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Resumen

El presente informe investigativo fue realizado con el proposito de ofrecer un aporte innovador a
Banco Davivienda Honduras, el cual le permitira posesionarse en el mercado Hondurefio como
un ente a la vanguardia, a través de la mejora en la satisfaccion de sus clientes, utilizando
métodos, técnicas y herramientas que permitan llevar a cabo la gestidn de ofrecer sus productos y
servicios en canales digitales, los cuales en la actualidad la institucién brinda a través de canales
tradicionales, como ser agencias, call center y ventanillas en todo el pais. Esta accion agilizara la
obtencidn de los productos de cara a los clientes, mejorara la experiencia al cliente y le permitira
competir en el mercado local, todo esto basado en un proceso llevado a cabo mediante la
formulacién de un plan de trabajo que enlaza los componentes internos y externos para la
trasformacion de los productos, el analisis de los productos que deben ser puestos a exposicion
debido a su demanda y una mejora en la politica y procesos relacionados en la trasformacion de
estos productos para su optimizacion.

Palabras claves: Canales digitales, autenticacion, coédigo de un solo uso (OTP),

optimizacién de procesos.
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Abstract

This investigative report was made with the purpose of offering an innovative contribution to
Banco Davivienda Honduras, which will allow it to take possession of the Honduran market as
an avant-garde entity, through the improvement in the satisfaction of its clients, using methods,
techniques and tools to carry out the management of offering their products and services in
digital channels, which currently the institution provides through traditional channels, such as
agencies, call centers and windows throughout the country. this action will speed up Obtaining
products for customers will improve the customer experience and allow them to compete in the
local market, all based on a process carried out through the formulation of a work plan that links
internal and external components to the transformation of the products, the analysis of the
products that must be put on display due to their demand and a to improvement in the policy and

related processes in the transformation of these products for their optimization.

Key Words: digital channels, authentication, one time password, optimization of processes.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1. INTRODUCCION

La investigacion estd orientada a disefiar una estrategia que permita transformar los
productos y servicios que los clientes adquieren por medios tradicionales para convertir su
disponibilidad en canales digitales.

La transformacién de productos y servicios adquiridos por los clientes a través de canales
tradicionales, es el principal objetivo de la tesis, asi como los temas relacionados al mismo, la
aplicacion de estrategias para cumplir las metas establecidas e incorporar a clientes tradicionales
al uso de productos mediante canales digitales.

Las metodologias relacionadas al tema de investigacion representan el sustento cientifico,
asi como la situacion actual de la era digital en las instituciones financieras en el mundo y en la
region (Latinoamérica).

Se utilizd la encuesta como herramienta de investigacion para obtener datos importantes
que faciliten el andlisis y las conclusiones sobre la transformacion de productos y servicios de
canales tradicionales a plataformas digitales.

La propuesta de mejora se orienta a la creacion de los productos cuenta de ahorro,
préstamos de consumo, servicios bancarios y tarjeta de crédito, tomando en consideracién los
canales digitales app, banca por internet y atm en ese orden de prioridades, asimismo la

optimizacion de las politicas y procesos de atencion interno.



1.2. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Banco Davivienda es una institucion financiera creada en 1972 en Colombia, pertenece al
grupo Bolivar, en Honduras inicio operaciones a finales del 2012, en sus inicios los productos y
servicios fueron ofrecidos en canales tradicionales, es decir sus clientes debian presentarse a una
agencia para gestionar la creacién de sus productos y servicios, asi como el mantenimiento de los
mismos, sin embargo esto ha ido cambiando en el transcurso de los afios y hoy tiene 3 canales
(APP, Banca por Internet y ATM’s) para que los clientes puedan realizar sus transacciones de
ciertos productos y servicios, a nivel de la Banca por Internet y la APP dispone de
Transferencias, pago de servicios publicos, adelanto de salario, retiro de tarjeta de crédito, a nivel
de ATM cuenta con retiros de cuenta de ahorro, adelanto de salario y transferencias entre cuenta
del mismo banco.

En el documento de estudio de economia y empresas Jimenez, (2015) establece:
Los bancos se han convertido en un negocio donde existe mucha competencia, es
dindmico, sofisticado y utiliza los mas modernos métodos y técnicas de ventas con la
tecnologia de punta existente en el mercado. EI mercado financiero estd en constante
cambio, por lo que se hace necesario que los bancos se adapten con rapidez a las nuevas
necesidades que sus clientes exigen y que cada vez son mas complejas y exigen soluciones
rapidas y sencillas. (p.7)

Con lo anterior se puede evidenciar que el mercado financiero es dinamico, los bancos no
se pueden quedar atras, deben implementar los mejores metodos y tecnologias para poder
satisfacer al cliente, darle todas las facilidades que le permitan tener una experiencia amigable,
asimismo que se dé una transicion de creacion de los productos y servicios de lo tradicional a lo
digital.

(Beltran, s.f) afirma:

Un sistema de gestion, por tanto, ayuda a una organizacion a establecer la metodologia, las
responsabilidades, los recursos, las actividades, que le permitan una gestion orientada hacia



la obtencidn de esos buenos resultados que desea, que es o mismo, la obtencion de los
objetivos establecidos. (p.9)

El gobierno de Brasil junto a la empresa privada, dieron inicio a un proyecto en caminado
a transformar los procesos tradicionales en digitales, esto les permitira aumentar la competencia,
calidad de los productos y servicios, asi como evitar la pérdida de documentos fisicos. Todo lo
anterior debe estar acompafado por leyes que facilite la implementacion de las estrategias

digitales.

1.3. DEFINICION DEL PROBLEMA

La definicion del problema es la base de la investigacion, ya que en este se define y se
estructura de manera formal el ¢por qué?, el alcance deseado de la investigacion, sirviendo como
pilar para la creacion de los objetivos que permitiran mantener un enfoque en lo planteado, para
resolver las necesidades de Banco Davivienda como organizacion.

El siguiente apartado define el problema por el cual se establece la investigacion en
Banco Davivienda, de acuerdo al enfoque de los investigadores.

1.3.1. Enunciado del problema

Banco Davivienda dispone de 3 canales digitales (APP, Banca por Internet y ATM’s) con
un numero limitado de productos y servicios, el cliente puede transar en los canales antes
mencionados previo a firma de contratos de productos y servicios, significa que el cliente tiene
que ir a una agencia de Banco Davivienda, pues no existe una aceptacion digital. Esto limita a
ciertos clientes que no desean ir al Banco a solicitar sus productos y servicios, pues conlleva
varios minutos e incluso horas de espera para ser atendidos. Asimismo, no existe una estrategia
para un segmento de clientes que no tienen usuario digital ni tarjeta de débito, por lo que estan

obligados a ir a las sucursales a realizar sus transacciones.



La mejora de los procesos dentro de la organizacion es una gestion de calidad de acuerdo
a la Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos (PMI, 2016) la cual establece “El
Plan de Mejora de Procesos detalla los pasos necesarios para analizar los procesos de direccion
del proyecto y de desarrollo de producto a fin de identificar las actividades que incrementan su
valor” (p.241).

Segun la Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos (PMI, 2016) entre las

areas a tener en cuenta se incluyen las siguientes:

Limites del proceso. Describen el proposito del proceso, su inicio y fin, sus entradas y
salidas, el duefio y los interesados del proceso.
e Configuracion del proceso. Proporciona una descripcién grafica de los procesos, con las
interfaces identificadas, y se utiliza para facilitar el analisis.
e Meétricas del proceso. Junto con los limites de control, permiten analizar la eficiencia del
proceso. (p.241)
e Objetivos de mejora del desempefio. Guian las actividades de mejora del proceso.
1.3.2. Formulacion del problema
En Banco Davivienda los productos con mayor aceptacion se estan procesando a través
de las agencias, es decir, en canales tradicionales, es la Unica opcion que tiene el cliente para
adquirirlos, esto genera mayor afluencia de personas en las agencias y sucursales, en algunos
casos quejas por parte de los clientes por demora de tiempo.
Actualmente no se tiene un plan de trabajo que impulse la transformacion de estos
productos y servicios, ni una estrategia para analizar, cuales de estos deberian colocarse a

disposicidn en los canales digitales.



La situacion se vuelve critica, ya que no se cuenta con una politica ni procesos que
permitan la evolucion de estos productos y servicios, para un mayor aprovechamiento.
Las nuevas tendencias digitales son de suma importancia y la organizacion debe apuntar
a dar un paso competitivo en el mercado financiero de Honduras.
Segun Proceso Digital, un sitio pionero en periodismo digital detalla que: “Se estima que
29 de cada 100 hondurefios pueden acceder a la red que les conecta con el mundo, al que las
tecnologias han convertido en una comunidad global” (Proceso Digital, 2017).
Por lo anterior expuesto ¢Por qué es necesario disefiar una metodologia para el modelo de
gestion de productos y servicios adquiridos de manera tradicional en Banco Davivienda?
1.3.3. Preguntas de Investigacion
Con el objetivo de darle un enfoque al planteamiento del problema, y llegar a
conclusiones precisas que nos permitan brindar un aporte a la organizacion Banco
Davivienda Honduras, nos planteamos las siguientes preguntas, que seran la guia para
realizar el proceso de la investigacion.
¢Que componentes utilizard Banco Davivienda para desarrollar un plan de trabajo que
permita la transformacién de los productos y servicios?
¢Coémo Banco Davivienda identificara los productos y servicios que deberan ser puestos a
disposicion en canales digitales?
¢Que politicas y procesos optimizara Banco Davivienda para la transformacion digital de sus

productos y servicios?



1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General
Proponer un plan de trabajo y una estrategia que permita identificar y transformar los
productos y servicios que los clientes adquieren por medios tradicionales para convertir su
disponibilidad en canales digitales, asi como identificar las politicas y procesos relacionados para
su optimizacién.
1.4.2. Objetivos Especificos
1. Formular un plan de trabajo que enlace todos los componentes internos y externos
para la transformacion de los productos y servicios
2. Elaborar una estrategia que permita identificar los productos y servicios que
deberan ser puestos a disposicién en canales digitales
3. Optimizar las politicas y procesos relacionados a la transformacion de los

productos y servicios de tradicional a digital

1.5. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Esta investigacién es para que Banco Davivienda incorpore los productos y servicios que
ofrece de forma tradicional en sus canales digitales, asimismo se desarrollara en base a
metodologias cientificas que daran un valor considerable a la investigacion.

La direccion de Banco Davivienda, otorgo el visto bueno para que se utilizara los
elementos necesarios en la investigacion, asi como, plantearon la necesidad de conocer los
resultados y tomar en consideracion los mismos para mejorar la disponibilidad de los productos y
servicios en canales digitales.

De acuerdo a (Hernandez, 2010) es conveniente abordar la justificacion de una

investigacion mediante cinco criterios:



a) Conveniencia: Es necesario convertir los productos y servicios que hoy ofrece
Banco Davivienda de forma tradicional a canales digitales, esto permitira a la institucion lograr
un posicionamiento importante en el sector financiero nacional, asi como el reconocimiento de
los clientes por facilitar los medios de servicio.

b) Relevancia social: Al convertir los productos y servicios en canales digitales,
permitird al cliente tener una mejor experiencia, asi como disminucion de los tiempos de espera
para gestionar o adquirir un producto, esto se relaciona directamente con el indice de satisfaccion
del cliente y aumento de las recomendaciones para la institucion.

C) Implicaciones practicas: La investigacion permitird identificar los tipos de
clientes que tiene el banco, es decir, las diferentes generaciones, y la forma en que estas se
adaptan a la transformacion digital de los productos y servicios que tiene el Banco Davivienda.

d) Valor tedrico: El proceso optimizado de productos y servicios en canales digitales
dara la pauta para que la institucion pueda disefiar nuevos roles y funciones a los responsables de
gestionar cada una de las actividades del proceso.

e) Utilidad metodolodgica: La investigacion permitira al Gerente de Estrategias y
procesos de Banco Davivienda y a otros interesados, conocer la relacion entre las diferentes
variables establecidas en el documento, esto sera importante para plantear estrategias orientadas

a la transformacion digital interna y externa.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En la actualidad el tema de la globalizacion y la era digital se ha convertido en un
fenémeno que dificilmente las grandes, medianas y pequefias empresa se pueden resistir a no
utilizar los medios digitales para promocionar, vender y ofrecer sus servicios de forma
electrénica, es por ello que muchas empresas sean convertidas en pionero de la era digital, esto
obedece a que las personas estan demandando las facilidades que ofrecen los medios
electronicos, es decir, disponibilidad inmediata, se acortan los tiempos, se reducen procesos y lo
mejor, es facil de acceder, Unicamente deben estar autenticados mediante una clave y un usuario
que exigen las plataformas digitales.

Las generaciones han evolucionado y es por ello que se manejan dos conceptos, los
nativos digitales (personas que nacieron en la era digital) y los adoptados por la era digital
(personas que nacieron en la era tradicional y hoy se ven obligados a usar productos digitales).

Prensky (2010) afirma: “los jovenes de hoy no pueden aprender como los jovenes de ayer,
porque son diferentes sus cerebros y su cultura” (p. 3).

Otro de los conceptos importantes que se debe mencionar son las generaciones de
personas nacidas en épocas anteriores a partir de la década de los 40.

Prensky (2010) afirma: “Los inmigrantes digitales se comunican de modo diferente con sus
propios hijos ya que se ven en la obligacion de aprender una nueva lengua que sus vastagos no

solo no tomen, sino que conocen y dominan como nativos” (p.6).



A continuacion, se presentan las clasificaciones de las generaciones de acuerdo al afio de
nacimiento.
FIGURA 1: ESTUDIO NACIONAL DE MEDIOS 2014. ZENITH OPTIMEDIA ECUADOR

Las nuevas generaciones son protagonistas de los cambios:

Baby A Millenials ¢y A

Boomers

~ G (v z
2% i 15% giuin 2% M B 17% glin

Afio 1946-1964 (49-57 afios) 1965-1979 (35-48 afios) 1980-1999 {15-34 afios) 2000 (0-14 afios)

Hitos Guerra fria, Woodstock Muro de Berlin, Early mobile Globalizacién, 9/11 Calentamiento global

< | d 2 | 0o |c®
pas Lif A

Shop Son reflexivos y lentos Son reflexivos y lentos Toman decisiones inmediatas Inmediatez y Switch
Orden Logros Socializacién Contribucidn
Motivacion Estructura Metas Disfrute Movilidad

Fuente: (Giarraputo, 2018, pag. 1)

De acuerdo a la figura 1, se puede identificar la clasificacién de las generaciones y la
forma de visualizar y entender el entorno digital, sin duda las primeras generaciones (Baby
Boomers y generacion X) forman parte de los inmigrantes digitales, las soluciones tecnolégicas
en ocasiones son tomadas de forma amigables y novedosas, en otras ocasiones se vuelve
estresante e incluso muchas personas se retsan al uso de los medios digitales.

Caso contrario pasa con las generaciones Millenials y generacion Z, estas personas se
adaptan de manera rapida a las soluciones tecnoldgicas, en muchos casos corresponde a la
facilidad de aprendizaje, esto va de la mano con la edad, y la globalizacién digital que marca la

época.



2.1.1. La Era Digital en las Instituciones Financieras (Bancos)

Las instituciones financieras de Latinoamérica se han visto obligadas a incorporar en sus
productos y servicios soluciones electrénicas y digitales, de esta forma aprovechar el boom de
las generaciones que demandan este tipo de facilidades, de acuerdo a un estudio realizado por
Technisys, 2015/2016 La Banca Digital en América Latica. Afirma

En términos de canales, la mitad de los bancos ofrece al menos 10 opciones diferentes para
sus clientes. Sin embargo, solo en el 11% de los bancos los clientes pueden completar todo
tipo de transacciones mediante estos canales, la mayoria de los bancos no son omnicanal.
Esto tiende a cambiar rapidamente ya que la mayoria de los bancos considera que la
satisfaccion de la exigencia de sus clientes es el principal motivo de sus actuales
capacidades digitales. (p.18).

Esto significa que la transformacion digital de los bancos debe acompariarse por una
estrategia que permita a los clientes interesarse en el uso de los canales digitales y que sean
independientes al momento de completar los pasos solicitados por las instituciones financieras,
es decir, las etapas de autenticacion, vinculacion y transaccion.

Segun la revista World Finance, estos son los bancos de Latinoamerica con un nivel
considerable de transformacion digital:

a) Argentina: Nacion Servicios

b) Brasil: Nubank

c) Chile: Banco de Chile

d) Colombia: Banco Colombia

e) Costa Ricay Panama: Bac Credomatic

f)  Republica Dominicana: Banco Popular Dominicano

g) Meéxico: BBVA Bancomer

2.1.2. Laeradigital en las instituciones financieras en Honduras

En Honduras existen muchas instituciones financieras que luchan por brindar un servicio

especializado a los clientes, es por ello que cada uno ha implementado diferentes estrategias
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orientadas a satisfacer las necesidades de los clientes, en este caso se puede mencionar que
varias instituciones tienen plataformas digitales que permiten a los clientes poder autenticarse y
servirse de manera electronica, unicamente usando un dispositivo movil o un computador con
acceso a internet, sin embargo esto no alcanza para posicionarse como instituciones financieras
referentes en la region, recientemente la revista Global Finance publico un rankin de
instituciones que obtuvieron la calificacion de Bancos Digitales de Consumo, en este sentido, en
Honduras el Gnico banco calificado por este rubro es Ficohsa.

FIGURA 2: BANCOS DIGITALES DE CONSUMO DE LATINOAMERICA 2018

Press (GIOBAL
Release FL?NANCE

Global Finance Names The World’s Best Consumer Digital Banks
In Latin America 2018

| counTRY winners il REGIONAL SUB-CATEGORY WINNERS

Argentina Santander Rio Best Online erosit Credit and Investment Bancolomblis
y Product Offerings
Brazil Next - Bradesco Bank
1 P

Chile Banco de Chile Best Bill Payment & Presentment Citibanamex

Best Web Site Design B ¥ bi
Colombia Bancolombia > it

Best Integrated Consumer Bank Site Santander Rio
Costa Rica Scotiabank

Best Information Security and Fraud Banco Popular de
Ecuador Produbanco Management Puerto Rico
El Salvador Scotiabank

Best in Mobile Banking g::f& %"‘gg"' de
Honduras Ficohsa
Mexico Citibanamex Best in Social Media Marketing & Services 332.‘3.% z?gglar de
Paraguay itau Unibanco %

Best Mobile Banking App Bancolombia

Banco Popular de

Puerto Rico Puerto Rigo Best SMS/Text Banking Citibanamex
Trinidad & Tobago ﬁmﬂc Bank Most Innovative Digital Bank Bancolombia

Fuente: (Giarraputo, 2018, pag. 1)

En este sentido, podemos observar de acuerdo al andlisis de Global Finance, donde

menciona, los bancos con una participacion digital destacable por pais.
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Debido al desarrollo que ha alcanzado la era digital, se precisa crear planes de trabajo
orientados en la adaptacion, supervivencia y participacién competitiva, de la organizacion Banco
Davivienda, de cara a esta tendencia en la industria.

En este sentido (Porter, 2018) establece:

La formulacién de una estrategia competitiva consiste esencialmente en relacionar una
empresa con su ambiente. Aunque el ambiente relevante es muy amplio abarca fuerzas
sociales y econdmicas-, su aspecto fundamental es la industria o industrias donde ella
compite. La estructura de la industria contribuye decisivamente a determinar las reglas
competitivas del juego y también las estrategias a que puede tener acceso la empresa. Las
fuerzas externas de la industria son importantes, sobre todo en un sentido relativo; dado que
suelen afectar a todas las compafiias del sector industrial, las distintas capacidades de ellas
son las que decidiran el éxito o fracaso (p. 19).

El contar con un plan que tenga como parametro, seguir lo recomendado por porter, es
sin duda una ventaja competitiva, ya que en camina a la empresa a mejorar su posicionamiento y
manejo del mercado, permitiéndole definir planes reales para competir en el sector financiero.
(Porter, 2018) “El objetivo que busca la estrategia competitiva de una unidad de negocio, se basa
principalmente en posicionarse en una industria donde pueda aprovechar y tomar ventaja sobre

sus competidores y asi reducir al minimo los impactos negativos de las fuerzas que la rodean”.

FIGURA 3: FUERZAS QUE IMPULSAN LA COMPETENCIA EN LA INDUSTRIA
Fuente: (Porter, 2018, pag. 20)

PARTICIPANTES
POTENCIALES

Riesgo de nuevas
empresas

Poder de negociacién COMPETIDORES Poder de negociaciéon
de los proveedores DE LA INDUSTRIA | de los compradores

PROVEEDORES O COMPRADORES

Rivalidad entre
empresas actuales

Amenaza de productos
0 servicios sustitutos

SUSTITUTOS




En el este analisis se detalla la herramienta desarrollada por Michael E. Porter se
puntualiza a continuacion:

Participantes potenciales: Basando esta fuerza en la industria bancaria, existen barreras
que obstaculizan el ingreso al rubro, que tratan de mantener el control del mercado, un método
utilizado cominmente por muchos bancos, es la fusién, en el cual se puede observar bancos
multinacionales absorber bancos locales.

Amenaza de productos o servicios sustitutos: En el mercado se pueden encontrar una
variedad de empresas que ofrecen productos y servicios especializados, pero sin llegar a ofrecer
un producto integral; algunos ejemplos claros de estos se pueden identificar como, casas de
empefio, cooperativas, casas de cambio, y algunas entidades informales que no estan bajo una
supervision ni regulacion, las cuales funcionan sin formalidad para la prestacion de sus servicios.

Poder de negociacion de los compradores: gracias a esta fuerza, existe en el mercado
bancario, beneficios para los clientes, en los cuales puedan acceder a tasas de interés rentables,
tener mayor capacidad de decision de acuerdo al nimero de ofertas existentes, disponibilidad de
soluciones digitales y calidad en el servicio brindado, entre otros.

Poder de negociacién de los proveedores: Particularmente en la banca nacional, se puede
encontrar con que existe un bajo poder de negociacién de los proveedores, esto ya que existe una
gran variedad en el mercado de productos y servicios similares, los cuales aumentan la oferta en
el pais, entre estos podemos encontrar, cooperativas de ahorro y crédito, casas de emprefio, casa
de bolsa, entre otras instituciones informales.

Rivalidad entre competidores: Este tipo de competencia directa, se puede visualizar en el
ambito nacional de muchas maneras, entre las cuales podemos mencionar descuentos en los

precios de los productos y servicios, mejoras a los mismos como valor agregado, calidad de los
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servicios,, este tipo de fuerza es de vital importancia que se analice, ya que hay industrias que
estan totalmente saturadas y los méargenes de utilidad son bajos, es importante para esta,
especializarse o centrar su objetivo en segmentos o nichos de mercado, en el cual se pueda
obtener una ventaja competitiva utilizando variables como: infraestructura, desarrollo
tecnoldgico y capital humano.

En Banco Davivienda no existe una estrategia que permita transformar los productos y
servicios que hoy se ofrecen en las agencias para colocarlos en los canales digitales, todas sus
estrategias estan orientadas a aumentar el nimero de colocacion de forma mensual, una meta a
los funcionarios del area de negocios, por lo que estos empleados se ven en la necesidad de
aplicar ciertos métodos de adquisicion de clientes como las visitas personalizadas etc.

Por lo anterior, la mejora en la estrategia que hoy tiene Banco Davivienda es transformar
ciertos productos y servicios que Unicamente se pueden adquirir en las agencias para que los
clientes puedan disponer de ellos a nivel de las tres (3) plataformas digitales (APP, Banca por
Internet y ATM’s), asimismo su aceptacion sera totalmente digital, de manera que, el cliente de
forma rapida pueda disponer de una cuenta de ahorro, 0 de un préstamo de consumo, asi como de

otros servicios de consultas y constancias de productos.
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2.2. MAPA CONCEPTUAL
El mapa conceptual muestra de manera grafica las metodologias que se utilizaran
en el tema de investigacion, estd compuesto por el titulo, seguido de la metodologia base
(PMI) donde se desprenden las areas de conocimiento de calidad e integracion, a

continuacion, se presenta la propuesta de mapa conceptual.

TRANSFORMACION DIGITAL DE BANCO DAVIVIENDA HONDURAS

PMI

|

GESTION DE CALIDAD INTEGRACION

[ [

ACTA DE CONSTITUCION

CERTIFICACIONES LEAN 6 SIGMA




V PLAN DE TRABAJO

GESTIONAR EL
CONOCIMIENTO

CONTROLAR EL
TRABAJO

2.3. ANALISIS DE LA METODOLOGIA A UTILIZAR
Para desarrollar la investigacion y centrar el tema, se utilizara la metodologia PMI
(Instituto de administracion de proyectos), utilizando la guia oficial PMBOK (Project
Management Body of Knowledge) 6ta edicion publicada en el 2017, compuesta por 5 grupos de
proceso y 10 areas de conocimiento. Basado en lo anterior se tomaran dos grandes areas:
1. Gestion de la Calidad
2. Gestion de Integracion
2.3.1. Gestion de la calidad
La gestion de calidad que debe aplicar Banco Davivienda para mantener el nivel de
satisfaccion del cliente es importante, tomando en consideracion los aspectos basicos y el
comportamiento de cada cliente, es decir, por segmentos, (nivel econémico, edad, genero, etc.)
en la construccion del modelo de transformacion de sus servicios y productos ofrecidos de forma
tradicional y convertir su disponibilidad en canales digitales. De acuerdo al PMBOK (2016), 6ta

edicion indica que “los enfoques modernos de gestion de la calidad tratan de minimizar las
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variaciones y de obtener resultados que cumplan con determinados requisitos de los interesados”
(p. 275)
A continuacion, se presentan tres definiciones sobre la calidad:

e Satisfaccidn al Cliente:

e Mejora Continua

e Responsabilidad de la Direccién

Satisfaccion del cliente

Las instituciones financieras basan sus esfuerzos en preparar estrategias que permitan al
cliente satisfacer sus necesidades financieras, es por ello que la creacion de productos y servicios
o la transformar la plataforma de disponibilidad, deben ir acompafiado de una estrategia que
permita garantizar la satisfaccion del cliente e incluso que se pueda incrementar, de esta forma se
mantendré la fidelidad y la recomendacién verbal.
Mejora continua

La evaluacion constante de los productos y servicios, brinda un pardmetro que permite
determinar los eventos que afectan y/o aumentan los resultados, por lo anterior los controles se
vuelven importantes para la alta gerencia en el sentido de implementar las correcciones en el
momento justo y asi evitar una disminucion considerable de los resultados tanto a nivel de
satisfaccion del cliente como a nivel de resultados monetarios.

Responsabilidad de la direccién
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La responsabilidad de la direccion se basa en tomar las decisiones en el momento
oportuno, es decir, no dejar que la competencia o los factores internos y externos puedan afectar
la calidad de los servicios y productos, es por ello que siempre se debe mantener un buen equipo
que permita monitorear de manera constante los resultados y puedan comunicar de forma eficaz
los incidentes identificados. Referente a los productos y servicios que prestan las instituciones
financieras, se vuelve mas especifico debido a que una falla o la falta de disponibilidad puede
afectar las operaciones o transacciones monetarios 0 no monetarias que ejecutan los clientes de

manera diaria.

2.3.1.1. Certificaciones
La calidad de los servicios y productos, asi como la seguridad e integridad de la
informacion proporcionada por los clientes, es muy delicada y confidencial, es por ello que se

propone a Banco Davivienda realice la certificacion en las siguientes normas:

° Norma 1SO 9001:2015 Sistema de Gestién de Calidad

o Norma I1SO 27000 Seguridad Informatica y Seguridad de la Informacion

Norma 1SO 9001:2015 Sistema de gestion de calidad
Para realizar cambios en los procesos de disponibilidad de los productos en Banco
Davivienda, es de vital importancia la implementacion de un sistema de gestion de calidad y una

mejora continua que satisfagan las necesidades del cliente, asociado a este enfoque se deben
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implementar metodologias de mantenimiento y supervisién permanente en los mismos, con el
objetivo que estos conlleven al alcance de los objetivos de la organizacion.

Es importante destacar que se pretende crear una cultura financiera que permita alcanzar
un ranking bancario, por consiguiente, se consideran estos aspectos:

a) Gestionar clientes, no solo operaciones.

b) El cliente es el nimero uno.

c) El cliente no esté al servicio del Banco, sino que el Banco Davivienda esta al servicio del
cliente.

d) Se demanda una relacion permanente (no solo puntual), humana (no solo mercantil),
debido que el cliente no solo deposita su dinero o solicita un servicio bancario, sino que
deposita su confianza en Banco Davivienda.

Segun (Perez, 2009) “Las técnicas y herramientas de gestion de calidad pueden y deben
ser usadas para la gestion de todos los &mbitos de la empresa. Orientacion de la empresa al
cliente, eficacia y mejora de son conceptos bien desarrollados y estructurados en 1ISO 9001 (p,
14)

Algunos principios primordiales en la gestion de calidad son los siguientes:
Enfoque al cliente

El modelo de negocio de Banco Davivienda, depende de sus clientes, es por eso que
todos los esfuerzos deben ir encaminados en cumplir con sus expectativas, necesidades actuales
y futuras, con el objetivo de satisfacerlas y asi mejorar su percepcion, motivo por el cual es vital
realizar mejoras a los procesos que tengan como fin mejorar el servicio y lograr la evolucion de
la institucion.

Liderazgo
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Mantener y promover un ambiente interno dentro de Banco Davivienda, en el cual, todo
el personal pueda involucrarse y se sientas comprometidos con el alcance de los objetivos es de
vital importancia.

La participacion de las personas

El capital humano es importante en Banco Davivienda, es importante su desarrollo,
motivo por el cual es vital realizar estas acciones:

a) Asignar responsabilidades en la solucién de problemas.

b) El fomento del trabajo en equipo.

C) Innovacidn y creatividad para alcanzar los objetivos de la organizacion.

d) Enfoque hacia la creacién de valor

Norma 1SO 27000 Seguridad informatica y seguridad de la informacion

El proceso de cambios, particularmente en los escenarios en los que los productos y
servicios de Banco Davivienda se pretendan poner a disposicion en canales digitales, conlleva un
manejo eficiente de la informacion que se producira, es por eso que es indispensable contar con
normas internacionales que garanticen el buen manejo y calidad de sus mismos procesos de
gestion.

Segun la Norma ISO 27001 (2018) define que “La informacion es un activo que, como
otros activos importantes del negocio, tiene valor para la organizacion y requiere en

consecuencia una proteccion adecuada” (parf 19).
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La norma ISO 270001, promueve un Sistema de Gestion de la Seguridad de la
Informacion, que consiste en medidas orientadas a proteger la informacion, contra cualquier
amenaza que limite la continuidad de las actividades de la empresa (Iso N. , 2016).

Seguln la norma antes citada, los objetivos del SGSI son los siguientes:

a) Confidencialidad la informacion: no se pone a disposicion ni se revela a individuos,
entidades o procesos no autorizados.

b) Integridad: mantenimiento de la exactitud y completitud de la informacién y sus métodos
de proceso.

c) Disponibilidad de la informacion: acceso y utilizacion de la informacion y los sistemas de
tratamiento de la misma por parte de los individuos, entidades o procesos autorizados
cuando lo requieran.

En el proceso de intercambio de la informacion, contar con una gestion segura es vital.

La norma 1SO 270001 cuenta con una serie de fases para un desarrollo y procesamiento
efectivo, entre las cuales la misma propone:

a) Definir la Politica

b) Definir el Alcance del SGSI

c) Analisis de Riesgos

d) Gestion de Riesgos

e) Seleccion de Controles a Implementar

f) Declaracion de Aplicabilidad

g) Revision del sistema.

(27001, 2016)

2.3.1.2. Lean 6 Sigma

21



Se utilizard Six Sigma para medir y mejorar la calidad de los productos y servicios
implementados en los canales digitales, la aplicacion de un método cientifico garantizard un
elevado estdndar de calidad, de tal forma que crezca la cartera de clientes, asi como el
posicionamiento de la institucion en el mercado financiero nacional.

Benito, (2000) afirma: “una filosofia de gestion, orientada a la perfeccion (ausencia de
fallos) o, lo que es lo mismo, a la eliminacion sistemética de todas las causas de ineficacia e
ineficiencia de las organizaciones, un objetivo a alcanzar, una medida del rendimiento” (p.60).

El método aplicado en Lean Six Sigma es DMAIC, definir, medir, analizar, mejorar y
control, es muy utilizado por grandes corporaciones debido a que garantiza la eliminacién de
malas practicas en los procesos de la calidad.

2.3.2. Gestion de la integracion

Con la creacion de productos y servicios en canales digitales se vuelve importante tener
un método que permita integrar la informacion que se genere en todas las areas participantes en
el proceso de productos digitales, de acuerdo al PMBOK 6ta edicion indica que “la gestion de
integracion tiene que ver con “recopilar datos sobre los resultados alcanzados, analizar los datos

para obtener informacion y comunicar esta informacion a los interesados relevantes” (p.72).

2.3.2.1. Método Kaizen
Realizar ajustes en el momento justo y no permitir que las actividades se detengan, es uno
de los objetivos de las instituciones financieras, los productos y servicios siempre deben estan a
la disponibilidad de los clientes para su uso, es por ello que se incorporara la forma de ejecucién
basada en el método Kaizen

De acuerdo (gallegos, s.f.):
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El método Kaizen se trata de mejoramiento continuo e involucra a todas las personas de la
organizacion, desde la direccidn general hasta los operarios de primera linea. El sistema
Kaizen se enfoca a la simplificacién de procesos, conocimientos del comportamiento
humano y mejora de personas, creatividad aplicada, calidad como primer objetivo y la
eliminacion de desperdicios. La estrategia Kaizen se nos presenta como un enfoque de
sistemas y herramientas para la solucion de problemas que puede aplicarse en la mejora de
la competitividad de la empresa y por ende en su rentabilidad y supervivencia. (p.2.)

Sin duda involucrar a todos los participantes del proceso de creacion o seguimiento de

determinados productos y servicios permite encontrar mejor respuesta de cara al cliente.

2.4. MARCO LEGAL

La creacion de productos y servicios en canales digitales, conlleva una seria de reformas
de politicas y procesos, no solamente a lo interno de la institucion que los implementa, sino que
debe ir acompafiado de una aprobacién de los entes reguladores, en este caso de la Comision
Nacional de Bancos y Seguros (CNBS), pues es el ente que formula reglamentos a las leyes del
sistema financiero, y de acuerdo a estos parametros, realiza de forma anual, una auditoria para
certificar la correcta aplicacién a lo establecido en cada reglamento. Uno de los ejemplos es la
ley de tarjeta de crédito, dicho reglamente expresa sobre el manejo de la documentacién y los
clientes que pueden optar a una tarjeta de credito, sin embargo, en ciertos casos, los documentos
generados por cada institucion financiera pueden guardarse de forma fisica o de forma
electronica, y sobre el contrato, reza claramente que debe ir obligatoriamente firmado por el
cliente. Asi como este producto, existen varios en similares situaciones, pues en alguna forma los
Bancos son independientes en la documentacion que solicitan a los clientes, pues asumen los
riesgos de mercado en el caso de una morosidad en algun producto del activo es decir de crédito.

En este sentido, las instituciones financieras deben fortalecer sus politicas y procesos
internos para hacerle frente a la era digital y no hay mejor forma que capacitdndose, asi como
enviar a sus recursos humanos de confianza a conocer las mejores practicas en paises que ya

cuentan con procesos 100% digital.

23



CAPITULO I1l: METODOLOGIA

En este capitulo se desarrolla los temas sobre la metodologia de investigacion relacionado
con la transformacién de productos y servicios de lo tradicional a canales digitales en Banco
Davivienda. Mediante la aplicacion de procesos metodoldgicos se puede alcanzar el éxito de un
tema de investigacion de cualquier naturaleza, siempre que se considere las ramas y las mejores
practicas. En el caso de la transformacion de productos y servicios que se ofrecen de forma

tradicional a canales digitales no es la excepcion.
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3.1. CONGRUENCIA METODOLOGICA

En esta seccion se desarrolla el tema de congruencia metodoldgica, se incluye la matriz

con el mismo nombre, donde se describe de manera légica el contenido del tema de

investigacion, asimismo se incluye la operacion de la variable dependiente e independiente.

3.1.1. Matriz metodoldgica

La congruencia que tiene el titulo de la investigacion con los elementos relacionados se

puede apreciar de manera precisa en la tabla 1. Adicional se presenta el nombre la variable

dependiente e independiente, como elementos importantes que sustenta el contenido de la

investigacion.

TABLA 1: MATRIZ DE METODOLOGIA

Objetivos Variables
Titulo de la Problema de Preguntas de . Obijetivos
investigacion investigacion investigacion Objetivo especificos de | Indepen | Dependient
general de la I diente o
investigacion | . a :
investigacion
Transformacion Transformar ¢Qué componentes | Proponer una | 1. Formular un | Experien | Gestion de
Digital de Banco | los productos | utilizara Banco | estrategia que | plan de trabajo | cia  del | transformaci
Davivienda y servicios que | Davivienda  para | permita que enlace | cliente on de
Honduras se ofrecen en | desarrollar un plan | transformar todos los | sobre el | productos y
los canales | de trabajo que | los productos | componentes | flujo de | servicios
tradicionales a | permita la | yservicios que | internos y | producto
plataformas transformacion de | los  clientes | externos para | s y
digitales los productos vy | adquieren por | la servicios
(APP, BXI vy | servicios? medios transformacio
ATM’s) tradicionales n de los
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¢Coémo Banco
Davivienda

identificara los
productos y
servicios que

deberén ser puestos
a disposicion en
canales digitales?

¢Qué politicas 'y
procesos optimizara
Banco Davivienda
para la
transformacion
digital de  sus
productos y
servicios?

para convertir
su
disponibilidad
en canales
digitales, asi
como
identificar las
politicas y
procesos
relacionados
para su
optimizacion.

productos vy
servicios

2. Elaborar
una estrategia
que  permita
identificar los
productos vy
servicios que
deberdn  ser
puestos a
disposicién en
canales

tradicionales

3. Elaborar
una mejora a
las politicas y
procesos
relacionados a
la
transformacio
n de los
productos vy
servicios para
su
optimizacién

Conocim
iento del
cliente
sobre
producto
S y
Servicios

Oportuni
dad de
mejora

Fuente: Elaboracién propia

De la pregunta de investigacion se deriva el objetivo general, fundamentado vy

considerado para su comprobacion en los objetivos especificos.

3.1.2. Definicion operacional de las variables

Se plantea la variable dependiente gestion de transformacion de productos y servicios, asi

como variable independiente experiencia del cliente, conocimiento del cliente sobre productos y

servicios y oportunidades de mejora.

A continuacién, en la tabla 2, se puede apreciar el detalle de la variable dependiente e

independiente compuesto por: EI nombre de la variable, la definicion (conceptual y operacional),

dimensiones, indicador, preguntas e item.
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Variable Dependiente

FIGURA 4: DIAGRAMA SAGITAL

Fuente: Creaci6n propia

Variables
Independientes

Experiencia del cliente sobre el flujo de

productos y servicios

Conocimiento del cliente sobre productos

v servicios a transformar 9
Oportunidad de mejora e
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TABLA 2: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable
Independiente

Definicion

Conceptual

Operacional

Dimensiones

Indicador

Item

Procesos y procedimiento

Reducir al minimo los pasos del

Experiencia ; -
: que se requieren para la | proceso de creacion de productos . .
del cliente Iy . o Satisfaccion del | . -
.| creacién de un producto o |y servicios en Banco Davivienda, | = Tiempo de creacion de
sobre el flujo iy L . L cliente S Encuesta
de productos gestion de un servicio en |considerando las opiniones y productos y servicios
serr\J/icios Banco Davivienda experiencia del cliente referente
y a los flujos.
Conocimiento | Identificacién de productos
del cliente |y servicios que mayor |Convertir los productos Y | Satisfaccién del -
. o . . Productos y servicios de
sobre demandan los clientes por |servicios que los clientes mayor | cliente .
- . L mayor  preferencia  del | Encuesta
productos Yy |los medios tradicionales, de | demandan de tradicional a cliente
servicios  a|esta forma colocarlos en |canales digitales
transformar | medios tradicionales
Identificar los procesos y
politicas que  permitan R . .
. educir el riesgo de multa .
. ejecutar los productos y . e5g . Tipos de documentos a
Oportunidad - monetaria por incumplir alguna | Controles y L
- servicios respetando las s L solicitar Encuesta
de mejora norma o politica de los entes | procedimientos

normativas 'y  controles
establecidos por los entes
reguladores

reguladores

Fuente: Creacion propia
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TABLA 2. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Definicion . . .
. : Dimensiones Indicador Item
Dependiente Conceptual Operacional

Es la plataforma | Reduccion de tiempo en la Satisfaccién del cliente con | Encuesta
tecnolégica donde los | adquisicion de productos vy los horarios de
clientes podran adquirir sus | servicios de manera segura Yy disponibilidad  de las
roductos servicios de | confiable. Considerando que el | . o lataformas
P y q Disponibilidad  de P

Gestion de
transformacion
de productos y
servicios

manera fécil y répida. Las
plataformas son Banca por
internet, APP y ATM’s.

cliente ingresard con un usuario
y contrasefia a las distintas
plataformas tecnoldgicas, esto
debe ser capaz de autenticar e
identificar a un Unico cliente, de
acuerdo a estandares de calidad y
seguridad tecnoldgica. De esta
forma se garantiza la privacidad
de la informacion y datos que
mantendra el cliente en la data
del banco.

las plataformas

Registro de ingresos en
diferentes horarios

Accesos a
plataformas

las

Otorgamiento de
credenciales para
autenticacion de clientes

Fuente: Creacion propia
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3.2. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Con la presente investigacion se pretende conocer la realidad de los productos y servicios
que se ofrecen de manera tradicional, de esta forma identificar los aspectos de factibilidad en
cuanto a elementos legales que permitan transformar a procesos digitales, eliminando asi, los
documentos fisicos, y brindando al cliente una facilidad de adquisicion y prestacion de servicio
de manera 4gil y amigable.

Por lo anterior, se utiliza una investigacion mixta (cualitativa y cuantitativa), de igual
forma baséndose en un estudio no experimental con disefio transeccional de tipo descriptivos, asi
como un enfoque que permita recabar por parte de personal clave, ubicados en departamentos
estratégicos, que viven dia a dia la experiencia de crear productos y servicios de manera
tradicional, asi como personal de transformacion del negocio, sus opiniones en la ejecucion de su
trabajo, en la investigacion descriptiva segun Tamayo (2004) Afirma: “El enfoque se hace sobre
conclusiones dominantes o sobre cOmo una persona, grupo o cosa se conduce o funciona en el
presente”. (p. 46). De acuerdo al enfoque se utilizara una parte cualitativa y cuantitativa, asi
como la determinacion que las conclusiones obtenidas de la informacion que proporcionen las
personas claves de los departamentos, asi como la recoleccion de datos de los clientes que hoy
viven la experiencia de adquirir productos y servicios de forma tradicional, es la principal fuente
que alimentara la estrategia de transformacion.

Se utiliza el método inductivo, es una de las principales caracteristicas de la investigacion
cualitativa segun Tamayo (2004) afirma: “Es inductiva o mejor cuasi-inductiva; su ruta
metodoldgica se relaciona mas con el descubrimiento y el hallazgo que con la comprobacion o la

verificacion”. (p. 59). De los datos obtenidos, se ira de lo especifico a lo general, es decir, de los
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elementos minimos que componen los productos y servicios hasta la disponibilidad en el canal

digital segun corresponda.

3.3. METODO DE INVESTIGACION
3.3.1. Poblacion
La poblacién que se toma como estudio para la investigacién, son los clientes que hoy no
tienen una tarjeta de débito para realizar comprar de forma electrénica o ir a retirar efectivo al
ATM, y los clientes que no cuentan con un usuario en la banca por internet, como se muestra a
continuacion:

TABLA 3: CLIENTES BANCO DAVIVIENDA

Clasificacion Cantidad
Clientes totales 203,560
Clientes sin banca por internet ni tarjeta de débito 15,100
Clientes de la zona centro sur 8,758

Fuente: Banco Davivienda, enero 2019

3.3.2. Método de muestreo
En esta investigacidn se tomara como enfoque el muestreo no probabilistico de acuerdo a
sus caracteristicas de aplicacion, segun (Hernandez sampieri, 2004) destaca que:
En las muestras no probabilisticas, la eleccion de los elementos, no depende de la
probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o de
quien hace la muestra. Aqui el procedimiento no es mecanico, si con base en formulas de
probabilidad, sino que depende del proceso de toma de decisiones de una persona o de un
grupo de personas y, desde luego, las muestras seleccionada obedecen a otros criterios de
investigacion (p. 245)
Por el mismo método intervienen, criterios personales del investigador en la seleccion del
método.
Muestreo por Conveniencia; Se aplica este método de gestion, con el objetivo de tratar de

obtener variables convenientes, tomando como base, que si el convertir la disponibilidad de estos

productos, en canales digitales, aporta valor a las actividades directivas, financieras y operativas
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de Banco Davivienda. Es de suma importancia realizar este muestreo para tener una pauta tanto
interna como externa, tomando como base mejorar el servicio al cliente y estan a la vanguardia
tecnoldgica en el mercado, que permita mejorar la posicion del banco de cara al mercado
financiero.

Por lo anterior se aplica la siguiente férmula para encontrar el nimero de la muestra:

(2)"2(N)(P)(Q)
(N-1)(E)"2+Z"2(P)(Q)

A. n=Tamafio de la muestra

B. N=Total de la poblacion

C. Z= Nivel de confianza (90%), es decir, un valor de Z de 1.65

D. P=Proporcion proporcional de ocurrencia de un evento (0.50)

E. Q= Proporcién proporcional de no ocurrencia de un evento (0.50)
F. E= Error muestral (0.07)

Aplicando la formula del tamafio de la muestra se tiene:

(1.65)"2(8,758)(0.50)(0.50)

(8,758-1)(0.07)"2+(1.65)*2(0.50)(0.50)

Por lo tanto, el tamafio de la muestra es de, n= 137 encuestas a aplicar a clientes sin banca

por internet ni tarjeta de débito.

3.3.3. Localizacion de la poblacion
Banco Davivienda institucion donde se obtendra la informacidn para ejecutar la muestra,

se encuentra ubicada en el municipio del distrito central, intercepcidén boulevard juan pablo y
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Suyapa, desde este sector se brindan las directrices acerca del negocio de productos y servicios a
nivel nacional. Asimismo, los clientes que entran en la poblacion a estudiar estan ubicados en las

tres zonas donde Davivienda tiene presencia fisica, es decir, agencias.

FIGURA 5: ZONAS DE COBERTURA BANCO DAVIVIENDA

Nor-Oriental

Nor-Occidente

Centro Sur

Fuente: Banco Davivienda Honduras

3.3.4. Tiempo de la investigacion

La investigacion se desarrolla en el primer semestre del 2019 (enero a junio), como parte
de la clase de tesis de la maestria de administracion de proyectos, durante este periodo el banco
vive momentos decisivos, pues actualmente las empresas se enfocan en la creacion de productos
y servicios 100% digital, esa es la tendencia del mercado, y el sector financiero no es la
excepcion, por lo anterior, la investigacion esta en un momento clave de transformacion

financiera en Honduras.
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3.4. DISENO DE LA INVESTIGACION

La participacion de expertos en temas de transformacion de productos y servicios de lo
tradicional a canales digitales es fundamental, pues es la manera de asegurar que los
procedimientos se cumplan de acuerdo a las politicas internas y externas relacionadas con cada
producto o servicio. Esto permitird identificar la ruta a seguir para la estrategia de
transformacion, debido a que son ellos los principales elementos que viven dia a dia los procesos
de cambio. Asi como la opinion de los clientes que realizan transacciones en canales
tradicionales, de diferentes productos y servicios, esto permitira conocer la experiencia, el
conocimiento y los aspectos de mejora en la transformacién de los productos y servicios de lo

tradicional a canales digitales.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

En el presente capitulo se expone el andlisis de los resultados obtenidos mediante la
aplicacion de la encuesta. Estos documentos se complementan con el esquema de
operacionalizacion de las variables descritas en el capitulo N°3. Con el objetivo de obtener una
referencia cualitativa y cuantitativa para la transformacién de productos y servicios que los
clientes adquieren en medios tradicionales para convertir su disponibilidad en canales digitales.
De la poblaciéon se seleccion6 una muestra de ciento treintaisiete encuestas aplicadas a las

clientes que no tienen tarjeta de débito ni usuario de banca por internet de la zona centro sur.

Poblacion General Poblacion 3,624 18
Segmentada
18%
% ,
. >
15,100 vy S
203,560 | | Imp -

.

Poblacion
Seleccionada

[ ]
[ ]

Clientes sin banca por internet

L
Total Clientes Activos en Banco ni tarjeta de débito

Davivienda

+ Muestra no aleatoria

« A conveniencia del investigador

+ Mayor nimero de clientes

« Facilidad en la aplicacién de la encuesta (Cultura)

FIGURA 6: IDENTIFICACION DE LA POBLACION Y MUESTRA

Creacion propia
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4.1. ANALISIS DE RESULTADOS
4.1.1. Generalidades

Graéfico 1: Géneroy edad
Género y Edad

68%

54%

0 0,
249% 2204 25%
- .
Edad 18 a 25 afios 26 a 33 afos 34 a mas 18 a 25 afios 26 a 33 afos 34 amas
53% 47%
Género Hombres Mujeres

De los datos de género y edad del grafico 1 se analiza lo siguiente:

a) En cuanto al género: El 53% de los clientes son del sexo masculino y el 47% son
del sexo femenino.

b) En cuento a la edad: El 68% de los clientes del sexo masculino estan
representados en el rango de 26 a 33 afios y el 54% de los clientes del sexo
femenino estan representados en el rango de 26 a 33 afios. De acuerdo a estos
resultados la oportunidad de adaptacion al uso de los canales digitales es
considerable, si se toma en cuenta que se encuentran en la generacién Milllenials,

es decir nativos digitales.
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Gréfico 2: Lugar de Trabajo

= Ninguno

= Privado
Propio

= Publico

De los datos de lugar de trabajo del gréafico 2 se analiza lo siguiente:
a) El 72% de los clientes trabajan en la empresa privada. Esto significa que la
mayoria de clientes estan concentrados en las empresas maquiladoras.
El 100% de los clientes (137) contestaron que tienen acceso a internet.

Gréfico 3: ¢ En qué medio tiene acceso a internet?
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4%

= Computadora

= Computadora, Teléfono
Celular

= Computadora, Teléfono
Celular, Tablet
Computadora, Teléfono
Celular, Televisor

= Teléfono Celular

De los datos ¢En qué medio tiene acceso a internet? del grafico 3 se analiza lo siguiente:

\

1%

a) El 47% de los clientes tienen acceso a internet desde su computadora y el celular,
asimismo un porcentaje considerable del 36% Unicamente tiene acceso a internet desde su
celular. Es muy representativo estos datos, considerando que para acceder a los canales
digitales para ejecutar una operacion financiera debe utilizarse un celular o una

computadora.

4.1.2. Experiencia del cliente sobre el flujo de productos y servicios

Gréfico 4: ¢ Qué area del banco utiliza con mayor frecuencia?
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De los datos ¢Qué area del banco utiliza con mayor frecuencia? del grafico 4 se analiza lo

siguiente:
a) El 54% de los clientes ejecutan operaciones en ventanilla, asimismo con un mismo

porcentaje del 23%, los clientes solicitan sus operaciones financieras en Call Center y

Servicio al Cliente respectivamente.

Grafico 5: ¢ Qué operacion solicita con mayor frecuencia?

. 4

= Consultas frecuentes = Creacién de productos = Solicitud de servicio

De los datos ¢ Qué operacion solicita con mayor frecuencia? del grafico 5 se analiza lo siguiente:
a) El 54% de los clientes se abocan al banco a solicitar un servicio, asimismo el 30% realiza

consultas frecuentas y el 16% realiza la creacion de productos. De acuerdo a estos
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resultados, se puede interpretar que los clientes pueden ahorrarse mucho tiempo al

momento de solicitar los servicios que ofrece el banco utilizando los canales digitales.

Gréfico 6: ;Como es la atencidn que recibe de los funcionarios del banco?

1%

= Buena = Excelente = Mala

De los datos ;Como es la atencidn recibida por los funcionarios del banco? del grafico 6

se analiza lo siguiente:
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a) El 57% de los clientes tienen una percepcién buena de la atencion que reciben de los
funcionarios del banco, al momento de realizar una transaccion financiera, asimismo el

42% tiene una percepcion excelente y unicamente el 1% tiene una percepcion negativa.

Grafico 7: ¢Cuanto tiempo invierte en la operacién o solicitud?

=5al0 minutos =11al5minutos =21 minutosamas =16 a20 minutos

De los datos ¢Cuénto tiempo invierte en la operacion o solicitud? del grafico 7 se analiza

lo siguiente:
a) El 39% de los clientes demoran entre 5 a 10 minutos, el 31% percibe que se tarda de 10 a
15 minutos, seguido por el 16% que considera que se tarda mas de 20 minutos. De
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acuerdo a los resultados, existe una gran oportunidad para reducir el tiempo de ejecucion
de las operaciones (31%), pues en los canales digitales se ejecutan las transacciones de

forma répida.

Gréfico 8: ¢Como evalla la experiencia en la operacion solicitada en Banco

Davivienda?

= Buena = Excelente = Regular

De los datos ¢(Como evalla la experiencia en la operacion solicitada en Banco

Davivienda? del gréfico 8 se analiza lo siguiente:
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a) EIl 61% de los clientes considera que la experiencia en la operacién realizada en banco
Davivienda es buena, el 28% considera que es excelente y tnicamente el 10% considera
regular. De acuerdo a la informacién se puede identificar que existe fidelidad del cliente
hacia el Banco Davivienda, pues se siente satisfecho al momento de ejecutar sus

transacciones.

4.1.3. Conocimiento del cliente sobre los productos a transformar

Gréfico 9: ¢ Qué producto o servicio tiene en Banco Davivienda?
= Cuenta de Ahorro
A = Préstamos de consumo

= Servicios Bancarios
Cuenta de Ahorro | Tarjeta
de Crédito
16.8% = Tarjeta de crédito

= Otros (Cuenta de cheque |
Préstamo de vivienda/ Auto)

De los datos ¢Qué producto o servicio tiene en Banco Davivienda? del grafico 9 se

analiza lo siguiente:
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a) El 29.2% de los clientes tienen cuenta de ahorro, el 19.7% tienen préstamos de consumo,
16.8% tiene asociados servicios a su cuenta de ahorro o tarjeta de crédito para que sea
debitado de forma automatica (luz, agua, cable etc), el 12.4% tiene mas de un producto,
es decir, cuenta de ahorro y tarjeta de crédito, el 11.7% tiene tarjeta de crédito y un 10%
tiene cuenta de cheques, préstamos de vivienda y autos. De acuerdo a los datos, podemos
mencionar que la mayoria de los clientes tienen productos del pasivo y el activo, es decir
cuenta de ahorro, préstamos, tarjeta de crédito, asi como pagos recurrentes, por lo tanto,

son productos y servicios que deben estar disponibles en canales digitales.

¢Le gustaria que los productos o servicios con los que cuenta Banco Davivienda
estén disponibles a través de un canal digital?

El 100% de los clientes contesto que “si”, es una oportunidad para incorporar los
productos y servicios a los canales digitales.

Si, se implementara un canal digital para que realice sus transacciones ¢Lo
utilizaria?

El 100% de los clientes contesto que “si”, es decir, contamos con la disposicion de los

clientes para el uso de los canales digitales.

Grafico 10: De los siguientes canales ¢ Cudl le gustaria utilizar?

44



= App = Bancapor Internet =ATM’s

De los datos, de los siguientes canales ¢Cudl le gustaria utilizar? del grafico 10 se analiza
lo siguiente:

b) EI 60% de los clientes les gustaria utilizar el App, el 31% les gustaria utilizar la Banca
Por Internet y unicamente el 9% les gustaria utilizar los ATM’s. La mayoria de clientes
se basan en las aplicaciones, pues es un canal muy utilizado por las empresas para colocar
sus productos y servicios, es amigable y facil de utilizar, asimismo un porcentaje
considerable le gustaria utilizar la Banca por Internet, canal tradicional de las

instituciones financieras y un porcentaje menor les gustaria utilizar los ATM’s.

¢ Como considera usted el uso de los canales digitales en tema de seguridad?

El 85% de los clientes contesto que “confiable”, y un 15% contesto “poco confiable” La
mayoria de clientes considera que el uso de los canales digitales es seguro, unicamente un
porcentaje menor considera el uso de los canales digitales como poco confiable.

Graéfico 11: ;Qué productos o servicios le gustaria que se colocaran en los canales digitales?

45



= Cuenta de Ahorro

= Préstamos de consumo

= Servicios Bancarios

= Cuenta de Ahorro | Tarjeta
de Crédito

= Tarjeta de crédito

= Otros (Cuenta de cheque |
Préstamo de vivienda/ Auto)

De los datos ¢Qué productos o servicios le gustaria que se colocaran en los canales
digitales? del gréfico 11 se analiza lo siguiente:

a) EIl 25.5% de los clientes les gustaria utilizar en canales gestionar sus cuentas de ahorro en
los canales digitales, asi como el 19.7% les gustaria gestionar sus préstamos de consumo,
el 18.2% les gustaria gestionar los servicios bancarios, el 14.6% les gustaria gestionar dos
productos, cuentas de ahorro y tarjeta de crédito, el 11.7% les gustaria solicitar las
tarjetas de crédito en canales digitales y el 10% de los clientes les gustaria gestionar sus
cuentas de cheques, prestamos de vivienda y auto en canales digitales.

4.1.4. Oportunidad de mejora

Gréfico 12: ¢ Como percibe usted la ejecucion de las operaciones en Banco Davivienda?
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= Medio = Répido = Lento

De los datos (Como percibe usted la ejecucion de las operaciones en Banco Davivienda?
del gréafico 12 se analiza lo siguiente:

a) El 58.4% de los clientes percibe que el tiempo en la ejecucion de sus transacciones es
medio, es decir, ni lento ni rapido, un tiempo normar, el 33.6% considera que la ejecucion
de sus operaciones es rdpida y el 8% considera que el tiempo de ejecucion de sus
operaciones es lento. Esto permite una oportunidad de mejora en la optimizacion de
procesos que hoy los clientes los consideran lentos, asimismo la revision de los procesos
relacionados a los productos que los clientes lo perciben normal, para que cambie esa

percepcion a rapido.

Grafico 13: (Cdomo califica la cantidad de documentos que firma en la creacion de

un producto o servicio?
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= Mucho =Normal =Poco

De los datos (Como califica la cantidad de documentos que firma en la creacion de un
producto o servicio? del grafico 13 se analiza lo siguiente:

a) EIl 50.4% de los clientes considera que la cantidad de documentos que firma es mucha, el
42.3% considera que la cantidad de documentos es normal y el 7.3% considera que la
cantidad de documentos es poca. Los clientes consideran que la cantidad de documentos
que firman por la creacion de sus productos o servicios, ejecucion de operaciones es
mucha. La mayor parte de la documentacion que se solicita es por controles establecidos
en procesos o politicas internos, documentos que se consideraran al momento de la

transformacion de los productos o servicios a canales digitales.

Grafico 14: ¢En cuanto tiempo le gustaria realizar su transaccion por canales

digitales en Banco Davivienda?
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16 a 20 minutos

= mas de 20 minutos

De los datos ¢En cuénto tiempo le gustaria realizar su transaccion por canales digitales en
Banco Davivienda? del grafico 14 se analiza lo siguiente:

a) El 67.2% de los clientes esperan que sus transacciones en los canales digitales se realicen
en un tiempo de 0 a 5 minutos, el 22.6% espera ejecutar sus transacciones en un tiempo
de 6 a 10 minutos, el 4.4% esperan que el tiempo de ejecucidn de sus transacciones sea
de 11 a 15 minutos. El estandar de ejecucion de transacciones a través de los diferentes

canales (App, Banca por Internet y ATM’s) tienen un tiempo de 0 a 10 minutos.

4.1.5. Combinacion de Variables

Grafico 15: Combinacion de preguntas variable general (Género, edad y lugar de trabajo)
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De la combinacion de preguntas de la variable general (Género, edad y lugar de trabajo)
se analiza lo siguiente:

a) El 52.6% de los encuestados son hombres y el 47.7% son mujeres, del 100% de los
hombres el 68.1% tiene una edad entre 26 a 33 afos, del 100% de las mujeres
encuestadas el 53% tienen una edad entre 26 a 33 afios, el 76.4% de los hombres trabajan
en la empresa privada y el 66.2% de las mujeres trabajan en la empresa privada, otro
punto importante es que todos los hombres tienen un empleo, en cambio el 16.9% de las
mujeres contesto ninguno, se puede interpretar que estan desempleadas.

Gréfico 16: Combinacion de preguntas variable general y experiencia del cliente
sobre el flujo de productos y servicios, género, ¢qué area del banco utiliza con mayor

frecuencia? y ¢qué operacion solicita con mayor frecuencia?
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De la combinacion de preguntas de la variable general y experiencia del cliente sobre el
flujo de productos y servicios, se analiza lo siguiente:

a) Del 100% de clientes segmentados por mujeres y hombres, el 45.8% de los hombres y el
63.1% de mujeres, visitan el area de ventanilla, siendo el area con mayor numero de
visitas por los clientes, asi mismo ¢Que operaciones realizan estos clientes? Pues el
56.9% de las mujeres y el 51.4% de los hombres visitan Banco Davivienda para solicitar

un servicio, se puede mencionar que el mayor porcentaje de los clientes visitan el area de
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ventanilla para solicitar un servicio (depositos y retiros de cuentas de ahorros,

actualizacion de libreta y pago de un servicio basico)

Grafico 17: Combinacion de preguntas de la variable experiencia del cliente

sobre el flujo de productos y servicios, ¢qué area del banco utiliza con mayor

frecuencia?, ¢qué operacion solicita con mayor frecuencia? y ¢cémo es la atencién que

recibe de los funcionarios del banco?

120.0%
100.0%
80.0% 34.1%
45.5%
67.6%
60.0%
34.1%
40.0%
40.9%
12.2%
20.0%
13.6%
0.0%
Consultas frecuentes Creacion de Solicitud de servicio
productos

Tipo de solicitud

B Area del Banco Call Center 22.6%
Area del Banco Servicio al cliente 23.4%

Area del Banco Ventanilla 54.0%

52.6% 54.4%
100.0%
20.5%
28.1%
Buena Excelente Mala

Atencion recibida
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De la combinacién de preguntas de la variable experiencia del cliente sobre el flujo de

productos y servicios se analiza lo siguiente:

a) El 54% de los clientes visitan el area de ventanilla, el 23.4% visita al area de atencion
al cliente y el 22.6% llama a Call center; de los clientes que visitan al &rea de
ventanilla el 67.6% solicita un servicio (depdsitos y retiros de cuenta de ahorro, pago
de un servicio basico, actualizacion de libreta), la mayoria de los clientes se sienten
satisfecho con la atencién recibida en las tres areas que visitan o llaman, de la
calificacion excelente el 54.4% pertenece a ventanilla, asimismo de la calificacion
buena el 52.6% pertenece a ventanilla y Unicamente el area de ventanilla recibid

calificacion mala (2 clientes que contestaron la encuesta)
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Gréfico 18: Combinacion de preguntas de la variable (experiencia del cliente sobre
el flujo de productos y servicios) y (conocimiento del cliente sobre los productos a
transformar) ¢ qué area del banco utiliza con mayor frecuencia?, ¢qué producto o servicio

tiene en Banco Davivienda? y ¢ Cuanto tiempo invierte en la operacion o solicitud?
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Cuenta de Cuenta de Otros (Cuenta Préstamosde Servicios Tarjetade | 11 a 15 minutos 16 a 20 minutos 21 minutosa 5 a 10 minutos
ahorro ahorro, Tarjeta decheques, consumo Bancarios Cradito mas
de Crédito préstamos de
vivienda/ autos)

Producto o servicio Tiempo de ejecucion

De la combinacion de preguntas de la variable (experiencia del cliente sobre el flujo de
productos Yy servicios) y (conocimiento del cliente sobre los productos a transformar) se analiza
lo siguiente:

b) El 60% de los clientes que tienen cuenta de ahorro visitan el area de ventanilla,
asimismo el 56.5% de los clientes que tienen servicios bancarios y el 56.3% que

tienen tarjeta de crédito realizan sus gestiones y transacciones en el area de ventanilla;
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referente al tiempo de ejecucion en el rango de 21 minutos a méas el 77.3% de los

clientes contesto que el area de ventanilla es la que tarda dicho tiempo, en el rango de

15 a 20 minutos el 70% de los clientes contesto que el &rea de ventanilla es la que

atiende en dicho tiempo y en el rango menor, es decir el mas rapido, de 5 a 10

minutos, el 35.8% de los clientes contesto que el area de Call Center y Ventanilla son

las mas rapidas.

Gréfico 19: Combinacion de preguntas de la variable (general) y (conocimiento del

cliente sobre los productos a transformar) ¢Ddnde tiene acceso a internet? Edad y ¢Cual de

los siguientes canales usaria mas?

120.0%
100.0%
6.7%
24.6%
80.0% 40.0%
60.0%
93.3%
40.0%

67.7%

20.0%

0.0%

Computadora Computadora, Computadora,

46.0%

100.0%

44.0%

Computadora, Teléfono Cellar

Telfono Celular Teléfono Celnlar, Teléfono Celular,

Tablet

Acceso a internet

Televisor

Canal Digital App 59.9%

H Canal Digital ATM s 9.5%

Canal Digital Banca por Internet 30.7%

v

25.0% 28.6%

60.0% 65.5%
.0%

18 a 25 afios 26 a 33 afios

Edad

39.4%

45.5%

34 a mas
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De la combinacion de preguntas de la variable (general) y (conocimiento del cliente sobre

los productos a transformar) se analiza lo siguiente:

a) El 59.9% de los clientes contestaron que usarian el canal APP para ejecutar sus
transacciones, el 30.7% contestaron que usarian el canal Banca por Internet y el 9.5%
contestaron que usarian los ATM’s; El 100% de los clientes que tienen acceso a
internet en el celular y computadora contestaron que usarian el APP, de los clientes
que tienen acceso Unicamente en su celular, el 46% contesto que usaria Banca por
internet y el 44% contesto que usaria el APP; Referente a la edad en los tres rangos
predomina el uso del APP, en el rango 18 a 25 afios el 60% lo usaria, en el rango de
26 a 33 afios, el 65.5% lo usaria y en el rango de 33 afios en adelante el 45.5% lo
usaria.

En general, los datos obtenidos en la aplicacion de la encuesta nos presentan una gran

oportunidad de analisis y de proponer las mejores soluciones a Banco Davivienda, de esta forma
iniciar el proceso para convertir la disponibilidad de muchos productos y servicios de lo

tradicional a canales digitales.
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4.2. APLICABILIDAD

“Transformacion digital de Banco Davivienda Honduras”

4.2.1. Alcance

Disefiar una estrategia que permita crear productos y servicios en los canales digitales
app, banca por internet y atm’s, tomando en consideracion los resultados expresados por los
clientes en la encuesta.

4.2.2. Equipo de trabajo

El equipo de trabajo estard compuesto por el recurso humano calificado y con mayor
experiencia, de esta forma lograr en el plazo establecido y con los costos definidos la creacién de

los productos y servicios en la app, banca por internet y atm’s.
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FIGURA 7: EQUIPO DE PROYECTO

Equipo del

PM - Director del proyectos
Director Tecnologia Director Innovacion Gerente de
Mercadeo
Lider de Desarrollo Gerente Estrategia Lider de Disefio
Programadores Ejecutivo de Ejecutivo de
d Proceso Marketing

Fuente: Creacion propia

4.2.3. Estrategia de enrolamiento digital

Director de
Operaciones

Gerente de
Producto

Ejecutivo de
Operaciones

Soporte

Gerente de Legal/
Gerente de
Cumplimiento

Gerente de Riesgo

La implementacion de la estrategia de enrolamiento digital tiene las siguientes fases:

1.

2.

Identificacion de los clientes que no tienen usuario digital

Segmentar por zonas del pais (Centro Sur, Nor Oriental y Nor Occidental)

Realizar el proceso de creacion de usuario de forma controlada

Remitir el usuario y contrasefia al correo del cliente, asimismo el link que

enlace el canal digital (Banca por Internet y APP)

Seleccionar a los clientes que en la base de datos del banco no tienen poblado

el namero de celular ni el correo electrénico, pues con dichos clientes se debe

realizar una estrategia para actualizar los datos, la misma consiste en colocar

un mensaje a nivel de sistema de manera que cuando el cliente llegue a
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cualquier de las sucursales de Banco Davivienda, presente el siguiente
mensaje al colaborador que atiende al cliente “debe actualizar el numero de
celular y correo electronico”, de esta forma se podrd enviar el usuario y
contrasefia al cliente junto con el link de los canales digitales (Banca por
Internet y APP)

6. Para los clientes que no tienen tarjeta de débito, se debe crear la misma, y

enviarla al domicilio del cliente junto con el pin (clave de atm’s)

La estrategia de transformacion digital serd acompafiada por el anélisis de las 5 fuerzas de
Porter:

Nuevos Entrantes: Mediante la disposicion de los productos y servicios en los canales
APP, BXI y ATM’s el segmente de clientes de la generacion Millennials y Z podran realizar sus
transacciones de manera rapida y seguro, esto significa que para nuevos entrantes en la industria
serd una tarea dificil, Banco Davivienda podra realizar nuevas innovaciones para mantener la
preferencia de sus clientes.

Proveedores: Banco Davivienda al ser el primer Banco en implementar productos 100%
digital debera tener los mejores contratos de exclusividad y prioridad con los proveedores que

desarrollan los productos y servicios en los canales digitales.
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Clientes: La facilidad y rapidez en crear sus productos y servicios permitira que los
clientes prefieran a Banco Davivienda, asi como el trato de calidad con los mejores procesos de
atencidn, de esta forma se mantendra la fidelidad.

Productos Sustitutos: La innovacion en los productos y servicios y su disponibilidad en
los canales digitales, seran la barrera para los productos que intenten entrar al mercado, Banco
Davivienda debera estar atento a las necesidades que presenten los clientes dia a dia para realizar
la transformacion a los canales digitales de sus productos y servicios.

Rivalidad de la Industria: Banco Davivienda al ser la primera institucion financiera en
poner a la disposicion de sus productos y servicios 100% digital, siempre tendra la credibilidad y
confianza de los clientes, mismo que debera mantener implementando los mejores controles de
seguridad informatica y los mejores softwares tecnoldgicos de la region. Esto se convertira en

una barrera para las otras instituciones financieras que inicien con su transformacion digital.

A continuacion, se presenta el disefio de la estrategia de enrolamiento digital:
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Estrategia

2 Correos

Celular

Transformacion de Clientes Actualizacion de correos y celular
(Cambio de medios transaccionales) (Calidad)

Autenticacion Segura
(Acceso al app, bxi y atm’s)

FIGURA 8: ESTRATEGIA DE TRANSFORMACION DIGITAL

Fuente: Creacion propia
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4.2.4. Entregables de la propuesta

Los entregables corresponden a los productos y servicios a crear, asimismo de los canales
digitales, los controles de seguridad informética y la optimizacion de la politica y procesos de

atencion.

Produs:tlos y | Canales digitales I Segurlld.::\d el
servicios | | Informatica procesos

> Optimizar

evitar riesgos
operativos en
canales digitales

politicas y procesos

> BXI de atencion

|
|
> APP | > Control para
|
> Pasivo |
I

> ATM'S
> Servicios

FIGURA 9: DISENO DE ENTREGABLES

Fuente: Creacion propia

Los productos a crear corresponden al segmento del activo y pasivo, asimismo los
servicios bancarios que mayor promedio de ejecucion tienen.

La seguridad informatica es prioritaria en la operacion de los canales digitales, pues se
debe garantizar que los clientes estén cubiertos sobre cualquier fraude informatico, asi como de

los diferentes riesgos de robo de informacion.
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Las politicas y procesos a optimizar corresponden a los productos y servicios que se van
a crear, pues el objetivo es eliminar los documentos innecesarios que hoy se solicitan en canales

tradicionales, asi como eliminar pasos o actividades que derive en la reduccion de tiempo de

atencion.

4.2.5. Productos y servicios a transformar segtn la necesidad del cliente

FIGURA 10: PRODUCTOS Y SERVICOS A TRANSFORMAR

Creacion de Productos y
Servicios 100% Digital

Productos Activo Pasivo Servicio

L Ry L

> Pago de Servicios/
Producto

> Transferencia ACH

Cuenta de Ahoro > Chatbot (Consulta de
(Creacion en linea de productos bancarios)
¢ Tarjeta de Crédito las diferentes cuentas
de ahorro)

(Creacién en linea de
Tarjeta de Crédito las diferentes cuentas > Solicitud de
de ahorro) Constancias de
productos

| 3 Retiro Sin Tarjeta

Il 7oducios y servicios que marcan diferencia en el mercado financiero nacional

Fuente: Creacion propia
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Productos
Préstamo de Consumo
El préstamo de consumo es una linea de crédito que los clientes adquieren para realizar
gastos varios, los clientes se comprometen a pagar de forma mensual una cuota que varia de
acuerdo al monto principal del préstamo, a la tasa de interés y el plazo.
Caracteristicas del producto:
e Monto maximo a financiar: $5,000.00
e Tasa preferencial
e Plazo: 60 meses
e Clientes:
o Persona natural
o Hondurefios
o Empleado en el sector publico o privado
Beneficios
e Seguro de desempleo (6 meses)
e Desembolso a la cuenta de ahorro
e Débito automatico a su cuenta de ahorro
Tarjeta de Crédito Dadinero Plus
Es una linea de crédito que permite al cliente disponer de forma inmediata un monto
especifico, para el uso que estime conveniente.
Caracteristicas del producto:
e Monto maximo a financiar: $1,000.00

e Tasa preferencial
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e Clientes:

©)

©)

©)

Beneficios

Persona natural
Hondurefos

Empleado en el sector publico o privado

e 5% de descuento en sus compras en los siguientes rubros sin importar el dia:

o

o

Supermercados
Gasolineras
Farmacias
Restaurantes

Pago de servicios publicos (automatico)

Retiro Sin Tarjeta

Es un producto que permitird a los clientes realizar transferencias de forma rapida desde

el APP, Gnicamente ejecutando los siguientes pasos:

e Seleccionar la opcion de retiro sin tarjeta

e Colocar el monto de la transaccién

e Aceptar los términos y condiciones

e Aceptar los costos de comision

e Enter ala transaccion

Automaticamente se generara un codigo de 6 digitos, mismo que se enviara al celular del

cliente (informacién guardada en el core bancario), posteriormente el cliente podra retirar el

monto de su transaccién en cualquier cajero automatica de la red BANET.

65



Caracteristicas del producto:
e Monto méximo a transar: L.3,000 por transaccion.
e Comision: L.15
e Duracion del Codigo (6 digitos): 48 horas.
Beneficios
e Transferencia de forma automatica
e Retiro del efectivo en los atm de la red BANET sin necesidad de usar una tarjeta de
débito
e El cddigo lo puede transferir a un tercero para el reclamo del efectivo
Cuenta de ahorro
La cuenta de ahorro es una solucion para que el cliente administre y disponga de su
dinero de manera confiable y segura a cualquier hora del dia.
Caracteristicas del producto:
e Monto minimo de creacion: L 500.00
e Tasa preferencial
e Clientes:
o Persona natural
o Hondurefios
o Empleado en el sector publico o privado/ ama de casa/ estudiante/ desempleado
Beneficios
e Tasa preferencial
e Realizar operaciones bancarias en cualquier momento

e Otorgamiento de tarjeta de débito
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e Creacion de usuario digital (clientes nuevos)
Servicios
Tiket Virtual
Es un servicio que permitira a los clientes guardar un cupo en la agencia para realizar las
operaciones que estimen conveniente, a continuacion, se describen los pasos que deberan seguir:
e Seleccionar la opcion de tiket virtual
e Aceptar los términos y condiciones
e Enter para generar el tiket
Inmediatamente se enviara un codigo al celular y al correo del cliente con el nimero de
tiket, mismo que debera ser ingresado en los kioscos que estan ubicados en la entrada de todas
las sucursales de Banco Davivienda, cuando esto suceda, el cliente sera el proximo en pasar a
realizar su transaccion, esto aplicara para el area de ventanilla y atencion al cliente.
Pago de servicios y productos
Esta opcion permitird a los clientes ejecutar desde el atm los pagos de los servicios
publicos (Luz, agua, cable) asi como el pago de sus préstamos de consumo Y tarjeta de crédito,
de esta forma el cliente evitara ir a una agencia a realizar dichos pagos.
Beneficio:
e Ahorro de tiempo en el pago de productos y servicios
Transferencia ACH
Esta opcion permitira a los clientes ejecutar desde el atm las transferencias a cuentas de
otros bancos, de esta forma el cliente se ahorrara tiempo de espera en las sucursales o en los
autobancos para realizar dicha transaccion.

Caracteristicas:
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e Monto méximo de transferencia: L 10,000.00
e Comision: L.30.00
CHATBOT
Es un servicio de atencion en linea (Chatbot) que permitira responder de manera oportuna
e intuitiva las consultas realiza por los clientes sobre los siguientes productos:
e Cuenta de ahorro (Movimientos, saldos, valores congelados)
e Prestamos (cuota, fecha de pago, saldo del préstamo)
Caracteristicas del servicio:
e Autenticacion del cliente mediante su nimero de identidad
e El sistema generara un cadigo de confirmacion, se enviara al celular del cliente
e Posteriormente el cliente debe ingresar el codigo

e El chatbot otorgara las respuestas a las consultas realizadas por el cliente

Emision de Constancias de productos
Este servicio permitira a los clientes solicitar desde la app una constancia de producto que
desee, Unicamente debera seleccionar el producto y el motivo de la solicitud, posteriormente el
sistema enviara al correo del cliente la constancia solicitada.
Caracteristicas:
e Comisién: L 100

e Tiempo de respuesta: 24 horas
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4.2.6. Procesos a optimizar

A continuacion, se presentan los grupos de procesos a optimizar

Proceso para la Proceso para el Proceso para la
creacion de cuenta de otorgamiento de un creacion de un
ahorro crédito digital servicio electrénico

El objetivo es eliminar los documentos innecesarios que se solicitan para control interno,
de esta forma el proceso se volvera dinamico, asi como reducir las actividades para disminuir el

tiempo de creacion de los productos y servicios.
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FIGURA 11: PROCESOS EN CANALES TRADICIONALES VERSUS DIGITALES

®
Asesor Asesor Asesor Cliente Cliente Cliente
Crea el Solicita al Remite Autenticacion
roducto o cliente que documentacio Ingresa al Completa mediante
Servicio en firme en n alas areas APP, BXly —_ datos de —»  codigo de un
. documentacié operativas y ATM’s vinculacion solo uso
core bancario .
n riesgo (OTP)
Asesor Cliente
Contacta al Creael
cliente para producto/
brindar servicio o
) ) respuesta a la ejecuta una
Tiempo Tiempo solicitud Tiempo maximo transaccion
promedio de promedio de de creacién
creacion creacion productos y
producto producto servicios .
pasivo Activo Asesorv Cliente
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Fuente: Creacion propia

En el flujo de comparacion de procesos se puede observar la forma en que los clientes se

presentan a una agencia a solicitar la creacion de sus productos y servicios, esto con ayuda de un

asesor comercial de Banco Davivienda; Asimismo se observa en la parte de canales digitales la

forma en que los clientes se podran autenticar y Unicamente con ingresar cierta informacion

pueden crear sus productos y servicios de manera facil y rapida. Cada una de las actividades de
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los productos y servicios a crear en los canales digitales, deben ser documentadas mediante
procesos dinamicos, mismo que seran aprobados por la direccion de Banco Davivienda.

4.2.7. Elementos de sistema

A continuacion, se presenta el flujo técnico para la creacion de los productos y servicios
en los canales digitales.

FIGURA 12: FLUJO TECNICO DE CREACION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS EN LOS

INICIO

Banco v Proveedor Banco-Proveedor Motor de decisidn

@ Producto/ Servicio & Producto/ Servicio 3@%
Realiza la integracion A

Cre;mon/ . de: Desarrolla el sistema y

producto. Sel_'VICIO en e pantallas HTML proveedor-Core

core bancario Espere un momento
Estamos analizando su informacién.

v
Q Resultado

Presentacion de numero de

FIN e cuenta, resultado de
servicio o aprobacion de
crédito

CANALES DIGITALES

Fuente: Creacion propia

Seguridad Informatica

Basados en el estandar internacional 1SO 27000, el principal dominio que se
implementara es el de “Control de Acceso” asimismo el establecimiento de los requisitos de
negocio para el control de acceso, seguido de la gestion de acceso de usuario, la responsabilidad
que deben tener los usuarios y la seguridad de cada aplicacion. Esto permitira garantizar la
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integridad de la informacién que los clientes ingresen a los canales digitales, asi como la
confianza en la ejecucion de las diferentes operaciones que realicen.

4.2.8. Tiempo de creacion de los productos y servicios

A continuacién, se presenta el cronograma de desarrollo, mismo que contempla la

creacion de los productos y servicios en los 3 canales digitales, en un tiempo de 1 afio.

Tarjeta de Crédito
Chatbot

C ro n Og ra m a | .Comp\eladu En Progreso Q No Iniciado ’Pmr Definir ‘
Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4
Ene Feb Mar Abr | May Jun Jul Age Sep Oct Nov Dic
2 28
ATM's
1. Pago de Productos Pase a produccion
H y Servicios 2 30
Tlempo 2. Transferencia ACH
BXI

1. Cuenta de Ahorro 1 18
g‘ Préstamo de Consumo APP

4.

Cuenta de Ahorro
Préstamo de Consumo
Tarjeta de Crédito
Retiro Sin Tarjeta
Solicitud de Constancias
Tiket Virtual

oo ELN=

FIGURA 13: CRONOGRAMA

Fuente: Creacion propia

Se propone iniciar con ATM y BXI por que los proveedores son locales, los tiempos se
controlan de acuerdo a la prioridad de la direccién, en cambio para el canal APP, el proveedor es
extranjero y requiere otro tipo de negociacion y documentacion previa para crear los productos y

servicios.
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4.2.9. Costos Estimados

A continuacién, se presentan los costos estimados de la creacion de los productos y
servicios en los diferentes canales digitales

TABLA 4: COSTO DE LA PROPUESTA

Valores expresados en Dolares Americanos

PROVEEDOR CANAL DESCRIPCION COSTO
Desarrollo
BANET ATM’S Certificacién $ 7,000.00
Soporte post Implementacion
Desarrollo
ANDES BXI Certificacién $ 35,000.00
Soporte post Implementacion
Desarrollo
TODO 1 APP Carit s $ 350,000.00

Soporte post Implementacion
TOTAL PROPUESTA $ 392,000.00
Fuente: Proveedores de canales digitales (BANET, ANDES, TODO 1)
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4.2.10. Relacion de la investigacion con el plan de accion

TABLA 5: RELACION DE LA INVESTIGACION CON EL PLAN DE ACCION

Titulo de la

. s Objetivos
investigacion

Objetivos especificos
de la investigacion

1. Formular un plan de

Proponer una
estrategia que

trabajo que enlace
todos los componentes
internos y externos para
la transformacion de los

permita
transformar los
productos y
servicios que
los clientes
adquieren por
medios
tradicionales

productos y servicios

2. Elaborar una

Transformacion estrategia que permita

Digital de ara convertir identificar los
Banco P sy productos y servicios
Davivienda . P que deberan ser puestos
disponibilidad R
Honduras a disposicion en canales
en canales L
o . tradicionales
digitales. Asi
como .
identificar las 3. Eallalt;csara(rjltijtr;gar?ejora
politicas y potiticas y
procesos relacionados a
procesos la transformacion de los
relacionados o
para su productos y servicios
optimizacion, para su optimizacién

Fuente: Elaboracion propia

Conclusiones

Ver capitulo V,
numeral 5.1 (1)
Conclusiones
sobre la
elaboracién de
un plan de
trabajo

Ver capitulo V,
numeral 5.1 2y
3) Conclusiones
sobre los
productos y
servicios que los
clientes desean
ver en los
canales digitales

Ver capitulo V,
numeral 5.1 (4)
Conclusiones
sobre los
productos y
servicios que los
clientes desean
ver en los
canales digitales

Recomendaciones

Ver capitulo V,
numeral 5.2 (1)

Aplicabilidad

Ver capitulo 1V, numeral
4.2.4./4.2.8 Entregables

Recomendaciones
sobre la aplicacién
de un plan de

de la propuesta

trabajo

Ver capitulo V,
numeral 5.2 (2,4)
Recomendaciones

sobre el

otorgamiento de un

usuario digital e

implementacion de

controles de
seguridad
informatica

Ver capitulo V,
numeral 5.2 (3)
Recomendaciones

Ver capitulo 1V, numeral
4.2.5./4.2.7 Productos y
servicios a transformar
segun la necesidad del

cliente

Ver capitulo 1V, numeral
4.2.6. Procesos a optimizar
relacionados a la creacién

sobre la de productos y servicios en
optimizacién de las canales digitales
politicas y
procesos

relacionados a los
productos y
servicios a
transformar

La presente propuesta serd socializada con la direccion de Banco Davivienda, para la

transformacion de los productos y servicios de lo tradicional a canales digitales, asi como la

metodologia a implementar en el plan de trabajo, los tiempos y los costos estimados.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES
A continuacion, se presentan las conclusiones, como resultado de la informacion obtenida
de la aplicacion de la encuesta:

1. EI 100% de los clientes contestaron que, si tienen acceso a internet, 84% en el
celular y en la computadora, por lo tanto, existe una posibilidad muy alta que
estos clientes puedan migrarse de lo tradicional a canales digitales, pues cuentan
con las herramientas y medios para ejecutarlo. Razén por la que se debe elaborar
un plan de trabajo que permita iniciar la transformacion de disponibilidad de los

productos de lo tradicional a canales digitales.

2. Del 100% de los clientes, el 54% visita el area de ventanilla para solicitar un
servicio (depdositos, retiros de cuentas de ahorro, actualizacién de libreta y pagos
de servicios publicos), asimismo el 38.7% contesto que invierten entre 5 a 10
minutos para realizar sus transacciones. La experiencia de los clientes sobre los
productos y servicios es importante, pues disminuye el tiempo de bdsqueda sobre
las areas que atienden sus transacciones. En este caso los productos y servicios
que se atienden en ventanilla cuentan con el primer lugar de visita, mismos que se

deben transformar con prioridad a canales digitales.
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3. Del 100% de los clientes, el 42.1% tiene productos del pasivo (cuenta de ahorro)
y el 31.4% tiene productos del activo (préstamos de consumo y tarjeta de crédito),
asimismo el 100% de los clientes contestaron que, si les gustaria realizar sus
transacciones en canales digitales, y el canal preferido es el APP con un 60% de
aceptacion, seguido por la banca por internet con un 31% de preferencia y el 9%
prefiere los ATM’s, el 25% de los clientes les gustaria realizar transacciones de
cuentas de ahorro por canales digitales, el 19.7% le gustaria gestionar sus
préstamos de consumo, el 18.2% le gustaria realizar sus gestiones de servicios por
medios electronicos. Con los datos anteriores se puede visualizar el conocimiento,
la aceptacion y la apertura que tienen los clientes para el uso de los canales

digitales.

4. Los clientes perciben que las transacciones se ejecutan en un tiempo normal, es
decir, ni rapido ni lento, asimismo en cuanto a los documentos, el 50.4% de los
clientes contestd que son muchos los documentos que firman en las operaciones
que realizan, punto importan para revisar los procesos internos y politicas, de esta
forma identificar los documentos que son innecesarios y que no son solicitados
por el ente regulador, comision nacional de bancos y seguros (CNBS), es decir,
obedecen a controles internos de Banco Davivenda, asimismo el tiempo que los
clientes quieren invertir para realizar una operacién es de 0 a 5 minutos, el

estandar que tiene las transacciones en los canales digitales.
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5.2. RECOMENDACIONES
A continuacidn, se presentan las recomendaciones, como resultado de la informacion
obtenida de la aplicacion de la encuesta:
1. Socializar con direccion de Banco Davivienda la propuesta planteada en este
documento e implementar un plan de trabajo que permita la transformacion de la
disponibilidad de los productos y servicios identificados de lo tradicional a

canales digitales.

2. Desarrollar una estrategia para otorgar un usuario digital a los clientes que no
tienen, de forma que estén listos con su usuario y contrasefia al momento que los

productos y servicios estén disponibles en los diferentes canales digitales.

3. Documentar y optimizar las politicas y procesos de los productos y servicios que

se pondran en los canales digitales, esto con el objetivo de que todas las

transacciones estén dentro del marco legal.

4. Implementar un modelo de seguridad tecnoldgica que permita garantizar las

transacciones ejecutadas por los clientes en los canales digitales.
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ANEXO 1: ENCUESTA

ANEXOS

FACULTAD DE POSTGRADO

Estimado Sefior(a): Por este medio estamos solicitando su valiosa colaboracion para el desarrollo

de una investigacion sobre la transformacion digital de Banco Davivienda Honduras S.A. nos

gustaria conocer su experiencia sobre los productos y servicios que tiene en Banco Davivienda.

Esto nos ayudara a proponer una estrategia de transformacion digital.

Instrucciones: Se le presentan las siguientes interrogantes, en las que debera seleccionar la

mejor opcidn de acuerdo a su opinion.

Encuesta de transformacion Digital

Variables
X

Iltem

0
)
°
]
o
<
S
()
c
o)
o

Preguntas

. Género?

¢Edad?

¢Area de trabajo?

¢ Tiene acceso a internet?

¢En que medio tiene acceso a

internet?

Opciones

Masculino
Femenino
18 a 25
26 a 33
34 a mas
Publico
Privado
Jubilado
Propio
Ninguno
Si
No

Computadora
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Experiencia del cliente sobre el flujo de productos y
servicios

S
IS
=
S
o
2
)
c
IS
S
E
«
)
o
S
3
=)
)
o
S
o
)
o
o
S
o
o
)
[
&
=
2
©
©
)
o
&
c
2
E
(&)
o
I=
o)
O

10

11

12

13

14

15

¢, Qué area del banco utiliza con
mayor frecuencia?

Que operacion solicita con mayor
frecuencia

¢, Cémo es atendido por los
funcionarios del banco?

¢, Cuénto tiempo invierte en la
operacion o solicitud?

¢ Cémo evalla la experiencia en la
operacion solicitada en Davivienda?

¢ Qué producto o servicio tiene en
Banco Davivienda?

¢ Le gustaria que los productos oly
servicios con los que cuenta Banco
Davivienda estén disponible a través
de un canal / medio mas directo con
el cliente?

Si, se implementara un canal digital
para que realice sus transacciones
Jlo utilizaria?

De los siguientes canales ¢ Cual le
gustaria utilizar?

¢, Cémo considera usted el uso de los
canales electronicos en tema de

Celular

Tablet
Otros (especifique)

Servicio al Cliente
Ventanilla
Call Center
Creacion de producto
Solicitud de un servicio
Consultas frecuentes
Excelente
Buena
Mala
5 a 10 minutos
11 a 15 minutos
16 a 20 minutos
21 minutos a mas
Excelente
Buena
Regular
Mala
Cuenta de Ahorro
Tarjeta de crédito
Préstamos de consumo
Servicios Bancarios
Tarjeta de crédito

Otros (Cuenta de cheques,
prestamos de vivienda/
autos)

Si

No

Si
No

APP
Banca por Internet
ATM’s

Confiable
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@
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e
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16

17

18

19

seguridad?

¢, Qué producto o servicio le gustaria
que se colocara en los canales
electrénicos?

¢, Coémo califica el tiempo de
ejecucion de las operaciones en
Banco Davivienda?

¢, Coémo califica la cantidad de
documentos que firma en la creacion
de un producto o servicio?

¢ En cuanto tiempo le gustaria
realizar su transaccion por canales
electrénicos en Banco Davivienda?

iMuchas gracias!

Poco Confiable

Cuenta de Ahorro
Tarjeta de crédito
Préstamos de consumo
Servicios Bancarios

Tarjeta de crédito

Otros (Cuenta de cheques,
prestamos de vivienda/
autos)

Rapido
Medio
Lento
Mucho

Normal
Poco

de 0 a 5 minutos
6 a 10 minutos
11 a 15 minutos
16 a 20 minutos

21 minutos a mas
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ANEXO 2: VISTO BUENO DRA. MINA GARCIA

2082010 Camen de BANCO DAVIVIENDA HONDURAS SA - APROBACION DEL DOCUMENTO
o Jarbin Aguilar <jarbin_aguilar@davivienda.com.hn>
ONAVIVIENDAN
APROBACION DEL DOCUMENTO
Garcia Lezcano Mina Cecilia <cecliagarcial@untec. edu> 24 de junio de 2019, 1450

Para: Jarbin Aguilar <jarbin.aguilan@davivienda.com. hn>
Cc: "Luss F. Diaz® <lusfer0530@hotmail com>

Tegucigalpa 24 de Junio 2019

Estimados:

JARBIN JAVIER AGUILAR LOPEZ
LUIS FERNANDO DIAZ RAUDALES

Una vez concluida la etapa final de revisiones y constatado que el documento

de tesis esta conforme a las mejoras indicadas en el proceso de revision final, de
acuerdo con la normativa de forma y fondo de UNITEC les comunico que pueden
iniciar sus tramites para solicitar tema e iniciar tramites

de graduacion.

Deseandoles suerte en este proceso reciban mis felicitaciones por haber alcanzado

esta meta,
Att.
Dra. Mina Cecilia Garcia Lezcano

Catedratico Tesis I, Seccion 10780
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2ET010 Cavran da BARCD DEYMIEMDA HONDURAS 5.4, - APROBACKON DEL DOCUKMENTD

De: Jarbin Aguilar <farbin.aguilaniday vienda.com_ hne
Ennviado: domingo, 23 de junio de 2019 2213

Para: Garcia Lezcyno Mina Cecilia

Ce: Luis F. Diaz

Asunto: URITEC | TESIS i | TRANSFORMACION DIGITAL | Z3iUN19

Buenas noches Dra,
Espero s& encuentre bian,

Le compario el documento con las comecciones efeciuadas,
Salwdos cordiales,

Jarbin Javier Aguilar Lopez

Ejecufrvo de Proyecios

jahin. aquilanEdavivienda com.hn

Tel: 22400009 Ext. IG3614

Cel: +504 86260613

Dicina Principal, T il

Int=reeccidn Bhed. Swyapa y Blvd. Centroamérica
Banco Davivienda Honduras 5.4

MEE0 LEGAL - Este mensaje es confidencial, pusde contener informaodn prsilegiada y no puedes ser usado ni divulgado
por persanas distinkas de su destinalario. 5 cbtiene esta transmisidn por o, par favor destruya su comienido y avise a
=u remitente. esla prohibida su retendicn, grabecion, utiizacion, aprovechamiento o divulgacion con cualquier propdsito.
Esie mensaje ha sido someddo a programas anfisinus. Mo cbstanie, ef BAOD DATVIENDS, 5.4 y sus FILALES no
asumen ninguna responsabiidad por eventuales dafios penerados por &l recbao y & uso de eshe maberial, si=ndo
responsabilidad del destinataric werificar con sus propias medios la existencia de winus u otros defectos. El presente comeo
elecininion solo refeja a opinidn de su Remitenle ¥ no representa necesariamenle la opinidn ofidal ded BANCD
DOAVTSIENDA &, y sus FILIALES o de sus Diectivos



