcionamiento y satisfaccion. En afiadidura a lo expuesto, algunos
autores sugieren que los usuarios online determinan sus niveles de satisfaccion hacia un sitio
web, tomando en cuenta factores como; disefio del sitio Web, la conveniencia, el proceso de
comercializacion (ofertas e informacion de productos), la seguridad financiera, el tiempo de
transaccion, correcto funcionamiento y actualizaciones, que son considerados calculadores

significativos de la satisfaccion del usuario online.
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2.2.3 Analisis critico de las metodologias

La propuesta de estudio planteada es acerca de la Valoracion de la facilidad de uso de la
Plataforma Electronica Bancanet 3.0 por parte los Clientes Internos y Externos en el Banco
LAFISE Torre Principal. Dentro de los estudios analizados previamente, se encuentra aspectos
importantes para la propuesta de metodologia planteada en nuestro estudio. Con respecto alguno
de los estudios mencionados, el nuestro se basara en la Valoracion de la facilidad de uso de la
Plataforma Electronica Bancanet 3.0 por parte los Clientes Internos y Externos, una vez que su
necesidad de atencion fue dada como soporte. Desvirtuamos la metodologia de hacer encuestas
via telefénica debido al tiempo en el cual se realizara el estudio y al sesgo de la informacion que
se pueda obtener, asi mismo de hacer grupos focales por el tiempo también por el horario de
trabajo de las diferentes personas y de la misma manera descartamos la entrevista a clientes que
no tiene conocimiento de la plataforma electronica.

Por el corte de informacidn con el cual nuestro estudio sera aplicado, la propuesta de un
estudio descriptivo transversal parece aplicarse de manera correcta a resolver las preguntas de
investigacion que se han formulado, independientemente del punto de vista del cual se quiera
obtener la informacion acerca de la Valoracion de la facilidad de uso de la Plataforma
Electronica Bancanet 3.0 por parte los Clientes Internos y Externos en el Banco LAFISE Torre

Principal.

La recoleccion de datos con la aplicacion del instrumento encuesta en linea y la entrevista
con personas expertas en el tema para la obtencion de informacién también aporta una
metodologia que puede acoplarse a nuestro estudio. Se pueden aplicar diferentes instrumentos
para la recopilaciéon de datos méas ordenada y especifica asi mismo incluir los items que retiinan

las caracteristicas e informacion que se intenta recopilar.

Dentro de las limitaciones que podemos encontrar en comparacion con las metodologias
previamente analizadas, tenemos el acceso limitado a informacién historica para el célculo del
universo y de la muestra final. De la misma manera el tiempo en el cual se realiza este estudio es
muy limitado, en comparacion con los estudios que pudimos analizar, los cuales se desarrollaron

por periodos de tiempo prolongados en meses y algunos en afos.
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2.3 Conceptualizacion

Banca Electronica: Labanca electrénica, o también llamada banca virtual u online, es un
servicio prestado por las entidades financieras que tiene como mision permitir a sus clientes
realizar operaciones y transacciones con sus productos de forma autdnoma, independiente,

segura y rapida a través de Internet.

Plataforma electronica: Es el sistema que sirve de base para que funcione determinados
modulos de Software (aplicaciones informaticas) y hardware (elementos tangibles de un equipo

procesador de datos electronicos).

Usuario: Todos los usuarios que asisten al banco tanto internos como externos.

Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un

servicio rapido.

Satisfaccion del Cliente: Es un concepto inherente al ambito del marketing y que implica como
su denominacién nos lo anticipa ya, a la satisfaccion que experimenta un cliente en relacién a un
producto o servicio que ha adquirido, consumido, porque precisamente el mismo ha cubierto en

pleno las  expectativas  depositadas en el al momento de adquirirlo.

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para

concitar credibilidad y confianza.

Tiempo de respuesta: La disposicion inmediata para atender a los clientes y dar un pronto

servicio.

Percepcion del Usuario: Es el estima gque la institucion esta cumpliendo con el servicio brindando, de

acuerdo a como él valora lo que recibe.
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2.4 Instrumentos Utilizados
Por medio a la investigacion realizada para brindar respuesta a los objetivos se aplicaran

los siguientes instrumentos:

Entrevista: son los métodos populares para obtener intercambio de ideas, informacién
acerca de un tema en especifico, hay un amplio rango de tipos de entrevistas que van desde las
no estructurado (preguntas abiertas) hasta las muy estructuradas preguntas especificas, en las que
el analista entrevistador utiliza cuestionarios detallados para plantear las preguntas. También se
pueden definir como un dialogo entre el entrevistador y el entrevistado.

Se realizd una serie de preguntas a una persona experta del tema de la plataforma
electronica Bancanet 3.0 de Banca LAFISE Torre Principal en la Ciudad de Tegucigalpa (Ver
Anexos 1,2y 3).

Cuestionario: se realizan preguntas para obtener estadisticas, las cuales pueden ser
abiertas o cerradas de esta manera se impiden modificaciones en las respuestas, obtiene un
panorama real para dar respuesta al planteamiento del problema. También se pueden aplicar a
una parte de la organizacién para evaluar los procesos, sistemas, con los resultados obtenidos se

pueden tomar decisiones siempre pensando en la mejora continua de la empresa (Ver Anexos 4
y5).

2.5 Marco Legal
Contrasena

e Se podra cancelar el cddigo de acceso o contrasefia por las siguientes razones:
e Cierre de Cuentas.
e Cambio del Representante Legal (Persona Juridica).

Cancelacion del Contrato

El servicio de Bancanet podra ser cancelado por el (los) Titular(es) de la(s) cuenta(s) en caso de

personas naturales o por el Representante Legal en caso de las personas juridicas.

El Banco podra cancelar el contrato previa notificacion al Cliente por escrito con veinticuatro

(24) horas de anticipacion.
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Renovacion del Contrato

El Contrato de Afiliacion a Servicios Electronicos de Banco LAFISE se renovara
automaticamente cada afio, excepto que haya una solicitud de cancelacion expresa por escrito por

el Cliente.

Reclamos

Los reclamos deberan ser atendidos a través de los Oficiales de Servicios Bancarios de cada

sucursal.
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA

3.1 DISENO METODOLOGICO

En la presente investigacion muestra un estudio que tiene una definicién de enfoque
cuantitativo, ya que aspira a describir las diferentes variables y su comportamiento. Mediante el
analisis del mismo va encaminado de manera metodica con la aplicacion de la estadistica
descriptiva. En cuanto a la progresion se describe como transversal para tener un solo corte para
la medicién de las variables edad, género, nivel académico, uso de la plataforma electrdnica,

tiempo oportuno de respuesta, beneficios entre otras.

En el estudio se establece que es de tipo descriptivo transversal, porque da caracteristicas
claves que es la valoracion de los clientes internos y externos de la facilidad de uso de la
plataforma electronica Bancanet 3.0 de banco LAFISE y es transversal porque la mide una sola
vez en un solo momento. En sintesis, permite evaluar la proporcion del problema en un periodo
de tiempo corto y determinar los diferentes elementos que generen una relacion con el estudio,

para lograr y asi identificar la problemética establecida.

Este tipo de investigacion es realizable para el grupo en estudio debido que no requiere de
muchos esfuerzos econdmicos y de largos desplazamientos ya que los clientes frecuentan el
banco y las sucursales del mismo para que en ese instante se puedan recopilar los datos. La
medicion de la data estd enfocado de forma cuantitativa permite obtener resultados soélidos,

medibles, veraz con la aplicacion de la estadistica.

3.1.1 POBLACION Y MUESTRA

3.1.1.1 Poblacién

El Banco LAFISE Torre Principal de la Ciudad de Tegucigalpa tiene un nivel alto de
dominio poblacional, donde se ve reflejado en las diferentes horas del dia. Debido a que es una
institucién bancaria reconocida en el pais y por los distintos servicios financieros a personas y
empresa que son atractivos y demandados por una gran parte de la poblacion de Tegucigalpa y
zonas cercanas de influencia, segun lo observado y preguntado por los expertos las zonas de
nivel alto de influencia para el Banco LAFISE Torre Principal estan aglomeradas a la poblacion
residente Parque comercial los proceres, Avenida los proceres, Colonia San Carlos, Boulevard

Morazéan, Los Castafios, Las Lomas del Guijarro, Hospital San Felipe, a través del tiempo ha ido

44



incrementando la demanda de clientes por los distintos servicios que ofrece el banco uno de ellos

s su servicio electrénico de Bancanet.

3.2 Universo

El universo lo comprenden todos los diferentes tipos de clientes ya sea internos o externos
que ha acudido y pertenecen ya a una cartera dentro del Banco LAFISE y que a través de los
afios se han incrementado, también desde el inicio de sus operaciones atrayendo diferentes
clientes de Honduras.

3.2.1 Poblacion

La poblacion total de los clientes entre corporativos, individuales que maneja actualmente
el banco ronda los 32,000, estos datos se recolectaron segun la base de datos presentes de la
LAFISE Torre Principal de la Ciudad de Tegucigalpa que ha usado la plataforma electronica

Bancanet 3.0

3.2.2 Muestra

La muestra se determind iniciando de los registros de la base de datos encontrados en el
banco segln sus estadisticas y cartera del universo de poblacién de clientes que son un total de
32,000 en Tegucigalpa de los cuales (500 clientes internos, 9,000 clientes externos activos en la
plataforma). Se tomara un margen de error del 5%, con un nivel de confianza del 95% y una
variabilidad conocida del 50%, dando como resultado un tamafio recomendado de la muestra es
de 217 personas clientes internos y 368 clientes externos.

e P=Probabilidad Positiva 50% (0.5)

e Q= Probabilidad Negativa 50% (0.5)

e 7= Nivel de confianza 95% (1.96)

e N=Poblacion total o universo: 500 clientes internos, 9,000 clientes externos activos en el

uso de la plataforma electrénica Bancanet 3.0
e E=Margen de error: 5%

e Muestra Calculada:
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e n=217 clientes internos y 368 clientes externos muestra

Para calcular el tamarfio de la muestra se utilizé la siguiente formula:

B NxZ(lzxpxq
d*x(N-1)+Z xpxq

n = 217 clientes internos, 368 clientes externos

Tipo de muestreo: Probabilistico aleatorio sistematico ya que se escogera a los clientes
del banco ya sea internos como externos, se descartara al acompafante del cliente o al cliente

que no esté afiliado (si este se encuentra dentro de los criterios de exclusién).

La muestra se aplicara en linea la encuesta tanto para los clientes internos y externos y
conocer sus valoraciones a cerca de la plataforma, Si es la primera vez que el cliente asiste al
banco se esperara que haya finalizado el proceso de afiliacion, se tomara en cuenta a las personas
que tenga conocimiento sobre la banca en linea y pueda utilizarlo, se descarta a los nifios y a
personas que tenga poco conocimiento de la misma y que no que hayan utilizado la plataforma

electronica Bancanet 3.0, la encuesta se realizara en linea para mayor facilidad de los usuarios.

3.2.3 Criterios de Inclusién

Todos los clientes internos y externos que se presenten al Banco LAFISE Torre Principal
de la ciudad de Tegucigalpa o estén en linea con el Banco y asi mismo que tenga conocimiento
de la banca en linea y que se encuentren aptos para poder las preguntas propuestas del

cuestionario del periodo de Octubre a Diciembre del 2018.

3.2.4 Criterios de Exclusion

e Personas sin conocimiento de la banca en linea.
e Personas en estado de ebriedad.

e Personas menores de edad.

e Personas no afiliadas

¢ Clientes que voluntariamente decidieron no participar en el estudio.
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3.2.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Pregunta de Variables Definicion Dimensiones Indicadores item
Investigacion
¢Cudles son los usos méas | Edad Edad que ha Numero de a) 18-24 D1. ;Cuadl es su edad?
frecuentes que le dan los vivi_do_desde su | afios . b) 25-30
nacimiento cumplidos c) 31-40
clientes  internos vy d) mas de 41
externos segan su perfil | Cliente Interno | Persona que Personal Cliente P1. ¢Qué tipo de
o Externo laboraen la dentro del Interno/Colabor | cliente es en Banco
de la Plataforma institucion banco o que ador/Empleo LAFISE?
Electrénica Bancanet 3.0 financiera o que | no fuera del Cliente
no estd en la banco Externo/Usuario
desarrollada en el Banco institucion del Banco
LAFISE Torre Principal Si F1. ¢Usted usa la
] plataforma Banc@Net
en Tegucigalpa? No 3.07
Si su respuesta es NO,
porque motivo no
utiliza la plataforma
Banc@Net 3.0:
Cliente Persona que no | Clientes que Todos los dias P2. ¢Uso frecuente
labora en la busca un Dos veces por como cliente de la
institucién producto o semana plataforma electrénica
financiera o que | servicio del Cada 15 dias Banc@Net?
estaen la banco
institucion
Sexo Usuario Hombre o Genero de D2. ;Cual es su
Hombre o Mujer Nacimiento género?
Mujer a) masculino
b) femenino
Nivel Nivel de estudio | Grado de a) Primaria D3. {Cual es su ultimo
Educativo que ha c_ursado academico d) Secundaria afio de cursado?
el usuario alcanzado
¢) Universidad
Usos Usos frecuentes | Calidad de 1) depésitos o | P3. ;Cual es el tipo de
en la plataforma | operaciones . L
! retiros transaccion que hace a
ejecutadas

2) actualizacién
de cuenta

3) transferencia
a cuentas de
terceros

4) transferencia
a cuentas
propias

5) pagos

través de la Plataforma

Electrénica Banc@et?
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¢Cuales son las | Dificultades en | Errores Fallas en el errores en el | P4. ;Ha tenido alguna
dificultades mas 2:igrs]ct)epara el gg::eurﬁgtes enel | Sistema sistema dificultad antes en la
frecuentes que tienen los no se muestran | Plataforma Electrénica
clientes  internos vy los saldos Banc@Net?
externos en la Plataforma transferencias
Electrénica Bancanet 3.0 no ejecutables
desarrollada en el Banco acceso a internet
LAFISE Torre Principal
en Tegucigalpa?
¢Cudles son los | Beneficios Beneficios Rapidez, P5. ;Cual es el tipo de
beneficios percibidos y Efgﬂgﬁgs por gg:ﬁi?odqeue Interfaz beneficio que presenta
generan valor agregado aporte a los amigable la Plataforma
para los clientes internos clientes Mayor Electrénica Banc@Net
y externos de Bancanet seguridad para los clientes?
3.0 desarrollada en el Rapidez de
Banco LAFISE Torre respuesta
Principal en Calendarizacion
Tegucigalpa? de agenda de

pagos

Calidad de

servicio
¢Como se puede mejorar | Atencion El cliente ha Satisfaccion P6. ¢(Cual es el tipo de
la plataforma Bancanet Z(t);irfci;{ggoen el en el servicio Persona usuario atendido en la
3.0 desarrollada en el manejo de la natural/Uso Plataforma Electronica
Banco LAFISE Torre plataforma Personal Banc@Net?
Principal en Persona
Tegucigalpa? juridica/Uso

para mi

Empresa
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Fiabilidad Habilidad para | Credibilidad P7. ¢Cual el nivel de
ejecgtgrel en el servicio Muy Bueno confiabilidad tiene la
servicio de
forma adecuada Bueno Plataforma Electrdnica
y fiable. Malo Banc@Net?

Muy Malo
Capacidad de Dispaosicién Rapidez en Si P8. (Cree que el
respuesta para brindar Atencion .
No tiempo de respuesta es
ayuda a los
clientes el oportuno al utilizar
los servicios de la
Plataforma Electrdnica
Banc@Net?

Seguridad Conocimientos | Proteccion de P9. (Se siente seguro

para resguardar | informacion .
. < Si en cuanto al uso y
la informacion
de manera No atencion que recibié en
conﬂ(_jenual del No Se la Plataforma
usuario
Electronica
Banc@Net?

Tiempo de Tiempo en el Rendimiento a) Si P10. ¢Considera que

Carga acceso de la de la pagina b) No hay una buena carga de
pagina web

la pagina web de la
Plataforma Electrdnica
del Banco?

Empatia Atencién Calidad de Muy Bueno P11. ;Qué tan bueno
personalizada atencion a sus o

. Bueno es la atencion cuando
que dael clientes
servicio a sus Malo ha necesitado apoyo
clientes
Muy Malo del personal del banco?
No lo he
necesitado
Muy Bueno P12 (En general que
Bueno tan bueno ha sido su
Malo experiencia con la
Muy Malo Plataforma Electrdnica

Banc@Net del banco y
que tanto lo

recomendaria?
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3.2.6 INSTRUMENTACION

Cuestionario

Para el presente estudio se utilizd el cuestionario en linea con la aplicacién de google
formulario, en el cual ya se encuentra validado y tiene como objetivo principal obtener
informacidn de los clientes con respeto a la valoracion y facilidad de uso de la plataforma
Banca@Net ofrecida por una institucion Financiera. El instrumento consta de un cuestionario
(Ver Anexo 2) que evalla la valoracion de los clientes internos y externos y asi mismo la
facilidad de uso de la plataforma tomando en cuenta los siguientes elementos como: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia, uso, también incluye algunos items de caracter
propio de la institucion. El instrumento consta de 14 preguntas, reuniendo aspectos
sociodemograficos en 3 preguntas, estableciendo 1 filtros, 1 pregunta con escala Likert, 8

pregunta de respuesta multiple, 1 preguntas dicotomicas.

Se enviara el link del cuestionario para que cada cliente envia su valoracion sobre la
plataforma electronica y su opinion de la misma para la recoleccion de los datos fuera del banco,
se solicitard la colaboracion con el llenado del respectivo instrumento, se explicaran las

instrucciones para su llenado y se procedera a tomar los datos.
Entrevista

Es importante mencionar que se aplicara una entrevista (Ver Anexo 1) con personas
expertas del tema para conocer su opinion sobre la banca en linea y la plataforma y tener un

estudio a mayor profundidad.
Aspectos éticos

Para la buena préactica y el 6ptimo desarrollo de evaluacion se tuvo en cuenta los
principios éticos pertinentes para estudio, se hizo énfasis respecto a la autonomia y privacidad.
Para ello se hizo lo siguiente.

e Solicitar aprobacion por parte de los directivos de la institucion, con el compromiso de
retroalimentarla con los resultados.

e Los clientes internos y externos que decidieron participar en el estudio tomaron la decision
en forma voluntaria.

e Se respetd la decision de los clientes que decidieron no participar.
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e Lainformacion obtenida fue utilizada Unicamente para el estudio.

Limitaciones

e Sesgo en el comportamiento habitual de algunos clientes ya que ante la sospecha de que
pudiera participar en el estudio ya que no conocen del tema, su forma de tratar al usuario
sea diferente. Esto podria alterar el resultado de la investigacion.

e Laduracion de la investigacion ya que es poco tiempo que permita profundizar més sobre

el tema.

Andlisis Datos

La informacién recopilada sera dirigida en una base de datos electrénica generada por el
modulo de Google Formulario una vez realizado y verificado el control de calidad de la base de
datos y limpieza final, se realizara el médulo Analisis, parte de la misma aplicacion para generar
un reporte estadistico compuesto por gréaficos, tablas de frecuencia y cruce de Univariados, asi

como para generar estadistica descriptiva con su explicacion.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En el siguiente capitulo se plantea e ilustran los resultados y hallazgos encontrados en el
trabajo de campo realizado en este estudio de investigacion. Se ordenardn secuencialmente de
acuerdo con la presentacion de las variables introducidas previamente. De la mano con la
presentacion de resultados se realiza un analisis de estos para dar paso a la busqueda de la

resolucion de los objetivos planteados en la investigacion.

4.1 Edad de Clientes Internos Vrs Género de Clientes Internos del Banco LAFISE Torre
Principal

Se llevaron a cabo un total de 217 encuestas de clientes internos del Banco LAFISE Torre
principal en el periodo comprendido de Octubre a Diciembre 2018. Del total del clientes internos
encuestados, un 53.9% fueron del sexo femenino y un 46.1% correspondieron al sexo masculino
(gréfico 3). En el (gréfico 1) se puede observar las distribuciones de rango de edad de los clientes
internos encuestados en el que se denota méas es el rango de edad de 25-30 afios para ambos
género, que quiere decir que es una Poblacion joven Econdmicamente Activa (PEA) que estan
acostumbrados al uso de la tecnologia en el dia a dia, una facilidad de manejo de la plataforma y
mayores habilidades tecnoldgicas también son abiertos al cambio, otro elemento que influye es
que en Honduras segun la proyeccion divulga por el Instituto Nacional de Estadistica (INE) 3.4
millones de los pobladores que habitan en el pais 38% son personas que tienen de 20 a 44 afios
de edad, siendo un poblacién relativamente joven.

Hallazgos: EIl rango de edad 25-30 afios para hombres y mujeres es el que predomina en
la encuesta.

Tendencia: La poblacion joven de ambos géneros estd involucrada en el uso de la
tecnologia.

Conclusién: El banco cuenta con personal joven para la utilizacion de la plataforma, tiene

buena habilidad para uso de la tecnologia, y son abiertos mas al cambio.
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Gréfico 1. Distribucion por Edad y Género de Clientes Internos del Banco LAFISE Torre

Principal
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D.2 Género

Fuente: Elaboracién Propia.

Gréfico 2. Distribucion por Edad de Clientes Internos del Banco LAFISE Torre Principal

D.1 Edad:

217 respuestas

& 1) 18-24
& 2)25-30
o3 31-40
@ 4) mas de 41

Fuente: Tomado de las encuestas realizadas en linea de Google Formulario.

Gréfico 3. Distribucion por Género de Clientes Internos del Banco LAFISE Torre
Principal

D.2 Género

217 respuestas

@ 1) Masculino
@ 2) Femenino

Fuente: Tomado de las encuestas realizadas en linea de Google Formulario.
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4.2 Edad de Clientes Externos Vrs Género de Clientes Internos del Banco LAFISE Torre
Principal

Se llevaron a cabo un total de 368 encuestas de clientes internos del Banco LAFISE Torre
principal en el periodo comprendido de Octubre a Diciembre 2018. Del total del clientes
externos encuestados, un 55.7% fueron del sexo femenino y un 44.3% correspondieron al sexo
masculino (gréfico 6). En el (grafico 4) se puede observar las distribuciones de rango de edad de
los clientes internos encuestados en el que se denota mas es el rango de edad de 25-30 afios para
ambos género, que quiere decir que es una Poblacion joven Econdmicamente Activa (PEA) que
estan acostumbrados al uso de la tecnologia en el dia a dia, una facilidad de manejo de la
plataforma y mayores habilidades tecnoldgicas también son abiertos al cambio, otro elemento
que influye es que en Honduras segin la proyeccion divulga por el Instituto Nacional de
Estadistica (INE) 3.4 millones de los pobladores que habitan en el pais 38% son personas que
tienen de 20 a 44 afios de edad, siendo un poblacion relativamente joven.

Hallazgos: EIl rango de edad 25-30 afios para hombres y mujeres es el que predomina en
la encuesta para clientes externos al igual que en la encuesta de los clientes internos.

Tendencia: La poblacion joven de ambos géneros esta involucrada en el uso de la
tecnologia, no solo usuarios del banco sino también usuarios externos del banco.

Conclusién: Los clientes externos son jovenes que utilizan la plataforma, tiene buena
habilidad para uso de la tecnologia, y son abiertos mas al cambio.

Grafico 4. Distribucion por Edad y Geénero de Clientes Externos del Banco LAFISE Torre

Principal
° 60.00% 53.37%
©
o 50.00%
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® 5 40.00%
T 30.24% 1) 18-24
£ o g 30.00%
&g © 18.40% 17.79% 19.51% 2) 25-30
& 1O T 20.00% 1390%
o 5 10.43% 20% 3) 31-40
T 2 10.00% )
o 4) mas de 41
o 0.00%
& 1) Masculino 2) Femenino

D.2 Género

Fuente: Elaboracion Propia.
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Gréfico 5. Distribucion por Edad de Clientes Externos del Banco LAFISE Torre Principal

D.1 Edad:

368 respuestas

® 1) 1524
® 2) 2530
@ 3)31-40
® 4) mas de 41

Fuente: Tomado de las encuestas realizadas en linea de Google Formulario.

Grafico 6. Distribucion por Género de Clientes Externos del Banco LAFISE Torre

Principal
D.2 Género

368 respuestas

® 1) Masculino
@ 2) Femenino

Fuente: Tomado de las encuestas realizadas en linea de Google Formulario.
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4.3 Edad y Género de Clientes Internos Comparado con Edad y Género de Clientes
Externos del Banco LAFISE Torre Principal

Del total de encuestas aplicadas a los clientes internos que son 217 y 368 encuestas
realizadas a los clientes externos se puede apreciar en los graficos anteriores 1 y 4
respectivamente que el rango de edad que sobresale es 25-30 afios, mientras en el género en de
las encuestas para los clientes internos predomina el sexo femenino con 53.9% y 46.1% sexo
masculino (ver grafico anterior 3) y para las encuetas de los clientes externos también predomina
el con 55.7% género femenino y con 44.3% masculino (ver grafico 6).

Hallazgo: La poblacion encuestada tanto para clientes internos y externos son jovenes.

Tendencia: La tendencia muestra que la juventud tiene la iniciativa en estar involucrado
con el manejo de la tecnologia especificamente en plataformas electronicas como Bancanet 3.0.

Conclusién: Para el banco es importante la participacion como clientes internos y
externos en el uso de la plataforma electronica de personas jovenes debido a que es una
generacion mas activa y habil en cuanto al uso de la tecnologia para dar una rapida respuesta a

los cambios asi como atraer a nuevos clientes.

4.4 Grado Académico Clientes Internos Vrs Uso de la Plataforma Electronica Bancanet 3.0
de Clientes Internos del Banco LAFISE Torre Principal

La tabla 1 muestra la distribucion en cuanto al nivel educativo de los clientes internos
encuestados, encontrando un alto porcentaje de clientes con estudios superiores universitarios
con el 76.44% que de 133 personas mencionaron que si utilizan la plataforma electrénica
Bancanet 3.0 mientras con 95.35% de 41 personas dijeron que no usan la plataforma electronica
Bancanet 3.0 que tiene un nivel educativo de universidad, el banco cuenta con personal
calificado, con conocimientos en diversos temas enfocados al uso de la tecnologia, tomando el
analisis anterior que es una poblacién joven, que tiene acceso a internet asi como versatilidad en
uso de diferentes plataformas, la poblacién de los encuestados dentro del banco pertenece a un
grupo selecto que de acuerdo a un informe brindo por la Comisién Nacional de Comunicaciones
(Conatel) en el pais hay 2,240,400 habitantes que puede acceder a la red que les conecte con el
mundo.

Hallazgo: La mayoria de los clientes internos del banco utiliza la plataforma electronica y
tiene un nivel muy alto en educacion y preparacion lo cual permite un mayor entendimiento al

sistema como su rapido manejo para las diferentes aplicabilidades, debido a que los jovenes se
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arriesgan y se atreven mas que las personas mayores.

Tendencia: Son muy pocos los usuarios que son clientes internos que no usan la
plataforma dentro del banco, la mayoria de los encuestados si utiliza la plataforma electronica
para sus diferentes operaciones.

Conclusién: El banco cuenta con personal capacitado que en su mayoria son jovenes de
grado académico de universidad que si utiliza la plataforma electrénica Bancanet 3.0.

Tabla 1. Distribucion por Grado Académico y Uso de la Plataforma Electronica Bancanet
3.0 de Clientes Internos del Banco LAFISE Torre Principal

D.3 Ultimo afio de Estudios Cursado
F.1 Usa la Plataforma ®1)Si | (7)2)No (f) Total % (Si) | % (No) % (Total
Bancanet 3.0 general 0 0 General)
1) Primaria 5 0 5 2.87 0 2.30
2) Secundaria 36 2 38 20.69 4.65 1751
3) Universidad 133 41 174 76.44 | 95.35 80.18
Total general 174 43 217 100.00 | 100 100.00

Fuente: Elaboracion Propia.

4.5 Grado Académico Clientes Externos Vrs Uso de la Plataforma Electrénica Bancanet
3.0 de Clientes Externos del Banco LAFISE Torre Principal

La tabla 2 muestra la distribucion en cuanto al nivel educativo de los clientes externos
encuestados, encontrando un alto porcentaje de clientes con estudios superiores universitarios
con el 90.21% que mencionaron que si la utilizan la plataforma electronica Bancanet 3.0
mientras con 53.38% que dijeron que no usan la plataforma electrénica Bancanet 3.0 que tiene
un nivel educativo de secundaria, al igual que los clientes internos, los clientes externos que usan
la plataforma tiene grado académico de universidad quiere decir que lo usa la poblacién més
preparada.

Hallazgo: Al igual que los clientes internos la mayoria de los clientes externos del banco
utiliza la plataforma electrénica poseen un grado académico de universidad, lo cual es una
ventaja porque permite manejar todas las funcionalidades con precision en el sistema con
rapidez, debido a que los jovenes se arriesgan y tiene mayor contacto con medios digitales mas

que las personas mayores.
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Tendencia: El grado académico de los clientes externos es mas variado con respecto a los
clientes internos, donde predominan los que tiene estudios universitarios, mientras los que tiene
un menor grado académico no utilizan la Plataforma Electronica Bancanet 3.0.

Conclusion: Los clientes externos con mayor preparacion son los que méas usan la
Plataforma Electronica Bancanet 3.0 y los menos preparados son los que no la utilizan por temas
desconocimiento y aptitudes para el manejo de la misma.

Tabla 2. Distribucion por Grado Académico y Uso de la Plataforma Electrénica Bancanet
3.0 de Clientes Externos del Banco LAFISE Torre Principal

D.3 Ultimo afio de Estudios Cursado
F.1 Usa la Plataforma . (f) Total |, aiy | o % (Total
Bancanet 3.0 W5l W a)ne general OED) | 2o (N, General)
1) Primaria 3 16 19 1.28 12.03 5.16
2) Secundaria 20 71 91 8.51 53.38 24.73
3) Universidad 212 46 258 90.21 | 34.59 70.11
Total general 235 133 368 100.00 | 100 100.00

Fuente: Elaboracion Propia.

4.6 Grado Académico y Uso de la Plataforma Electrénica Bancanet 3.0 Clientes Internos
Vrs de Grado Académico y Uso de la Plataforma Electrénica Bancanet 3.0 Clientes
Externos del Banco LAFISE Torre Principal

En la comparacion de los encuestados de los clientes internos y externos se puede
apreciar que ambos utilizan la plataforma tienen un grado académico de universidad, que si
utiliza Bancanet 3.0, encontrando un alto porcentaje de clientes internos con el 76.44% que de
133 personas y clientes externos también con elevado porcentaje con estudios superiores
universitarios con el 90.21%.

Hallazgo: Se denota que la poblacién que si utiliza la plataforma son personas con altos
conocimientos y preparacion académica que involucrados con la tecnologia asi como las nuevas
tendencias de la banca en linea.

Tendencia: Ambos tipo de cliente internos y externo han considero la plataforma como
herramienta para realizar sus transacciones electronicas y el grado académico que tienen es de
estudios superiores.

Conclusidn: Los clientes internos y externos segun tablas anteriores se reflejan con una
preparacion universitaria que si utilizan la Plataforma Electronica Bancanet 3.0 del buscan

sacarle provecho con sus beneficios.
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4.7 Nivel de Confiabilidad de la Plataforma Bancanet 3.0 Clientes Internos Vrs Tipo de
Transaccion de Clientes Internos del Banco LAFISE Torre Principal

La relacion del nivel de confiabilidad de la plataforma que tiene los clientes internos del
Banco LAFISE Torre Principal se encontrd que el 61.3% segun grafico 8 de los usuarios
encuestados tiene seguridad con la misma, asi mismo el mayor tipo de transaccion que utilizan
dentro de Bancanet 3.0 son pagos con un porcentaje del 59.9% ver gréafico 9, en el cruce de
variables se puede observar en la grafica 7 que al realizar los pagos el nivel de confiabilidad es
muy bueno con 30.41% y muy malo con 24.42% lo cual nos indica hay algunos desajustes que
provoquen que algunos clientes estén insatisfechos.

Hallazgos: Hay una gran parte de clientes internos que confia en la plataforma Bancanet
3.0 para realizar sus pagos de forma electronica, por otra parte hay quienes no estan satisfechos
con la plataforma o no se han adaptado a la funcionabilidad de la misma.

Tendencia: Existe una aceptacion y confiabilidad para realizar pagos en la plataforma
Bancanet 3.0, y también hay un grupo de clientes que no estan adaptados a los nuevos cambios
implementados a la plataforma electronica.

Conclusién: se denota que el nivel de confianza en uso de la plataforma es muy bueno
pero hay una parte que considero que es muy malo, la mayoria realiza pagos como los servicios
publicos con un porcentaje arriba del 29% que se realiza en la plataforma electronica segin la
base de datos del banco, pago de planilla 42% de empresas, 16% transferencias a terceros, 10%
transferencias ACH/LBTR, en el ultimo lustro las sucursales electronicas y las transferencias en
linea entre bancos ACH/LBTR han ido desplazando a otros medios de pago tradicionales, al
tiempo de buscar fidelizar a los clientes con las instituciones financieras, cifras de la Asociacion
de Empresas Tecnoldgicas de Honduras (ASEMTECH) sefiala que el 60% de los montos
movilizado por los bancos han sido por transferencias electronicas, otro 25% por tarjetas de
débito y el resto por las operaciones de ventanilla, en base a esta informacién se puede decir que
actualmente en Honduras es muy recurrente el uso de plataformas electronicas para realizar
pagos o transferencias, segun el experto Danilo Antinez presidente de ASEMTECH ““la banca
en linea ha permitido la fidelizacion del cliente, puesto que desde la web o una aplicacion, ya sea

en teléfono, Tablet o portatil, puede hacer una diversidad de transacciones.
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Gréfico 7. Distribucién por Nivel de confiabilidad la Plataforma Bancanet 3.0 y Tipo de

Transaccion de Clientes Internos del Banco LAFISE Torre Principal
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Fuente: Elaboracién Propia.

Gréfico 8. Distribucion por Nivel de confiabilidad la Plataforma Bancanet 3.0 Clientes

Internos del Banco LAFISE Torre Principal

P7 ;Cual el nivel de confiabilidad tiene la Plataforma Electrénica

Banc@Net?

@ 1. Muy Bueno
@ 2. Bueno

@ 3. Malo

® 4. Muy Malo

Fuente: Tomado de las encuestas realizadas en linea de Google Formulario.
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Gréfico 9. Distribucion Tipo de Transaccion de Clientes Internos del Banco LAFISE Torre
Principal

P.3 ;Cual es el tipo de transaccidn que hace a través de la Plataforma
Electrénica Banci@MNet?

217 respuestas

@ 1. Depositos o Retiros
@ 2. Actualizacion de Cuenia
3. Transferencia a Cuenta de
Terceros
@ 4. Transferencia a Cuenta Propias
@ 5. Fagos

Fuente: Tomado de las encuestas realizadas en linea de Google Formulario.

4.8 Nivel de Confiabilidad de la Plataforma Bancanet 3.0 Clientes Externos Vrs Tipo de
Transaccion de Clientes Externos del Banco LAFISE Torre Principal

La relacion del nivel de confiabilidad de la plataforma que tiene los clientes externos del
Banco LAFISE Torre Principal se encontr6 que el 48.9% segun gréafico 11 lo consideran bueno,
asi mismo el mayor tipo de transaccion que utilizan dentro de Bancanet 3.0 son pagos como los
clientes internos pero con un porcentaje del 39.7% ver grafico 12, en el cruce de variables se
puede observar en la gréafica 10 que al realizar los pagos el nivel de confiabilidad es bueno con
23.10%.

Hallazgos: Parte de clientes Externos confia en la plataforma Bancanet 3.0 para realizar
sus pagos como servicios publicos de forma electronica y lo considera bueno, pero hay clientes
con 16.58% ver grafico 10, realizan depésitos o retiros siendo la segunda transaccion mas
realizada.

Tendencia: Existe una seguridad para realizar pagos mediante plataforma Bancanet 3.0,
lo que significa que poco a poco los clientes van conociendo las nuevas funciones de la nueva
plataforma electronica para también realizar otras operaciones.

Conclusion: Se puede apreciar que el nivel de confianza que da la plataforma lo
consideran bueno, pero a su vez existen algunas pequefias observaciones de los encuestados de
desconfianza por ser nueva, pero donde la mayoria de los encuestados realiza pagos al igual que
los clientes internos como los servicios publicos como agua, luz, cable entre otros siendo la

transaccion con mayor incidencia por parte de los clientes externos.
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Gréfico 10. Distribucion por Nivel de confiabilidad la Plataforma Bancanet 3.0 y Tipo de
Transaccion de Clientes Externos del Banco LAFISE Torre Principal
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Fuente: Elaboracion Propia.

Gréfico 11. Distribucién por Nivel de confiabilidad la Plataforma Bancanet 3.0 Clientes

Externos del Banco LAFISE Torre Principal

P.7 ;iCual el nivel de confiabilidad tiene la Plataforma Electréonica
Banc@mMNet?

358 respuestas

& 1. Muy Bueno
@ 2. Bueno

o 3 Malo
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Fuente: Tomado de las encuestas realizadas en linea de Google Formulario.

Grafico 12. Distribucion por Tipo de Transaccion de Clientes Externos del Banco LAFISE

Torre Principal

P.3 ¢ Cual es el tipo de transaccidon que hace a través de la Plataforma
Electronica Banci@mNet?
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@ 1. Depositos o Retiros

@ 2. Actualizacion de Cuenta

o 3. Transferencia a Cuenta de
Terceros

@ 4. Transferencia a Cuenta Propias

@ 5. Fagos

Fuente: Tomado de las encuestas realizadas en linea de Google Formulario.
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4.9 Buena Atencion del personal del Banco Vrs El Tiempo de Respuesta Oportuno de
Clientes Internos del Banco LAFISE Torre Principal

El cliente interno encuestado afirma que ha recibido muy buena atencion en un alto
porcentaje de 55.8% ver grafico 14 y que el tiempo de respuesta es de 70% ver grafico 15, en el
cruce de variables ver gréfico 13 se aprecia que internamente en el banco hay una buena atencién
lo cual hace un servicio eficiente, agil y los consideran muy bueno.

Hallazgo: Se percibe que hay una buena atencion por parte del personal del banco que
busca una buena atencidn, como su tiempo de respuesta a inquietudes para los clientes internos
es oportuno en cuanto al servicio prestado de la plataforma electrénica Bancanet 3.0.

Tendencia: En el grafico 13 muestra que los clientes internos marcan la tendencia que la
atencion es muy buena y se da en tiempo oportuno cuando hay problemas con la plataforma
electrénica.

Conclusion: Para los diferentes usuarios especificamente el cliente interno tiene una
buena respuesta para resolver inquietudes que se puedan presentar en el banco con los diferentes
usuarios, el servicio es oportuno con respecto a la plataforma electronica Bancanet buscando la
mejora continua para resolver diferentes problemas que impidan el desarrollo de las operaciones.
Gréfico 13. Distribucién por Buena Atencién del personal del Banco Vrs El Tiempo de

Respuesta Oportuno de Clientes Internos del Banco LAFISE Torre Principal
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Gréfico 14. Distribucion por Buena Atencion del personal del Banco Clientes Internos del
Banco LAFISE Torre Principal

P.11 ;Qué tan bueno es la atencion cuando ha necesitado apoyo del
personal del banco?

217 respuestas

@ 1. Muy Bueno

@ 2. Bueno

@ 3. Malo

@ 4. Muy Malo

@ 5. Moo he necesitado

Fuente: Tomado de las encuestas realizadas en linea de Google Formulario.

Grafico 15. Distribucion por EI Tiempo de Respuesta Oportuno de Clientes Internos del
Banco LAFISE Torre Principal

P.8 ;Cree que el tiempo de respuesta es el oportuno al utilizar los
servicios de la Plataforma Electrénica Banc(@Net?

217 respuestas
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Fuente: Tomado de las encuestas realizadas en linea de Google Formulario.
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4.10 Buena Atencion del personal del Banco Vrs El Tiempo de Respuesta Oportuno de
Clientes Externos del Banco LAFISE Torre Principal

El cliente Externo encuestado considera que la atencion es buena con un porcentaje de
42.9% ver grafico 17 y que el tiempo de respuesta es de 63.6% que dijo que si ver grafico 18, en
el cruce de variables ver grafico 16 se aprecia que con 34.51% de los encuestados dijeron que si
es oportuno y da una buena atencion mientras que con 21.20% dijeron que no dan un servicio
oportuno y no da una buena atencion para los clientes externos y que es malo.

Hallazgo: Se encuentra divido entre un buen y mal atencion asi como el tiempo de
respuesta oportuno para los clientes externo lo cual lo hace muy irregular en cuento a servicio
prestado que se pueda presentar en la plataforma electronica y resolver diferentes problemas asi
mismo inquietudes.

Tendencia: En el grafico 16 muestra que los clientes externos denotan una tendencia de
atencion irregular entre buena y mala como tiempo de respuesta oportuno con respecto a la
plataforma electronica.

Conclusién: Para los diferentes usuarios especificamente el cliente externo hay quienes
han tenido una buena respuesta para resolver inquietudes que se puedan presentar mientras hay
otros clientes que no se les ha dado una buena atencién y un tiempo de respuesta en el tiempo
oportuno lo cual genera una insatisfaccion para los clientes los cual se debe considera para
aplicar una mejora continua.

Gréfico 16. Distribucién por Buena Atencion del personal del Banco Vrs ElI Tiempo de

Respuesta Oportuno de Clientes Externos del Banco LAFISE Torre Principal
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P.11 ¢Qué tan bueno es la atencion cuando ha necesitado apoyo del personal del
banco?

Fuente: Elaboracién Propia.
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Graéfico 17. Distribucion por Buena Atencion del personal Cliente Externo del Banco
LAFISE Torre Principal

P.11 ;Qué tan bueno es la atencidn cuando ha necesitado apoyo del
personal del banco?

368 respuestas
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Q P

Fuente: Tomado de las encuestas realizadas en linea de Google Formulario.

Grafico 18. Distribucién por El Tiempo de Respuesta Oportuno de Clientes Externos del
Banco LAFISE Torre Principal

P.8 ;Cree que el tiempo de respuesta es el oportuno al utilizar los
servicios de la Plataforma Electronica Banc(@Net?

368 respuestas

@1 S
® 2 Mo

Fuente: Tomado de las encuestas realizadas en linea de Google Formulario.
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4.11 ¢;Ha Tenido alguna dificultad antes en la Plataforma Bancanet Cliente Interno? Vrs
¢ Cual es el tipo de usuario atendido en la Plataforma Electronica Bancanet Cliente Interno
del Banco LAFISE Torre Principal?

La tabla 3 muestra la distribucién en cuanto a la dificultad que han tenido los usuarios en
el cual representa con un porcentaje de la frecuencia de 76.96% que es de errores en el sistema
como al tipo de usuario que es Persona Natural/Uso Personal en referencia a los encuestados que
usan la plataforma electronica Bancanet 3.0, se ha detectado que uno de los problemas es que
producen errores en el sistema, lo cual genera algunos retrasos para actualizacion de los clientes
y realizar diferentes tramites.

Hallazgo: Internamente debido a que recientemente se actualizo la plataforma electrénica
a Bancanet 3.0 se ha presentado algunos errores en el sistema, lo cual ha generado problemas
para los clientes internos.

Tendencia: La mayor tendencia esta marcada en el uso personal de los clientes internos
con dificultad que presentan algunos errores en el sistema con el mayor porcentaje de incidencia.

Conclusién: EI mayor problema que presentan los clientes internos son los errores en el
sistema de la plataforma electronica lo es importante tener en cuenta cuales son los errores
puntales para resolver y dar un desarrollo 6ptimo a los usuarios.

Tabla 3. Distribucion en Cuanto a la Dificultad que ha tenido los Clientes Internos y ¢Cual
el tipo usuario atendido en la Plataforma Electronica Bancanet 3.0 de Clientes Internos del
Banco LAFISE Torre Principal?

_ . P.6 ¢Cual es el tipo de usuario
P.4 ¢Ha Tenido alguna atendido en la Plataforma

dificultad antes en la Electrénica Bancanet?
Plataforma Bancanet?

(f) 1. Persona natural/Uso Personal | Porcentaje %

1. Errores en el Sistema 167 76.96
2. No se muestran los Saldos 17 7.83
3. Transferencias no Ejecutables 21 9.68
4. Acceso a Internet 12 5.53
Total general 217 100.00

Fuente: Elaboracion Propia.
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4.12 ¢Ha Tenido alguna dificultad antes en la Plataforma Bancanet Cliente Externo? Vrs
¢ Cual es el tipo de usuario atendido en la Plataforma Electronica Bancanet Cliente Externo
del Banco LAFISE Torre Principal?

La tabla 4 muestra la distribucién en cuanto a la dificultad que han tenido los usuarios en
el cual representa con un porcentaje de la frecuencia de 60% que es acceso a internet que
corresponde al tipo de usuario que es Persona Natural/Uso Personal en referencia a los
encuestados que usan la plataforma electronica Bancanet 3.0, se ha detectado algunos problemas
en la red y en cuanto al porcentaje de la frecuencia de Persona juridica/Uso para mi Empresa es
de 42.17% errores en el sistema, lo cual genera algunas dificultades para realizar ciertas
operaciones o transacciones para los duefios de empresas y diferentes tramites.

Hallazgo: Uno de los problemas que afecta a los cliente externos es acceso a internet en
algunos casos la sefial no es buena o en algunos caso no pagar el servicio de internet lo cual
dificulta para tener acceso a la plataforma electronica Bancanet 3.0 también algunos errores en
el sistema provoca entorpecer acciones y movimiento para hacer transacciones para los que
tienen empresas con otras empresas, sobrecargar la plataforma de informacién también puede
generar errores.

Tendencia: La mayor tendencia estd marcada a acceso a internet para la persona
natural/uso personal y persona juridica/que poseen empresas es errores en el sistema debido a la
actualizacion a Bancanet 3.0 que representan un problema para los usuario para desempefiar las
diferentes operaciones que ofrece la plataforma electrénica.

Conclusion: El mayor problema que presentan los clientes externos el no contar con buen
servicio de internet o buena sefial dificultad el uso de la plataforma asi como los errores en el
sistema de la plataforma electronica lo es importante tener en cuenta cuales son los errores

detectarlos para resolver y dar un desarrollo 6ptimo a los usuarios.
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Tabla 4. Distribucion en Cuanto a la Dificultad que ha tenido los Clientes Externos y

¢Cual el tipo usuario atendido en la Plataforma Electronica Bancanet 3.0 de Clientes

Externos del Banco LAFISE Torre Principal?

P.6 ¢ Cudl es el tipo de usuario atendido en la Plataforma Electrénica
P.4 ;Ha Tenido Bancanet?
alguna dificultad (f) 2. 0

Sl e ngr)S()lﬁa Persona Porcentaje Y [PEsa 'u/(;l'zliegglol?:o v

Plataforma juridica/Uso J€1 hatural/Uso |? " (Total

Bancanet? (EDIE R para mi % Personal parami General)

Personal Empresa
Empresa

1. Errores en el
Sistema 54 35 89 18.95 42.17 24.18
2. No se muestran
los Saldos 28 10 38 9.82 12.05 10.33
3. Transferencias no
Ejecutables 32 12 44 11.23 14.46 11.96
4, Acceso a Internet 171 26 197 60.00 31.33 53.53
Total general 285 83 368 100.00 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion Propia.

4.13 ¢En general que tan bueno ha sido su experiencia con la Plataforma Electronica
Bancanet del banco y que tanto lo recomendaria Cliente Interno? Vrs ¢Cual es el tipo de
beneficio que presenta la Plataforma Electronica Bancanet Cliente Interno del Banco
LAFISE Torre Principal?

Con respecto al grafico 19 se puede apreciar una escala donde 5 es el punto medio que
entre mas cerca del 9 los clientes internos si lo recomendarian a la plataforma electronica
Bancanet 3.0 mientras entre mas alejado del 9 y 5, rango de 1 a 4 significa que no recomendaria
a la misma, se denota que las 217 encuetas por parte de los clientes internos 116 clientes internos
si recomendaria la plataforma electronica lo que corresponde un 53.5%, en el grafico 20 los
clientes internos consideran que el beneficio que presenta la plataforma electronica es una
interfaz amigable con 54.8%

Hallazgo: Los clientes internos recomendarian la plataforma electrénica Bancanet 3.0,
debido ha se ha desarrollado internamente en el banco conocen muy bien sus virtudes y defectos
asi mismo proponen y denotan que posee un interfaz amigable de modo que visualmente es
atractivo asi como sus opciones para realizar diferentes operaciones.

Tendencia: La tendencia marca que son muy poco que no recomendaria el uso de la

plataforma electronica Bancanet 3.0 ya que la mayor parte si lo recomendaria también se denota
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que el beneficio de la misma son interfaz amigable y mayor seguridad como los porcentajes mas
altos.

Conclusion: Los clientes internos poco a poco se han ido acoplando a las nuevas
funciones de la plataforma Bancanet 3.0 y estan de acuerdo en recomendarla como también lo
definen como un alto porcentaje como interfaz amigable debido a las nuevas y atractivas

funciones en beneficio de los clientes.
Gréfico 19. Distribucion por qué tan bueno ha sido su experiencia con la Plataforma

Electronica Bancanet del banco y que tanto lo recomendaria Cliente Interno del Banco
LAFISE Torre Principal

P.12 ¢En general que tan bueno ha sido su experiencia con la
Plataforma Electrénica Banc@Net del banco y que tanto lo
recomendaria?
217 respuestas
130
116 (53.5 %)

100

30

22 (101 %
16(74%) o440 15(69%) { T AATS 13 (6 %)

2e% 32%

Fuente: Tomado de las encuestas realizadas en linea de Google Formulario.

Gréfico 20. Distribucion por el tipo de beneficio que presenta la Plataforma Electronica

Bancanet Cliente Interno del Banco LAFISE Torre Principal

P.5 ;Cual es el tipo de beneficio que presenta la Plataforma Electronica
Banc@Net para los clientes?

217 respuastas

@ 1. Interfaz amigable

® 2 Mayor seguridad
3. Rapidez de respuesta

@ 4. Calendarizacion de agenda de
pagos

@ 5. Calidad de servicio

Fuente: Tomado de las encuestas realizadas en linea de Google Formulario.
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4.14 ;Considera que hay una Buena Carga de la Pagina Web de la Plataforma Electronica
Bancanet del banco Cliente Externo? Vrs ¢ Cual es el Nivel de Confiabilidad tiene la
Plataforma Electronica Bancanet Cliente Externo del Banco LAFISE Torre Principal?

En el grafico 21 se puede destacar que en el cruce de variables de si hay buena carga de la
pagina web de la plataforma electronica con respecto al nivel de confiabilidad de la misma se
observa que los que dijeron que si carga la pagina web que comprende a los clientes externos del
banco con 34.78% que es buena y se carga sin problemas mientras que los que dijeron que no lo
consideran que tiene mala carga y hay problemas con la pagina que corresponde al 18.75%.

Hallazgo: Que gran parte de los clientes externos que hay confiabilidad en la plataforma
para desplegar la informacion y carga la pagina web, mientras existen usuarios que se les
presenta algunos errores al carga la informacion de la pagina web lo cual impide realizar
diferente movimientos en la plataforma electrénica Bancanet 3.0.

Tendencia: ElI mayor porcentaje indica que si hay confianza para cargar la pagina lo cual
pOCo a poco va generando una satisfaccion para los clientes.

Conclusién: El nivel de confiabilidad para usar la pagina web del banco y de la
plataforma electronica es bueno, lo cual genera mayor seguridad para su utilizacién para los

demas usuarios.

Gréfico 21. Distribucion por Buena Carga de la Pagina Web de la Plataforma Electronica
Bancanet del banco Cliente Externo VS el Nivel de Confiabilidad tiene la Plataforma
Electrénica Bancanet Cliente Externo del Banco LAFISE Torre Principal
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P.10 ¢Considera que hay una buena carga de la Pagina web de Iz
Plataforma Electrdnica del Banco?

Fuente: Elaboracion Propia.
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CAPITULO V. PROPUESTA DE MEJORA
5.1 Estrategias Bancarias para la Satisfaccion y Fidelizacion de Clientes

Los clientes de Banco LAFISE Torre Principal de Tegucigalpa que utilizan la Plataforma
Electronica BANCANET 3.0 (Se deben Captar nuevos clientes o mantener los clientes ya
existentes? Esta pregunta es fundamental para determinar qué tipos de estrategias se tiene que
usar y como enfocarlas. Se sabe que para captar nuevos clientes se debe invertir grandemente
para retener a los que ya se tiene. Un cliente satisfecho lo comentaré con pocos de 2 0 3 personas
muy probamente, un cliente insatisfecho, al menos lo hara con 12 0 mas personas. ¢Qué se debe
medir entonces? ¢ La fidelizacion o la satisfaccion de los clientes?

La satisfaccion se define como un inherente estado mental inestable, que se representa en el
momento de haber encontrado lo que se necesita (Reichheld, Frederick F, 1996). Para poder
medir el grado de satisfaccion y fidelizacion de los usuarios debemos preguntarnos:

e ;Quiénes son nuestros clientes?
Corporativos, persona natural, clientes interno.
e ;Qué servicios ofrecemos?
e ;Cudles son las estrategias que utilizo?
e /COmo me relaciono con mis usuarios?

e ;Hasta donde me interesa satisfacer a mis usuarios?

¢Hasta donde les interesa fidelizar a mis usuarios?

Estas preguntas son claves para poder estudiar el mercado al cual se estan enfocando los
productos y servicios y al grupo del mercado que se quiere fidelizar o captar como nuevos
clientes. Entender que la “lealtad sustentable” es clave para conseguir el éxito de la empresa, es
un punto prioritario al momento de plantearse que estrategias se deben utilizar para mantener a
los clientes. (Chicago, 1998). Algunas de estas estrategias pueden ser:

e Desarrollar programas integrados de fidelizacion.

e Desarrollo de modelos para medir la fidelidad de los clientes.

e Administracion de campafias orientadas para incrementar la fidelidad.

e Proveer consultas estratégicas o iniciativas de fidelizacion.
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Segmentacion y categorizacion de clientes

Actualmente segln las base de datos que nos dio acceso el Banco LAFISE existen
registrado alrededor de 32,000 Clientes que tienen cuenta y disponible el servicio de
BANCANET, se observo que no estan segmentados ni categorizados. Para determinar los grados
de fidelidad de los clientes, se deben analizar que segmento de clientes esta fallando, cual es el
ciclo de vida de los clientes, los perfiles de los clientes, desarrollar programas de administracion
de clientes y sobre todo evaluar las relaciones y los puntos de contacto con los clientes.

Para poder construir ptimas estrategias de fidelizacion de clientes como primer punto se
deben establecer categorias, por nivel de fidelidad, otra forma que se puede usar para la
segmentacion de grupos de clientes que puede utilizar el Banco es por grupos etarios y
profesionales, es decir, jovenes, estudiantes, profesionales, familias y pensionados, entre otros.
Cada uno de estos grupos pertenece a un mercado objetivo, en el cual se analizan las necesidades
de cada uno para poder desarrollar productos y servicios de acuerdo a los resultados obtenidos de
los estudios.

Cada segmento, en el &mbito bancario, requiere de técnicas, recursos y servicios

especificos, en los espacios virtuales como fisicos, tanto de acceso como de comunicacion.

Algunas estrategias de fidelizacion y satisfaccion pueden implementarse para usuarios de la

plataforma electrénica

Servicios y productos para jovenes

Promociones de verano para jovenes y tienda virtual con productos para personas jovenes
segun estudios de mercado ademas de comunidades donde se agrupan clientes por intereses
comunes lo que permite al banco estudiar los comportamientos y necesidades de los diferentes

grupos de clientes facilitandoles una plataforma de comunicacién.
Servicios especializados por tipo de clientes y en segmentacion etaria

El mercado objetivo define el lenguaje utilizado para ofrecer productos y servicios de

manera diferente del que se utilizaria para otros grupos socio econémicos.
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Servicios especializados para personas mayores

El lenguaje utilizado para ofrecer estos servicios y productos es claro y formal, se trata a
los clientes de "USTED"", destacando que la vejez es la mejor época de la vida de las personas,
y agradeciendo la fidelidad y la confianza de los clientes. La comunicacién efectiva tiene
componentes gque son capaces de escuchar, entender a los clientes, poder responder de rapida y

eficaz a las necesidades o quejas de los clientes.

Productos y servicios especificos para estudiantes
Tarjetas universitarias utilizables tanto dentro como fuera del centro de estudio para la
compra de libros, utiles y convenios de descuentos para pago de matricula y mensualidades,

descuentos consumos en restaurantes.

Personalizacion de productos y servicios por segmento de clientes
e Particulares
e Empresas
e Jbvenes
e Personas mayores
e Extranjeros

Por cada segmento identificar sus patrones de comportamiento y necesidades, luego dar unos
productos o servicios relacionados con la plataforma electronica BANCANET llegando de forma
mas directa al cliente final. Dar accesos a los catalogos que se encuentran presentes en la
plataforma, pero la calidad de estos es un indicador del grado de satisfaccion que pueden tener
los usuarios al formular busquedas de informacion, si el catadlogo es simple pero completo, un
usuario demorara menos en encontrar lo que necesita por lo tanto puede alcanzar un grado de

satisfaccion mas alto.

Estrategias para Mejorar la Oferta Digital en el Banco

Como primer plan para conquistar la web con la plataforma BANCANET, el Banco debe
dejar que los clientes definan sus propias experiencias, los consumidores estan buscando agilidad
y comodidad, asi como también servicios mas personalizados. “Los avances en inteligencia
artificial y tecnologias de aprendizaje automatico estan abriendo el camino para que los bancos

ofrezcan un soporte automatizado eficaz” segin un estudio realizado por Accenture Research.
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La segunda estrategia es reescribir los procesos para la era digital. A medida que el Banco
LAFISE obtenga mas datos de los consumidores, intentara como ofrecer un acceso en tiempo
real a productos o servicios especificos, tales como préstamos 0 nuevas cuentas en su propia
pagina web de la plataforma BANCANET. Por lo anterior, es necesario implantar mejoras en la
identificacion digital y establecer procesos que permitan la concrecion de herramientas. Cerca de
43% de los clientes de los bancos quiere ayudar a moldear los productos y servicios futuros de

las compafiias mediante aportaciones online.

Como tercera estrategia el Banco debe de prepararse y tomar accion en API (Application
Program Interfaces), debido a que existe la necesidad de desarrollar un modelo de plataforma
para servicios bancarios, ya sea integrando sus productos en BANCANET con la opcion de se
puede sincronizar de forma automatica y que se pueda actualizar con el surgimiento de nuevos
productos. Actualmente se esta trabajando en ese proyecto de mejora para eficientar los procesos
ser mas agil en el servicio.

La cuarta estrategia es acceder al mayor numero de datos posibles, para asi ofrecer
precios competitivos, servicios mas faciles, rapidos y ademas presentar productos que sean
relevantes para las necesidades financieras de sus clientes en el momento preciso. Este aspecto es
importante para los buscadores de calidad, los cuales solo desean que los proveedores de
servicios financieros pongan sus intereses en primer lugar y protejan sus datos.

La ultima estrategia es tener un buen disefio y una arquitectura amigable de la plataforma
del Banco. El interfaz de la nueva BANCANET permite visualizar de mejor forma todas las
funcionalidades disponibles dentro de la misma y realizar las transacciones de forma mas

rapida y segura con una imagen renovada.

Mejorar la experiencia de cliente es la estrategia mas eficaz para incrementar la
competitividad del Banco

Los bancos y empresas de servicios financieros se enfrentan a un nimero creciente de
desafios entre los que cabe destacar la rapida digitalizacion de las relaciones con sus clientes, el
incremento de la movilidad y la entrada de nuevos competidores en el sector como las cadenas

minoristas, plataformas de crowdfunding, préstamo entre particulares, empresas de tecnologia o
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proveedores de sistemas de pago basados en NFC (Near Field Communications por sus siglas en
inglés), en Honduras el comportamiento de la banca en linea se esta incrementando segun cifras
de ASEMTECH, actualmente las operaciones en linea a nivel de volumen de monto de dinero
representan el 70% de las transacciones bancarias y a nivel de cantidad estas representan el 85%.

Al dia se realizan mas de 50 mil transacciones. Los principales bancos que han reportado
mas desarrollo en el area han sido BAC, FICOHSA, Atlantida, Banpais, Banrural y la LAFISE.
Estd previsto que en el proximo lustro mas instituciones bancarias amplien su portafolio a

servicios tecnologicos.

Variaciones Y%oMarketShare
HNL MM 2016 2017 2016 % 2017
1 Ficohsa 76,905 84,444 7,538 9.8% 19.8%
2 Atlantida 69,932 76,686 6,754 9.7% 18.0%
3 Occidente 52,163 57,376 5213 10.0% 13.5%
4 BAC 49,820 57,051 7,231 14.5% 13.4%
5 Banpais 42,598 49,113 6,515 15.3% 11.5%
6 Davivienda 24,060 24,341 281 1.2% 5.7%
7 Banrural 13,878 17,582 3,704 26.7% 4.1%
8 Lafise 12,693 14,270 1,577 12.4% 3.4%
9 Promerica 11,571 12,495 924 8.0% 2.9%
10 Ficensa 8,904 9,853 948 10.7% 2.3%
11 Trabajadores 7,048 9,110 2,062 29.3% 2.1%
12 Banhcafe 4,272 4,280 8 0.2% 1.0%
13 Azteca 4,023 4,218 195 4.8% 1.0%
14 CITI 3,370 2,886 (484) (14.4%) 0.7%
15 Popular 1,477 1,950 474 32.1% 0.5%
TOTAL 382,714 425,655 42,941 11.2%

Fuente: Diario El Heraldo posicion de los Banco en Honduras a nivel de activos.

Ejecucion de Andlisis de Tendencias BPO (Subcontratacion de Procesos de Negocios) para
el mercado de servicios bancarios y financieros
« Automatizacion: Soluciones de automatizacién del back office permiten a las empresas
priorizar y gestionar de forma mas eficaz las demandas realizadas por los clientes desde

cualquier canal, incrementando el nimero y la calidad de las interacciones con clientes.

o Optimizacién del back office para gestionar entornos omnicanal: El mayor reto a la
hora de ofrecer una experiencia de cliente excepcional es que el trabajo del front office y
del back office son de una naturaleza diferente. Contar con un entorno de atencion al
cliente omnicanal, que ademas integre de forma eficaz el front office y el back office,

puede convertirse en una importante fuente de ventaja competitiva.
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e Gestion de documentos electrénicos: si la gestion de documentos coincide con los
flujos de trabajos personales y corporativos, el resultado es la mejora en la eficiencia y la
satisfaccion de los usuarios, las soluciones que garantizan una digitalizacion,
procesamiento y gestion segura de documentos pueden mejorar de forma significativa
procesos como la solicitud y gestion de créditos, el analisis de riesgos, la gestion de
seguros y un extenso nimero de servicios del sector que tiene un alto grado de

dependencia de documentacion.

e Implementacion de una solucion de automatizacion de procesos manuales de back office
que incluye la actualizacién automatica en los puntos de ventas, opciones de reintegro
automatico de cantidades reclamadas de bajo monto, busqueda y gestion automatica del
historial de cliente o la automatizacién de los procesos de solicitud de documentos entre

otros.

5.2 Generacién Omnicanal

5.2.1 Nueva propuesta de valor para lograr una armoniosa atencion al Cliente

El Banco LAFISE debe crear una plataforma de comunicacion unificandola con
Banc@Net 3.0 que, a través de cualquier combinacion de voz, SMS, mdvil, web y redes sociales,
permita que los clientes se muevan de un canal a otro sin problemas de un autoservicio sobre su
tarjeta de crédito, a una llamada directa con el agente para realizar alguna aclaracion sobre un

monto a cobrar.

Se debe contar con una actitud de “Servicio Proactivo al Cliente” y dar la posibilidad de
enviar alertas cuando se alcanzan ciertos umbrales o lineas de tiempo, como cuando los limites
de tarjetas de crédito han sido superados o cuando estan por vencer o han vencido las fechas de
pago. El Autoservicio Mavil debe brindar la posibilidad a los clientes de consultar su saldo en
cuenta de cheques y después transferir fondos de su cuenta de ahorro a su cuenta de cheques si lo
desean, todo como parte de una sola interaccion.

Otra clave es el Ruteo Inteligente donde hay que asegurar que las consultas de servicio

entrantes sean manejadas por el mejor recurso disponible en funcion del tipo de cliente (por
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ejemplo, productos bancarios utilizados o el estado de un tema/investigacion abierta en la
actualidad). Otra variable a considerar es la del denominado Contacto Social: es la variable que
permite considerar productivamente a los consumidores cuando las quejas comienzan en torno a
un problema de servicio, tal como las tasas de interés de las tarjetas de crédito (la suya o de un
competidor) para que pueda aprovechar la oportunidad de retener y/o atraer a los clientes.

Con el tema de la seguridad se puede impulsar a partir del reaseguro de las transacciones
automatizadas de tarjetas de crédito con preguntas de seguridad generadas dindmicamente, o

reduccién de fraudes con el acceso a cuenta mediante biometria de voz.

5.2.2 Matriz RACI para la de Administracion de Incidentes

Como propuesta la Matriz RACI servira para un mapeo de los roles y asignacion de las
responsabilidades en Banco LAFISE, asi como su intervencion en cada una de las actividades del
procedimiento, con motivo de conocer quién toma parte en cada actividad y con qué nivel de
participacion para la administracion de los incidentes ya sea para cliente internos o externos con el
fin de buscar y resolver problemas en la plataforma o servicio al cliente, donde cada letra que
forma su nombre es una responsabilidad especifica en la actividad. A continuacion se muestra la

nomenclatura a utilizar dentro de la tabla RACI definida:

Responsabilidad Descripcion
R Responsable [Responsable de ejecutar la actividad.
A Accountable |Encargado del cumplimiento y la calidad en la ejecuciéon de la actividad.
C Consulted Aporta conocimiento y/o Informacién para que el responsable ejecute la actividad.
| Informed Rol que debe ser informado una vez que la actividad ha finalizado.

Fuente: Elaboracion Propia.

e Actividad: Nombre de la actividad.

¢ Roles: Nombre de los roles participantes en el procedimiento de Administracion de Incidentes,
para una buena administracion de la plataforma electrénica de la Administracion de Servicios

implementados.
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1 |Responder encuesta de Satisfaccion R A
2 |¢Autoriza Cierre del Incidente? R/C A |
3 |¢Incidente Mayor? A/R

Incidente Mayor Relacionar a registro de
4 yor v 9 A/R I I/C

Problema
5 |Prever al equipo de Incidentes Mayores A/R | | |
6 |[Controlar el progreso del Incidente Mayor A/R | | |
7 |¢Incidente Nuevo? | A R
8 |Dar tratamiento a Incidente existente I/IC A R

D Inci i
o |Documentar  nuevo ncidente 'y reunir A R

informacion
10 (Informar al usuario el numero de Incidentes | A
11 |Asignar a Grupo Pertinente | A R/l R/l
12 |Asignar Especialista apropiado A |
13 |Tomar control del Incidente | A |
14 |Resolver Incidente A R |

Fuente: Elaboracion Propia.

5.2.3 Registro de Reportes para Manejo de Incidencias

El registro de reportes complementara y sera util para el administrador del proceso para el
area de tecnologia del banco, ya que muestra el comportamiento del procedimiento durante un
periodo determinado asi mismo para dar reportes de los incidentes que se puedan presentar en los
usuarios y en la plataforma electronica Bancanet 3.0. La informacion que proveen facilita la
evaluacion de la eficiencia y efectividad del procedimiento. A continuacion se presenta una tabla
que muestra los reportes definidos para la de Administracion de Incidentes. Dicha tabla esta
conformada por lo siguiente:

e Nombre: Especifica el nombre del reporte.
e Métrica o campos que incluye: Listado de métricas y campos incluidos en el reporte.

e Frecuencia del reporte: Lapso de tiempo en el que sera generado el reporte.
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Rol a quien se dirige: Rol al cual se dirige el reporte generado.

e Fuente de informacion: Repositorio del cual se obtendran las métricas o campos que incluye

el reporte.
Nombre ég?:‘%%%o;u% Frecuencia del | Rol a Quien se _Fuente de
Influye Reporte Dirige informacién
. ID del _ ,
Incidente por . Administrador BD’S de
: Incidente Mensual . .
Categoria . de Incidentes Incidentes
Categoria
. ID del .. .
Incidente por . Administrador BD’S de
Incidente Mensual . .
Estado de Incidentes Incidentes
Estado
ID del
incidente
Numero de
Incidentes con
. I:?etalle de incumplidos Administrador BD’S de
incidentes con | i Semanal de Incidentes Incidentes
incumplidos NGENIEros o
especialistas
que
atendieron los
incidentes
ID de
Incidentes de :\rlplrge;\tej
periodos . u_de Ct) € Mensual Administrador BD’S de
anteriores sin m(l:l entes Z'n de Incidentes Incidentes
solucionar solucionar de
periodos
anteriores
. Numero de
Incidentes incidentes Administrador BD’S de
resueltos por Mensual . ;
. resueltos por de Incidentes Incidentes
Ingeniero .
Ingeniero
Identificacién
de los
Incidentes por usuarios con Administrador BD’S de
. mayor Mensual . .
usuario ) de Incidentes Incidentes
cantidad de
Incidentes
reportados

Fuente: Elaboracion Propia.
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5.2.4 Registro de Eventos

Para el Registro de Eventos se elaboré una tabla de modo que se registren las entradas y

salidas, asi mismo los acontecimientos que requieren soporte técnico o de servicio del Area de

Tecnologia (TI) esto aplica para todas areas requieran del banco para una administracién manejo

de problemas, hallazgos para los clientes internos o externos por el uso de la plataforma

electronica Bancanet 3.0 del mismo a continuacion se aprecia la tabla:

Area: C=Comunicaciones, O=Operaciones, D=Desarrollo, A=Accesos, T=Técnica

También diferentes areas solicitantes de la organizacion.

Registro de Eventos

Resolucién

No.

Evento Fecha

Hora

Area
C/OIDIAIT
Solicitantes

SucC.
(0]
AGE.

Equipo o Campo
de falla

Descripcion resumen

Fecha

Hora

Usuario

Acciones

Observaciones Adicionales

Fuente: Elaboracion Propia.

5.2.5 Intercambio de Estrategias Utilizadas para la Comunicacion Efectiva

El propdsito del intercambio de estrategias de trabajo es generar una retroalimentacion a

través de la comunicacion efectiva. La cual se logra a través de la coordinacion de las zonas

laborales para detectar sus problematicas; esto, a su vez, crea ambientes profesionales dentro de

las relaciones interpersonales. La fluidez en la comunicacion interviene de forma directa en el

rendimiento productivo, pues armoniza e incrementa el nivel de calidad en el trabajo.
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5.2.6 Recepcion de Comentarios y Sugerencias

Para medir el impacto de calidad del servicio de Banca Electrénica se obtendra los comentarios y
observaciones de los clientes de Banco LAFISE que reciben asesorias y venta del servicio por
parte de la promotora; para conformar las mejoras soluciones para la empresa y satisfacer las
demandas del mercado.

De esta forma se disefié como parte de la propuesta un formato de 5 preguntas. Que el usuario
debera llenar una vez que haya recibido este servicio en el banco. Una vez terminado se
depositara en un buzén asignado para este fin. El cliente recibird un pequefio detalle con el logo
del banco al momento de finalizar el llenado del formato; esto se hara con el objetivo de motivar

su participacion.

1.- {Cémo fue el servicio que se le brindé para utilizar Banca Electrénica?

DBuenU Dﬁegular DMalu

2.- (La asesoria que se le ofrecid le facilito resolver sus dudas?
DSI DNG LPorqué?
3.- (Cdémo conocid el servicio de Banca Electrénica?
DMediade comunicacion D.ﬁ.seﬁora Banca Electronica DEn forma casual

4.- ;Como evaluaria el tiempo de asesoria que se le otorgag?

DEnanso Dldeal Dﬂreve

5.- ;Qué nivel de este servicio encontrd en la promotora de Banca Electrénica?

DBuano Dﬁegular DMah:l

Fuente: Elaboracion Propia.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Posterior al andlisis de los datos obtenidos en esta investigacion y teniendo en cuenta que
el objetivo del estudio es determinar La Valoraciéon de la Facilidad de Uso de la Plataforma
Electronica Bancanet 3.0 por parte de los Clientes Internos y Externos en el Banco LAFISE
Torre Principal en la ciudad de Tegucigalpa en el periodo de Octubre a Diciembre del 2018, se

puede concluir lo siguiente:

1. Desarrollar propuestas de mejora que aporten al beneficio en el uso de la Plataforma

Electronica Bancanet 3.0 para los clientes internos y externos del Banco en general.

2. En los resultados de la encuesta la participacion tanto clientes internos y externos en el uso
de la plataforma electronica es de personas jovenes debido a que es una generacion mas
activa y habil en cuanto al uso de la tecnologia para dar una rapida respuesta a los cambios

asi como atraer a nuevos clientes.

3. No conformidad en los clientes externos por los errores que se han generado por la

actualizacion de la plataforma, asi mismo errores de carga por las transacciones.

4. Debe considerar para la busqueda de soluciones mediante la implementacion de diversas

estrategias para la mejora continua.

5. Mediante la aplicacion de herramientas, indicadores se puede manejar y detectar los errores

para reducir y lograr evitarlos.

6. Implementar un registro de eventos para documentar las incidencias en la plataforma y un

seguimiento y llegar a una solucién mas éptima.

7. El banco cuenta con personal capacitado que en su mayoria son jovenes de grado académico
de universidad que si utiliza la plataforma electrénica Bancanet 3.0.

8. La distribucion en cuanto al nivel educativo de los clientes externos encuestados,

encontrando un alto porcentaje de clientes con estudios superiores universitarios con el
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10.

11.

12.

90.21% que mencionaron que si la utilizan la plataforma electronica Bancanet 3.0 mientras
con 53.38% que dijeron que no usan la plataforma electronica Bancanet 3.0 que tiene un
nivel educativo de secundaria, al igual que los clientes internos, los clientes externos que
usan la plataforma tiene grado académico de universidad quiere decir que lo usa la poblacion

mas preparada.

En la comparacion de los encuestados de los clientes internos y externos se puede apreciar
que ambos utilizan la plataforma tienen un grado académico de universidad, que si utiliza
Bancanet 3.0, encontrando un alto porcentaje de clientes internos con el 76.44% que de 133
personas y clientes externos también con elevado porcentaje con estudios superiores

universitarios con el 90.21%.

La relacion del nivel de confiabilidad de la plataforma que tiene los clientes internos del
Banco LAFISE Torre Principal se encontré que el 61.3% segun grafico 8 de los usuarios
encuestados tiene seguridad con la misma, asi mismo el mayor tipo de transaccion que
utilizan dentro de Bancanet 3.0 son pagos con un porcentaje del 59.9% ver grafico 9, en el
cruce de variables se puede observar en la grafica 7 que al realizar los pagos el nivel de
confiabilidad es muy bueno con 30.41% y muy malo con 24.42% lo cual nos indica hay

algunos desajustes que provoquen que algunos clientes estén insatisfechos.

Se puede apreciar que el nivel de confianza que da la plataforma lo consideran bueno, pero a
su vez existen algunas pequefias observaciones de los encuestados de desconfianza por ser
nueva, pero donde la mayoria de los encuestados realiza pagos al igual que los clientes
internos como los servicios publicos como agua, luz, cable entre otros siendo la transaccion

con mayor incidencia por parte de los clientes externos.

Para los diferentes usuarios especificamente el cliente interno tiene una buena respuesta para
resolver inquietudes que se puedan presentar en el banco con los diferentes usuarios, el
servicio es oportuno con respecto a la plataforma electronica Bancanet buscando la mejora

continua para resolver diferentes problemas que impidan el desarrollo de las operaciones.
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13.

14.

15.

16.

17.

El cliente Externo encuestado considera que la atencion es buena con un porcentaje de 42.9%
ver grafico 17 y que el tiempo de respuesta es de 63.6% que dijo que si ver grafico 18, en el
cruce de variables ver gréafico 16 se aprecia que con 34.51% de los encuestados dijeron que si
es oportuno y da una buena atencién mientras que con 21.20% dijeron que no dan un servicio

oportuno y no da una buena atencion para los clientes externos y que es malo.

El mayor problema que presentan los clientes internos son los errores en el sistema de la
plataforma electrénica lo es importante tener en cuenta cuales son los errores puntales para

resolver y dar un desarrollo 6ptimo a los usuarios.

El mayor problema que presentan los clientes externos el no contar con buen servicio de
internet o buena sefial dificultad el uso de la plataforma asi como los errores en el sistema de
la plataforma electronica lo es importante tener en cuenta cuales son los errores detectarlos

para resolver y dar un desarrollo éptimo a los usuarios.

Los clientes internos poco a poco se han ido acoplando a las nuevas funciones de la
plataforma Bancanet 3.0 y estan de acuerdo en recomendarla como también lo definen como
un alto porcentaje como interfaz amigable debido a las nuevas y atractivas funciones en

beneficio de los clientes.

El nivel de confiabilidad para usar la pagina web del banco y de la plataforma electrénica es

bueno, lo cual genera mayor seguridad para su utilizacion para los demas usuarios.
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6.2 Recomendaciones

10.

11.

Basado en el anélisis del trabajo se pueden sugerir las siguientes recomendaciones.
Utilizar indicadores para medir constantemente la satisfaccion de los clientes.

Utilizar indicadores para medir el desarrollo de la plataforma.
Desarrollar constantemente buenas estrategias para mantener a los clientes y atraer a nuevos.

Realizar andlisis constantes en el cual se pueda determinar y comparar el nivel de
satisfaccion de los usuarios nuevos.

Realizar evaluaciones sobre posibles riesgos en la plataforma.

Contemplar un plan de contingencias en caso de errores en el sistema para tener una rapida
respuesta para los usuarios de la plataforma electrénica.

Capacitaciones a todo el personal periddicas para evitar errores en la plataforma electronica.

Tomar como referencia esta investigacion con el fin de buscar herramientas que permitan
mejorar la calidad de la atencidn del personal tanto interno como externo y asi aumentar el
nivel de satisfaccion de los usuarios en los servicios del Banco LAFISE Torre Principal de la
ciudad de Tegucigalpa.

Realizar estudios continuos a los clientes que visitan al banco, para conocer la atencion
ofrecida por parte del personal del banco y cliente externo, con el fin de evaluar su
desempefio y mejorar la calidad en la atencion.

Evaluar el mercado constantemente para disefiar estrategias con el fin de atraer nuevos

clientes.
Aplicar Estrategias de modo para tomar mejores decisiones y buscar la mejora continua.
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ANEXOS

Anexo 1 Formato de Entrevista a Profundidad con Experto #1

ENTREVISTA
ENTREVISTA A PROFUNDIDAD CON EXPERTOS DEL TEMA EN TEGUCIGALPA QUE UTILIZAN LA
PLATAFORMA ELECTRONICA BANC@NET 3.0 EN BANCO LAFISE TORRE PRINCIPAL EN EL MUNICIPIO
DE FRANCISCO MORAZAN.

Nombre del Experto: Manuel Centeno Puesto: Ejecutivo de Canales
Electronicos

importante, ayldenos a conocer su punto de vista, observaciones y ampliar conocimiento.
La presente entrevista tiene por objeto conocer a detalle diferentes elementos importantes de Banc@Net y como valoran y si
existe una facilidad en el uso de la plataforma electronica Banc@Net 3.0 y la percepcion de los productos o servicios que esta
genera dentro del Banco LAFISE Torre Principal de Tegucigalpa.

Indicaciones: Por favor conteste las siguientes preguntas de la entrevista segin considere a su criterio personal:

P.1 ¢Cdmo describe la Plataforma Electronica Banc@Net 3.0 en Banco LAFISE Torre Principal de Tegucigalpa?
Es una herramienta tecnoldgica que busca simplificar los procesos cotidianos para hacer el dia a dia de las personas
sea mas simple &gil y eficiente.

P.2 ¢Considera que existe facilidad de uso para la plataforma electronica Banc@Net 3.0 en Banco LAFISE Torre Principal
de Tegucigalpa?

En su mayoria si, en lo cual mi opinién, el éxito de la plataforma y al nivel de usuarios, se busca que las cosas se hagan de la
forma mas facil posible sin dejar de lado los aspectos de seguridad de la informacién.  Son pocas las empresas que preocupan
por estos detalles, LAFISE es una de ellas.

P.3 (Qué beneficios presenta la Plataforma Electrénica Banc@Net 3.0 en Banco LAFISE Torre Principal de
Tegucigalpa?

Ahorro de tiempo, eficiencia en operaciones realizadas, a nivel de personas naturales y empresas, acceso a
informacién histérica de transacciones realizadas y generacion de reportes de forma rapida y eficaz.

P.4 ;Como percibe la utilizacion de la Plataforma Electrénica Banc@Net 3.0 en Banco LAFISE Torre Principal de
Tegucigalpa?

Las percepciones son buenas, los cambios son necesarios para un mejor flujo en el negocio financiero del banco y es atractivo
para nuevos cliente potenciales.

P.5 ¢Considera que la Plataforma Electronica Banc@Net 3.0 ha tenido una aceptacion para los Clientes?

Si, pero la aceptacion dependen de factores, como perfil académico y socioecondémico, personas en edades avanzadas prefieren
realizar operaciones en forma manual, siendo las generaciones actuales que prefieren hacer uso de la tecnologia en sus
actividades cotidianas.

P.6 ¢Qué cosas considera que pueden mejorar aun en la Plataforma Electronica Banc@Net 3.0 en Banco LAFISE
Torre Principal de Tegucigalpa?

Creo que se deben prestar mas atencion al disefio, disefiadas en esquemas de alta disponibilidad, para reducir
significativamente de incidentes por fallas de la comunicacién, también de inclusion de asistencia o soporte en linea
(Chat) para optimar la experiencia del usuario en el uso de la plataforma.

P.7 ¢A qué segmento de mercado considera que va dirigido la Plataforma Electronica Banc@Net 3.0 en Banco
LAFISE Torre Principal de Tegucigalpa?

Socioeconémico: medio — alto, Demogréafico: jovenes — jovenes adultos y adultos de ambos géneros.
P.8 (Como mira a futuro la Plataforma Electronica Banc@Net 3.0 en Banco LAFISE Torre Principal de
Tegucigalpa?
Globalizadas y ofreciendo la mas amplia gama de productos posible dentro del rubro, ejemplo: Amazon y eBay que
han creado sus propios mecanismos de pago.

iMuchas gracias por su colaboracion!
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Anexo 2 Formato de Entrevista a Profundidad con Experto #2

ET-0

ENTREVISTA
ENTREVISTA A PROFUNDIDAD CON EXPERTOS DEL TEMA EN TEGUCIGALPA QUE UTILIZAN LA
PLATAFORMA ELECTRONICA BANC@NET 3.0 EN BANCO LAFISE TORRE PRINCIPAL EN EL MUNICIPIO
DE FRANCISCO MORAZAN.

Nombre del Experto: Jorge Cano Puesto: Ejecutivo de Proyectos y
Productos

importante, ayldenos a conocer su punto de vista, observaciones y ampliar conocimiento.
La presente entrevista tiene por objeto conocer a detalle diferentes elementos importantes de Banc@Net y como valoran y si
existe una facilidad en el uso de la plataforma electronica Banc@Net 3.0 y la percepcion de los productos o servicios que esta
genera dentro del Banco LAFISE Torre Principal de Tegucigalpa.

Indicaciones: Por favor conteste las siguientes preguntas de la entrevista segin considere a su criterio personal:

P.1 ¢Como describe la Plataforma Electronica Banc@Net 3.0 en Banco LAFISE Torre Principal de Tegucigalpa?
Es medio digitales mediante el cual se puede realizar diferentes tipos de acciones, que ayuda a facilitar ciertas
actividades que antes ocupan de mucha interaccién humana teniendo impacto directo en el tiempo.

P.2 ¢Considera que existe facilidad de uso para la plataforma electrénica Banc@Net 3.0 en Banco LAFISE Torre Principal
de Tegucigalpa?
Si, particularmente para eso fue creada para facilitar la interaccion del cliente con tareas especificas.

P.3 ¢Qué beneficios presenta la Plataforma Electrénica Banc@Net 3.0 en Banco LAFISE Torre Principal de
Tegucigalpa?

Presentan ahorros monetarios para la institucién, y ahorro de tiempo ya que mediante ciertas tareas electronicas no
se necesitan interaccion humana lo cual genera pasivo laboral y tiempo involucrado.

P.4 ;Como percibe la utilizacion de la Plataforma Electrénica Banc@Net 3.0 en Banco LAFISE Torre Principal de
Tegucigalpa?

La percibo como una herramienta electrdnica que facilita ciertas actividades a través de un ordenador o teléfono movil.

P.5 ¢Considera que la Plataforma Electronica Banc@Net 3.0 ha tenido una aceptacion para los Clientes?

Creo hay un factor social y generacional que envuelve la respuesta a esta pregunta, si bien la plataforma electronica ayuda a
los usuarios, en paises como Honduras hay una cierta renuencia por parte de cierta generacion al utilizarlo y aun asi el nimero de
personas que las utilizan van aumentando con el paso de los afios.

P.6 ¢Qué cosas considera que pueden mejorar aun en la Plataforma Electronica Banc@Net 3.0 en Banco LAFISE
Torre Principal de Tegucigalpa?

Ninguna plataforma electrénica es igual a la otra, siempre existen diferencias ya que cada una puede tener
diferentes creadores.

P.7 (A qué segmento de mercado considera que va dirigido la Plataforma Electronica Banc@Net 3.0 en Banco
LAFISE Torre Principal de Tegucigalpa?
A todo segmento comercial y de servicio, ya que la interaccion con el cliente es mas directo.

P.8 ¢(Como mira a futuro la Plataforma Electronica Banc@Net 3.0 en Banco LAFISE Torre Principal de
Tegucigalpa?

El futuro de la plataforma electrénica es muy prometedor ya que afio tras a afio salen a la luz nuevos avances tecnol6gicos.

iMuchas gracias por su colaboracion!
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Anexo 3 Formato de Entrevista a Profundidad con Experto #3

ENTREVISTA
ENTREVISTA A PROFUNDIDAD CON EXPERTOS DEL TEMA EN TEGUCIGALPA QUE UTILIZAN LA
PLATAFORMA ELECTRONICA BANC@NET 3.0 EN BANCO LAFISE TORRE PRINCIPAL EN EL MUNICIPIO
DE FRANCISCO MORAZAN.

Nombre del Experto: Josué Rodas Puesto: Oficial de
Producto

importante, ayldenos a conocer su punto de vista, observaciones y ampliar conocimiento.
La presente entrevista tiene por objeto conocer a detalle diferentes elementos importantes de Banc@Net y como valoran y si
existe una facilidad en el uso de la plataforma electronica Banc@Net 3.0 y la percepcion de los productos o servicios que esta
genera dentro del Banco LAFISE Torre Principal de Tegucigalpa.

Indicaciones: Por favor conteste las siguientes preguntas de la entrevista segin considere a su criterio personal:

P.1 ¢Como describe la Plataforma Electronica Banc@Net 3.0 en Banco LAFISE Torre Principal de Tegucigalpa?
Como una plataforma amigable, con interfaz adecuada a los nuevos estandares de tecnologia, con controles de
seguridad adecuados y politicas establecidos, ademas que cuenta con nuevas herramientas y procesos mejorados
para una mayor facilidad en el servicio.

P.2 ¢Considera que existe facilidad de uso para la plataforma electronica Banc@Net 3.0 en Banco LAFISE Torre Principal
de Tegucigalpa?

Si existe porque hay una facilidad en el acceso a las diferentes herramientas y menu para el usuario, ademds se establecieron
procesos menores, la calidad de la informacién méas sostenible que la anterior y més eficiente.

P.3 ¢Qué beneficios presenta la Plataforma Electrénica Banc@Net 3.0 en Banco LAFISE Torre Principal de
Tegucigalpa?

Es la compatibilidad con los sistemas en el mercado, la seguridad es confiable, es menos engorrosa en los procesos
para hacer una transaccion.

P.4 ;Como percibe la utilizacion de la Plataforma Electronica Banc@Net 3.0 en Banco LAFISE Torre Principal de
Tegucigalpa?

La percibo como una herramienta til y eficaz para todo tipo de operacién y transaccion como persona 0 empresa
que desea realizar.

P.5 ¢Considera que la Plataforma Electrénica Banc@Net 3.0 ha tenido una aceptacion para los Clientes?
Si hay una aceptacion ya que se acopla a las distintas necesidades que el cliente requiere.

P.6 ;Qué cosas considera que pueden mejorar aun en la Plataforma Electronica Banc@Net 3.0 en Banco LAFISE
Torre Principal de Tegucigalpa?

Para el mejoramiento de la plataforma agregar nuevos tipos de servicio para que el cliente tenga mas opciones para
ver, mejorar el tiempo de carga de la plataforma, mejorar los tiempos de atencion con se necesite soporte técnico.

P.7 (A qué segmento de mercado considera que va dirigido la Plataforma Electronica Banc@Net 3.0 en Banco
LAFISE Torre Principal de Tegucigalpa?

Va dirigido a todas las personas, mi PYMES, y todo tipo de empresas.

P.8 (Como mira a futuro la Plataforma Electronica Banc@Net 3.0 en Banco LAFISE Torre Principal de
Tegucigalpa?

Se mira confiable a futuro va a cumplir con las necesidades de los clientes asi mismo se acoplara a los nuevos
procesos que surjan en el camino y se ajustaran a los nuevos patrones de comportamiento de los nuevos clientes que
surjan.

iMuchas gracias por su colaboracién!
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Anexo 4 Formato de Encuesta para Clientes Interno

ENCUESTA
POTENCIAL DEMANDA DE CLIENTES INTERNOS DE TEGUCIGALPA QUE UTILIZAN LA PLATAFORMA
ELECTRONICA BANC@NET 3.0 EN BANCO LAFISE TORRE PRINCIPAL EN EL MUNICIPIO DE FRANCISCO
MORAZAN.

importante, ay(denos a conocer su punto de vista y observaciones en unos minutos

La presente encuesta tiene por objeto conocer si la poblacion de clientes externos del Banco LAFISE Torre Principal de
Tegucigalpa como valoran y si existe una facilidad en el uso de la plataforma electronica Banc@Net 3.0 y la percepcion de los
productos o servicios que esta genera.

Indicaciones: Por favor conteste el presente cuestionario segin considere marcando con una x:

P.1 ¢Qué tipo de cliente es en Banco LAFISE?

1. Cliente Interno/Colaborador/Empleo []
2. Cliente Externo/Usuario del Banco [ ]

P.2 ¢Uso frecuente como cliente de la plataforma electrénica Banc@Net?

1. Todos los dias O
2. Dos veces por semana O
3. Cada 15 dias

P.3 ¢Cual es el tipo de transaccion que hace a traves de la Plataforma Electrénica Banc@Net?

1. Depositos o Retiros O
2. Actualizacion de Cuenta O
3. Transferencia a Cuenta de Terceros (O
4. Transferencia a Cuenta Propias O
5. Pagos O

P.4 ¢Ha tenido alguna dificultad antes en la Plataforma Electronica Banc@Net?

1. Errores en el Sistema O
2. No se muestran los Saldos O
3. Transferencias no Ejecutables O
4. Acceso a Internet O

P.5 ¢Cual es el tipo de beneficio que presenta la Plataforma Electrénica Banc@Net para los clientes?

1. Interfaz amigable O
2. Mayor seguridad O
3. Rapidez de respuesta O
4. Calendarizacion de agenda de pagos O
5. Calidad de servicio O

P.6 ¢ Cual es el tipo de usuario atendido en la Plataforma Electrénica Banc@Net?
1. Persona natural/Uso Personal ]

2. Persona juridica/Uso para mi Empresa ]

P.7 ¢Cual el nivel de confiabilidad tiene la Plataforma Electrénica Banc@Net?
1. Muy Bueno O
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2. Bueno O
3. Malo O

4. Muy Malo O

P.8 ¢Cree que el tiempo de respuesta es el oportuno al utilizar los servicios de la Plataforma Electronica Banc@Net?

1.Si
2. No

P.9 ¢Se siente seguro en cuanto al uso y atencién que recibi6 en la Plataforma Electrénica Banc@Net?

1.Si
2. No
3. No se

P.10 ;Considera que hay una buena carga de la pagina web de la Plataforma Electronica del Banco?

1. Si
2.No

P.11 ;Qué tan bueno es la atencidn cuando ha necesitado apoyo del personal del banco?

1. Muy Bueno

2. Bueno

3. Malo

4. Muy Malo

5. No lo he necesitado

00000

P.12 ¢En general que tan bueno ha sido su experiencia con la Plataforma Electrénica Banc@Net del banco y que

tanto lo recomendaria?
(Marque 1 siendo el de mayor importancia y asi sucesivamente)

Elementos 112(3(4|5|6|7|8]9

1. No lo Recomendaria

2. Si lo Recomendaria

DATOS DEMOGRAFICOS

D.1 Edad:

11824 [

2) 25-30 |

3) 31-40 O

4) mas de 41 []

D2Género: F [M [

D.3 Ultimo afio de estudios cursado:
Primaria [_] Secundaria [_] Universidad [_]

F.1 Usted usa la plataforma Banc@Net 3.0: Si [ Mo
Si su respuesta es NO, porque motivo no utiliza la plataforma Banc@Net 3.0:

iMuchas gracias por su colaboracién!
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Anexo 5 Formato de Encuesta para Clientes Externo

ENCUESTA
POTENCIAL DEMANDA DE CLIENTES EXTERNOS DE TEGUCIGALPA QUE UTILIZAN LA PLATAFORMA
ELECTRONICA BANC@NET 3.0 EN BANCO LAFISE TORRE PRINCIPAL EN EL MUNICIPIO DE FRANCISCO
MORAZAN.

importante, ay(denos a conocer su punto de vista y observaciones en unos minutos

La presente encuesta tiene por objeto conocer si la poblacion de clientes externos del Banco LAFISE Torre Principal de
Tegucigalpa como valoran y si existe una facilidad en el uso de la plataforma electrénica Banc@Net 3.0 y la percepcion de los
productos o servicios que esta genera.

Indicaciones: Por favor conteste el presente cuestionario segiin considere marcando con una x:

P.1 ¢Qué tipo de cliente es en Banco LAFISE?

1. Cliente Interno/Colaborador/Empleo []
2. Cliente Externo/Usuario del Banco [ ]

P.2 ¢Uso frecuente como cliente de la plataforma electrénica Banc@Net?

1. Todos los dias O
2. Dos veces por semana O
3. Cada 15 dias

P.3 ¢Cual es el tipo de transaccion que hace a traves de la Plataforma Electrénica Banc@Net?

1. Depositos o Retiros O
2. Actualizacion de Cuenta O
3. Transferencia a Cuenta de Terceros (O
4. Transferencia a Cuenta Propias O
5. Pagos O

P.4 ¢Ha tenido alguna dificultad antes en la Plataforma Electronica Banc@Net?

1. Errores en el Sistema O
2. No se muestran los Saldos O
3. Transferencias no Ejecutables O
4. Acceso a Internet O

P.5 ¢Cual es el tipo de beneficio que presenta la Plataforma Electrénica Banc@Net para los clientes?

1. Interfaz amigable O
2. Mayor seguridad O
3. Rapidez de respuesta O
4. Calendarizacion de agenda de pagos O
5. Calidad de servicio O

P.6 ¢ Cual es el tipo de usuario atendido en la Plataforma Electrénica Banc@Net?
1. Persona natural/Uso Personal ]

2. Persona juridica/Uso para mi Empresa ]

P.7 ¢Cual el nivel de confiabilidad tiene la Plataforma Electrénica Banc@ Net?
1. Muy Bueno O
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2. Bueno O
3. Malo O

4. Muy Malo O

P.8 ¢Cree que el tiempo de respuesta es el oportuno al utilizar los servicios de la Plataforma Electronica Banc@Net?

1.Si
2. No

P.9 ¢Se siente seguro en cuanto al uso y atencion que recibid en la Plataforma Electrénica Banc@Net?

1.Si
2. No
3. No se

P.10 ;Considera que hay una buena carga de la pagina web de la Plataforma Electronica del Banco?

1. Si
2.No

P.11 ;Qué tan bueno es la atencidn cuando ha necesitado apoyo del personal del banco?

1. Muy Bueno

2. Bueno

3. Malo

4. Muy Malo

5. No lo he necesitado

00000

P.12 ¢En general que tan bueno ha sido su experiencia con la Plataforma Electronica Banc@Net del banco y que

tanto lo recomendaria?
(Marque 1 siendo el de mayor importancia y asi sucesivamente)

Elementos 112(3(4|5|6|7|8]9

1. Experiencia

2. Si lo Recomendaria

DATOS DEMOGRAFICOS

D.1 Edad:

11824 [

2) 25-30 |

3) 31-40 O

4) mas de 41 []

D.2Género: F [ [

D.3 Ultimo afio de estudios cursado:
Primaria [_] Secundaria [_] Universidad [_]

F.1 Usted usa la plataforma Banc@Net 3.0: Si  [__No
Si su respuesta es NO, porque motivo no utiliza la plataforma Banc@Net 3.0:

iMuchas gracias por su colaboracién!
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Visto Bueno por el Asesor Metodologico

ADRIANA GEORGIMA HERMAMDEZ SIERRA <gecrgina.hernandez@unit
ecedus

Lun 24/12/2018, 12:10
Usted: Cristian Reyes

Descargar Guardar en OneDrive

Buenas tardes:

Adjunto el detalle de sus calificaciones, tienen visto bueno para imprimir y entregar a la facultad.

iFeliz Mavidad!

Visto Bueno por Coordinador de Terna

Re: PG Bancanet 3.0 de Erick Reyes y Cristian Reyes

) Reenvid este mensaje el Vie 1/2/2019 13:50.

Jue 31/1/2019 19:48

Usted; Javier Enrique Del Cid Carrasco; Lesly Mireya Gomez Castro

° Jose Guillermo Berlioz Pastor <jose.berlioz@unitec.edu.hn>

Estimado Erick
He revisado las correcciones de su documento y confirmo que cumplen con las observaciones.
Tienen mi visto bueno.

Atentamente



