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Resumen

El sector financiero se ha visto obligado a reinventarse y expandir la calidad y cobertura de sus
servicios como consecuencia de la transformacion digital y la globalizacion del siglo XXI. El
presente estudio tiene como objetivo principal conocer la percepcion que tienen los usuarios sobre
el desempefio de las plataformas de banca mdvil para la transformacion digital en Copan en el 2021
y asi poder determinar el grado de satisfaccion con el servicio e identificar las areas donde se puede
mejorar. Dicho estudio tiene un enfoque cuantitativo de tipo no experimental y descriptivo. El
alcance es transversal y la muestra es probabilistica. La recoleccion de datos se realizé6 mediante
una encuesta la cual determind que el usuario considera que un 77.55% que cubre la mayoria de
sus necesidades de servicios bancarios y es una herramienta Gtil para realizar transacciones y llevar

control de sus cuentas.

Palabras claves: Banca movil, transformacion digital, usuario financiero.
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MOBILE BANKING USER PERCEPTION FOR THE DIGITAL
TRANSFORMATION IN COPAN IN 2021
AUTORES
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MARIA JESUS FIGUEROA DUBON

Abstract

The financial sector has been forced to reinvent itself and expand the quality
and coverage of its services as a result of the digital transformation and globalization of the 21st
century. The main objective of this study is to know the perception that users have about the
performance of mobile banking platforms for the digital transformation in Copan in 2021 and thus
be able to determine the degree of satisfaction with the service and identify the areas where it can
be to get better. This study has a non-experimental and descriptive quantitative approach. The scope
is transversal and the sample is probabilistic. The data collection was carried out through a survey
which determined that the user considers that 77.55% covers most of their banking service needs

and is a useful tool to carry out transactions and keep track of their accounts.

Keywords: Mobile banking, digital transformation, financial services user.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

El presente estudio tiene como objetivo de conocer que percepcion que tiene el usuario
financiero del departamento de Copan con los diferentes canales de atencion que les ofrecen las
Instituciones financieras, siendo objeto de estudio la banca movil; en este capitulo se presenta una
perspectiva general, en el que se plantean, los antecedentes, definicidn y justificacion de este
estudio. Se utiliz6 la recoleccion de datos primarios y un enfoque cientifico para obtener un
panorama de la situacion actual, determinar el grado de satisfaccién e identificar oportunidades de

mejora en el proceso de transformacion digital.

1.1. INTRODUCCION

El avance de las tecnologias de la informacion y comunicacion han supuesto un desafio a
todos los sectores econdmicos. Sin embargo, el sector financiero es uno de los méas avanzados en
la transformacion digital porque ya disponian de nuevas herramientas para mejorar su eficiencia 'y
el acceso a los productos y servicios para sus clientes. Forest y Rose (2015) afirman: la
digitalizacion esta impulsada por la experiencia del consumidor, el desarrollo de la tecnologia y los
beneficios economicos. Por el lado de la demanda, se han producido cambios en los habitos de los
consumidores ya que, al disponer de dispositivos moviles que estan conectados continuamente,
solicitan acceso a una mayor informacién y reclaman la posibilidad de interactuar con su banco las

24 horas desde cualquier sitio.

Uno de los dispositivos tecnoldgicos de mayor impacto en la Gltima década ha sido el teléfono
movil, formando parte del dia a dia de los usuarios, su interaccion en el ambito personal, profesional
y laboral. La posibilidad de tener diversas funciones en un solo dispositivo desprende nuevas
formas de servicio; como lo es la banca mdvil siendo uno de los servicios proporcionado por los
bancos u otras instituciones financieras que permite a sus clientes realizar una serie de
transacciones financieras desde los dispositivos mdviles, superando asi las limitaciones del espacio
y el tiempo de las actividades bancarias (Sabadaba, 2017, pag. 14). El tener un acceso mas facil a
los servicios financieros por este medio ayuda a una mejor experiencia de usuario por la facilidad
y preponderancia de uso de dispositivos inteligentes en la mayoria de los usuarios financieros. En

la actualidad las agencias bancarias tienen al menos una aplicacion maévil; mismas que brindan a



los usuarios la realizacion de transacciones como pagos, transferencias y movimientos de dinero

sin la necesidad de atencion por parte del personal bancario o mejor adn sin limitaciones de horario.

Las instituciones financieras ofrecen diferentes tipos de canales para la atencion al usuario,
donde los servicios de banca movil proveen diferentes servicios y es importante conocer la
percepcion sobre las operaciones que se pueden realizar y el costo que tiene cada una de ellas. La
consulta de saldos es la principal opcion que realizan los clientes, continuando con las
transferencias ACH donde en unos bancos se encuentran en la banca electronica y en la aplicacion
de teléfono. Por lo que, la presente investigacion, busca analizar si las transacciones que realizan
mediante la plataforma son suficiente para los clientes o si es posible incorporar comandos para un

servicio mas completo.

1.2. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

El sistema financiero mundial ha evolucionado y se ha adaptado al avance digital de forma
constante para mantener la competitividad en un mercado cambiante. Esta transformacidn inicio
en 1995 cuando el banco estadounidense Wells Fargo abrid la primera pagina de internet con
servicios de banca digital. En 1999 Fokus Bank de Noruega fue el primero en traer los servicios

bancarios a los celulares por medio del protocolo WAP (protocolo de aplicacion remota).

Ocafa y Uria (2017), afirman que las entidades deben adaptarse y adoptar nuevos modelos
habilitados por el uso de las tecnologias digitales, abrir su tecnologia a terceros y a socios, e
incorporar la tecnologia al negocio para la incrementar la simplicidad operacional y mejorar la
eficiencia operativa, tanto interna como externa. Todo bajo un nuevo enfoque que permita
introducir inteligencia al negocio a través de la explotacion de los datos para trabajar con sistemas

predictivos, analiticos, y de validacién y control.

Esta herramienta garantiza procedimientos eficientes, seguras y agiles, efectuando pagos con
precision, desapareciendo el riesgo de pérdida, robo o falsificacion de cheques por medio de alertas

y claves exclusivas donde los clientes reciben alertas por mensajes cuando utilizan las tarjetas de



crédito o débito. El uso generalizado de dispositivos inteligentes (como smartphones y tablets) y la
transformacion digital de la banca ha generado un incremento a nivel mundial de la cantidad total

de usuarios de banca movil (figura 1).

2.000
1.750
1.750
1.500
1.250

1.000

750

NUmero de usuarios en millones

500

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2017~ 2019*

Figura 1. Evolucién de usuarios de la banca movil en el mundo de 2008 a 2019
Fuente: (Ditendria, 2020)

En la figura anterior se puede observar que conforme va aumentando el uso y mejoras de los
teléfonos maviles, también las Instituciones tienen que actualizar sus productos adaptandose a las
nuevas tecnologias y por ende los consumidores aumentan afio con afio en el uso de la banca movil.
Para el afio 2019 el uso de la banca mdvil debido al interés generado por el sector financiero tuvo
un incremento significativo pasando de 1000 a 1700 millones de usuarios, indicando las cifras que
cada dia la digitalizacion de los servicios bancarios va en aumento, asi como la preferencia por los
usuarios de estos. Hoy en dia debido a diferentes circunstancias entre ellas la situacion sanitaria ha
incrementado el nimero de usuarios que prefieren la aplicacion por encima de otros servicios

proporcionados por las entidades financieras.



En el dltimo informe sobre inclusion financiera de la Comision Nacional de Bancos y Seguros
(en adelante CNBS) se afirma que Honduras ha experimentado con la pandemia una serie de
transformaciones con respecto a canales digitales, entre ellas: la apertura de cuentas por interfaces
digitales que permiten al usuario llenar toda la informacion por medio de la plataforma web y
posteriormente enviando los documentos en forma digital y la implementacion de retiros en cajeros
automaticos sin tarjeta fisica. Por lo que es mas comun que las pequefias y medianas empresas
adapten sus formas de pago con estos nuevos recursos, que algunos son 6ptimos comparando las
tarjetas de crédito y débito comparado con las trasferencias directas a las cuentas de los restaurantes

o0 tiendas.

Honduras no se escapa de las nuevas tendencias dirigidas al sector financiero, la banca
tradicional ha tenido que migrar al uso de los tipos de plataformas digitales las cuales tienen como
principal objetivo la agilizacion de las operaciones bancarias orientando la transformacion digital.
Tener que implementar el servicio de banca movil en el sistema financiero hondurefio, tiene
previsto analizar ciertos escenarios que impidan el avance tecnoldgico de las agencias bancarias.
Sin embargo, se utilizan las diferentes redes sociales para crear campafas donde se pueda brindar
educacion financiera para esta nueva herramienta que va a facilitar los trdmites bancarios y sin

correr tantos I’iESQOS.

1.3. DEFINICION DEL PROBLEMA

Navarro (2020), sefiala que en el actual proceso de digitalizacién de la banca se encuentran
diferentes retos y uno de los principales recae en la mejora de la experiencia del usuario a través
de servicios digitales. EI mercado financiero actual requiere de innovacién constante por parte de
los bancos y es importante que estos tomen en cuenta la percepcion y la satisfaccion del cliente
como indicadores valiosos que deben encaminar las acciones de planificacion y correccion que se

prevean dentro de la institucion.



1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

La CNBS (2013) , define la banca movil como el uso de un teléfono celular para tener acceso
a servicios financieros y llevar a cabo operaciones financieras. Esto incluye tanto servicios
transaccionales como no transaccionales, tales como visualizar la informacion financiera en el
teléfono celular de un cliente bancario. La banca movil debe entenderse como uno de los varios
servicios financieros moviles que ofrecen las instituciones supervisadas del sistema, una relacion

que queda claramente detallada utilizando un diagrama de conjuntos (figura 2).

SERVICIOS F \,:S'&\\

COMERCIO PAGOS MOVILE! BANCA MOVIL BANCA
MOVIL Uso de un disposit Usode un dispositivo ELECTRONICA
Compra de bvi ealiz “movil para realizar Uso de canales
articulos y t transacciones electrénicos para

servicios i bancarias alizar |

utilizando un 1 y
dispositivo movil /

Figura 2. Un marco para la definicion de los servicios financieros moviles
Fuente: Servicios financieros moviles

El éxito de la banca movil se debe al uso de aplicaciones que permiten ser ejecutadas desde
un pequefio dispositivo que acompafia a los clientes diariamente, resultando ser muy cémodo y
conveniente (CNBS, 2021, pag. 34). La mayoria de las instituciones financieras en Honduras
cuentan con al menos un canal de servicio digital que permite realizar consultas, operaciones o
transacciones, compra y venta de dolares, entre otros. En el Gltimo afio aumentaron de 16 a 20

(figura 3) debido a la crisis sanitaria por el COVID - 19.
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Figura 3. Instituciones que cuentan con algun canal de Servicio Financiero Digital
Fuente: (CNBS, 2021)

Debido a la comodidad brindada por los canales de servicio financiero digital, estos han
sido implementados por muchas de las Instituciones financieras hondurefias siendo un 73,1% que
cuenta con al menos uno de estos canales, eso les permite llegar a mas consumidores e
incrementando el uso de las transacciones bancarias. La inclusion financiera y la adopcion de estos
canales esta avanzando a pasos agigantados permitiendo que los usuarios de la banca tradicional
migren a la banca mavil o electrénica ya que el sistema financiero las esta incorporando dentro de

SUS Servicios.
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Figura 4. Instituciones con canales de Servicios Financieros Digitales durante el COVID-19
Fuente: (CNBS, 2021)



El estado de emergencia ha sido un factor que trajo consigo la mejora o renovacion de los
canales de atencién digitales ante la necesidad de cumplir con la normativa de salud vigente (figura
4). El crecimiento de las instituciones financieras para el afio 2020 no ha sido igual que los afios
anteriores, debido al confinamiento por el Covid-19 estas buscaron acercar los puntos de servicio
a la poblacién como el fin de obtener mayor cobertura. Uno de los canales implementados por un
26.2% de las Instituciones es la banca movil la cual ha potenciado su crecimiento en cuanto

usuarios en los Gltimos afos.

La CNBS afirma que en Honduras el sistema de pagos se ha modernizado por medio de
novedosas aplicaciones con servicios financieros. Las instituciones del sistema financiero han
observado el tipo de usuarios que requieran de estas nuevas plataformas y la eficiencia de recursos
economicos al tener disponible el servicio de operaciones las 24 horas del dia. Las necesidades de
los clientes cambian dia con dia y ante la crisis de la pandemia (figura 5), sobresaliendo los pagos

sin contacto desde un lugar remoto y en menos tiempo para cada una de sus transacciones.
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Figura 5. Necesidades del cliente en la proxima normalidad
Fuente: (Software Group, 2021)



Las necesidades de los usuarios se reinventan de acuerdo con los avances y las nuevas
demandas; como se nos muestra en la figura el usuario demanda cada vez mas un servicio flexible
y personalizado con un corto periodo de respuesta, donde pueda realizar las acciones necesarias sin
el contacto fisico (eminentemente digital) y sobre todo una de las exigencias que mas predomina
es que los canales de servicios digitales propicien la seguridad y confianza al momento de realizar
las transacciones. La atencion al consumidor se realiza de forma personalizada en las diferentes

redes sociales y de manera segura.

KPMG Funcas (2017) afirma que: El cliente se convierte en el actor principal de la banca
digital, por lo que uno de los retos principales pasa por entender las necesidades de cada individuo
(quién es, qué necesita y como se comporta) para transformar el modelo de relacidén después de
capturar sus necesidades y expectativas. El cliente es quien marca el ritmo del cambio, y la entidad
debe procurarle la mejor experiencia posible en cada interaccion de forma que resulte satisfactoria

tanto en la vertiente racional como emocional (p.11).

Las instituciones financieras estdn respondiendo de manera positiva al reto de la
digitalizacién ofreciendo al mercado nuevos servicios anteponiendo las necesidades y exigencias
del usuario; este define sus prioridades buscando una experiencia diferente, inmediata y digital,
pero sobre todo con la seguridad de su informacidn y transacciones. Ante el incremento del uso de
la banca mdvil, es necesario conocer la opinion del usuario para determinar si se estan o no
cumpliendo los objetivos que persigue el uso de plataformas tecnoldgicas, como acceso a estos
canales de manera rapida y digital. Dentro del estudio se considera como la variable dependiente
la percepcion de usuario financiero y como variables independientes plataformas, tipos de

transaccion y satisfaccion.



1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

La reestructuracion de la banca a través de la digitalizacion no se ha dirigido a ningin grupo
concreto sino en conjunto a todos sus clientes, pero si es cierto que la poblacion en la generacion
“Millenial” o posterior (nacidos después de 1980) es la que se ha encontrado en mejores
condiciones de adaptarse; por un lado cuentan con formacién digital, se encuentran en la generacion
mas formada académicamente hasta la fecha y han visto un entorno propicio para hacer de la banca

digital cbmoda y de confianza (Navarro, 2020, pag. 17).

Debido a su alta demanda de uso y la constante lucha por innovar, los servicios financieros
moviles deben ser flexibles y adaptarse constantemente a las necesidades y exigencias del mercado.
Sin embargo, es necesario considerar que la variedad de servicios prestados por medio de estas
herramientas cambia con cada institucion, razén por la cual se debe establecer cudl es la institucién
con la herramienta que los usuarios perciben como mas confiable y con la que se encuentran mas
satisfechos en términos de calidad funcional, técnicay la valoracion general que tienen del servicio

prestado.

La mayoria de los usuarios que no usan la banca mévil manifiestan que se debe a la falta de
educacion financiera y la falta de comprension del lenguaje técnico empleado en las aplicaciones.
El banco muchas veces no habla el mismo idioma que el cliente y esto puede hacer que éste acabe
en una agencia fisica para resolver sus dudas. De lo anterior se puede formular el problema de
forma interrogativa: ¢Cudl es la percepcion del usuario sobre el desempefio de la plataforma de

banca mavil para la transformacion digital en Copan en el 2021?

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Estudiar la percepcion de los usuarios para el uso de la banca mavil en el departamento de

Copan, conlleva al planteamiento de las siguientes preguntas de investigacion:



1. ¢Cual es la plataforma de banca mévil de mayor uso en el departamento de Copan durante
el afio 2021?

2. ¢Cuadles son los tipos de transaccion que mas realizan los usuarios de banca movil en el
departamento de Copan?

3. ¢ Qué percepcion tienen los usuarios de la banca moévil en el departamento de Copan durante
el afio 2021?

1.4. OBJETIVOS DEL PROYECTO

Con el desarrollo e implementacion de nuevas tecnologias y, ante la situacién econémica en la
que nos encontramos actualmente debido a la pandemia por COVID-19, la innovacién financiera
es definitivamente un tema de gran relevancia. Las instituciones financieras deben adaptarse a los
cambios y aprovechar las oportunidades que representa la innovacién tecnoldgica en el sector
financiero, que ha venido a mejorar la operatividad para los operadores de banca movil y la calidad
de servicio para los prestadores de servicios como para los usuarios. La presente investigacion
pretende estudiar la percepcidn que tienen los usuarios financieros del departamento de Copan

sobre las plataformas de banca movil. Para ellos se plantean los siguientes objetivos:

1.4.1. OBJETIVO GENERAL
Segun Hernandez (2010) el objetivo principal de una investigacion “Debe de expresarse
con claridad, para evitar posibles desviaciones en el proceso de investigacion y deben ser
susceptibles de alcanzarse pues son las guias de estudio”. Por lo tanto, debe plantearse el objetivo
que pueda dar solucion al problema. El objetivo general de esta investigacion es:
" Conocer la percepcidn que tienen los usuarios sobre el desempefio de la plataforma de

banca mavil para la transformacion digital en Copan en el 2021".
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1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Dentro de la investigacidon se plantean objetivos especificos que, para dar solucion al
problema, relacionandose directamente con el objetivo general y se pueden desglosar para realizar
un analisis mas detallado de lo que se quiere dar respuesta. Los objetivos especificos del estudio

son:

1. Identificar la plataforma de banca movil de mayor uso en el departamento de Copan durante
el afo 2021.

2. Establecer los tipos de transaccion que més realizan los usuarios de plataformas de banca
movil en el departamento de Copén durante el afio 2021.

3. Estudiar la percepcion del usuario de la banca movil en el departamento de Copan durante el
afno 2021.

1.5. JUSTIFICACION

Las entidades bancarias deben aprovechar el desarrollo tecnoldgico para mejorar en la
preferencia entre los usuarios en atencion al cliente y uno de los canales con los que cuentan son
las plataformas de banca mdvil. Este servicio ya existe y se encuentra en mejora constante. Las
instituciones financieras han utilizado la banca mévil como un medio para establecer una relacion
entidad-cliente de confianza, favorecer el autoservicio y reducir costos para la empresa y los
usuarios, razon por la cual es necesario que los profesionales de las areas administrativas y

financieras tengan conocimiento sobre esta figura y su uso en el mercado financiero.

Los usuarios requieren servicios financieros la mayor parte del tiempo para realizar
multiples operaciones, donde se ha ido cambiando el sistema tradicional en las cuales realizaban
largas filas, transacciones complejas y dificil acceso a una cuenta bancaria. En la actualidad las
agencias bancarias tienen al menos una aplicacion maévil que cumple con tareas esenciales como:
consultas de saldos, realizacion de transferencias y pagos de facturas. Sin embargo, han
incorporado opciones como llevar un control sobre las tarjetas de crédito y débito siendo de las

mas necesarias a realizar en cualquier momento y lugar.
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Las instituciones financieras deben priorizar actividades que se puedan realizar de forma
segura identificando el personal que se tendra que exponer de forma presencial y remota. Las
agencias bancarias con el fin de apoyar el distanciamiento social han implementado a sus clientes
la banca mdvil, banca en linea, atencion individualizada por WhatsApp, chatbot y demas
plataformas para hacer gestiones de cualquier punto del pais. EI papel de la tecnologia a lo largo
de la pandemia ha sido fundamental permitiendo el crecimiento del sistema financiero, tomando
en consideracion que muchas de estas instituciones ya contaban con su plataforma digital con el
fin de ofrecer productos y servicios de manera inmediata.

Con este proyecto de investigacion se beneficiaran las instituciones financieras que proveen
un servicio por medio de la plataforma de banca movil; ademas de aquellas agencias que ain no
hacen uso de ella para cumplir una evaluacion objetiva sobre las necesidades y atencion hacia los
clientes. De la misma forma le brindara a la sociedad un panorama sobre el crecimiento y puntos
de vista de otros usuarios sobre las facilidades de acceso a una cuenta e informarse sobre el manejo

de laaplicacion con las diferentes opciones para realizar pagos, compras y transferencias a terceros.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

En el capitulo anterior de definio la problemética a investigar, en el cual se describen los
antecedentes sobre la transformacion digital que ha tenido el sistema financiero hondurefio
teniendo un crecimiento el 100% durante el afio 2020 ocasionada por la crisis sanitaria a nivel
mundial. (Hernandez, Sampieri, Collado, & Baptista, 2010) afirman, el marco teérico “es un
proceso y un producto. Un proceso de inmersion en el conocimiento existente y disponible que
puede estar vinculado con el planteamiento del problema, y un producto (marco tedrico)” (pag. 52).
A continuacion, se presentan las fuentes informativas relacionadas con el tema de investigacion,
para realizar un andlisis de la situacion actual a nivel mundial y microentorno. Ademas, contempla
las bases tedricas y conceptualizaciones que fueron creadas o analizadas por diferentes autores que

sustentan esta investigacion.

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION

En el informe de estabilidad financiera BCH (2020) afirma:
El sistema bancario que opera en Honduras ha avanzado en lo que se refiere al
desarrollo tecnoldgico, al incentivar cada vez mas a sus clientes el uso de
plataformas digitales, presentandoles las ventajas que ofrecen en tiempo, costos y
accesibilidad. La creacion de aplicaciones moviles, call centers, asesorias a través
de las redes sociales, banca online y actualizaciones de paginas web, ha derivado
en una serie de productos y servicios disponibles a la poblacién hondurefia que se
acrecienta conforme continua la pandemia. Asimismo, la banca hondurefia ha
amplificado estos cambios al efectuar arreglos de negocios con muchas empresas
comerciales (tiendas por departamento), farmacéuticas y de servicios (hospitales,
clinicas, hoteles y restaurantes) a través del comercio electronico, desarrollos de
paginas web y creacion de tiendas y ferias virtuales. Todo lo anterior para vigorizar

la operatividad financiera-comercial en el mercado nacional. (pag. 38)
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2.1.1 ANALISIS MACROENTORNO

La banca mavil y los pagos por medio de plataformas digitales dan apertura a una nueva
era de la digitalizacion financiera con el objetivo de facilitar el acceso y uso de los servicios, de
esta forma, aumentar el nimero de usuarios proporcionando comodidad para realizar operaciones.
Rojas (2021) afirma:

La banca electronica es una innovacion del sector financiero para poner sus servicios al
alcance de la sociedad a través de internet, desde su primera aparicién en la década de los 80, la
banca por internet apuntaba a ser un parteaguas para el impulso de la inclusion financiera y es
alrededor de 2010 que la banca mdvil comienza a repuntar como el canal mas viable para brindar
al cliente servicios financieros con matices enfocados a las nuevas generaciones, ubicados en una

época donde los smartphones y tablets son las piezas ‘geek’ de la sociedad” (p. 2).

Las instituciones financieras estimulaban el uso de la aplicacion movil, ofreciéndole a los
clientes desde las operaciones mas simples como es la consulta de saldos, movimientos en cuentas,
transacciones monetarias y hasta pago de servicios. Con la llegada de la pandemia los clientes de
las diferentes instituciones tuvieron que hacer uso de estos softwares de dispositivos moviles,
teniendo un crecimiento exponencial. En la figura 6 tomado del informe 2020: Paises que han

adoptado apps y webs.
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Figura 6. Paises que han adoptado apps y webs

Fuente: (Ditendria, 2020)
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65%

Tailandia

Estados Unidos lidera entre los paises que hacen mayor uso de la banca electronica y movil
con un 14.3% y 12.4%, ademas que los usuarios utilizan el software mévil con mayor frecuencia,
debido a la facilidad de acceder desde un smartphone en vez de un ordenador. Es de gran
importancia realizar operaciones bancarias hasta para operar en bolsa, es por ello el protagonismo
que obtuvo la aplicacién de teléfono, como se muestra en la siguiente figura 2: uso de Apps de

servicios financieros y banca en algunos paises:
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Figura 7. Uso de Apps de servicios financieros y banca en algunos paises
Fuente: ( (Ditendria, 2020)

Tailandia lidera entre los paises con las plataformas para méviles como forma de enviar y
recibir dinero, ademas para realizar pagos mediante codigos QR. El 86% de la poblacién de China
utiliza aplicaciones telefénicas y el 65% perteneciente a este pais, debido a la afluencia de
extranjeros y mano de obra para contar con méas formas de pago rapidas y rentables. Los usuarios
que hacen uso de los diferentes softwares requieren de mas servicios y experiencias bancarias de
manera digital, de hecho, usan la App movil al menos una vez al mes para transacciones simples y
rapidas, como transferencias o consultas, sin embargo, para realizar operaciones internacionales,

consulta de precios y actualizar informacion hacen uso de la banca digital. (Ditendria, 2020)

De acuerdo con el informe de la banca moévil en Espafia y el Mundo (2020) “la comodidad

y el ahorro de tiempo al poder realizar transacciones, transferir dinero o gestionar sus asuntos
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financieros con solo tocar una pantalla, son algunas de las ventajas que hacen que los usuarios se

decanten por la banca movil” (Figura 8).
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cuenta internacional de dinero producto

Figura 8. Diferencias de uso de la banca para diferentes actividades bancarias en el mundo
Fuente: (Ditendria, 2020)

Desde que las instituciones financieras implementaron esta herramienta movil, ha venido
evolucionando e innovando para la comodidad de los clientes que les permite realizar transacciones
de forma facil y rapida, ademas de ser una herramienta Util para respetar las medidas de

confinamiento y evitar contagios a los que estamos expuestos durante los proximos afios.

La alianza para la inclusion financiera (2010) afirma que el teléfono mévil puede ser:
1. Un canal de suministro de servicios a través del cual se prestan servicios financieros
electrénicos, de manera paralela con otros canales, como cajeros automaticos o dispositivos de
punto de venta, ya sea directamente al consumidor final y/o a las nuevas redes de agentes que

prestan servicios en nombre del proveedor de servicios.
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2. Un instrumento de pago que permite la trasmision de instrucciones de pago entre el agente
pagador y el beneficiario desde y hacia distintos tipos de cuenta. Aunque la cuenta puede ser
bancaria (las cuales ya se encuentran bajo regulacién) algunos servicios involucran la creacion y
emision de nuevos instrumentos de pago tales como el dinero electrénico. Los entes reguladores se
enfrentan con la problematica de tener que decidir a qué entidades se les permitira realizar esto

ultimo.

3. Los riesgos operativos surgen a partir de la utilizacién de teléfonos moviles como un nuevo
canal para la prestacion de servicios financieros. Estan relacionados con los riesgos generales de la
banca electronica, pero existen ciertos elementos que resultan especificos al uso de dispositivos

moviles y de canales maviles.

4. Los riesgos prudenciales pueden surgir con la creacion de nuevos instrumentos de pago (como

el dinero electrénico emitido por entidades no bancarias), si no se logran ciertas condiciones.

2.1.2. ANALISIS INTERNO

La transformacion digital de los servicios financieros representa una oportunidad excepcional
para atender a las personas y a las Micro, Pequefias y Medianas Empresas (Mipymes) que no han
podido acceder a este tipo de servicios. Asi, las empresas Fintech aparecen como una solucion
relevante, no solo para ampliar la inclusion financiera, sino también para favorecer la competencia,

la innovacion y para profundizar el desarrollo financiero. (BCH, 2020, pag. 28)

Las empresas e instituciones financieras requieren de sistemas innovadores digitales para
contar con servicios de pago Y realizar cualquier consulta durante el dia, sin importar el lugar que
se encuentren. La transformacion de la banca durante los ultimos dos afios ha sido fundamental
debido a la crisis de COVID-19 generando un incremento de usuarios para la apertura de cuentas
bancarias y permitiendo al usuario ingresar informacion por medio de canales y retiros de dinero

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

(CNBS, 2021, pag. 34)

La banca movil es quien ha tomado mayor protagonismo en los tltimos dias, ya que, con la
accesibilidad de los teléfonos celulares y la comodidad que ellos brindan, acompafiando a los
usuarios todo el tiempo y les permite operar desde cualquier punto. Actualmente en el informe de
inclusion financiera (2021) afirma: “De las 26 instituciones consultadas el 73.1% manifiestan que
tienen al menos un canal de servicio financiero digital, mientras que el restante 26.9%, aseguran

gue no cuentan con canales de servicios financieros digitales” (figura 9).
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Figura 9. Instituciones que cuentan con algun canal de Servicio Financiero Digital
Fuente: (CNBS, 2021)

La mayoria de las instituciones financieras ya contaban con algin servicio de atencién

digital antes de la crisis, por lo que tuvieron que realizar mejoras o implementar nuevas opciones
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para mejorar en atender las necesidades de los usuarios, brindando nuevas experiencias al cliente
en ahorro de tiempo, seguridad y tranquilidad, procurar un mejor control y orden de sus finanzas.
Los clientes financieros han hecho uso de los diferentes canales de atencion para realizar las
diferentes operaciones, que son de mucha utilidad para el manejo del tiempo y las finanzas. Ademas
de facilitar el acceso a una cuenta bancaria desde la banca digital.

Bot
transaccional

(WhatsApp)

Chat de pagina web de la 91%

institucion
18.2%

Plataforma Web Aplicacion Movil witte stragra
273% 24.2% : Otros 9.1%

Figura 10. Canales de Servicios Financieros Digitales méas usados por los clientes
Fuente: (CNBS, 2021)

La aplicacion movil es el segundo canal digital mas utilizado en el sistema financiero
hondurefio con un 24.2% permitiendo integrar a numerosos ciudadanos al sistema financiero, por
las novedosas transacciones que son similares, como ir a una sucursal fisica, pero desde la
comodidad del hogar o trabajo, dentro de la App se puede consultar saldos, verificar depdsitos
transferencias, saldos de tarjetas de crédito, pagos de servicios publicos, apertura de cuentas de

ahorro, pago de cuotas de préstamo, entre otros.

La digitalizacion del sector bancario ofrece una oportunidad para mejorar la eficiencia del
sector y el servicio prestado a los clientes, ya que pueden proporcionar mayor seguridad y confianza
a estos, mejorando los productos financieros existentes y creando nuevos productos que puedan
llegar a cubrir las expectativas y necesidades del cliente, al tiempo que pueden ofrecer una mejor
experiencia de servicio. Los clientes pueden obtener otros beneficios con la digitalizacién, ya que
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con esta se pueden disminuir o desaparecer los costos de las transacciones, y para el cliente es mas
facil comparar los diferentes productos financieros que ofrecen los bancos, por lo que pueden
escoger de una forma facil los que mejor se ajusten a sus necesidades, y ademas pueden tener un

mayor control sobre sus finanzas personales. (Gonzales, 2017, pag. 49).

El principal reto de la banca digital es trabajar en la adaptacion, y claridad de la informacién
y disefio de sus canales electronicos, reforzar la atencion al usuario para generar cercania y
confianza y de esta manera proporcionar formacion financiera y formacion sobre el uso de su
aplicacion movil para mejorar el autoservicio del cliente sin la necesidad de ir a buscar ayuda en
una oficina fisica. En este sentido, el conocimiento de las caracteristicas de los usuarios de banca
movil y sus percepciones y motivaciones se vuelve fundamental para que los directivos de las

entidades financieras aprovechen este nuevo canal.

2.2 TEORIAS DE SUSTENTO

Hernandez Sampieri, Collado y Baptista (2010) hacen mencidn sobre las teorias formuladas
que sirven para comparar la investigacion previa con los resultados del estudio. De hecho, éstos
son una extension de los estudios antecedentes. Ademas, la teoria no se fundamenta en estudios
anteriores, sino que se genera o construye a partir de los datos empiricos obtenidos y analizados. A
continuacion, se presentan los postulados tedricos para el desarrollo de la investigacion que gira en
torno al tema basado en la percepcion de la banca mévil desde el punto de vista del usuario para la

transformacion digital.

2.2.1. TEORIA BANCA MOVIL
La Revista FAECO (Sapiens, 2020) afirma que cada dia la digitalizacion de los servicios
bancarios va en aumento, asi como las preferencias por los usuarios de estos. Cada dia se

incrementa el nimero de usuarios que prefieren la banca electronica, especificamente, los servicios
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a través de la banca online, la cual lidera en cifras de uso, seguido muy de cerca de la banca mavil,

de la cual se espera que, en poco tiempo, supere a la primera. (pag. 12)

La banca movil es uno de los servicios proporcionados por los bancos u otras instituciones
financieras que permite a sus clientes realizar una serie de transacciones financieras desde los

dispositivos mdviles, superando asi las limitaciones del espacio y el tiempo de las actividades
bancarias. (pag. 14). De los quince bancos privados que operan en Honduras 13 ofrecen servicios

de banca movil y cada una de las aplicaciones puede ser descargada en Google play o App Store.
Cada institucion se encuentra en una abierta guerra de innovacién tecnolégica por el uso de las

aplicaciones moviles.

2.2.2 TEORIA DE ACEPTACION Y USO DE LA TECNOLOGIA

Varela (2010) define, la teoria de unificacion de la aceptacion y uso de la tecnologia fue
ampliada para adaptarse mejor al contexto de uso del consumidor y la aceptacion de tecnologia de
consumo, por lo que se adaptaron las construcciones y definiciones de la siguiente manera:
. Expectativa de desarrollo: Grado en el que el uso de una tecnologia proporcionaré beneficios a
los consumidores en el desempefio de ciertas actividades.
La influencia social: Medida en la que los consumidores perciben que las personas que consideran
importantes, como su familia y amigos, creen que deberia usar una tecnologia en particular.
Condiciones facilitadoras: Percepcion del consumidor del apoyo y los recursos disponibles para
realizar un comportamiento.
Motivacién heddnica: Es la diversion o el placer derivado del uso de una tecnologia. Desempefia

un papel importante en la determinacion de la aceptacion y el uso de la tecnologia.
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5. El valor del precio: Compensacion cognitiva de los consumidores entre los beneficios percibidos
de las aplicaciones y el valor monetario.
6. Experiencia y Habito: El habito es una construccion perceptual que refleja los resultados de

experiencias previas.

Segun esta teoria la expectativa de desarrollo, la expectativa de esfuerzo y la influencia
social se teorizan para conseguir influir en la intencién conductual de utilizar una tecnologia,
mientras que la intencion conductual y las condiciones facilitadoras determinan el uso de la
tecnologia. El estudio sugiere también que los beneficios percibidos sobre el sacrificio monetario
de las aplicaciones pueden influir en el uso de la tecnologia de los usuarios por lo que los
proveedores de estas deben centrarse en el valor real de sus ofertas para los consumidores, para

conseguir maximizar sus beneficios

2.2.3 TEORIA DEL COMPORTAMIENTO PLANIFICADO

El comportamiento de los consumidores es cambiante, y en los Gltimos afios han surgido
necesidades hacia las nuevas tecnologias, entre las que se encuentran las aplicaciones de banca
movil, que han ido aumentando el nimero de usuarios y tiene unas expectativas de crecimiento
elevadas. Regalado (2017) menciona, la teoria de Ajzen asume que el comportamiento de un
individuo puede explicarse por la intencion de el mismo de realizar un comportamiento dado. La
teoria del comportamiento planificado propone tres determinantes conceptualmente independientes
de esta intencion, que son los siguientes:
1. La actitud hacia el comportamiento: Grado en que una persona tiene una evaluacion

favorable o no de una conducta en cuestion.
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2. Las normas subjetivas y percibidas: Presion social recibida por el hecho de realizar o no realizar
un comportamiento.

3. El grado de control del comportamiento percibido: Creencia sobre la existencia de factores que
pueden facilitar o impedir el desempefio del comportamiento. Este puede variar entre situaciones

y acciones, y refleja la experiencia pasada y los impedimentos y obstaculos previstos.

Segun la teoria del comportamiento planificado el esfuerzo efectivo a la hora de realizar
una conducta se incrementa cuando el individuo percibe un mayor control de comportamiento,
ademas el control percibido del comportamiento a menudo puede ser usado como un sustitutivo de
una medida de control real, dependiendo de la exactitud de las percepciones. El control de
comportamiento percibido puede que no sea muy realista cuando una persona tiene relativamente
poca informacion sobre el comportamiento, cuando los requisitos o recursos disponibles han

cambiado o cuando han entrado en la situacion nuevos y desconocidos elementos.

Cuanto mas favorable es la actitud y la norma subjetiva con relacion al comportamiento, y
mayor el control sobre el comportamiento percibido, mas fuerte deberia de ser la intencion del
individuo de realizar dicho comportamiento bajo consideracion. Segun esta teoria, para una
prediccion exacta se deben cumplir varias condiciones, la primera dice que las intenciones y
percepciones de control deben ser estudiadas en relacion con el comportamiento particular de
interés, y el contexto especificado debe ser el mismo que el que se va a producir. En segundo lugar,
una prediccion de comportamiento precisa es que deben permanecer estables el control y las
intenciones de comportamiento en el periodo entre su evaluacion y la observacion del

comportamiento.
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El tercer requisito dice que la percepcion del comportamiento del control percibido del
comportamiento deberia mejorar en la misma proporcion en que las percepciones del control del
comportamiento muestren realistamente el control real. La importancia relativa de las intenciones
y el control del comportamiento percibido en la prediccion del comportamiento es diferente segun
las situaciones y el comportamiento. Las intenciones por si solas deben ser suficientes para predecir
el comportamiento, cuando la conducta/ situacion da a la persona el control completo sobre el

comportamiento.

Para los comportamientos considerados durante el estudio, las consideraciones personales
tienden a eclipsar la influencia de la presion social que perciben. La teoria del comportamiento
planificado con su objetivo de explicar el comportamiento humano se ocupa también de los
antecedentes de las actitudes, las normas subjetivas y el control percibido del comportamiento,
estos antecedentes en Ultima instancia determinan las intenciones y las acciones. Esta teoria
muestra que en su nivel mas basico de explicacién defiende que el comportamiento es una funcion
de informacién o creencias relevantes para el comportamiento. Las personas pueden tener
numerosas creencias sobre un comportamiento dado, pero solo son capaces de atender a un nimero
relativamente pequefio dado, estas creencias destacadas se consideran los determinantes

prevalecientes de las intenciones y acciones de una persona.
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2.3 CONCEPTUALIZACION

La conceptualizacién pretende brindar un punto de referencia de palabras claves que se

utilizaron en el presente proyecto de investigacion.

2.3.1. Banca Movil

Se entiende por banca movil el servicio que presta el sector financiero mediante aplicaciones
a través de los dispositivos moviles, para la realizacion de transacciones financieras como pagos,
compras, traslados y movimientos de dinero, sin necesidad de ninguna intermediacién o atencion

por parte de personas y sin limitaciones de horario (Grajales, 2020).

2.3.2. Transformacion digital
La transformacion digital es el proceso por el cual las organizaciones o empresas reorganizan
sus métodos de trabajo y estrategias en general, para obtener mas beneficios gracias a la

digitalizacién de procesos y a la implementacion dinamica de las nuevas tecnologias (Limia, 2021).

2.3.3. COVID-19
La enfermedad por COVID-19 o coronavirus, es una pandemia global de enfermedad
respiratoria aguda causada por este virus, que filogenéticamente esta estrechamente relacionado

con SARS-CoV (Castro, 2020).

2.3.4. Sistema financiero.
Sistema financiero es el conjunto de instituciones que, previamente autorizadas por el Estado,
estan encargadas de captar, administrar e invertir el dinero tanto de personas naturales como de

personas juridicas (nacionales o extranjeros) (Duefias, 2018, pag. 2).
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2.3.5. Dispositivos moviles

Los dispositivos mdviles son equipos muy personales. A través de ellos, se manipulan datos
privados, como informacidn crediticia, compras, datos de contactos cercanos, videos y fotografias,
itinerarios, geolocalizacidn, archivos y sus metadatos, historiales de sitios web visitados,
conexiones Wi-Fi realizadas, claves de acceso a servicios de correo electronico (ESET, 2016, pag.

6).

2.3.6. Usuario Financiero.
“Es toda persona que utilice los servicios o adquiera productos de una Institucion

Supervisada” (Ficohsa, 2020).

2.4 MARCO LEGAL

El marco regulatorio de la banca mdvil en nuestro pais se compone de dos cuerpos legales
principales: la Ley del Sistema Financiero y la Ley de la Comision Nacional de Bancos y Seguros.
La primera es la ley fundamental que contiene las disposiciones sobre funcionamiento,
organizacién y servicios que proveen las instituciones que conforman el Sistema Financiero
Nacional. La Comision Nacional de Bancos y Seguros es el ente regulador del sistema y su ley

constituye establece sus atribuciones.

El sistema financiero nacional “es el conjunto de instituciones o intermediarios financieros,
relacionados entre si directa o indirectamente, que recogen el ahorro transitoriamente ocioso y se
lo ofrecen a los demandantes de crédito (Perdomo & Diaz, 2012, pag. 30). Los bancos son uno de

los tipos de intermediadores financieros del sistema. Su funcién principal es captar capital del
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publico para ofrecer productos y servicios a otros usuarios. A continuacion, presentamos las

disposiciones legales mas importantes de cada ley que se relacionen con la banca movil.

1. Ley del Sistema Financiero

ARTICULO 1. — OBJETIVO Y ALCANCES DE LA LEY. La presente Ley tiene como
objetivo regular la organizacidn, autorizacion, constitucion, funcionamiento, funcién, conversion,
modificacion, liquidacion y supervision de las instituciones del sistema y grupos financieros,
propiciando que éstos brinden a los depositantes e inversionistas un servicio transparente, sélido y

confiable, que contribuya al desarrollo del pais.

ARTICULO 3.- INSTITUCIONES DEL SISTEMA FINANCIERO AUTORIZADAS PARA
REALIZAR INTERMEDIACION FINANCIERA. Son instituciones del sistema financiero:

1) Los bancos publicos o bancos privados;

Las asociaciones de ahorro y préstamo;

2) Las sociedades financieras; y,

3) Cualesquiera otras que se dediquen en forma habitual y sistematica a las actividades

indicadas en esta Ley, previa autorizacion de la Comision Nacional de Bancos y seguros.

ARTICULO 46.- OPERACIONES BANCARIAS. Los bancos del sistema financiero podran
efectuar una o més de las operaciones siguientes:

1) Recibir depositos a la vista, de ahorro y a plazo fijo en moneda nacional o extranjera;

2) Previa inscripcion en el Registro Publico de Mercado de Valores que al efecto lleva la

Comision emitir bonos generales, comerciales, hipotecarios y cédulas hipotecarias a tasas de interés
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fijo o variable, en moneda nacional o extranjera, las cuales no requeriran la autorizacion previa a
que se refieren los articulos 454 y 989 del Codigo de Comercio;

3) Emitir titulos de capitalizacion;

4) Emitir titulos de ahorro y préstamo para la vivienda familiar;

5) Conceder todo tipo de préstamos en moneda nacional o extranjera;

6) Aceptar letras de cambio giradas a plazo que provengan de operaciones relacionadas con la
produccion o el comercio de bienes o servicios;

7) Comprar titulos-valores en moneda nacional o extranjera, excepto los emitidos por el mismo
banco;

8) Realizar operaciones de factoraje;

9) Descontar letras de cambio, pagarés y otros documentos que representen obligaciones de
pago;

10) Aceptar y administrar fideicomisos;

11) Mantener activos y pasivos en moneda extranjera;

12) Realizar operaciones de compra - venta de divisas;

13) Emitir, aceptar, negociar y confirmar cartas de crédito y créditos documentados;

14) Contraer créditos u obligaciones, en moneda nacional o extranjera, con el Banco Central y
con otros bancos o instituciones del sistema financiero del pais o del extranjero;

15) Asumir otras obligaciones pecuniarias de caracter contingente mediante el otorgamiento de
avales y otras garantias en moneda nacional o extranjera;

16) Recibir valores y efectos para su custodia y prestar servicios de cajas de seguridad y
transporte de monedas u otros valores;

17) Actuar como agentes financieros; comprar y vender, por orden y cuenta de sus clientes,

acciones, titulos de crédito y toda clase de valores;
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18) Actuar como agentes financieros para la emision de titulos-valores seriales o no, conforme
a lo establecido en las disposiciones legales;

19) Efectuar cobros y pagos por cuenta ajena, siempre que sean compatibles con el negocio
bancario;

20) Actuar como depositarios de especies 0 como mandatarios;

21) Realizar operaciones de emisidn y administracion de tarjetas de crédito;

22) Efectuar operaciones de compra - venta de divisas a futuro;

23) Realizar operaciones de arrendamiento financiero;

24) Realizar emisiones de valores con arreglo a la Ley para ser colocados por medio de las
bolsas de valores;

25) Emitir deuda subordinada, productos financieros indexados al délar, productos derivados,
prestar servicios de asesoria técnica o consultoria para estructuracién de servicios financieros; y,

26) Cualquier otra operacion, funcion, servicio o emision de un nuevo producto financiero que
tenga relacion directa e inmediata con el ejercicio profesional de la banca y del crédito, que
previamente apruebe la Comision.

La Comision y el Banco Central, en las areas de sus respetivas competencias, reglamentaran
las actividades sefialadas en este articulo y estableceran las normas que deberan observarse para

asegurar que las operaciones activas y pasivas guarden entre si la necesaria correspondencia.

ARTICULO 50.- OPERACIONES Y SERVICIOS POR MEDIOS ELECTRONICOS. Las
instituciones del sistema financiero podran ofrecer y prestar todos los productos y servicios
mencionados en el articulo 46 de la presente Ley por medios electronicos.

La Comision emitira normas de caracter general para regular las operaciones que efectden y

servicios que presten las instituciones del sistema financiero por medios electronicos.
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ARTICULO 51.- EFECTOS JURIDICOS DE LA FIRMA ELECTRONICA. La firma
electronica, siempre que esté basada en un Certificado reconocido y un codigo secreto que haya
sido producido por un dispositivo seguro de creacién de firma, tendra, respecto de los datos
consignados en forma electronica, el mismo valor juridico que la firma manuscrita en relacién con
los consignados en papel y sera admisible como prueba en juicio, debiendo valorarse como
instrumento publico.

La Comision prestara los servicios de certificacion a las instituciones del sistema financiero y,

para tal propoésito, podra contratar servicios especializados.

2. LeydelaCNBS

Articulo 1. La presente Ley tiene por finalidad establecer las normas para la organizacion
y funcionamiento de la Comisién Nacional de Bancos y Seguros, en adelante denominada la
“Comision”, creada por el Articulo 245, atribucion 31) de la Constitucion de la Republica.

La Comision es una entidad desconcentrada de la Presidencia de la Republica, con
independencia funcional, presupuestaria y facultades administrativas suficientes para asegurar
habilidad técnica y financiera necesaria para el cumplimiento de sus objetivos.

La Comisidn supervisara las actividades financieras, de seguros, previsionales, de valores
y demas relacionadas con el manejo, aprovechamiento e inversién de los recursos captados del
publico; y otras instituciones financieras y actividades, determinadas por el presidente de la
Republica en Consejo de ministros; ademas, vigilara que las instituciones supervisadas cuenten con
sistemas de prevencion de lavado de activos y financiamiento del terrorismo; haciendo cumplir las
leyes que regulan estas actividades, con sujecion a los criterios siguientes:

a) Que el desarrollo de dichas actividades esté en concordancia con las leyes de la
Republica y con el interés publico;
b) Que el ejercicio de tales actividades se desarrolle en cumplimiento de la funcion

econdmica prevista para cada una;
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c) Que en tales actividades se respeten los derechos de los usuarios de los servicios
ofrecidos por las instituciones supervisadas y preferentemente, el de los ahorrantes, depositantes,
asegurados e inversionistas;

d) Que las instituciones supervisadas cuenten con los niveles de patrimonio adecuado para
salvaguardar su solvencia;

e) Que la supervision en el area de su competencia promueva la estabilidad del sistema
financiero, en complemento a la labor del Banco Central de Honduras en dicha materia;

f) Que los accionistas, administradores y funcionarios de las instituciones supervisadas
reinan los requisitos de idoneidad y solvencia moral necesarios para desempefiarse
adecuadamente;

g) Que los marcos regulatorios promuevan la libre competencia, equidad de participacion,
la eficiencia de las instituciones supervisadas y proteccion de los derechos de los acreedores; vy,

h) Que se promueva la adopcion de buenas practicas en la administracion de los riesgos

inherentes a las actividades que realizan las instituciones supervisadas.

3. Circulares

La CNBS tiene la atribucion de emitir resoluciones sobre las actividades que realizan los
bancos. Estas son comunicadas a las instituciones financieras por medio de circulares
(comunicados) que son de obligatorio cumplimiento. La primera ocasion en la que se autorizd a
los bancos a ofertar servicios por medios electronicos fue por medio de la Circular N0.119/2005,
detallando el uso de tecnologias de la informacion para potenciar y mejorar los servicios al usuario.
Esta circular, en su articulo 3 numeral 4 define la banca digital y enumera las distintas plataformas
que engloba:
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“Banca Electronica: Servicios y operaciones proporcionados a clientes por medios
electronicos conectados al sistema de produccién, utilizando tecnologias, como: telefonia, Internet,

celulares, o una combinacion entre redes de comunicaciones.”
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA

En el capitulo anterior se planted el marco tedrico que fundamenta la investigacion sobre
percepcidn de los usuarios hacia la plataforma de banca mdvil en la transformacion digital de las
Instituciones financieras en el departamento de Copan. Sampieri (2010) la metodologia hace
referencia “al plan o estrategia concebida para obtener la informacion que se desea”. Definiendo
las técnicas y procedimientos para obtener la informacion necesaria y evaluar el problema
planteado para conocer que transacciones realizan los usuarios y el nivel de satisfaccion hacia los

diferentes servicios que ofrecen las Instituciones Financieras.

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

En este capitulo se pretende exponer la relacion logica de las variables consideradas,
ademas del enfoque de la investigacion, matriz metodoldgica, operacionalizacion de variables,
hipdtesis de la investigacion, enfoques y métodos, ademas del disefio, técnicas e instrumentos para
lograr el propdsito de este estudio. Es la herramienta que posibilita el andlisis e interpretacion de
la operatividad tedrica del proyecto de investigacion, que sistematiza al conjunto: Problema,

objetivos, variables y operacionalizacion de las variables (Pérez & Ortiz, 2014).

Su presentacion en forma de matriz permite apreciar a simple vista el resumen de la
investigacion y comprobar si existe una secuencia logica, lo que elimina de golpe las vaguedades
que pudieran existir durante los analisis correspondientes para avanzar en el estudio (pag. 3). De
esta forma enfatizar los puntos relevantes y alcances del estudio, en cuanto al disefio y elaboracién
de la investigacion, serd un estudio mixto en el cual se pretende recopilar, analizar e integrar
informacion utilizando diversos métodos y fuentes de datos para examinar en conjunto sobre las
variables referentes a la percepcion de los usuarios hacia la plataforma banca maévil en Copén, para

la transformacion digital.
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3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA

En esta unidad se hace una verificacion de todos los elementos que forman parte de la

investigacion y tengan relacion entre si, es decir, que exista congruencia horizontal y vertical entre

el planteamiento del problema, preguntas, objetivos y variables (tabla 1). Considerando estas como

la variable independiente del estudio la plataforma de banca movil y tipos de transacciones,

fundamentada por la teoria de banca mavil sobre los servicios o serie de transacciones que pueden

realizar y, variable dependiente percepcion del usuario que se deriva de la teoria del

comportamiento planificado y aceptacion del uso de la tecnologia, donde esta plataforma ofrece

optimizacion del tiempo y recursos.

Tabla 1. Congruencia Metodoldgica

Percepcion del usuario de la Banca Mavil Para La Transformacion Digital En Copan, 2021.

Problema

(Cual es la
percepcion del
usuario sobre
el desempefio
de la
plataforma de
banca  movil
para la
transformacion
digital en
Copén en el
20217

Obijetivo
General

Conocer la
percepcion que
tienen los
usuarios sobre el
desempefio de la
plataforma de
banca movil
para la
transformacién
digital en Copan
en el 2021.

Preguntas de
investigacion

¢Cual es la
plataforma de banca
movil de mayor uso
en el departamento
de Copén durante el
afo 2021?

Obijetivos
especificos

Identificar la
plataforma de banca
movil de mayor uso
en el departamento
de Copan durante el
afio 2021.

¢Cuéles son los
tipos de transaccién
gue mas realizan los
usuarios de banca
movil en el
departamento  de
Copan?

Establecer los tipos
de transaccion que

mas realizan los
usuarios de
plataformas de

banca movil en el
departamento  de
Copén durante el
afio 2021.

¢Qué  percepcion
tienen los usuarios
de la banca mavil en
el departamento de
Copén durante el
afio 2021?

Estudiar la
percepcion del
usuario de la banca
movil en el

departamento  de
Copan durante el
afio 2021.

Variable

Independiente

Plataforma
banca mévil

Tipos de
transacciones

Variable

dependiente

Percepcion
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3.1.2 ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO
Las variables en un estudio de investigacion constituyen todo aquello que se mide, la
informacion que se colecta o los datos que se recaban con la finalidad de responder las preguntas
de investigacion, las cuales se especifican en los objetivos. Su seleccion es esencial de los
protocolos de investigacion (Keever & Miranda, 2016, pag. 3). A continuacion, se da a conocer en
este estudio la variable dependiente percepcion del usuario y como independientes plataformas:

banca mavil y los tipos de transacciones.

Variable Variables
dependiente independiente

Calidad funcional

Optimizacion

Plataformas

Contenido
Percepcion

Servicios principales
Preferencia

Tipos de

transacciones Variedad de transacciones

con terceros
Eficiencia

Servicios adicionales

Seguridad

Figura 11. Variables de estudio
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En la figura 11, se presentan las variables de la investigacion, considerando como la
variable dependiente la percepcion del usuario de las aplicaciones de banca movil en Copan y las
variables independientes son el uso de plataforma de banca mdvil y los tipos de transaccion
disponibles, ya que de estos factores depende si los clientes financieros hacen uso de esta
herramienta para optimizar tiempo, reducir costos y la innovacién que permite la tecnologia para

poder adquirir estos servicios sin necesidad de ir a una Institucion bancaria.

La percepcion se define en el diccionario de la Real Academia Espafiola de la Lengua (RAE,
2021), como la “sensacion interior que resulta de una impresion material producida en los sentidos
corporales,” es decir la idea que se forma un individuo sobre un fenémeno con base en la
informacion que ha sido procesada por sus sentidos corporales. Esta percepcidn puede ser positiva
0 negativa, dependiendo de la experiencia de cada usuario, pero las dimensiones fundamentales
que interesan a este estudio es la percepcion sobre la accesibilidad o facilidad de uso y la
confiabilidad. Si el cliente percibe que la aplicacién es dificil de usar o no confia en la seguridad
de su informacidn, no se cumple con el objetivo de usar las TICs para mejorar el servicio y alcanzar
la transformacion digital. Esto no se limita a las habilidades tecnologicas, sino también el

desconocimiento de la terminologia empleada o de los productos y/o servicios financieros.

3.1.3 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

La operacionalizacién de variables consiste en un proceso légico a través del cual se
descomponen los conceptos que forman parte de una investigacion con la intencion de hacerlos
menos abstractos y mas Utiles para el proceso investigativo (Rodriguez, 2019). En la
operacionalizacion, las variables de investigacién deben ser descompuestas en dimensiones y en
indicadores que permitan la medicion por medio de una valoracion, utilizando métodos y técnicas

para dar respuesta a la problematica de la investigacion.
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Tabla 2. Operacionalizacidn de variables

Variable
independien
te

Plataforma
de Banca
Movil

37

Definicion

Conceptual

Proceso de
prestacién de
servicios
bancarios vy
transferencia
s de dinero
por medio de
teléfonos
moviles.

Operacional

Servicio
proporciona
do por un
banco u otra
institucion
financiera
que permite
realizar
transaccione
s financieras
de manera
remota desde
un
dispositivo
movil.

Dimensién Indicador

Calidad de la
ejecucion
Calidad
funcional

Actualizacion
en tiempo real

Frecuencia de
actualizacion

Optimizaci6
n
Gestion de

Solucioén de
Problemas

Grado de
Comprensibili
dad de
Lenguaje
Contenido

Calidad de la
Interfaz de
usuario

Preguntas

La aplicacién funciona sin
problemas de ejecucion o
lentitud:

Los cambios en mis saldos
0 registros de movimientos
se actualizan de forma
instantanea:

La aplicacion recibe
actualizaciones técnicas y
de funcionalidad:

Cuando presento un
reporte de errores o
inconvenientes de uso
recibo una respuesta
dentro de un plazo
razonable:

El lenguaje utilizado en las

opciones e instrucciones
me parece claro y
entendible:

La aplicacion organiza y
describe de forma clara las
opciones y
funcionalidades:

Respuestas

Siempre

Malo

Regular

Bueno

Muy bueno
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Siempre

Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
Neutral
De acuerdo

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Escala

= OO WODN PP OROWONEOOBRWOWNPE

oo B OODw0ODN
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Técnicas

Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta

Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta

Encuesta

Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta

Encuesta

Encuesta
Encuesta
Encuesta

Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta



Continuacion Tabla 2. Operacionalizacion de variables (parte 2 de 3)

Variable
dependiente

Tipos de
transaccion
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Definiciéon
Conceptual =~ Operacional
Operaciones = Creacion,
de transformac
movimiento ion,
de capital intercambio,
entre clientes = transferenci
— entidades. a o0 extincion

de un valor
y

traspasos de
bienes y
activos, o
prestacion
de servicios.

Dimension

Servicios
Principales

Variedad de
Transaccion
es con
terceros

Servicios
Adicionales

Indicador

Actualizacién
de
informacion
para consulta

Cobertura a
transacciones
frecuentes

Transaccione
s entre
bancos (ACH)

Uso de la
Caja
Empresarial

Aplicacion de
Identificacion
Personal

Consulta de
Estados de
Cuenta

Preguntas

Mi  aplicaci6on de
banca moévil permite
consultar mis
movimientos y
balance actualizados:

Las transacciones que
realizo con frecuencia
se pueden hacer
facilmente desde mi
aplicacion movil.
Prefiero pagar la
comision por
transferir a una
cuenta de otro banco
si me evita tener que
ir a la agencia:

Utilizo la banca mavil
para los pagos
mensuales de
Servicios publicos
(internet, cable,
telefonia, agua):
Prefiero que la
identificacion y
validacion se haga por
medio de aplicacion
en lugar de
dispositivos fisicos:

Reviso mis estados de
cuenta en la
aplicacion de banca
movil en lugar de
leerlos en fisico:

Respuestas

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre

Siempre

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Nunca
Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

Escala

[EN
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Técnicas

Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta

Encuesta

Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta

Encuesta

Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta

Encuesta

Encuesta
Encuesta
Encuesta

Encuesta
Encuesta



Continuacion Tabla 2. Operacionalizacion de variables (parte 3 de 3)

Variable
Dependiente

Percepcion
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Definicion
Conceptual Operacional
Sensacién Imagen que
interiorque  se forma el
resulta de usuario  de
una aplicaciones
impresion de banca
material movil con
producida base a su
por los experiencia
sentidos de uso.
corporales.

Dimensién Indicador

Conveniencia

Preferencia

Lealtad
Inmediatez
Eficiencia
Flexibilidad
Confiabilidad
Seguridad
Privacidad

Preguntas

La aplicacion de banca
movil que utilizo cubre la
mayoria de mis
necesidades de servicios
financieros:

Considero la banca movil

de mi Institucion
financiera como  mi
primera  opcion  para
adquirir servicios
financieros:

Considero que la
aplicacion de banca mévil
reduce el tiempo que
invierto en  tramites
financieros:

La aplicacion de banca
movil que utilizo me
permite acceder a los
servicios desde mas de un
canal o dispositivo:

Cuando hago una
transaccion por banca
movil tengo plena

confianza que se
completara de forma
exitosa:

Cuando utilizo servicios
de banca mdvil estoy
seguro de que mi
informacion personal no
puede ser vista por
personas no autorizadas:

Respuestas

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Escala = Técnicas
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Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta

Encuesta

Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta

Encuesta

Encuesta
Encuesta
Encuesta
Encuesta

Encuesta



3.1.4 HIPOTESIS

En un proceso de investigacion el planteamiento del problema es la base fundamental que
marcard el punto de partida del estudio y que permitird identificar sus marcos de referencia y
tedrico-practico. Sin embargo, previamente se tiene que establecer una hipotesis que sefiale

integralmente lo que se pretende demostrar.

Hi: La percepcion del usuario no influye en la utilizacién de la plataforma de banca moévil y

llevar a cabo diferentes tipos de transacciones en el departamento de Copan durante el afio 2021.

Ho: La percepcion del usuario influye en la utilizacion de la plataforma de banca moévil y

llevar a cabo diferentes tipos de transacciones en el departamento de Copan durante el afio 2021.

3.2 ENFOQUE Y METODOS

Para el desarrollo de la investigacion se define un conjunto de técnicas y procedimientos a
aplicar para el desarrollo de la investigacion. Se espera construir un nuevo aporte a la doctrina en
materia de banca maévil en Honduras. Este estudio se realiza bajo el enfoque cuantitativo ya que
busca determinar si los servicios que se ofrecen en la banca movil son suficientes desde el punto
de vista del usuario (opinion subjetiva) pero con uso de herramientas estadisticas para determinar
el tipo y cantidad de las transacciones que se realizan. La figura 12 detalla el enfoque, alcance, tipo
de disefio, alcance del estudio, tipo de muestra y las técnicas utilizadas para la recoleccion de la

informacion.
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Enfoque de la
investigacion

Tipo de estudio

Tipo de disefio

Alcance

Tipo de muestra

Cuantitativo

No experimental

Transversal

i

Descriptivo

H

Aleatorio simple

Técnicas Encuesta

Figura 12. Esquema Matriz Metodoldgica

Este estudio se desarrolla bajo el enfoque cuantitativo ya que permite la recoleccion de
informacion por medio de encuestas con preguntas cerradas. Asi mismo esta investigacion es no
experimental ya que “se realiza sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo se
observan los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos”, como lo define Sampieri.
Las variables identificadas en este estudio son la percepcion del usuario, plataforma, y los tipos de

transacciones, las cuales se apreciaron y analizaron, no existiendo intervencién alguna. (pag. 49)

El estudio es descriptivo ya que “se encarga de describir la poblacién, situacion o fendmeno
alrededor del cual se centra la investigacion. Como dice su propio nombre, esta forma de investigar
“describe”, no explica” (Rodriguez, 2019). En este sentido se pretende evaluar la percepcion que
tiene el usuario financiero sobre la transformacion digital por medio de las plataformas de banca
movil en el departamento de Copéan. También es transversal ya que “son aquellos en los que se
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recolectan datos en un s6lo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito se centra en describir
variables y analizar su comportamiento en un momento dado” (pag. 546). En este sentido se
pretende evaluar la percepcion que tiene el usuario financiero sobre la transformacion digital por

medio de las plataformas de banca mavil en el departamento de Copan durante el afio 2021.

En el enfoque cualitativo se basa en recolectar informacion que permitan explicar o
comprender el tema de investigacion. El tipo de estudio es la teoria Fundamentada “es sobre todo
una metodologia adaptada al estudio de la realidad social. Su pretension Gltima es comprender
coémo funciona el mundo, acceder a la comprensién humana” (Hernandez, Sampieri, Collado, &
Baptista, 2010). En el cual se realiz6 una interpretacion de los datos obtenidos las cuales se
plasmaron para brindar un panorama mas amplio sobre las necesidades de los clientes con el uso

de la banca movil con los diferentes servicios que se ofrecen.

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

“El término disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la informacion que
se desea con el fin de responder al planteamiento del problema” (pag. 161). Para el seguimiento y
desarrollo pleno de la investigacion se define un conjunto de técnicas y procedimientos a aplicar
para lograr la informacion deseada del estudio, con lo cual se espera construir un nuevo aporte al

tema de estudio.

3.3.1 POBLACION

“Una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones” (pdg. 174). La poblacion debe identificarse conforme a caracteristicas, habitos,
edad, domicilio, estudios entre otros factores. La presente investigacion considerara la poblacion
del total de usuarios financieros, siendo esta cifra 329,189 durante el afio 2019 tomada del informe
de inclusion financiera de la CNBS, que hacen uso de los servicios bancarios para los diferentes

tipos de transacciones del departamento de Copan durante el afio 2021.
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3.3.2 MUESTRA

Es un subconjunto o parte del universo o poblacion en que se llevara a cabo la investigacion.

Hay procedimientos para obtener la cantidad de los componentes de la muestra como formulas,

I6gica y otros que se vera mas adelante. La muestra es una parte representativa de la poblacion.

(Lépez, 2014, pag. 2).

3.3.3 TECNICAS DE MUESTREO

El tipo de muestra de la investigacion es probabilistico debido a que “todos los individuos de

la poblacion a estudiar tienen una probabilidad conocida asociada al hecho de entrar en el estudio”

(pag. 3) y aleatorio simple porque cada elemento de la poblacién tiene la misma probabilidad de

ser escogido para formar parte de la muestra. Una vez censado el marco de la poblacion, se asigna

un numero a cada individuo o elemento y se elige aleatoriamente. (pag. 4)

N: Poblacion 329,189
Z: Nivel de confianza 95% 1.96
p: Probabilidad 0.5
g: Probabilidad de fracaso 0.5
d: Nivel de precision  0.05
n: Tamano de la muestra
NZ%pq

TTEN-D +2%q

~ (329,189) (1.96)%(0.5) (0.5)
1= 0.05)2(329,189 — 1) + (1.96)2(0.5) (0.5)
n = 384
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3.4 INSTRUMENTOS

Un instrumento de medicion adecuado es aquel que registra datos observables que
representan verdaderamente los conceptos o las variables que el investigador tiene en mente. En
toda investigacion bajo el enfoque mixto aplicamos un instrumento para medir las variables
contenidas en las hipdtesis. (pag. 199). Esta investigacién se realiza bajo el enfoque mixto que
permite utilizar técnicas e instrumentos que permitan la recoleccidn de datos de manera sistematica
y analitica por lo que se definio la encuesta como técnica y el cuestionario como instrumento, para
la obtencidn de informacidon de los diferentes usuarios financieros que hacen uso de los servicios

que ofrece la banca movil.

3.4.1 TECNICAS
Para la realizacion de la investigacion se utilizara la técnica de la encuesta donde se pueden
registrar situaciones que pueden ser observadas y en ausencia de poder recrear un experimento se
cuestiona a la persona participante sobre ello. En el presente estudio se aplicd una encuesta a los
diferentes usuarios financieros del departamento de Copan que tienen en comun el uso de la banca

movil para las operaciones bancarias.

3.4.2 INSTRUMENTOS

“En la investigacion disponemos de multiples tipos de instrumentos para medir las variables
de interés y en algunos casos llegan a combinarse varias técnicas de recoleccion de los datos” (pag.
217). En el estudio se aplico un cuestionario que consiste en un conjunto de preguntas respecto de
una o0 mas variables a medir en cuanto a conductas, intenciones, actitudes, conocimiento y
motivaciones. El cuestionario cuenta con 18 preguntas cerradas que ayudaron a conocer la
percepcion del usuario respecto a los servicios financieros maviles; ademas, de preguntas como ser

lugar de residencia para descartar encuestas de usuarios de otras localidades, los tipos de
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transacciones que realiza con mayor frecuencia y a que institucion pertenece la banca moévil que
utiliza para identificar. También preguntas de género, edad e ingresos para conocer el rango de
edades.

Para relacionar las preguntas del instrumento y las variables del estudio se realiz6 un
analisis de fiabilidad. Segin Sampieri (2010), Todos utilizan procedimientos y férmulas que
producen coeficientes de fiabilidad. La mayoria oscilan entre cero y uno, donde un coeficiente de
cero significa nula confiabilidad y uno representa un méaximo de confiabilidad (fiabilidad total,
perfecta). Cuanto mas se acerque el coeficiente a cero, mayor error habra en la medicion. El analisis
de fiabilidad nos permite determinar el grado en que los elementos del cuestionario se relacionan
entre si, obtener un indice global de la replicabilidad o de la consistencia interna de la escala en su

conjunto o identificar elementos problematicos que deberian ser excluidos de la escala.

Tabla 3. Anélisis de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
.868 18

El analisis de fiabilidad permite estudiar las escalas de medicion y los elementos que la
componen y dependiendo de ello el instrumento sera mas o menos confiable. En la tabla 3 se
muestra el andlisis de fiabilidad del estudio el cual se encuentra dentro del rango aceptable y del
cual se puede concluir que tienen un grado de 0.868 confiable, es decir, que las preguntas y las
respuestas obtenidas por los usuarios sobre la banca mdvil estan relacionadas y permitiendo dar
respuesta a la pregunta de investigacion sobre la percepcion de los clientes y su nivel de satisfaccion

sobre los servicios que ofrecen las instituciones financieras.

3.4.3 PROCEDIMIENTOS

“Los procedimientos estadisticos para aplicarse estan en funcion del tipo, disefio y nivel de
investigacion, entre los que podemos mencionar el procesamiento de informacion y tabulacion de

datos” (Arteaga & Catari, 2017, pag. 26). Para el estudio se efectud la tabulacién y el procesamiento
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de los resultados obtenidos de la aplicacion de instrumentos se realizard en Excel. Los resultados
se manejaran a nivel medicion y analisis, aparte de ello se determinaran los niveles de satisfaccion

de los usuarios sobre los servicios que ofrece la banca mdvil en el departamento de Copén.

3.5 FUENTES DE INFORMACION

Las fuentes de informacion nos proporcionan datos en los cuales permite tener acceso a
valores para una reconstruccién de hechos y bases del conocimiento. Ademas, sirven de
instrumento para el conocimiento, busqueda y el acceso a informacion sobre un tema especifico,
segun los niveles de busqueda que se realicen. Maranto y Gonzales (2015) afirma: “las fuentes de
informacion son un instrumento para el conocimiento, la bisqueda y el acceso a la informacion”
(pag. 2). En la figura 13 se muestra los diversos tipos de fuentes de informacién que se necesitan

para la realizacién de un estudio.

Informacion original de primera
mano

Informacian original resultado del
tfrabajo intelectual

Tipos de Fuentes
de Informacion

Contfenidos procesadaos de una

fmmmmmmmmm e — e . X fuente primaria
Fuentes

Secundarias

Producto del andlisis o
interpretacion de una fuente de
informacion primaria

{

Figura 13. Tipos de fuentes de informacién
Fuente: (Maranto & Gonzales, 2015)
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3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

Este tipo de fuentes contienen informacion original, es decir, son de primera mano, son el
resultado de ideas, conceptos, teorias y resultados de investigaciones. Contienen informacion
directa antes de ser interpretada, o evaluado por otra persona. (pag. 2). Las fuentes primarias
utilizadas en esta investigacion fueron: encuestas aplicadas a los diferentes usuarios de la banca
movil, con el objetivo y conocer que percepcion tienen por los diferentes servicios financieros que

esta ofrece en la era de transformacion digital.

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Este tipo de fuentes son las que ya se han procesado informacion de una fuente primaria. El
proceso de esta informacion se pudo dar por una interpretacion, un analisis, asi como la extraccién
y reorganizacion de la informacion de la fuente primaria (pag. 3). las fuentes secundarias de este
estudio fueron: informes y articulos de la Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS), y del
Banco Central de Honduras; ademas de libros, articulos de revista, tesis de postgrado consultados
en la base de datos en la plataforma UNITEC, relacionados con informacion de la banca movil para

el cumplimiento de los objetivos de la investigacion.

3.6 LIMITACIONES

La CNBS realiza un informe semestral sobre la inclusion financiera donde brinda datos
estadisticos sobre la cantidad de agencias que brindan servicios financieros, ademas de las que han
implementado canales digitales y la cantidad de usuarios por los diferentes canales de atencion. Sin
embargo, no cuenta con estudios sobre la percepcién del cliente hacia las plataformas de servicio
que permitan mejorar la experiencia del usuario para realizar transacciones de forma segura y facil
durante este proceso de la transformacion digital, considerando el departamento de Copan como el
foco de esta investigacion.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En este capitulo, se presentan los resultados obtenidos por medio de una encuesta a 384
usuarios de distintas Instituciones financieras que hacen uso de la herramienta de banca maévil en
el departamento de Copan, con la finalidad de responder a las preguntas de investigacion y el
cumplimiento de los objetivos planteados. De esta forma se podra conocer la opinion de cada uno
de ellos y su percepcion sobre la plataforma que utilizan. Esta informacion sera un insumo vital
para comprobar la hipotesis planteada en el capitulo anterior. Estos datos fueron calculados
haciendo uso del procedimiento de fiabilidad de SPSS, el cual permite ordenar y automatizar los

datos de forma confiable.

4.1 DATOS DE UNIDAD DE ANALISIS

En la actualidad las instituciones bancarias ofrecen variedad de canales de atencion por
medio de las cuales se pueden realizar transacciones financieras y, a la vez, pueden ahorrar tiempo
y dinero en desplazarse a una agencia bancaria. ElI uso de aplicaciones bancarias se basa en
comportamientos existentes y estructuras sociales (Teoria de aceptacion y uso de la tecnologia)
donde todas las personas que usan smartphones son candidatos para adquirir servicios financieros

digitales.

La banca movil es el segundo canal digital mas utilizado en Honduras con un 24.2% detras
de la banca en linea (pagina web) con un 27.3%. La preferencia de utilizar estas plataformas
aumenta cada afio, lo que se ha visto acelerado por las restricciones de movilidad y de aglomeracion

de usuarios que se han puesto en practica en el marco de la emergencia sanitaria por el COVID-19.
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Figura 14. Edad y género de los usuarios de banca movil

En la figura 14 se aprecia la distribucion por edades y género de los usuarios que utilizan
aplicaciones de banca mavil en el departamento de Copan. La mayoria se concentra en el género
masculino con 53.33% y en el rango de edad entre los 25 a 34 afios. Esta generacion se caracteriza
por valorar el uso de la tecnologia como elemento que ayuda a hacer mas eficiente sus gestiones
cotidianas.
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Figura 15. Banco de servicio movil
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En la figura 15 se puede observar la distribucion de las aplicaciones de banca moévil que
tienen mayor prevalencia de uso en el departamento de Copan. El 53.7% de los encuestados utilizan
la aplicacion Occidente Movil, con una marcada diferencia con el segundo lugar el Banco de
América Central (BAC). Ademas, un 17.9% hacen uso de herramientas de otras Instituciones como

ser las Cooperativas.

4.2. PERCEPCION

La percepcion del cliente, definida como el proceso de seleccion, organizacion e
interpretacion de los estimulos para formar una imagen significativa y coherente. Los niveles de
satisfaccion del usuario son una manera de medir la complacencia de las expectativas,
requerimientos y deseos de los usuarios (Gonzales, 2021). La percepcion del usuario con la banca
movil depende de los servicios disponibles y la confianza en la seguridad de la informacion. El
implementar servicios financieros digitales requiere adaptar y actualizar los sistemas y mecanismos
de identificacion personal, confidencialidad e integridad.
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4.2.1 PREFERENCIA

Las preferencias de los usuarios estaran siempre inseparablemente enlazadas a la amplitud

de la cobertura de servicios que cada institucion puede proveer.

&0

De acuerdo Totalmente de Mide acuerdonien  Endesacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 16. Cobertura de servicios en la banca mavil

La figura 16 muestra que mas del 75% de los usuarios estan de acuerdo o muy de acuerdo
en que la plataforma de banca movil que usan cubre la mayoria de sus necesidades con los servicios
financieros. Esto indica que las aplicaciones moviles cuentan con un amplio respaldo como canal

de atencidn entre los encuestados.
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De acuerdo Taotalmente de Mide acuerdonien  Endesacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 17. Banca movil como herramienta de servicios financieros

Se observa en la figura 17 que casi el 70% de los usuarios ven la banca movil de su
institucion Financiera como la primera opcion para adquirir los servicios financieros. Este resultado
es esperado por el que usuario da mucho valor a la facilidad de acceso y la rapidez para efectuar

transacciones.

4.2.2 EFICIENCIA

El implementar la banca mévil como canal de acceso a los servicios financieros genera
reduccion de tiempos y costos para ambas partes involucradas, lo que hace que la experiencia del
usuario sea méas expedita. La eficiencia debe ser siempre un principio orientador de todo agente
econdémico y es una caracteristica fundamental que el cliente espera en todo servicio que le sea

provisto.
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Totalmente de De acuerdo Totalmente en Endesacuerdo  Mide acuerdo ni en
aclerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 18. La banca mdvil y el tiempo en realizar tramites financieros

El tiempo que supone la realizacion de tramites financieros es uno de los factores
principales para la utilizacion de la banca movil. En la figura 18 se nos muestra que mas del 95%
de los usuarios estan de acuerdo o totalmente que la aplicacion de la banca mévil reduce el tiempo

que invierte en tramites financieros. Esta cifra indica unanimidad casi total de los encuestados.

Ce acuerdo Totalmente de Mi de acuerdo nien  Endesacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 19. Canales de acceso a la banca movil
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En la figura 19 se establece que mas del 79% de los encuestados pueden acceder a su
informacion financiera desde mas de un dispositivo, siempre que tenga la aplicacion descargada.
El servicio de banca movil es flexible y permite que el usuario interconecte sus gestiones

financieras a los dispositivos que emplea.

4.2.3 SEGURIDAD

La seguridad de las aplicaciones se refiere al proceso de desarrollar, afadir y probar
caracteristicas de seguridad dentro de las aplicaciones para evitar vulnerabilidades de seguridad
contra amenazas, tales como la modificacion y el acceso no autorizados (AFI, 2013). Dado que
estas plataformas manejan informacidn sensible, cabe hacerse la pregunta de cuél es el estado de
su seguridad y como la perciben los clientes al acceder a su cuenta por medio de un dispositivo

movil.

Ce acuerdo Totalmente de Mi de acuerdo nien  Endesacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 20. Confianza al realizar una transaccion

En la figura 20 se muestra que casi el 85% de los encuestados estan de acuerdo o totalmente
de acuerdo que las transacciones se realizaran de forma exitosa y sin errores de ejecucion. Esto
indica que los usuarios de banca movil de Copan valoran favorablemente la calidad del

funcionamiento de su aplicacion.
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De acuerdo Totalmente de Mi de acuerdo nien  Endesacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 21. Informacion personal en la banca movil

En la figura 21 se pueden ver los resultados sobre la confianza que siente el usuario con el
nivel de seguridad de su informacion. El 74% de los encuestados siente confianza con el nivel de
seguridad que el banco emplea en el manejo de su informacion personal. Sin embargo, cabe

destacar que el casi el 20% tiene una opinion neutral.

4.3TIPOS DE TRANSACCION

Las transacciones bancarias son las operaciones que realiza un usuario con respecto a su
capital con el propésito de realizar inversiones, compras, o0 simplemente acciones que realiza con
el propdsito de organizar su capital de acuerdo con sus necesidades. Las transacciones pueden ser
de dos tipos: monetarias todas aquella que implican una salida o entrada de dinero y transacciones
no monetarias, entre las que se encuentran las operaciones de consultas y otros servicios como

cambios de clave o actualizacion de datos (Cardenas, Abril Ramirez, & Barragan, 2019).
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Figura 22. Transacciones mas realizadas

En la figura 22 se muestra la distribucion de las transacciones mas recurrentes gque ejecutan
los usuarios de la banca movil, teniendo mayor frecuencia con un 32.32% las transferencias a
terceros del mismo banco, seguido de la consulta de saldos y movimientos recientes con un 27%y

los pagos de servicios con el 23%.

4.3.1 SERVICIOS PRINCIPALES

Habiendo definido las transacciones recurrentes, resulta necesario conocer la percepcion
del usuario sobre la rapidez con la que se actualiza su informacion para consulta y si son servicios

que efectivamente ofrece su aplicacién de banca movil.
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Figura 23. Consulta de movimientos

En la figura 23 se puede observar que en un 90% de los usuarios estan de acuerdo o muy de acuerdo
en que la aplicacion de banca movil permite consultar sus movimientos y balances actualizados,
convirtiéndose esto en una de las razones por las cual este canal de atencion goza de amplio uso y
preferencia. El tener conocimiento de los movimientos en tiempo real y la seguridad de que cada
uno de ellos es acorde a las transferencias desarrolladas es realmente importante para el usuario ya

que genera confianza y aumenta el grado de satisfaccion con el producto.
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acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 24. Facilidad en las transacciones frecuentes

La facilidad al momento de realizar una transaccion en la banca mdévil mediante cualquier
dispositivo es esencial para su éxito. En la figura 24 un 88% de los usuarios esta de acuerdo o
totalmente de acuerdo en que sus transacciones mas frecuentes estan dentro de los servicios

ofertados por su institucion financiera.

4.3.2 VARIEDAD DE TRANSACCIONES CON TERCEROS.

El canal mavil despliega un amplio espectro de oportunidades para ofrecer productos y
servicios a toda la poblacion. En su forma mas simple, les permite a los usuarios realizar pagos
desde una cuenta bancaria hacia otras; también ofrece una gama de funciones informativas, como
consultas de saldo, extractos de cuenta simplificados, notificaciones de transaccion o alertas de
cuenta. Y, a medida que se amplia la penetracién de smartphones y otros dispositivos mdviles en
el mercado, se pueden incluir transacciones mas sofisticadas, que requieren un entorno
caracterizado por la presencia de una infraestructura de telecomunicaciones adecuada para la

convergencia entre los sistemas financieros y de telecomunicaciones (Giraldo, 2016).
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Figura 25. Transacciones ACH

En la figura 25 se nos muestra que un casi el 70% de los usuarios financieros prefieren
pagar comision por transferencias a otros bancos y asi evitar ir a una agencia. Como se menciond
anteriormente, la mayoria de los usuarios pertenecen a un rango de edad que valora mucho el

aprovechamiento eficiente del tiempo, aungue implique un costo adicional.

Siempre Casi siempre Aveces MNunca Casi nunca

Figura 26. Pagos de servicios publicos
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Los pagos de servicios publicos son una de las transacciones recurrentes identificadas
previamente. En la figura 26 se muestra que mas del 60% de los usuarios financieros usan la banca

movil como el canal preferente para realizar dichos pagos.

4.3.3SERVICIOS ADICIONALES

Los bancos también ofrecen servicios conexos y necesarios para el correcto uso de las
aplicaciones. Como ejemplo podemos tomar los servicios de identificacion personal (que pueden
ser por dispositivo fisico o aplicacién movil) y él envid periddico de estados de cuenta sus clientes.

De acuerdo Totalmente de Mi de acuerdo nien  Endesacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 27. Preferencia para la identificacion y validacién de los datos

La figura 27 indica que mas del 75% de los usuarios prefieren que la identificacion y
validacion se haga por medio de aplicaciones y no por dispositivo fisico. Este resultado es esperado,
considerando que el rango de edad de la mayoria de los usuarios les hace preferir mecanismos

digitales sobre los fisicos.
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Figura 28. Revision de los estados de cuenta

La figura 28 muestra que casi el 90% de los usuarios revisan sus movimientos en la
aplicacion en lugar de solicitar estados de cuenta en fisico a su banco. Esto es indicativo que el
usuario considera mas agil y conveniente este medio para evitar tiempo de espera con el envio de

estados de cuenta en fisico.

4.4 PLATAFORMA DE BANCA MOVIL

Las plataformas bancarias digitalizan las operaciones bancarias, lo que facilita las
interacciones digitales con los clientes y permite a los bancos ofrecer una gran cantidad de
productos financieros digitales. Con una plataforma de banca digital, los bancos pueden impulsar
y garantizar la transicién de un banco tradicional a un banco digital multicanal (Sabadaba, 2017).

4.4 1CALIDAD FUNCIONAL

La banca por Internet puede significar el establecimiento de una pagina Web para otorgar
informacion acerca de sus productos y servicios. Sin embargo, en un nivel mas avanzado, esto
involucra provisién de instalaciones, tales como acceso a cuentas, transferencias de fondos, y

compra de productos y servicios financieros en linea (Herrera, 2021). La calidad funcional de la
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banca mdvil permite el acceso a los servicios financieros por medio de la plataforma de forma

rapida, inmediata y sin errores de ejecucion o lentitud.

&0

De acuerdo Tatalmente de Mide acuerdonien  Endesacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 29. Funcionalidad de la banca mavil

En la figura 29 queda manifiesto que casi el 75% de todos los encuestados tienen una
valoracion positiva 0 muy positiva de la ejecucion de su aplicacion, sin mayores problemas de
lentitud o errores de ejecucion. Este es un indicador positivo que sirve de argumento a favor de las

aplicaciones de banca movil como canal eficiente de atencion al cliente.
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De acuerdo Totalmente de MNi de acuerdonien  En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 30. Cambios en saldos o registros se realizan al instante en la banca mavil

La figura 30 muestra que los usuarios estdn de acuerdo en un 51.02% y un 34.69%
totalmente de acuerdo que las actualizaciones de los saldos en los estados de cuenta y en la banca
movil se actualizan de forma instantanea, lo que aporta a la fiabilidad de la informacion consultada

por medio de la aplicacién movil.

4.4.20PTIMIZACION

El acceso a un mayor numero de usuarios hace que sea un reto mejorar la experiencia y
hacerla mas amigable para los clientes. EI no depender de sucursales fisicas, asumiendo el coste
que esto implica, es una gran ventaja. Al tener un seguimiento fiable de los usuarios, también se

podra hacer con cada colaborador, optimizando su rendimiento laboral (Grajales, 2020).
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Muy bueno Bueno Excelente Regular Walo

Figura 31. Actualizaciones y técnicas de funcionalidad de la banca movil

En el grafico 31 sobre las actualizaciones de técnicas y de funcionalidad que reciben las
aplicaciones de banca mdvil, un 43.88% consideran muy bueno y un 19.39% excelente. Acorde al
tiempo que dedica en realizar transacciones por la plataforma, los usuarios notan las mejoras o

actualizaciones periddicas y mantenimientos que el banco proveedor realiza.

50
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desacuerdo acuerdo desacuerdo

Figura 32. Reportes de errores de uso recibe respuesta dentro de un plazo razonable
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Sobre la interrogante de los reportes de errores e inconvenientes de uso recibe respuesta
dentro de un plazo razonable, los usuarios estan 41.84% de acuerdo y un 36.73% neutral, es decir
que el tiempo de espera para dar solucion al problema las instituciones responden dentro del
periodo de tiempo en su mayoria. Sin embargo, hay una alta prevalencia de opiniones neutrales,

que indica que el usuario percibe que no siempre se le da respuesta dentro de un plazo razonable.

4.4 3CONTENIDO

Los servicios de contenido que ofrece la banca mdvil son clave para los usuarios que deseen
tener acceso a los bancos, resulta atractiva para los clientes mas jovenes “conocedores de la
tecnologia”. sobre el contenido que se encuentra dentro de la banca mévil se encuentra informacion
general, como actualizaciones del clima o noticias, ofertas relacionadas con fidelidad y servicios
basados en localizacion (Rojas, 2021). El lenguaje que se maneja dentro de la aplicacion debe ser

de facil comprension para que el usuario se sienta incentivado a darle uso.

De acuerdo Totalmente de Mide acuerdo nien  Endesacuerdo Totalmente en
aclerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 33. Lenguaje utilizado en la banca mévil
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La figura 33 nos muestra que un 57.14% de los encuestados estan de acuerdo con que el
lenguaje utilizado en las opciones e instrucciones de la banca mavil es claro y entendible y un
32.65% esta totalmente de acuerdo. Esto indica que el usuario no considera el lenguaje como un
obstaculo significativo para el uso de las aplicaciones de banca mdvil y constituye un factor

importante que puede potenciar su preferencia como canal de atencion.

45 COMPROBACION DE HIPOTESIS

Después del analisis de cada una de las variables del estudio: plataforma banca mavil, tipos
de transacciones y la variable dependiente percepcion del usuario financiero, a través de los
resultados obtenidos por medio del instrumento de encuesta utilizando formularios de Google, se
procede a la comprobacion de la hipétesis utilizando el programa de analisis estadisticos SPSS. La
hipdtesis fue comprobada a través de la metodologia cuantitativa considerando las herramientas
de: La prueba de Kolmogorov Smirnov, Test de Kruskal-Wallis siendo no paramétricas y anélisis
de componentes principales, comprobando que se tomaron del mismo grupo de datos.

45.1 PRUEBA DE KOLMOGOROV SMIRNOV

El procedimiento Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra compara la funcion de
distribucion acumulada observada de una variable con una distribucién tedrica determinada, que
puede ser la normal, la uniforme, la de Poisson o la exponencial ( (IBM, 2021). Es una prueba no
paramétrica que determina la bondad de ajuste de dos distribuciones de probabilidad entre si. La

tabla 4 sirve para verificar si los datos tienen una distribucién normal.

Tabla 4. Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico gl Sig.

8. La aplicacion de banca movil que utilizo cubre la mayoria de mis necesidades de servicios .311 98 .000
financieros
9.Considero la banca mévil de mi Institucion financiera como mi primera opcién para adquirir .274 98 .000

servicios financieros

10. Considero que la aplicacion de banca mdvil reduce el tiempo que invierto en tramites financieros .318 98 .000
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Continuacién Tabla 4. Pruebas de normalidad

Pruebas de normalidad Kolmogorov-Smirnov?
11. La aplicacién de banca movil que utilizo me permite acceder a los servicios desde = .288 98 .000
mas de un canal o dispositivo
12.Cuando hago una transaccion por banca mdvil tengo plena confianza que se | .303 98 .000
completara de forma exitosa
14.Mi aplicacién de banca movil permite consultar mis movimientos y balance = .343 98 .000
actualizados
15. Las transacciones que realizo con frecuencia se pueden hacer facilmente desde mi | .334 98 .000
aplicacion movil.
16.Prefiero pagar la comision por transferir a una cuenta de otro banco si me evitatener =~ .275 98 .000
que ir a la agencia
17.Utilizo la banca movil para los pagos mensuales de servicios publicos (internet, | .206 98 .000
cable, telefonia, agua)
18. Prefiero que la identificacion y validacién se haga por medio de aplicacién en lugar = .287 98 .000
de dispositivos fisicos
19. Reviso mis estados de cuenta en la aplicacion de banca movil en lugar de leerlos =~ .239 98 .000
en fisico
20. La aplicacion funciona sin problemas de ejecucién o lentitud .304 98 .000
21. Los cambios en mis saldos o registros de movimientos se actualizan de forma = .282 98 .000
instantanea
21. Los cambios en mis saldos o registros de movimientos se actualizan de forma = .282 98 .000
instantnea
22. Las actualizaciones técnicas y de funcionalidad que recibe la aplicacion moévil las = .261 98 .000
considero
23. Cuando presento un reporte de errores o inconvenientes de uso recibo una respuesta =~ .238 98 .000
dentro de un plazo razonable
24. El lenguaje utilizado en las opciones e instrucciones me parece claro y entendible .289 98 .000
25. La aplicacion organiza y describe de forma clara las opciones y funcionalidades .356 98 .000

Como se puede observar en la tabla 4 muestra las 18 preguntas formuladas a través de la encuesta
y al realizar la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, tomando en cuenta que los grados

de libertad eran mayores de 50, determin6 que los datos no siguen una distribucion normal. El
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resultado es un valor de significancia era menor a 0.05 en todas las variables estudiadas y, en

consecuencia, deben emplearse test no paramétricos en la comprobacion de la hipotesis.

45.2 TEST KRUSKAL-WALLIS

La prueba de Kruskal-Wallis, también conocida como test H, es un método no paramétrico

de una via para datos no pareados. Se trata de una extension de la prueba de Mann-Whitney para

mas de dos grupos. Utiliza rangos (medianas) para probar si un grupo de datos han sido obtenidas

de una misma poblacion y es una alternativa muy a la prueba ANOVA, pero que no asume

normalidad en los datos y no necesita una distribucion especifica.

5. Institucion Financiera

9.Considero la banca mévil de mi Institucion financiera como mi primera opcién para
adquirir servicios financieros

10. Considero que la aplicacion de banca movil reduce el tiempo que invierto en
tramites financieros

11. La aplicacion de banca mévil que utilizo me permite acceder a los servicios desde
mas de un canal o dispositivo

12.Cuando hago una transaccion por banca mavil tengo plena confianza que se
completara de forma exitosa

13. Cuando utilizo servicios de banca mavil estoy seguro de que mi informacion
personal no puede ser vista por personas no autorizadas

14.Mi aplicacion de banca mdvil permite consultar mis movimientos y balance
actualizados

15. Las transacciones que realizo con frecuencia se pueden hacer facilmente desde mi
aplicacion mavil.

16.Prefiero pagar la comision por transferir a una cuenta de otro banco si me evita
tener que ir a la agencia

17.Utilizo la banca mévil para los pagos mensuales de servicios publicos (internet,
cable, telefonia, agua)

18. Prefiero que la identificacion y validacion se haga por medio de aplicacion en

lugar de dispositivos fisicos

H de Kruskal-

Wallis

40.272

102.567

123.944

98.961

70.970

75.577

65.489

82.009

60.899

37.993

45.782

gl

Sig.

asintotica

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

68



19. Reviso mis estados de cuenta en la aplicacion de banca mdvil en lugar de leerlos | 31.905 4 0.000

en fisico

20. La aplicacion funciona sin problemas de ejecucién o lentitud 84.848 4 0.000
21. Los cambios en mis saldos o registros de movimientos se actualizan de forma 56.688 4 0.000
instantanea

22. Las actualizaciones técnicas y de funcionalidad que recibe la aplicacion moévil las | 14.622 4 0.006
considero

23. Cuando presento un reporte de errores o inconvenientes de uso recibo una 13.421 4 0.009

respuesta dentro de un plazo razonable
24. El lenguaje utilizado en las opciones e instrucciones me parece claro y entendible | 17.636 4 0.001

25. La aplicacidn organiza y describe de forma clara las opciones y funcionalidades 10.807 4 0.029

La prueba de Kruskal — Wallis es utilizada cuando los datos siguen un orden natural, es
decir, que tienen que estar ordenados o bien cuando no satisfacen las condiciones para poder aplicar
ANOVA; todas las observaciones iran de menor a mayor y se le asigna a cada una de ellas un
rango. Dentro del estudio se utilizo6 la escala Likert donde 1 representa totalmente en desacuerdo y
5 totalmente de acuerdo. Por los resultados obtenidos por medio del test de Kruskal — Wallis, se
rechaza la hipétesis nula, donde el valor de p es menor a .05, con un nivel de significancia del 95%,
la percepcion del usuario no influye en la utilizacion de la plataforma de banca mdvil y llevar a

cabo diferentes tipos de transacciones en el departamento de Copan durante el afio 2021.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La presente investigacion se ha dedicado al estudio de la percepcion del usuario de la banca
movil en la transformacion digital. En los capitulos anteriores se desarrollaron la metodologia, el
analisis estadistico de los datos obtenidos, el sustento tedrico que da fiabilidad al estudio y los
resultados obtenidos. Sampieri (2010) considera que “en este apartado, se derivan las conclusiones,
se hacen recomendaciones para otras investigaciones, se analizan las implicaciones de la
investigacion y se establece como se respondieron las preguntas de investigacion y si se cumplieron
o no los objetivos”. En este capitulo se determina si los objetivos se cumplieron y se plantean

recomendaciones basadas en los hallazgos de la investigacion.

5.1 CONCLUSIONES

El desarrollo de esta investigacion permitié identificar las variables que inciden en la
percepcion que se forma el usuario financiero, y el grado de satisfaccion que siente, con las
plataformas de banca maévil. EI COVID-19 ha dado mayor relevancia a los canales de atencidn no
presenciales, pero esto no quiere decir que no existan oportunidades de mejora. La aplicacion del
instrumento contribuy6 informacién importante para el estudio y constituye un insumo

fundamental para arribar a las siguientes conclusiones:

1. Con base en los resultados obtenidos a través del contraste de hipétesis, la percepcion del
usuario no influye en la utilizacion de la plataforma de banca maévil y puede llevar a cabo
diferentes tipos de transacciones para reducir sus visitas a las agencias, evitar largas filas e
incluso estar dispuestos a pagar comision para efectuar transferencias o pagos a otras
Instituciones. La banca movil no ofrece todos los servicios financieros, pero si facilita

transacciones basicas como consulta de saldos, transacciones y pagos de servicios.

2. La confianza que deben sentir los usuarios al realizar operaciones financieras est4 asociada a la
experiencia, reputacion de la Institucion, asi como la capacidad de ofertar servicios deseados
por los consumidores por medio de la banca mavil; es por ello, que la plataforma de mayor uso

dentro del departamento es Occidente mdvil con un 53.7%, seguido de Banco Ameérica Central
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(BAC) con 17.9%. Ademas de preferencia de esta aplicacion es la accesibilidad que tienen los

clientes para asistir a una Institucion financiera de Banco de Occidente.

Las transacciones de mayor frecuencia son las transferencias y la consulta de saldos con
resultados que rondan entre el 30%, seguido de los pagos de servicios. Esto indica que la banca
movil cubre las necesidades financieras principales de los usuarios, quienes opinaron casi de
forma un&nime que las transacciones mas recurrentes las pueden realizar facilmente en la
plataforma. Esto sin duda aporta a la percepcion de conveniencia al utilizar la aplicacion en
lugar de la atencién personal en una agencia bancaria, considerando que mas del 75% prefiere
validar su identificacion por medio de un token electronico que un dispositivo fisico y revisan
sus estados de cuenta exclusivamente por medio del celular. La transferencia ACH (Sistema de
Compensacion Automatizado) por medio de la aplicacion es la opcion predilecta de los que
necesitan transferir a otro banco, pues méas del 70% estuvo de acuerdo o muy de acuerdo en

pagar la tasa por el servicio (L.30.00) y evitar hacerlo presencialmente.

Es importante destacar que la percepcion del usuario hacia la banca movil es favorable debido
a que el 77% indicaron que cubre la mayoria de sus necesidades financieras; ademas un 70%
considera la banca mdvil su primera opcidn para adquirir servicios bancarios. Los resultados
fueron casi los mismos al preguntarles sobre la eficiencia en la actualizacion de su informacion,
demostrando que la calidad funcional de las plataformas de banca movil es valorada
positivamente por el usuario. Las actualizaciones que recibe la aplicacién igualmente fueron
consideradas como muy buenas o excelentes por mas del 60%. Sin embargo, las opiniones
sobre el plazo de gestion de reportes de errores o incidencias incrementaron para la opcién
neutral (Ni de acuerdo ni en desacuerdo), demostrando que es un proceso que las instituciones

deben buscar optimizar.
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5.2 RECOMENDACIONES

El desarrollo de este trabajo nos ha permitido conocer las preferencias, satisfaccion y
valoracion global de los usuarios de las aplicaciones de banca maévil. Tomando la informacion y

resultados obtenidos, se formulan las siguientes recomendaciones:

1. Se recomienda a los directivos de las Instituciones bancarias, mejorar los valores perceptuales
que tienen los usuarios sobre los servicios financieros, ya que de ello depende si los usuarios
deciden utilizarla, considerando Occidente mdvil es la aplicacion de mayor uso dentro del

departamento.

2. Mejorar la relacion que existe entre el cliente y la Institucion financiera que se ha visto afectada
por los canales digitales por medio de la innovacion y mejora de la atencion para dar posibles

respuestas a los inconvenientes que puedan surgir.

3. Las Instituciones financieras deberan tener en cuenta los intereses, necesidades y deseos de los
usuarios, asi como garantizar la seguridad y confidencialidad de las operaciones financieras

mediante la banca movil actualizando formas de acceso.

4. Motivar a los usuarios a utilizar la plataforma de banca moévil ya que permite un mejor control
de las cuentas, realizar transacciones y disminuye el tiempo en poder realizar operaciones

financieras de forma segura.
5. Serecomienda a las Instituciones financieras analizar las operaciones que se realizan por medio

de las plataformas digitales, ademas de adaptar opciones de pago de servicios acorde a las

necesidades del departamento de Copan.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

En los capitulos precedentes de este estudio se ha logrado establecer que los usuarios del
departamento de Copan tienen una opinion muy favorable de utilizar las aplicaciones de banca
movil. Se encontro que la plataforma movil de Banco de Occidente es la de mayor uso. Este es un
dato importante porque permite asumir que los resultados sobre la satisfaccion son experiencias de
usuarios de Occidente Movil. Es igualmente importante recordar que la emergencia sanitaria por
el COVID-19 ha dado mayor importancia los canales de atencidn no presenciales, razon por la cual
es necesario que de la investigacion surjan no solo recomendaciones, sino una propuesta para la
mejora del servicio de banca movil. Los resultados principales de la investigacion arrojan que los
usuarios no estan plenamente satisfechos con la gestién de reportes de errores o soporte y un

porcentaje que puede tener inquietudes con la seguridad de su informacién personal.

6.1 INTRODUCCION

El presente capitulo busca hacer una propuesta para la CNBS, como la entidad reguladora
que cuenta con las atribuciones para reglamentar como operan las instituciones financieras, que
detalle mejoras relacionadas con las dos preguntas donde hubo més opiniones neutrales: los
procesos de gestion de reportes de errores o soporte y la seguridad de la informacion. Las
instituciones deben lograr comunicarle efectivamente al usuario las ventajas de la banca moévil y

los mecanismos empleados para garantizar la integridad de los datos.

6.2 TITULO DE LA PROPUESTA

“Propuesta para la mejora de la percepcion del usuario en gestion de reportes de errores o

soporte y la seguridad de la informacién”.

6.3 OBJETIVOS DEL PLAN

En este contexto, se plantean los siguientes objetivos para cumplir con las recomendaciones

del estudio:
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1. Dar seguimiento mas estricto a los tiempos que tienen las instituciones para dar gestion a los

reportes de errores o solicitudes de soporte técnico para mejorar la experiencia del cliente.

2. Establecer un plan de ampliacion de servicios incorporando mas afiliados proveedores a su caja

empresarial, lo que aporta a facilitar las gestiones del cliente.

3. Mejorar la percepcion de seguridad de informacion del usuario ampliando la cantidad de
mecanismos de identificacion personal como ser: acceso por huella dactilar, reconocimiento

facial y la disponibilidad del token electronico.

6.4 DESCRIPCION DEL PLAN

A continuacion, se presenta el Plan de Acciéon propuesto para el logro de las

recomendaciones planteadas en la investigacion:

1. Elaboracion del documento de propuesta dirigido al Comisionado presidente de la CNBS, que
contiene la siguiente informacion: los antecedentes de la investigacion, una breve descripcion
de los resultados obtenidos, el analisis realizado sobre las opiniones de los usuarios de la banca

movil, las recomendaciones y el Plan de Accidn.

2. Entrega de la propuesta ante la sede central de CNBS en el Centro Civico Gubernamental.

3. Entrega de copia de la propuesta directamente al Banco de Occidente, como la aplicacion de
mayor uso en la region, para que pueda tomar las opiniones recibidas e incorporarlas a sus

propuestas internas para la innovacion y mejora de canales de atencion.
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ANEXOS

ANEXO 1. CIRCULAR CNBS No0.119/2005

22 de noviembre de 2005

SISTEMA FINANCIERO
Toda la Republica
CIRCULAR CNBS N0.119/2005

Sefiores:

Nos permitimos transcribir a ustedes, la Resolucion aprobada por la Comisién Nacional de Bancos

y Seguros, que literalmente dice:

“RESOLUCION No.1301/22-11-2005.- La Comision Nacional de Bancos y Seguros,

CONSIDERANDO: Que, de conformidad con las facultades legales concedidas a la Comisién
Nacional de Bancos y Seguros, respecto a las instituciones del sistema financiero y demas
instituciones supervisadas, ésta emitira las normas prudenciales que deberan cumplir las mismas,

basandose en la legislacion vigente y en los acuerdos y practicas internacionales.

CONSIDERANDO: Que conforme a lo establecido en el Articulo 50 de la Ley del Sistema
Financiero, las instituciones del sistema financiero podran ofrecer y prestar todos los productos y
servicios los mencionados en el Articulo 46 de dicha Ley por medios electronicos; asi como que la
Comision emitird normas de caracter general para regular las operaciones que efectlen y servicios

que presten las instituciones por medios electrénicos.

CONSIDERANDO: Que conforme lo establecido en la Ley de la Comision Nacional de Bancos y
Seguros, ésta se encuentra sujeta a ciertos criterios, entre los cuales se sefiala el de promover la
adopcidon de buenas précticas en la administracion de los riesgos inherentes a las actividades que

realizan las instituciones supervisadas.

80



POR TANTO: Con fundamento en los articulos 1, 6, 13 y 14 de la Ley de la Comision Nacional
de Bancos y Seguros; y, 50 de la Ley del Sistema Financiero; en sesion del 22 de noviembre de
2005, resuelve:

1. Aprobar las siguientes:

NORMAS PARA REGULAR LA ADMINISTRACION DE LAS TECNOLOGIAS DE
INFORMACION Y COMUNICACIONES EN LAS INSTITUCIONES DEL SISTEMA
FINANCIERO

CAPITULO I DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 1.- Objeto

Las presentes normas, tienen por objeto regular la administracion de las tecnologias de informacion
y comunicaciones utilizadas por las instituciones del sistema financiero; asimismo, regular los
servicios financieros y operaciones realizadas por medio de redes electronicas de uso externo e
interno.

La Junta Directiva o Consejo de Administracion de las instituciones del sistema financiero, en
adelante Junta o Consejo, deberan prestar la debida importancia a la administracion del riesgo
derivado de los sistemas de informacion, tomando en cuenta que su continuidad, desarrollo y
funcionamiento constituyen el elemento central para su operatividad y su manejo administrativo y

financiero.

ARTICULO 2.- Alcance

Las presentes normas estan en concordancia con los principios del Comité de Basilea y el estandar
internacional 1ISO/IEC 17799:2000, emitidos en materia de banca electronica y administracion de
la Seguridad Informatica y constituyen una guia general para la documentacién formal e
implementacion de la seguridad en las tecnologias de informacion y comunicaciones de las
instituciones del sistema financiero.

Estas disposiciones son de obligatorio cumplimiento para las demas instituciones supervisadas por

la Comision, en lo que les sea aplicable, en funcion de su tamafio y complejidad.
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ARTICULO 3.- Definiciones

Para los efectos de aplicacion de la presente normativa y bajo la perspectiva de la tecnologia de
informacion, deberan considerarse las siguientes definiciones:

1) Ataques de Denegacion de Servicio: Envio de solicitudes a servidores o equipos de
comunicacion que provoquen saturacién en sus memorias para que de esta forma dejen de

funcionar temporalmente y no presten los servicios que tengan configurados.

2) Ataquesde Diccionario: Prueba de combinaciones de todos los usuarios y contrasefias posibles
basados en un diccionario en espafiol, inglés o cualquier otro idioma, para ingresar de manera ilegal

a un sistema informatico.

3) Ataques de Fuerza Bruta: Prueba de combinaciones de todos los usuarios y contrasefias
posibles basados en todos los caracteres posibles, para ingresar ilegalmente a un sistema

informético.

4) Banca Electronica: Servicios y operaciones proporcionados a clientes por medios electronicos
conectados al sistema de produccion, utilizando tecnologias, como: telefonia, Internet, celulares, o

una combinacion entre redes de comunicaciones.

5)  Canal de Comunicacién: Métodos tecnoldgicos para la comunicacién entre los usuarios de

banca electronica y las instituciones del sistema financiero entre otros Internet, Telefonia, etc.

6) La Comision o CNBS: Comisién Nacional de Bancos y Seguros.

7) Contrasefia Segura o Fuerte: Contrasefias de uso informéatico que deben cumplir con las
especificaciones de la politica de contrasefias de la institucion y que sean dificiles o casi imposibles

de adivinar o hurtar.

8) Discontinuidad de Servicio Significativo: Incapacidad de continuar prestando los servicios
definidos como criticos por la Alta Gerencia, y sin los cuales se veria seriamente afectada la

continuidad en el mercado.
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9)  Hash: Cadena de caracteres generada por un algoritmo de encriptacion, el cual proporciona
un valor estadisticamente Unico para un conjunto de datos de entrada. Bajo esta técnica se
comprobara la validez de los datos recibidos 0, como en el caso de las contrasefias, cifrar una

informacién en un sélo sentido.

10)  Localizador Uniforme de Recursos (URL): Cadena de caracteres con la cual se asigna
direccion Unica a cada uno de los recursos de informacién disponibles en Internet. Existe un URL

Unico para cada pagina de cada uno de los documentos en Internet.

11) Memoria Caché: Memoria a la que una computadora puede acceder mas rapidamente que a
la memoria normal de la computadora (Memoria RAM), la computadora primero busca

informacion en la memoria caché y luego en la RAM.

12) No Repudio: Cualidad o caracteristica de una determinada comunicacion, a traves de la cual
se protege a las partes de la comunicacion frente a la negacion de que dicha comunicacién haya
ocurrido. Existe no repudio cuando se produce el efecto legal o practico de dicho atributo o

caracteristica.

13) Pared de Fuego (Firewall): Dispositivos de Seguridad (Hardware o software) utilizados para
restringir el acceso en un ambiente de redes informaticas interconectadas, que permiten el acceso

a ciertos servicios previamente definidos.

14)  Penetracion Significativa: Ataques a una red informatica que alteren la disponibilidad,

integridad y confidencialidad de la informacion sensitiva de la institucion.

15)  Procedimientos Almacenados (Stored Procedure): Conjunto de instrucciones u érdenes
precompiladas, escritas en un lenguaje propietario como PL/SQL para Oracle database o
PL/PgSQL para PostgreSQL, que pueden ser Ilamados usando el nombre que se les haya asignado.

Son esencialmente cajas negras.

83



16) Red de Produccién: Red que estd compuesta por computadoras, servidores, archivos, bases
de datos, equipos de comunicacion, dispositivos de seguridad, etc., que contienen y transmiten

datos reales y oficiales de una institucion.

17)  Servidor: Computadora que presta servicios de red a los usuarios de esta. Estos servicios

pueden ser bases de datos, impresion, antivirus, correo electronico, aplicaciones, etc.

18) Sesidn: Es el periodo de tiempo transcurrido desde que un usuario o un equipo informatico
inicia conexion, con otro equipo previa presentacion de credenciales, hasta el momento que la

conexion finaliza.

19) Sistema de Deteccion de Intrusos (IDS): Dispositivo o programa de computo que de acuerdo
a una base de datos, detecta patrones que son conocidos mundialmente como ataques o intentos de

intrusion a redes y computadoras, enviando alertas y presentando reportes.

20) Tecnologias de Informacién y Comunicaciones (TIC): Recursos tecnoldgicos usados para
crear, almacenar, intercambiar y usar informacion en sus diferentes formatos (datos, voz, imagenes,

videos, presentaciones, etc.)

21) Tercerizacion (Outsourcing): Contrato mediante el cual una compafiia provee servicios a otra.

Estos servicios podrian ser provistos dentro de la misma institucion.

22)  Tercerizacion Significativa: Tercerizacion de servicios que son de caracter vital para una

compafiia, ya que si estos servicios fallan provocarian un impacto en la continuidad del negocio.
23) Valor SALT: Valor generado al azar, que es usado para modificar el hash de una contrasefia,

el cual previene las colisiones de contrasefias, es decir si mas de un usuario selecciona la misma

contrasefia, la cadena de caracteres generada utilizando un valor SALT sera diferente.
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ANEXO 2. ENCUESTA

ENCUESTA ESTUDIO DE SATISFACCION DEL
SERVICIO DE LA BANCA MOVIL

Trabajo de tesis como proyecto final de graduacion en la Universidad Tecnoldgica
Centroamericana, UNITEC. El objetivo de esta encuesta es Conocer la percepcion del usuario de
la banca movil para la transformacion digital. Considerando esta nueva herramienta para los
servicios financieros de forma remota.

1. ¢Usa banca movil?
o Si

o No
Informacion General

2. Sexo
o Masculino
o Femenino

o Prefiero no decirlo

o De 18 a 24 afos
o De 25 a 34 afios
o De 35 a 44 afios
o De 45 a 54 afos
o De 55 a 64 afnos
4. Ingresos
o Menos de 9,000.00
o DeL.9,000.00a L. 15,000.00
o DeL.15,000.00 a L. 20,000.00
o Mas de 20,000.00
5. ¢éDe que Institucion financiera utiliza banca moévil?
o Banco Atlantida
o Banco de Occidente

o Banco Ficohsa
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o

o

Banco BAC

BANPAIS

Banco de los Trabajadores
BANRURAL

Atlantida, Bac, Occidente, Cooperativa
Cooperativa

BAC, Occidente y Atlantida

Azteca

6. ¢Cuales son las transacciones que mas realiza en banca moévil?

©)

o

o

o

o

Consulta de saldos y movimientos
Transferencias

Pagos de servicios

Pagos de tarjetas

Transferencias ACH

Todos

Pago de impuestos

Depdsito

Pago de Impuesto

7. Municipio de residencia

Satisfaccion

8. La aplicacién de banca mdvil que utilizo cubre la mayoria de mis necesidades de servicios

financieros:

o

o

©)

©)

o

9. Considero la banca mévil de mi Institucién financiera como mi primera opcién para

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

adquirir servicios financieros:

o Totalmente en desacuerdo
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o En desacuerdo
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo
o De acuerdo
o Totalmente de acuerdo
10. Considero que la aplicacion de banca movil reduce el tiempo que invierto en tramites
financieros:
o Totalmente en desacuerdo
o En desacuerdo
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo
o De acuerdo
o Totalmente de acuerdo
11. La aplicacidn de banca mdévil que utilizo me permite acceder a los servicios desde mas de
un canal o dispositivo:
o Totalmente en desacuerdo
o En desacuerdo
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo
o De acuerdo
o Totalmente de acuerdo
12. Cuando hago una transaccién por banca movil tengo plena confianza que se completara
de forma exitosa:
o Totalmente en desacuerdo
o En desacuerdo
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo
o De acuerdo
o Totalmente de acuerdo
13. Cuando utilizo servicios de banca mévil estoy seguro de que mi informacidén personal no
puede ser vista por personas no autorizadas:
o Totalmente en desacuerdo
o En desacuerdo
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo

o De acuerdo
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o Totalmente de acuerdo
Tipos de transacciones

14. Mi aplicacién de banca mévil permite consultar mis movimientos y balance actualizados:
o Totalmente en desacuerdo
o En desacuerdo
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo
o De acuerdo
o Totalmente de acuerdo
15. Las transacciones que realizo con frecuencia se pueden hacer facilmente desde mi
aplicacion mavil:
o Totalmente en desacuerdo
o En desacuerdo
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo
o De acuerdo
o Totalmente de acuerdo
16. Prefiero pagar la comisidn por transferir a una cuenta de otro banco si me evita tener
gue ir a la agencia:
o Totalmente en desacuerdo
o En desacuerdo
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo
o De acuerdo
o Totalmente de acuerdo
17. Utilizo la banca mdvil para los pagos mensuales de servicios publicos (internet, cable,
telefonia, agua):
o Nunca
o Casi nunca
o Aveces
o Casi siempre

o Siempre
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18. Prefiero que la identificacion y validacidn se haga por medio de aplicacién en lugar de
dispositivos fisicos:
o Totalmente en desacuerdo
o En desacuerdo
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo
o De acuerdo
o Totalmente de acuerdo
19. Reviso mis estados de cuenta en la aplicacidon de banca mdvil en lugar de leerlos en
fisico:
o Nunca
o Casi nunca
o A veces
o Casi siempre

o Siempre
Plataforma Banca Movil

20. La aplicacion funciona sin problemas de ejecucidn o lentitud:
o Totalmente en desacuerdo
o En desacuerdo
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo
o De acuerdo
o Totalmente de acuerdo
21. Los cambios en mis saldos o registros de movimientos se actualizan de forma
instantanea:
o Totalmente en desacuerdo
o En desacuerdo
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo
o De acuerdo
o Totalmente de acuerdo
22. Las actualizaciones técnicas y de funcionalidad que recibe la aplicacion mavil las

considero:
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o Malo
o Regular
o Bueno
o Muy bueno
o Excelente
23. Cuando presento un reporte de errores o inconvenientes de uso recibo una respuesta
dentro de un plazo razonable:
o Totalmente en desacuerdo
o En desacuerdo
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo
o De acuerdo
o Totalmente de acuerdo
24. El lenguaje utilizado en las opciones e instrucciones me parece claro y entendible:
o Totalmente en desacuerdo
o En desacuerdo
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo
o De acuerdo

o Totalmente de acuerdo

25. La aplicacion organiza y describe de forma clara las opciones y funcionalidades:
o Totalmente en desacuerdo
o En desacuerdo
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo
o De acuerdo

o Totalmente de acuerdo
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ANEXO 3. PRUEBA DE NORMALIDAD

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
5. Institucion Financiera .349 98 .000 .708 98 .000
8. La aplicacion de banca mdvil que utilizo cubre la mayoria de mis necesidades de servicios 311 98 .000 821 98 .000
financieros
9.Considero la banca mévil de mi Institucién financiera como mi primera opcion para adquirir 274 98 .000 .867 98 .000
servicios financieros
10. Considero que la aplicacion de banca mavil reduce el tiempo que invierto en tramites .318 98 .000 .629 98 .000
financieros
11. La aplicacion de banca movil que utilizo me permite acceder a los servicios desde mas de .288 98 .000 .805 98 .000
un canal o dispositivo
12.Cuando hago una transaccion por banca mévil tengo plena confianza que se completara de .303 98 .000 778 98 .000
forma exitosa
13. Cuando utilizo servicios de banca movil estoy seguro de que mi informacién personal no .288 98 .000 .830 98 .000
puede ser vista por personas no autorizadas
14.Mi aplicacion de banca movil permite consultar mis movimientos y balance actualizados .343 98 .000 .667 98 .000
15. Las transacciones que realizo con frecuencia se pueden hacer facilmente desde mi .334 98 .000 691 98 .000
aplicacion movil.
16.Prefiero pagar la comision por transferir a una cuenta de otro banco si me evita tener que ir 275 98 .000 827 98 .000
a la agencia
17.Utilizo la banca movil para los pagos mensuales de servicios publicos (internet, cable, .206 98 .000 .837 98 .000
telefonia, agua)
18. Prefiero que la identificacion y validacion se haga por medio de aplicacion en lugar de .287 98 .000 .833 98 .000
dispositivos fisicos
19. Reviso mis estados de cuenta en la aplicacion de banca movil en lugar de leerlos en fisico .239 98 .000 797 98 .000
20. La aplicacidn funciona sin problemas de ejecucion o lentitud .304 98 .000 831 98 .000
21. Los cambios en mis saldos o registros de movimientos se actualizan de forma instantanea .282 98 .000 789 98 .000
22. Las actualizaciones técnicas y de funcionalidad que recibe la aplicacion maévil las considero 261 98 .000 878 98 .000
23. Cuando presento un reporte de errores o inconvenientes de uso recibo una respuesta dentro .238 98 .000 873 98 .000
de un plazo razonable
24. El lenguaje utilizado en las opciones e instrucciones me parece claro y entendible .289 98 .000 .766 98 .000
25. La aplicacion organiza y describe de forma clara las opciones y funcionalidades .356 98 .000 748 98 .000

91





