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2. RESUMEN.

El presente estudio se centraliz6 en analizar la percepcion que tienen los clientes sobre el
uso de la banca en linea del BDF, con el objetivo de crear una estrategia de marketing digital
efectiva que impulse su uso durante el 111 cuatrimestre 2024-2025. Se identifico si existen
barreras o dificultades que impiden a los clientes utilizar la banca en linea, y como se podria
mejorar la experiencia del usuario para fomentar su uso. Para ello la investigacion se llevo a cabo
mediante una revision de la literatura existente sobre el tema y la realizacién de entrevistas a una
muestra de 10 clientes que visitaron la sucursal. Para el procesamiento de los datos y analisis de
la informacion se utilizo la matriz de reduccidn de datos para organizar la informacion recopilada
y la matriz de triangulacion que permite comparar la informacion de diferentes fuentes de datos

para identificar similitudes, diferencias y contradicciones

Los resultados demuestran que una de las principales barreras en la adopcién de la banca
en linea de BDF es referente a las contrasefias ademas hay clientes que perciben que el sistema
es complicado o dificil de manejar por otro parte también expresaron desconfianza en la
plataforma. Estos resultados nos llevan a concluir que una estrategia de marketing digital no solo
debe enfocarse en la promocidn, sino también en la mejora de la experiencia del usuario
particularmente en aspectos de acceso y seguridad para aumentar la confianza y la adopcion de la

banca en linea del BDF.

Palabras claves: banca en linea, marketing digital, estrategias de marketing.



3. INDICE DE CONTENIDOS.

2. RESUMEN. ... bbbt b bttt b e sbe e sbe e saeesabe s be e beenbeesbeesbeeas 3
3. INDICE DE CONTENIDOS........c.oi ettt ettt s b e sneesnne s 5
4. INDICE DE TABLAS. ...ttt bbb bbbt sbe e sbe e e beants 8
5. INDICE DE FIGURAS. ..ottt sttt bbbt sttt sbne s 9
6. INTRODUGCCION. ...ttt ettt st b et b et e b e sbn e e nneenre e 10
6.1 Antecedentes, contexto del problema y contexto de la investigacion. ...........c.ccccoovevvenee. 12
Factores que impulsan y entorpecen la banca exclusivamente digital...........c...cccccoeverenne 14
6.2. ODJETIVO GENETAL. ...t 16
ODJEtIVOS BSPECITICOS. 1iuvieiiiticie ettt s re s be e s re e te e sbesae e see e 16

6.3. Pregunta central de inVEStIaCiON..........c.ccvieiiiiie i 16
SR SN TN ) 1) o7 Uod o ] o PRSPPI 17
LIRS T AT 011 = Uof o] -t J SRS 19

6.6. SUPUESLOS DASICOS. ....veveerieieiiiciesiesie ettt sttt sttt e st et seeseaseseeseesee e e e enes 20



6.7. Categorias, temas y patrones emergentes de la investigacion............ccccooevviviinveneneniene 26
A O (T o] = LSS S 26
B.7.2 TRIMAS ..cviiiiteieeee ettt 28

7. PERSPECTIVA TEORICA . .......oooieoeeeeeeeee et sss ettt 29
T L EStA00 el ArTe......cooiieiiciiic s 29
7.2. Perspectiva teOriCa aSUMITA. .......ccoviiiiieie ettt s re e e ens 34
7.2.3 Retos y oportunidades de la digitalizacion financiera............c.ccovoevvennensieicicieen 35
7.2.4 La adopcion de tecnologia fIN@NCIera...........cccooviiiiininci i 38
. Diferencia entre KPLY MEALIICA. ..o ciiii et 41
Ejemplos de KPIs de social Media..........cccccvveiiiiiiiiiiiic et 42

7.2.7. Politica de Acceso y de Privacidad de la Informacién del Cliente o usuario de los

servicios bancarios de BanCo d& FINANZAS, S. A ..oeeoo oottt ettt e et e e e et eerae e e ennes 42
8. METODOLOGIA. ....coooioeeeeeeeeeeeeeeee et er e sttt 47

8.1. Enfoque cualitativo asumido y su JUuStIficaCion. ...........ccceoeiiiiniiiiiee e 47

8.2. Muestra tedrica y SUJELO de StUTIO. ........cviuiiriiieiiee e 47

8.3 Métodos y técnicas de recolecCion de datos. .........cooeveeeieererie e 48

8.4. Criterios de calidad aplicados: credibilidad, confiabilidad, y triangulacion........... 48



9. DISCUSION DE RESULTADOS Y CONCLUSIONES.........coccoiiminiieinriesieissiesiesenenn,

10. REFERENCIAS...............

11. ANEXOS O APENDICES



4. INDICE DE TABLAS.

TaDIA L.PIESUPUESTO. ....c..iiiiiiieiiceet bbbt ne b nb e

Tabla 2.Cronograma de ACHIVIAUES..........c.cveiieieiie e



5. INDICE DE FIGURAS.

[ o U= R L CT=T T o (- USROS 58
FIgura 2.SUCUISal 18 VIFGEN ......ovoiiiiieiee e 58
[0 U= T T O 11T o) =TSRSS 58
Figura 4.Matriz de reducCion CHENTE. ......ccceciiiiiiie e 58
Figura 5.Matriz de RedUCCION GEIENTE. ........ccoiiiiiiiiiieieee e 58

Figura 6.Matriz de TriangUIACION. .........ccoiiiiiiiiiee e 58


file:///D:/Informe%20De%20Investigación%20Nuevos%20avances.docx%23_Toc191846792
file:///D:/Informe%20De%20Investigación%20Nuevos%20avances.docx%23_Toc191846793
file:///D:/Informe%20De%20Investigación%20Nuevos%20avances.docx%23_Toc191846794
file:///D:/Informe%20De%20Investigación%20Nuevos%20avances.docx%23_Toc191846795
file:///D:/Informe%20De%20Investigación%20Nuevos%20avances.docx%23_Toc191846796
file:///D:/Informe%20De%20Investigación%20Nuevos%20avances.docx%23_Toc191846797

10

6. INTRODUCCION.

Esta investigacion abordd la problematica del Banco BDF relacionada con la baja
utilizacion de la banca en linea por parte de los clientes actuales, ya que una proporcién
significativa de estos no hace uso de dicha herramienta, en base a los resultados obtenidos al
final de este estudio se propondra una estrategia que ayude a la entidad financiera a impulsar su

banca en linea.

El estudio tiene una gran importancia, ya que establece las bases para futuras
investigaciones sobre este tema. Ademas, aporta al anélisis de la economia del pais y beneficia a
la universidad, permiti6 al Banco BDF reconocer el interés de los estudiantes en temas actuales

de gran relevancia dando lugar en un futuro a que puedan brindar mas informacion a estudiantes.

Estudios realizados a nivel mundial y nacional arrojan datos de gran relevancia la cual se

ha tomado como base tedrica fundamental de nuestra investigacion.

Para poder lograr nuestro objetivo se recopild informacion de la literatura existente
relacionada a nuestro tema de investigacion, se programo un cronograma de actividades a

desarrollar durante el proceso investigativo.

El analisis de los datos obtenidos a partir de clientes y gerente revel6 que una de las
principales barreras en la adopcién de la banca en linea de BDF es referente a las contrasefias. Se
identifico que los clientes a los que se aplicaron la entrevista suelen olvidar sus credenciales de
acceso y el sistema bloquea la cuenta tras dos intentos fallidos, lo que puede generar frustracion

y desconfianza en el servicio.
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Ademas de las dificultades con el cambio de contrasefia otras de las barreras encontradas es que
hay clientes que perciben que el sistema es complicado o dificil manejar por otro parte también

expresaron desconfianza en la plataforma.
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6.1 Antecedentes, contexto del problema y contexto de la investigacion.

(Casado, 2022) La banca online permite a sus usuarios realizar transacciones financieras
via internet. La mayoria de los servicios que tradicionalmente se encuentran disponibles en una
oficina bancaria, incluyendo depositos, transferencias y pago de facturas online se pueden
gestionar online a través de un ordenador o de una aplicacion. Una diferencia importante que

aporta la banca online es que los bancos no cobran comisiones por el uso de los servicios.

Los clientes de la banca online no tienen que visitar la sucursal bancaria para realizar las
transacciones mas simples: pueden realizarlas a su conveniencia, desde casa, en el trabajo, con
un par de clics. La banca online requiere un ordenador u otro dispositivo con conexion a internet,
ademas de una tarjeta bancaria. Los clientes necesitan registrarse con una contrasefia, y una vez

que eso esta hecho, ya pueden disfrutar del servicio.

Las transacciones que se pueden realizar con la banca online varian de banco en banco.
La mayoria de los bancos ofrecen servicios basicos como transferencias y pago de recibos. Otros
bancos permiten a los clientes abrir nuevas cuentas, pedir créditos y cobrar cheques. Sin

embargo, funciones como pedir una hipoteca ain necesitan hacerse cara a cara en una oficina.

La principal ventaja de los bancos online es su conveniencia. Las transacciones mas
simples pueden realizarse las 24 horas del dia, siete dias a la semana, donde quiera el cliente.
Asimismo, la banca online es rapida y eficiente: se pueden trasferir fondos de forma instantanea
entre dos cuentas, y abrir y cerrar cuentas online. La banca online aporta asimismo una
componente de seguridad: Los consumidores pueden monitorizar sus cuentas de cerca,

detectando actividad fraudulenta antes desde el dispositivo en linea. (Casado, 2022)
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Un estudio realizado por (N26, Accenture, 2021)indico que, debido a la demanda global
de servicios mas sencillos e intuitivos, lo digital (avances tecnologicos) ha irrumpido en el sector
bancario. Los nuevos actores de la banca digital se estdn ganando la confianza de los
consumidores, mientras que las entidades tradicionales aceleran su transformacion digital, lo que
les sitlia en una posicion de mayor fortaleza para retener a sus clientes. EI crecimiento y el éxito
de los bancos digitales demuestran que este mercado tiene un futuro prometedor. En tan solo
unos afios, millones de clientes se han pasado a la banca digital por su facilidad y comodidad,
una tendencia que la pandemia de COVID-19 ha intensificado. Debido al cambio de expectativas
de los clientes desde que comenzé la pandemia, no hay duda de que los bancos digitales ahora
tienen méas oportunidades de ampliar su influencia, atrayendo a varios estratos sociales gracias a
las ventajas de la tecnologia financiera, principalmente a las mujeres y las personas con ingresos

bajos.

En los paises encuestados, el nimero de consumidores que tienen una cuenta bancaria
digital representa el 23 % de la poblacidn, es decir, unos 450 millones de personas. No obstante,
las estimaciones de nuestro analisis indican que el niUmero de consumidores con una cuenta
bancaria digital puede crecer hasta el 70 % en la mayoria de regiones. Hay un fuerte deseo que
las sucursales bancarias pasen a la historia. Ademas, casi la mitad de los consumidores
encuestados que no tienen una cuenta bancaria digital afirman que la posibilidad de acceder a
funciones bancarias tipicamente digitales les incitaria a abrir una cuenta. En conjunto, estos
hallazgos sugieren que los bancos digitales todavia tienen un enorme mercado potencial por

descubrir (hasta 1.400 millones de personas en estos paises.


https://n26.com/es-es/blog/milenial-genz-mujeres-dinero
https://n26.com/es-es/abrir-cuenta-bancaria

14

Factores que impulsan y entorpecen la banca exclusivamente digital.

En cuestiones de banca digital, la confianza en la entidad financiera es la clave. El
estudio realizado por (N26, Accenture, 2021) descubrid que los principales factores que
impulsan la contratacién de un banco digital a nivel mundial son una app movil y una
experiencia web comoda y sencilla, comunicaciones claras y concisas con el banco y precios
competitivos. Los clientes que todavia no utilizan la banca digital también afirman que estos
factores podrian convencerles para pasarse a un banco digital. Estos hallazgos sugieren gque los
bancos exclusivamente digitales pueden adquirir clientes fieles haciendo hincapié en estas

ventajas competitivas sobre las entidades tradicionales.

Pese a los factores anteriores, es probable que siga existiendo un porcentaje de
consumidores que ponen en duda la banca digital. EI 28 % de los consumidores encuestados
afirman que ninguna funcion tipica de la banca digital les incitaria a abrir una cuenta bancaria
exclusivamente digital. Algunos simplemente estan satisfechos con su entidad actual, pero hay
otros que no conocen las ofertas de los bancos digitales. Pese a que el 35 % de la poblacion que
consume servicios bancarios en Europa afirma que la funcién tipica de la banca digital no les
motivaria a abrir una cuenta digital, el 65 % se pasaria a un banco digital si este le plantea una

oferta ventajosa.

Los resultados ponen de relieve que la banca online esta en auge y durante los proximos
afios sera cada vez mas preponderante. Sigue habiendo obstaculos, como la falta de confianza 'y
el desconocimiento de las ofertas digitales, pero los factores impulsores (sencillez, comodidad,

valor y seguridad) han disparado las conversiones.


https://n26.com/es-es
https://n26.com/es-es/ofertas-exclusivas-partners
https://n26.com/es-es/blog/la-seguridad-en-el-adn-de-n26
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En un informe de (INIDE, 2024) donde se presentaron los resultados de la Encuesta
Nacional de Inclusion Financiera de 2023 realizada por el Instituto Nacional de Informacion de
Desarrollo (INIDE) en donde se encuesto a 8,073 personas mayores de 18 afios a nivel nacional,
en el periodo de septiembre a noviembre de 2023, recopilando informacion estadistica
relacionada con los siguientes indicadores de inclusion financiera: tenencia y uso de productos
financieros; medios de pagos y canales de acceso; comportamiento financiero y proteccion de

usuario; y satisfaccion y bienestar de usuario.

En este informe en cuanto a la razén de no uso de canales de pagos digitales entre las
personas que indicaron que no utilizan canales de pago digitales, la razon predominante (84.9%
de las respuestas) fue la preferencia por el efectivo o la falta de necesidad de dichos servicios
(84.6% hombres y 85.1% mujeres). Otras razones incluyeron la falta de acceso o dificultades
para acceder a estos servicios con 8.2 por ciento (8.0 % hombres y 8.4% mujeres); 2.1 por ciento
tiene desconfianza y resistencia a compartir informacion personal (2.2% hombres y 2.0%
mujeres); desconocimiento o confusion sobre como utilizarlos, con 1.2 por ciento (1.4% hombres

y 1.1% mujeres), y otros motivos con 3.6 por ciento (3.9% hombres y 3.4% mujeres).

La baja adopcion de la banca en linea quizas puede atribuirse a diversos factores. Por un
lado, la falta de conocimiento sobre como funcionan estos sistemas y la desconfianza hacia las
transacciones digitales generan resistencias en muchos usuarios. Por otro lado, la rapidez con la
que evolucionan las tecnologias financieras puede resultar abrumadoras para quienes no estan
adaptados a estos cambios, generando una inclinacion hacia los metodos tradicionales. La
preocupacion por la seguridad cibernética, incluyendo el miedo a robo o pirateo de datos, puede

ser una de las principales razones por las cuales muchos usuarios se resisten a utilizar la banca en



linea. A esto se suma la complejidad de algunas plataformas, que pueden resultar abrumadoras

para aquellos que no estan familiarizados con las tecnologias digitales.

6.2. Objetivo general.

Crear una estrategia de marketing digital para impulsar el uso de la banca en linea del

BDF |1l cuatrimestre 2024-2025

Objetivos especificos.

Determinar las principales barreras que enfrentan los clientes al utilizar los servicios de

banca en linea de BDF.

Identificar las posibles personalizaciones en la banca en linea para satisfacer las

necesidades de los usuarios.

Proponer una estrategia de marketing digital efectiva que permita aumentar el

conocimiento y el uso de los servicios de banca en linea.

6.3. Pregunta central de investigacion.

¢ES necesario crear una estrategia de marketing digital para impulsar el uso de la banca

en linea de BDF?

16
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6.4. Justificacion.

Esta investigacion tuvo como objetivo crear una propuesta de estrategia de marketing
digital que promueva el uso de la banca linea del banco de finanzas BDF durante el 111
cuatrimestre 2024-2025, ya que una porcién significativa de los clientes aun no utiliza la banca

en linea.

Actualmente la banca en linea tiene popularidad por servicios cémo, transferencias
electrénicas del mismo banco y de diferentes bancos, consulta de saldo, pago de servicios
bésicos (luz, agua, etc.). Pago de tarjetas de crédito (bancarias y departamentales) conforme ha
avanzado el tiempo y la tecnologia, hoy existen servicios mas especializados que solo se podian
hacer en una sucursal. Posteriormente con la pandemia COVID 19, la necesidad de hacer todo
sin salir de casa fue mayor, asi que hoy se puede incluso abrir una cuenta digital sin tener que ir a

una sucursal o ente bancario. (Grupo Financiero BBVA México., s.f.)

BDF es caracterizado por su enfoque en el servicio lo que ha mantenido su
posicionamiento en el mercado desde el 2 de junio de 1992, no obstante cuando se hace
mencidn de esta herramienta digital a los clientes y su utilidad hoy en dia ante los diferentes
escenarios presentados estos ultimos afios como fue la pandemia COVID 19, vemos que se
encuentra en grandes desafios para promover el uso de su banca en linea , esta herramienta
quizés sea limitada por factores como la falta de conocimiento sobre sus funcionalidades, la
inseguridad y la preferencia por los canales tradicionales como la atencion en sucursales

fisicas.
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Por otra parte, esta investigacion tiene relacion con la estrategia nacional de Educacion,
“Bendiciones y Victorias 2024-2026” en el eje 11 - Investigacion e Innovacion - que trata de la
aplicacion de métodos, habilidades, y medios para la generacion de nuevos conocimientos y
resultados en ambitos: educativo, economico y socio productivo del pais. Dentro de los
resultados esta que los estudiantes de todos los niveles y modalidades educativas fortalecen sus
habilidades y destrezas, para el desarrollo del espiritu creativo y cientifico, desde la comprension
de fendmenos naturales y sociales. También contribuye con el “Plan de lucha contra la pobreza 'y
para el desarrollo humano 2022-2024” que busca desarrollar el comercio digital y la
digitalizacion empresarial donde el gobierno impulsa la innovacion y tecnologias que desarrollen
el comercio digital y la digitalizacién empresarial en sectores generadores de productos y

servicios y puesto de trabajo promoviendo y facilitando la transformacidn digital de los negocios.

Dentro de los lineamientos de investigacion de la Universidad central de Nicaragua
(UCN) se describe que el programa de la carrera de mercadotecnia de la facultad de ciencias
economicas y administrativas (FCEA.) dirige su linea investigacion hacia la solucion de
problematicas relacionadas con identificacion de las caracteristicas del consumidor, creacion de
contenido de valor, identificacion de necesidades, fidelizacion de clientes, fijacion de precios y
logistica que en ese caso seria con el de Planeacidn de Marketing que comprende en esencia la

determinacion de planes y estrategias de marketing.
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6.5. Limitaciones.

Tiempo: El tiempo de investigacion fue de cuatro meses, lo que se hizo una limitante

para completar de manera amplia nuestra investigacion.

La recoleccion la informacion: Directamente de BDF es un reto, puesto que tuvo mucha
burocracia al facilitar informacion, por las politicas de seguridad del mismo, pero fue aceptada la
peticion considerando que una de las colaboradoras trabaja en BDF. Aunque cabe mencionar que

solo dispuso de lo que la entidad facilito.

Durante el proceso de recoleccion de la informacion como investigadores tuvimos que
pasar muchos filtros para obtener el permiso a las entrevistas realizadas, comenzando por la
administracion de la plaza donde se ubica el banco y la del mismo gerente del banco, solicitando
el permiso de hacer uso de las instalaciones 24 horas antes.

Al realizar la entrevista a clientes, muchos estuvieron renuentes pues afirmaban que no
tenian tiempo y otros solamente no deseaban ser entrevistados. Por lo cual se realizo el llenado

del instrumento durante dos dias para poder alcanzar el tamafio de la muestra.

Instrumentos de trabajo: Los equipos portatiles (laptops) con los que se contaron para

realizar la investigacion no se encontraban en condiciones ptimas.
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6.6. Supuestos basicos.

Banca en Linea: La banca en Linea es un servicio el cual permite hacer procesos
financieros mediante una aplicacion movil o sitio web. Esto quiere decir que, desde tu casa,
trabajo o algun otro lugar, puedes hacer cualquier tipo de movimiento bancario. (Grupo

Financiero BBVA México., s.f.)

Cliente: Los clientes son los participantes mas importantes en el micro entorno de la
compaiiia. El objetivo de toda la red de entrega de valor consiste en servir a los clientes meta y

crear relaciones sélidas con ellos. (KOTLER, 2012)

Persona usuaria de servicios financieros: Toda persona natural o juridica que en virtud
de cualquier acto juridico oneroso adquiere, utiliza o disfruta, como destinataria final un servicio

financiero determinado. (Legislacion de Nicaragua, 2013)

Servicios basicos: Para efectos de la presente ley, se entendera por servicios basicos
todos aquellos prestados por empresas publicas, privadas o mixtas en materia de: agua potable y
alcantarillado sanitario, energia eléctrica y alumbrado publico, telefonia basica y correo.

(Legislacion de Nicaragua, 2013)

Servicios financieros: Para efectos de esta ley, se entendera por servicios financieros,
todos los servicios prestados por las entidades sujetas a supervision y regulacion, ya fuere por la
Superintendencia de Bancos y de Otras Instituciones Financieras o de la Comision Nacional de
Micro finanzas. Se consideraran también como servicios financieros los prestados por las

entidades no supervisadas por la SIBOIF y CONAMI, y los eventuales reclamos por parte de las
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personas usuarias de servicios financieros, seran atendidos por el MEFCCA y MIFIC a través de

la DIPRODEC, respectivamente. (Legislacion de Nicaragua, 2013)

Inclusion financiera: Es un proceso mediante el cual la poblacion accede y utiliza
efectivamente servicios financieros, respaldado por una regulacion adecuada que garantiza
esquemas de proteccion al consumidor y fomenta la educacion financiera para mejorar la

capacidad financiera en todos los segmentos de la sociedad. (INIDE, 2024)

SIBOIF: Superintendencia de Bancos y de Otras Instituciones Financieras, Institucion
Auténoma del Estado con plena capacidad juridica para adquirir derechos y contraer
obligaciones, cuya misién primordial es autorizar, supervisar, vigilar y fiscalizar a las
instituciones financieras bancarias, a las instituciones financieras no bancarias, que operen con
recursos del publico y a los grupos financieros; que en el marco de la presente ley atendera
consultas y resolverd los reclamos de las personas usuarias de servicios financieros prestados por

las entidades bajo su supervision y regulacion. (Legislacion de Nicaragua, 2013)

En materia de proteccion de los derechos de usuarios de servicios financieros,

correspondera:

1. A la Superintendencia de Bancos y de Otras Instituciones Financieras y a la CONAMI la
aplicacion de lo preceptuado en la presente ley;

2. Al Instituto Nicaragliense de Fomento Cooperativo la atencion de reclamos de usuarios de los
servicios financieros de instituciones cooperativas que no estan registradas ante la Comision

Nacional de Micro finanzas;
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3. Al Ministerio de Fomento, Industria’y Comercio en los casos de los reclamos de usuarios de
servicios financieros no regulados por ninguno de los anteriores Entes Reguladores. (Legislacion

de Nicaragua, 2013)

Transacciones por medios electronicos: Las transacciones por medios electrénicos son
aquellas efectuadas entre personas proveedoras y las consumidoras y usuarias a través del uso de
medios electronicos, digitales o de cualquier otra tecnologia.

La ley de la materia completaré las disposiciones establecidas en la presente ley y su reglamento,
siempre en funcién de proteccion de los derechos de las personas consumidoras y usuarias que
utilizan las operaciones por medios electrénicos o de otra tecnologia para efectuar sus compras o

adquisiciones de bienes o servicios.*

Servicios: Un servicio es el conjunto de actividades que lleva a cabo internamente una
empresa por ejemplo para poder responder y satisfacer las necesidades de un cliente. Es un bien,
pero se diferencia de este porque siempre se consume en el momento en que es prestado.

(Amstrong & Gary, 2013)

App: La palabra app corresponde al término inglés de “application”, del que coge las tres
primeras letras. Una app es una aplicacion informatica, local o de Internet, que permite una
interaccion con la misma por parte del usuario que se la descarga. (Suriaga Sanchez y otros,

2016)

! Ley 842 articulo 65: Ley de Proteccidn de los Derechos de las Personas Consumidoras y Usuarias
(asamblea.gob.ni)



https://significado.com/cliente/
http://legislacion.asamblea.gob.ni/normaweb.nsf/3133c0d121ea3897062568a1005e0f89/b6ee59fb75e2e20b06257bb900763f0b?OpenDocument
http://legislacion.asamblea.gob.ni/normaweb.nsf/3133c0d121ea3897062568a1005e0f89/b6ee59fb75e2e20b06257bb900763f0b?OpenDocument
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Marketing: Es un proceso social y directivo mediante el que los individuos y las
organizaciones obtienen lo que necesitan y desean a través de la creacion y el intercambio de

valor con los demaés. (KOTLER, 2012)

Marketing Digital: Es una estrategia que se utiliza como herramienta del comercio
electronico, el cual se refiere a las transacciones de organizaciones y transmision de datos
digitalizados, asi como el intercambio electronico comercial y permite usar la tecnologia como
un medio para obtener ventajas competitivas. Asi las empresas pueden replantear los objetivos
con un direccionamiento estratégico, creando nuevos productos y mercados, canales de
distribucion y reduccion del coste de la actividad empresarial. (Juan Manuel Vega Arellano,

2018)

Pishing: Son correos electronicos que contienen enlaces a sitios Web donde te solicitan
confirmar informacion. Esta informacion podria ser, contrasefias, pins, nimeros de tarjeta,

nombre usuario, nimeros de cuentas, etc. (El 19 Digital, 2022)

Spyware: Es un tipo de programa que envia tu informacién personal a terceros sin tu
autorizacion. Este tipo de informacion puede ser, claves para banca electrénica, nimeros de

tarjeta de crédito, entre otras. (El 19 Digital, 2022)

Virus: Es una serie de claves programaticas que pueden adherirse a los programas
legitimos y propagarse a otros programas informaticos. Un virus puede ingresar en un sistema
por conducto de una pieza legitima de soporte l6gico que ha quedado infectada, asi como

utilizando el método del Caballo de Troya. (Unan Leon, 2009)
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Gusanos: Se fabrica de forma analoga al virus con miras a infiltrarlo en programas
legitimos de procesamiento de datos o para modificar o destruir los datos, pero es diferente del

virus porgue no puede regenerarse. (Unan Leon, 2009)

Los principales elementos en los que se basa el sistema de seguridad de la banca

electrénica son:

Las claves: Clave personal, PIN o clave secreta. Cuando el usuario accede al banco en
Internet, lo primero que se va a pedir es un cédigo de usuario y una contrasefia. Al tercer intento
consecutivo erréneo (incluso si cada uno de los intentos va espaciado en el tiempo) el sistema

expulsa al tenedor de la tarjeta, debiendo identificarse nuevamente ante el banco para reactivarla.

Identificacion operativa: Para todas aquellas operaciones que vayan mas alla de las
meras consultas, como por ejemplo realizar una transferencia, el sistema va solicitar una segunda
contrasefia con el fin que le se rectifique la decisidn. Se ofrece la posibilidad de cambiar esta
clave siempre que se desee. No obstante, el uso de claves puede no ser todo lo seguro que es
deseable en un negocio de estas caracteristicas, ya que, si alguien con malas intenciones la llega

a conocer, por el motivo que sea, podria hacerse pasar perfectamente por alguien mas.

El certificado digital: Es una herramienta fundamental para la autenticacién segura y la
firma electronica en entornos digitales, garantizando que las transacciones digitales sean seguras

y confiables. (Codeseira, 2024)
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Certificado SSL: (Secure Sockets Layer) el cual es un protocolo de seguridad que
establece un canal de comunicacion seguro entre su computadora 'y servidores del banco que

protege sus datos al ser transmitidos. (BDF, 2025)

El Captcha:Es un proceso de control especial que le permite comprobar que los intentos
de ingreso a las plataformas virtuales de los bancos estan siendo realizados por los usuarios y no
por un robot, todo ello con el propdsito de impedirle a un delincuente que cometa un fraude.

(LTDA, s.f.)

Seguridad cibernética: tiene como objetivo proporcionar proteccion contra los ataques
cibernéticos. El analisis de vulnerabilidades, las pruebas de penetracion, los firewalls y los
esquemas de autenticacion de maltiples factores estan todos comprendidos en el dominio de la

seguridad cibernética. (purestorage, 2025)

La infografia: Es tanto la técnica como la representacion multimedia que comprende el
disefio, composicion y desarrollo de informacion visual compleja, con el fin de resumir o explicar
de manera concisa, figurativa, simplificada aqui o didacticas informaciones, ideas o textos,
visuales e incluso auditivos, dirigidos a la difusion masiva, a la comunicacion, aprendizaje y
procesamiento de saberes de forma &gil, a diferencia del esquema o diagrama, que pueden

destinarse a publico especializado. (WIKIPEDIA, 2025)

El onboarding: es el proceso de adquisicion o suscripcion de nuevos usuarios, asegurando
que estos accedan a todos los servicios y productos que puede ofrecer una organizacion de una

forma sencilla y rapida, integrandose en la base de datos. (signicat, 2023)
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El sistema de Transferencias Electronicas de Fondos (TEF): es un servicio de pagos
por medio del cual una entidad origen emite una instruccion de pago para transferir dinero a la
cuenta de una entidad destino, con una Liquidacion Bruta en Tiempo Real (LBTR), de tal forma

que las transferencias se liquidan de forma inmediata. (BCN, 2021)

6.7. Categorias, temas y patrones emergentes de la investigacion.

6.7.1 Categorias

Banca en linea BDF: Los clientes pueden consultar sus productos y realizar sus principales
operaciones bancarias de una forma facil, rapida y segura desde su dispositivo movil. Es un
servicio gratuito que se encuentra disponible las 24 horas del dia los 7 dias de la semana y para su

comodidad, esta disponible en inglés y espafiol.

Beneficios:
. Consulta de saldos y movimientos de tus cuentas.
. Ver el detalle de tus préstamos.
. Realizar transferencias a cuentas propias o de terceros.
. Transferencias ACH.
. Consultar el estado de cuenta de tus tarjetas de créedito.
. Pagar tu tarjeta de crédito, hacer adelantos de efectivo.

¢ Como solicitar usuario BDF?

1) Ingresa a www.bdfnet.com



http://www.bdfnet.com/
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2) Presiona solicitud de usuario BDF

3) Seleccionar si es usuario de persona o de empresa.
4) Aceptar los términos y condiciones

5) Completar el formulario

6) Visitar una sucursal para solicitar la activacion del usuario BDF

La pregunta secreta es la que crea el cliente al momento de registrarse y sirve para
desbloquear el usuario o regenerar una nueva contrasefia, y la pregunta de seguridad se solicita

luego de ingresar la contrasefia de BDF como parte del esquema de seguridad.

Clientes y Gerente

Clientes: A través de las entrevistas ellos compartieron las razones del porqué prefieren
no usar la banca en linea de BDF, eso nos permiti6 determinar las principales barreras que
enfrentan los clientes al hacer uso de la misma. La informacion proporcionada nos facilitd

identificar reas para mejoras y proponer una estrategia efectiva.

Gerente: La gerente de sucursal La Virgen fue un elemento importante dentro de nuestra
investigacion, ya que proporciond detalles sobre las estrategias generales del banco con relacion a
la banca en linea, sus objetivos de crecimiento y los desafios que enfrentan. Se dieron a conocer
las politicas internas del banco en cuanto a la promocion de la banca en linea, la capacitacion del

personal y la seguridad de los clientes.
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6.7.2 Temas

Estrategias de marketing: A partir de las entrevistas realizadas con la gerente se logro
obtener informacién que permitié adecuar la estrategia de marketing digital para poder proponer

a BDF y que impulsara el uso de la banca en linea.

Barreras: Son los obstaculos identificados que impiden a los clientes utilizar plenamente
la banca en linea, al realizar este estudio permitid tener una idea clara y detallada de las

dificultades que enfrentan los usuarios.

Personalizaciones: Aspectos a implementar en las nuevas propuestas de estrategias de
marketing digital, adaptados a los diferentes segmentos demogréficos que hacen uso de la banca

en linea de BDF.
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7. PERSPECTIVA TEORICA.

7.1 Estado del arte.

(N26, Accenture, 2021) ““indice de la banca digital ~"en su interés por conocer mejor la
actitud del consumidor hacia la banca digital se asocié con Accenture para realizar un estudio
sobre el consumidor de banca global para lo que entrevistaron a mas de 47,000 clientes de
bancos tradicionales y digitales en 8 mercados. En los paises encuestados, el nimero de
consumidores que tienen una cuenta bancaria digital representa el 23 % de la poblacién, es decir,
unos 450 millones de personas. No obstante, las estimaciones de su analisis indican que el
numero de consumidores con una cuenta bancaria digital puede crecer hasta el 70 % en la

mayoria de regiones

Los resultados de este estudio ponen de relieve que la banca online esta en auge y durante
los préximos afios sera cada vez méas preponderante. Sigue habiendo obstaculos, como la falta de
confianza y el desconocimiento de las ofertas digitales, pero los factores impulsores (sencillez,
comodidad, valor y seguridad) han disparado las conversiones. A medida que todos, tanto los
bancos tradicionales como los challengers, convergen en una carrera final hacia la digitalizacion,
los lideres que se centren en crear una experiencia fluida y segura para los clientes saldran a la

cabeza.

(Reyes, 2022) de acuerdo con la Encuesta Nacional de Servicios Financieros 2021
realizada por la Autoridad de Supervisidn del Sistema Financiero (ASFI) en Bolivia indico que
hasta un 71 por ciento de los usuarios consideran que las aplicaciones de la banca por internet no

funcionan con regularidad y son dificiles de manejar


https://n26.com/es-es
https://n26.com/es-es/ofertas-exclusivas-partners
https://n26.com/es-es/blog/la-seguridad-en-el-adn-de-n26
https://n26.com/es-es/webapp
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En la encuesta se consultd cudles son los principales problemas que se atraviesa al utilizar
la banca por internet, a lo que el 28 por ciento de las personas sefialaron que "las aplicaciones no
funcionan con regularidad™; un 24 por ciento dijo que "el manejo del token es complicado™; un
19 por ciento que "las aplicaciones son dificiles de manejar”, y un 13 por ciento que "las

aplicaciones no son seguras".

Otro estudio, con una muestra mas reducida (856 personas), presentado por el economista
Santiago Laserna, indico que un 42 por ciento de la poblacidn que tiene una cuenta bancaria no
utiliza sus servicios por internet, y que un 14 por ciento no conoce métodos de pago sin efectivo,
como las transferencias por codigo QR, pagos con tarjeta, por banca mdvil, etcétera. Entre otros
hallazgos de la Encuesta Nacional 2021 esta que el nivel de satisfaccion de los consumidores

financieros subid de 5,99 puntos (sobre 10) en 2020 a 6,81 en 2021.

En un articulo publicado por (Gutierrez, 2023) en donde describe que la digitalizacion
bancaria ha experimentado un auge significativo, especialmente impulsada por el contexto de la
pandemia. En Bolivia, este fendmeno se manifiesta con un incremento en la adopcion de la

banca digital, destacAndose la banca mévil como uno de los sistemas de pago predilectos.

El avance tecnoldgico ha reconfigurado las operaciones de mdltiples sectores, entre ellos,
el bancario. En este marco, la banca digital y la banca mévil han emergido, transformando la
dinamica entre empresas y consumidores. Esta evolucion, impulsada por el auge y desarrollo de
aplicaciones de banca movil y la omnipresencia de la Internet, ha permitido ofrecer servicios

financieros mas accesibles y habituales. Los nativos digitales, con una familiaridad inherente
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hacia estas tecnologias, tienen el potencial de influir significativamente en la percepcion y

resultados de la banca mévil.

En Ameérica Latina, la adopcion de la banca digital y movil ha mostrado un crecimiento
acelerado, impulsada por la penetracion de Internet por un lado y la familiaridad con tecnologias
moviles por otro. No obstante, su expansion no estd exenta de desafios. Preocupaciones corno la
seguridad en las transacciones y la privacidad de datos son barreras perceptuales que frenan una
adopcion total, culminando en la interrogante central de esta investigacion: ¢Cuél es el

comportamiento de los jévenes universitarios de Oruro respecto al uso de la banca digital?

Bolivia presenta un escenario particular. A pesar de un crecimiento observable en la
adopcion de estas tecnologias, la desconfianza persiste. El fraude digital, un problema ain
latente en la region, conjuga con otros factores, como la usabilidad de las plataformas,
exacerbando el escepticismo de los usuarios. Las interfaces complejas o poco intuitivas, si bien
pueden ser un reto menor para los jovenes, se tornan desafiantes para poblaciones con menor

fluidez digital.

El estudio se adentra en este panorama con el objetivo de analizar el comportamiento de
los jovenes universitarios de Oruro hacia la banca digital. Buscando el comprender a fondo sus
preocupaciones, identificar areas de mejora en términos de seguridad y confianza, y contemplar
soluciones que puedan mitigar los obstaculos existentes. Asi, se aspira a proponer medidas de
seguridad reforzadas, optimizar la experiencia de usuario y educar sobre practicas seguras en el

ambito digital bancario.
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Para abordar esta cuestion, aplicaron una encuesta a 302 universitarios de primer afio de
la Facultad de Ciencias Economicas. Financieras y Administrativas de la Universidad Técnica de
Oruro en agosto de 2023. Este cuestionario incluyo 14 items, de los cuales los primeros dos
abordaron datos demograficos, y los restantes indagaron sobre la relacion y percepciones

respecto a la banca digital y movil.

El estudio utilizo un enfoque metodoldgico mixto, combinando técnicas cuantitativas y
cualitativas para una recoleccion y analisis de datos mas comprehensivo. En la vertiente
cuantitativa, se disefi0 y aplicé una encuesta a 302 jovenes universitarios de primer afio de la

Facultad de Ciencias Econdmicas. Financieras y Administrativas (FCEFA) en el afio 2023.

Los resultados, obtenidos a través de un modelo economeétrico logit binario, sugieren que
el comportamiento hacia el uso de la banca digital esta significativamente influenciado por
factores como el género, la frecuencia de acceso al servicio, la calidad de atencion de las
entidades financieras y la confianza en las transacciones digitales. Esta evolucion tecnoldgica
pone de manifiesto la necesidad imperante de que los bancos continten adaptandose a la

transformacion digital.

Sus conclusiones fueron que a partir del desarrollo y analisis de un modelo econométrico
logit binario, se identificd por el comportamiento de las personas hacia el uso de la banca digital
esta marcado por factores clave como el género, la frecuencia de acceso al servicio, la percepcion
sobre la calidad de atencion de las entidades, sobre todo, la confianza en las transacciones
digitales. Es evidente que la adopcidn de herramientas digitales esta en alza, respaldada por el

auge de las aplicaciones de banca movil y el crecimiento en la conectividad a Internet.
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Sin embargo, es fundamental reconocer gque, aungue la banca digital ha facilitado y
democratizado el acceso a servicios financieros alrededor del mundo, también presenta desafios
y aspectos que deben abordarse con cautela. A pesar de las desventajas mencionadas en el
trabajo, la banca digital es, sin lugar a dudas, un instrumento que adquiere cada vez mas

importancia en la vida diaria y que marca el rumbo de la industria financiera.

Por ello, es imperativo que las entidades bancarias sigan evolucionando y adaptandose a
este paisaje digital, garantizando soluciones seguras, eficientes y alineadas con las necesidades y

expectativas de sus usuarios.

(INIDE, 2024) en este informe se presentan los resultados de la Encuesta Nacional de
Inclusion Financiera de 2023, realizada por el Instituto Nacional de Informacion de Desarrollo
(INIDE). La encuesta se realiz a 8,073 personas mayores de 18 afios a nivel nacional, en el
periodo de septiembre a noviembre de 2023, recopilando informacidn estadistica relacionada con
los siguientes indicadores de inclusién financiera: tenencia y uso de productos financieros;
medios de pagos y canales de acceso; comportamiento financiero y proteccién de usuario; y

satisfaccion y bienestar de usuario.

Entre las personas que indicaron que no utilizan canales de pago digitales, la razén
predominante (84.9% de las respuestas) fue la preferencia por el efectivo o la falta de necesidad
de dichos servicios (84.6% hombres y 85.1% mujeres). Otras razones incluyeron la falta de
acceso o dificultades para acceder a estos servicios con 8.2 por ciento (8.0 % hombres y 8.4%
mujeres); 2.1 por ciento tiene desconfianza y resistencia a compartir informacion personal (2.2%

hombres y 2.0% mujeres); desconocimiento o confusion sobre como utilizarlos, con 1.2 por
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ciento (1.4% hombres y 1.1% mujeres), y otros motivos con 3.6 por ciento (3.9% hombres y

3.4% mujeres).

7.2. Perspectiva tedrica asumida.

7.2.1 Banca en linea.

(Scordo, 2018)La banca en linea nacié al mismo tiempo que lo hizo Internet, centrada
principalmente en sus operaciones a traves de la red, sin apenas infraestructura de atencion al
publico en oficinas fisicas, lo cual le permite mantener unos costos fijos muy por debajo de la

banca tradicional, hecho que suele repercutir en unas mejores condiciones para el usuario final.

Aunque en la actualidad todos los bancos disponen de una plataforma online desde la que
los clientes pueden gestionar sus cuentas, no podemos decir que la banca tradicional sea también
online, sino que dentro de sus servicios tienen también la posibilidad de trabajar de forma
autonoma a través de Internet. No obstante, siguen manteniendo gran parte de su red de oficinas
y cajeros. Muchas de estas entidades, tienen ademas productos especificos a traves de los cuéles
los clientes pueden y deben operar solamente online, esto hace que solo en este tipo de productos

puedan también beneficiarse de ventajas, descuentos y exencion de gastos y comisiones.

A medida que nos vamos familiarizando con los medios online, vamos teniendo
confianza y perdiendo el miedo. Sobre todo, en cuanto a los usuarios que siempre fueron reacios
a trabajar a través de Internet, realizar compras o contratar productos. Poco a poco, gran parte de
este publico se ha familiarizado con las plataformas online que los bancos ofrecen a sus clientes.

Pero una cosa es realizar operaciones online y otra es gestionar todos los ahorros de forma
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autonoma a través de Internet, sin mas interlocutor que un teléfono de atencion al cliente, una

cuenta de email 0 a lo maximo un chat.

Los avances tecnologicos han redefinido multiples sectores, y el bancario no ha sido la
excepcion. (culqui,2020, citado en Gutierrez, 2023), subraya que las dinamicas del mercado han
cambiado drasticamente con el desarrollo tecnoldgico y, ain mas, con la irrupcion de la
pandemia de Covid-19 en 2020. La crisis sanitaria acelerd la transicion hacia la digitalizacion,
llevando a mas consumidores a dejar atras métodos tradicionales y adoptar soluciones
tecnoldgicas para actividades cotidianas, desde pedir un café hasta efectuar transacciones
bancarias significativas. Posterior a la pandemia, la digitalizacion del sector bancario avanzo aun
mas, con instituciones implementando estrategias innovadoras para mejorar la experiencia del

cliente y mantenerse competitivas.

Este contexto subraya la importancia creciente de la banca digital y movil. Aunque su
existencia data de antes de la pandemia, fue durante esta crisis cuando su relevancia se
magnificd. La necesidad de evitar desplazamientos y contactos fisicos impulsé a muchos a
adoptar estas herramientas tecnoldgicas para gestionar sus finanzas sin salir de casa. (Gutierrez,

2023)

7.2.3 Retos y oportunidades de la digitalizacion financiera

(Martinez, 2021) La gran transformacidn de los ecosistemas de servicios financieros ha
traido consigo nuevos modelos de colaboracién. La transformacion digital y el desarrollo de
canales y servicios virtuales es actualmente uno de los pilares estratégicos del sector financiero

dado que busca ajustarse a la tendencia digital y acercarse a todos los tipos de consumidores. La
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pandemia ha acelerado el cambio a la digitalizacion. Pero si bien la tecnologia ha servido como
puerta de entrada para muchos, la falta de acceso a Internet, herramientas asequibles y el

conocimiento para usarlas ha creado una brecha social-digital.

Lo cierto es que el acceso universal a los servicios financieros esta al alcance, gracias a
las nuevas tecnologias contamos con instrumentos como las cuentas de dinero electronico, junto
con las tarjetas de débito y las cuentas bancarias regulares de bajo costo, que han aumentado

significativamente el acceso financiero para aquellos antes excluidos.

La tecnologia, y en particular el aumento del uso de teléfonos moviles ha facilitado la
ampliacién del acceso de las pequefias empresas y poblaciones dificiles de alcanzar a servicios
financieros a un costo mas bajo y con menor riesgo. Asi mismo, la digitalizacion de los pagos ha
permitido que haya un acceso conveniente ain en las zonas remotas y mayor disponibilidad de
datos sobre los clientes, lo que permite disefiar productos financieros digitales que se adaptan

mejor a las necesidades de las personas no bancarizadas.

La flexibilidad e integracion con la tecnologia han permitido que se creen mecanismos
fundamentales para la expansion de servicios bancarios tradicionales y otros que van mas hacia
lo que conocemos como Fintech y neobancos, muy aceptados por sus bajos costos

transaccionales y posibilidades de acceso.

Sin embargo, a pesar de la tendencia acelerada de los pagos digitales, el efectivo sigue
siendo la principal forma de pago en muchas partes del mundo, incluso entre los clientes

bancarizados. Existen multiples limitaciones actuales de la infraestructura digital que requiere
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una integracion entre los servicios financieros digitales y no digitales, para garantizar un acceso

integral de los consumidores.

Un sistema financiero inclusivo debe construirse sobre una base digital que amplie el
acceso a un suministro de energia confiable y asequible y tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC) para todas las personas, MIPYMES y comunidades. Esto incluye el acceso
y el uso asequible de la conectividad a Internet, los servicios y dispositivos moviles y los

dispositivos habilitados para Internet.

Brindar més servicios en linea es mas eficiente, seguro y crea oportunidades de
crecimiento. El acceso a una cuenta digital simple y segura es mucho mas que una comodidad.
Puede significar transparencia, la capacidad de generar ahorros y obtener acceso a crédito o

recibir un cheque de pago de manera segura.

Hoy nuestra industria debe asegurarse de que las personas y las organizaciones accedan y
usen su dinero como, donde y cuando lo deseen; innovando para ampliar las opciones y
garantizando la flexibilidad que los clientes necesitan y esperan. Es imperativo que trabajemos
en conjunto para lograr un mundo mas inclusivo y sostenible, donde la economia digital funcione
para todos, en todas partes. Esto nos permitird democratizar los pagos y aumentar la posibilidad
de acceso a productos financieros como créditos mas econémicos en el futuro basados en la
forma en que la gente se comparta y consume. Juntos, podemos lograr la inclusion a través de la

accion. (Martinez, 2021)
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7.2.4 La adopcion de tecnologia financiera.

El uso de la tecnologia financiera y la banca esta constantemente en debate, ya que se
cree que la primera sustituira a la otra en pocos afos. "Sin embargo, concluye que los servicios
bancarios por internet no han llegado para poner fin a la banca, sino mas bien para
complementarla" (Allen ,2020, citado en Gutierrez, 2023). Se busca que la tecnologia financiera
sea un complemento de la banca tradicional, permitiendo atender sectores que estaban
descuidados. Considerando esto, la tecnologia financiera puede ser una gran opcién para mejorar
e innovar en la banca tradicional.

Definitivamente la tecnologia ha cambiado el mundo y al entorno empresarial, los bancos
toman conciencia respecto a esto y, por tanto, deciden implementar la tecnologia en sus
servicios, a pesar de que la banca digital ofrece comodidades en su servicio, existen muchas

personas que aun no se sienten confiadas con estas atenciones.

7.2.5 Estrategias de marketing digital para bancos

(PAXZU, 2024) En la era digital actual, tanto las entidades bancarias como las
financieras se enfrentan al reto de permanecer a la vanguardia de las nuevas expectativas de los
consumidores, quienes buscan soluciones financieras rapidas, seguras y personalizadas a través
de sus dispositivos moviles. Para cumplir con estas expectativas y destacar entre la competencia,

te recomienda implementar las siguientes técnicas de marketing digital financiero:
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Optimizar la experiencia mavil

Disefio responsive: El website y aplicacion deben adaptarse y funcionar perfectamente
en una amplia gama de dispositivos maviles, incluidos Smartphone y tablets. Ademas, el disefio
del sitio web debe ajustarse automaticamente al tamafio de pantalla del dispositivo para facilitar

la lectura y navegacion sin necesidad de zoom

Velocidad de carga: Debido a que los usuarios hoy esperan accesibilidad instantanea y
una demora de solo unos segundos puede llevarlos a abandonar la plataforma, se debe trabajar,

de la mano de expertos en optimizar el tiempo de carga del sitio web y la aplicacion.

Navegacion intuitiva: Disefia una interfaz clara y facil de usar que guie a los usuarios a
través de sus operaciones bancarias sin complicaciones. Implementar un men( y una estructura

de navegacion simplificados que permiten a los usuarios encontrar rapidamente lo que buscan.

Segmentar tus clientes: Utiliza datos demogréaficos, comportamientos financieros y
preferencias de los clientes para dividirlos en segmentos especificos. Dirige mensajes y ofertas

personalizadas a cada segmento, para aumentar la relevancia y la probabilidad de respuesta.

Generar publicidad digital para el banco

Marketing en redes sociales social media también puede desarrollar una estrategia de
contenido solida para perfiles en redes sociales, centrandose en la educacion financiera, consejos
utiles y noticias relevantes del sector bancario. De igual manera, fomenta la participacion y la
interaccion con la audiencia a traveés de concursos, encuestas y contenido interactivo para

aumentar el compromiso y el alcance de las publicaciones.
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Emplear una comunicacion bilateral en todos los canales

En la actualidad, las marcas deben procurar mantener una comunicacion bidireccional y
activa en todos los canales digitales disponibles. Esta estrategia no solo genera una interaccion

mas efectiva, sino que también fortalece la relacion entre la marca y sus usuarios.

Prestar atencion al feedback: otra forma de emplear la comunicacion bilateral es a
través de la recopilacién activa de comentarios y sugerencias por parte de los clientes. Este
feedback puede ser invaluable para identificar areas de mejora y adaptar las estrategias de

marketing digital para satisfacer mejor las necesidades y expectativas de los clientes.

7.2.6. Importancia de utilizar métricas y kpi

¢ Qué es un kpi?

Un KPI (key Performance Indicator) es una medida cuantificable que los responsables de
negocios siguen de cerca para verificar si las estrategias implementadas son efectivas. Estos
indicadores clave de rendimiento (KPI) aplican a todos los equipos. No existe un KPI Gnico para
todos los casos, por lo que la mayoria de los equipos suelen definir varios indicadores diferentes

para evaluar el éxito.

Cuando se hace un seguimiento adecuado a los KPI, estos sirven como punto de referencia
para que los lideres puedan evaluar como se esta desempefiando la empresa. Es importante definir
KPI’s antes de implementar una iniciativa para poder dar seguimiento al progreso del KPI de

principio a fin.


https://asana.com/es/resources/key-performance-indicator-kpi
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. Diferencia entre KPI y métrica.

Un KPI o indicador clave de desempefio mide el rendimiento de una actividad o tarea en
relacion a los objetivos estratégicos definidos previamente. Ademas, los KPIs estan limitados en
un tiempo. En cambio, una métrica mide cualquier actividad o tarea independientemente de los
objetivos definidos. Una métrica es facil de obtener y se centra solamente en un proceso del
negocio. Los KPIs dan seguimiento al rendimiento de los objetivos mientras que las métricas son

estaticas, una vez obtenidas no cambian.

Ejemplos de KPIs de marketing

Tréfico web diario: indica la cantidad de usuarios que visitan el sitio web de la empresa

cada dia.

Visitas nuevas: indica la cantidad de usuarios que visitan el sitio web por primera vez.

Tasa de apertura de emails: esta métrica es particularmente importante para los equipos
de marketing por email. Las tasas de apertura de email miden el porcentaje de la audiencia que ha

abierto un email de marketing.

Cantidad de clientes potenciales generados: esta métrica es muy importante para los
equipos de marketing que trabajan de manera transversal con el equipo de ventas, ya que mide la
cantidad de clientes potenciales calificados que el equipo de marketing generd y derivoé al equipo
de ventas. Es importante tener en cuenta que la definicion de “clientes potenciales calificados”

puede variar segun los objetivos de cada equipo.
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Ejemplos de KPIs de social media

Reach o Alcance: Este KPI de social media mide el nimero total de personas que han visto
un post y dependera del nimero de personas que estén conectadas cuando has publicado tu post y

de la calidad que tenga.

Average Engagement Rate o Ratio de Engagement: Este KPI se expresa en porcentaje
y es la ratio de engagement en relacién al nimero total de seguidores. Se calcula dividiendo el

numero total de engagements (likes, comentarios y compartidos) entre nimero total de seguidores.

CTR (click trough rate): Es una ratio que representa el nimero de personas que clicaron
en tu llamada a la accion o CTA con enlace. EI CTR se calcula dividiendo el nimero total de clicks

entre el nimero total de impresiones.

N° de reviews. También te resultara util medir el nimero de reviews que tiene tu empresa
0 negocio en Google My Business y establecer un objetivo para evaluar el desempefio de esta red.

(Laoyan, 2025)

7.2.7. Politica de Acceso y de Privacidad de la Informacion del Cliente o usuario de

los servicios bancarios de Banco de Finanzas, S. A.2

El Banco de Finanzas, S.A., fiel a su deber de informacidn y transparencia, se obliga con

los clientes y usuarios de su sitio web y demaés canales de atencidn o servicios digitales a

2 Informacion oficial en pagina web del BDF
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mantener disponible la informacion sobre sus productos y servicios, obligandose a mantener el
facil acceso a la misma y sujetandose a lo establecido en el articulo 15 de la Norma sobre
Transparencia en las Operaciones Financieras, Resolucién N° CD-SIBOIF-796-1-AGOST30-

2013 y demas disposiciones legales vigentes de la Republica de Nicaragua.

Su sitio web y demas canales de atencion o servicios digitales son administrados por el
Banco, por lo cual se establece que el cliente o usuario, por el simple hecho de acceder a este
sitio y/o cualquiera de sus paginas, y al hacer uso de los demas canales de atencion o servicios
digitales, se tendran por aceptados los términos y condiciones de uso conforme las regulaciones
descritas en esta politica. La informacion puesta en el sitio web por parte del Banco persigue la
finalidad de ser otro canal de acceso a la informacidon para sus usuarios, potenciales clientes y
clientes, para que les sea de utilidad, la naturaleza legal, asi como los términos y condiciones de
nuestros modelos contratos que regulan nuestros productos y servicios, incluyendo las tasas de
interés corrientes, moratorios, variabilidad y su frecuencia, al igual que las comisiones, cargos o
gastos, diferenciadores y penalidades que se establezcan en los mismos de forma actualizada.
También se pondra a disposicion la informacion sobre las caracteristicas, beneficios,

promociones y otros que se realicen oportunamente por el banco.

Proteccién de datos personales

El Banco establece la presente politica de privacidad y confidencialidad de toda la
informacion o datos personales que nos brindan nuestros usuarios, potenciales clientes y clientes
al momento de solicitar, suscribir o recibir un servicio bancario y posteriormente es resguardada

debidamente con los mas altos estandares de seguridad de la informacion y proteccion de datos
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personales (conforme lo establecido en el Arto. 113 sobre el Sigilo Bancario de la Ley 561, Ley
General de Bancos, Instituciones financieras no bancarias y grupos financieros y a la Ley de
proteccion de datos personales vigente). El resguardo de dicha informacion personal privada no

incluye aquella informacion que estuviere disponible a través de fuentes publicas.

Extendemos esta proteccion de privacidad a todos nuestros clientes o usuarios naturales y
juridicos que tienen una relacion con nosotros, por medio de cualquiera de los siguientes

productos y servicios:

« Cuentas bancarias
o Prestos

o Tarjetas de crédito
e Mesa de Cambio

e« Bancaen linea

e Canales de atencidn o servicios digitales (sitio web, aplicaciones y canales de servicio).

A. Sobre la Informacién que obtenemos:

Banco de Finanzas recopila informacidn de sus potenciales clientes y clientes por medio

de las siguientes fuentes:

Informacion brindada en los diversos formularios de solicitudes de productos o servicios.

Informacidn bésica de navegacion en el sitio.

Informaciodn ingresada mediante nuestros canales o contactos con servicio al cliente.

Informacidn proporcionada en nuestras encuestas de satisfaccion de servicio.
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o Informacion de las centrales de informacion o riesgo autorizadas por la SIBOIF.

Con su consentimiento, utilizamos cookies que nos permiten obtener informacion basica
y andnima sobre el uso de nuestro sitio Web, con la finalidad de brindar una mejor experiencia
de navegacion, analisis de trafico, personalizacion de contenido y publicidad. Una cookie es un
archivo que se descarga en la computadora, Tablet o teléfono del usuario al acceder a
determinadas paginas Web para almacenar y recuperar informacién sobre la navegacion que se
efectla desde dicho equipo. Ningun dato sensible o personal es recopilado a través de nuestras

cookies.

Clasificacion de cookies utilizadas y sus finalidades

Esenciales

Estas cookies también denominadas “técnicas” o “funcionales” son de uso obligatorio para poder
navegar por nuestro sitio web y proporcionarles acceso a recursos exclusivos para clientes y otras
areas seguras de nuestros sitios web. No recopilan informacién que pueda utilizarse con fines de

marketing. Esta categoria de cookies no puede desactivarse.

Analiticas

Estas cookies nos ayudan a comprender la interaccién del cliente con nuestros sitios web,
proporcionandonos informacion sobre las areas que ha visitado, cuanto tiempo ha pasado en ellas
y cualquier problema que haya podido encontrar, como mensajes de error. Su uso nos ayuda a
mejorar el rendimiento de nuestros sitios. Por ejemplo, se utiliza Google Analytics, herramienta

que ayuda a analizar como se utilizan nuestros sitios, incluido el nimero de visitantes, los sitios
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web desde los que los visitantes han navegado hasta nuestros sitios y las paginas de nuestros
sitios por las que navegan nuestros visitantes. Sin estas cookies, no podemos saber si nuestros

sitios funcionan correctamente ni realizar actualizaciones que podrian mejorar su experiencia de

navegacion.
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8. METODOLOGIA.

8.1. Enfoque cualitativo asumido y su justificacion.

Segun (Sampieri, 2014) Esta investigacion es cualitativa ya que se centr6 en comprender
los fendmenos, explorandolos desde la perspectiva de los participantes en un ambiente natural y

en relacidn con su contexto.

Se determino que esta investigacion, es de enfoque cualitativo ya que se estudiaron realidades

subjetivas y no se buscé medir sino conocer los puntos de vista, opiniones entre otros.

A su vez su enfoque es no experimental transversal ya que se caracterizo en la
recoleccion de datos en un momento Unico, I11 cuatrimestre 2024-2025 en un lugar determinado,

de tiempo y espacio delimitado.

Exploratorio ya que el proposito fue conocer una variable o un conjunto de variables en

una situacién dada y también no se encontraron investigaciones recientes de este problema.

8.2. Muestra tedrica y sujeto de estudio.

Poblacion: Todos los clientes con banca en linea de BDF a nivel nacional y que no usan

la banca en linea.

Muestra: Todos clientes con banca en linea de la sucursal La Virgen - Managua para ello

se tomo una muestra de 10 personas.



48

Se optd por técnica de recoleccidn de datos no probabilistica ya que los elementos
seleccionados no dependieron de un proceso probabilistico. Se utilizé un muestreo por
conveniencia, dado que la muestra estuvo conformada por los casos accesibles y disponibles en
el momento. Debido a restricciones de tiempo, accesos y recursos no se pudo aplicar aleatorio.
Lo que permiti6 priorizar la disponibilidad inmediata de los participantes y obtener datos

necesarios para el analisis.

8.3 Métodos y técnicas de recoleccion de datos.

Técnica e instrumento de recoleccién: Entrevistas semiestructuradas, que nos permitié

un andlisis mas completo.

Procedimiento de recoleccion de datos: Se obtuvo a través de las entrevistas a los
clientes que visitan esta sucursal y los encargados de las areas donde se solicitd los datos

necesarios. En este caso se nos permitio entrevistar al gerente de la sucursal la virgen —Managua.

8.4. Criterios de calidad aplicados: credibilidad, confiabilidad, y triangulacion

Las preguntas de entrevistas seran avaladas por un docente de la universidad central de
Nicaragua (UCN) el cual determinara si el instrumento a aplicar esta acorde con tema de

investigacion, objetivos y metodologia.

Esta entrevista realizara a las personas que cumplan con los parametros de la metodologia tales
como:
v Clientes que no hacen uso de la banca en linea.

v" Clientes que usan la banca en Linea.
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v' Mayores de 18 afios a mas.
v’ Las entrevistas se realizaran de manera presencial

v" Politica del banco.

8.5. Métodos y técnicas para el procesamiento datos y analisis de informacion.

Para el procesamiento de los datos y analisis de la informacion se utiliz6 la matriz de
reduccion de datos para organizar la informacion recopilada y la matriz de triangulacién que
permite comparar la informacion de diferentes fuentes de datos para identificar similitudes,

diferencias y contradicciones.

Aspectos éticos.

» Garantizar la privacidad de los datos de los participantes.

» La participacion debera ser voluntario
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9. DISCUSION DE RESULTADOS Y CONCLUSIONES

El anélisis de los datos obtenidos a partir de clientes y gerente revelé que una de las
principales barreras en la adopcién de la banca en linea de BDF es referente a las contrasefias. Se
identifico que los clientes a los que se aplicaron la entrevista suelen olvidar sus credenciales de
acceso y el sistema bloquea la cuenta tras dos intentos fallidos, lo que puede generar frustracion
y desconfianza en el servicio. Este hallazgo es consistente con las quejas recibidas por la
gerencia, se identificd que muchos prefieren evitar el uso de la banca en linea debido a estas

dificultades.

Ademas de las dificultades con el cambio de contrasefia otras de las barreras encontradas
es que hay clientes que perciben que el sistema es complicado o dificil manejar por otro parte

también expresaron desconfianza en la plataforma.

En cuanto a la adopcidn del servicio, se confirmé que los clientes que tienen banca en
linea no la utilizan debido en gran parte a los problemas anteriormente mencionados con la
autentificacion. Esto indica que, aunque el servicio esta disponible, su uso no es 6ptimo y existen

barreras que desmotivan a los usuarios.

Respecto a las posibles personalizaciones del servicio se encontré consenso en que una
posible mejora seria extender el plazo de la contrasefia. Actualmente, la politica exige un cambio
cada 90 dias, lo que obliga a los clientes a recordar nuevas contrasefias con frecuencia. Tanto los
clientes como la gerencia coinciden en que ampliar este plazo podria mejorar la experiencia de
uso y la accesibilidad al servicio. También implementar soporte mas eficiente para que los

clientes puedan tener mayor accesibilidad y atencion en casos que se casos que se requieran
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Estos resultados nos llevan a concluir que una estrategia de marketing digital no solo
debe enfocarse en la promocidn, sino también en la mejora de la experiencia del usuario
particularmente en aspectos de acceso y seguridad para aumentar la confianza y la adopcion de la

banca en linea del BDF.

Para mejorar la adopcion de la banca en linea, se recomienda evaluar la posibilidad de
flexibilizar la politica de cambio de contrasefias, optimizar el proceso de recuperacion de acceso
y fortalecer la comunicacion sobre seguridad digital. Ademas, cualquier estrategia digital debe
abordar estas barreras destacando mejoras en la accesibilidad y brindando acompafiamiento

educativo a los usuarios para que se sientan mas coémodos con el uso de la plataforma.

En base a los resultados obtenidos, se le propone al banco de finanzas(BDF) considerar
implementar la estrategia planteada en esta investigacion que consiste en una campafia de
marketing digital con enfoque educativo en las distintas plataformas del banco como lo es su
sitio web, correos electronicos electrénicos (onbording) y Facebook (infografias educativas),
enfocandose en destacar las caracteristicas, facilidad y seguridad en el uso de la banca en linea
de BDF. Asi como también la medicion de resultados como lo es KPI's donde se dé a conocer la

efectividad de los resultados a la implementacion de la propuesta ya antes mencionada.



52

10. REFERENCIAS

Amstrong, P., & Gary, K. (2013). FUNDAMENTOS DE MARKETING. PEARSON. doi:978-6073256759

Casado, J. M. (Marzo de 2022). Comillas Universidad Pontificia. Obtenido de La banca online una
visioon estrategica: https://repositorio.comillas.edu/xmlui/bitstream/handle/11531/42944/TFG-

%20Martin%20Casado%2C%?20Javier.pdf?sequence=1

El 19 Digital. (Jueves 13 de Octubre de 2022). EI 19 digital. Obtenido de Phishing una forma facil de
suplantar informacidn: https://www.el19digital.com/articulos/ver/133326-phishing-una-forma-

facil-de-suplantar-informacion

Grupo Financiero BBVA México. (s.f.). BBVA. Obtenido de Que es la banca en linea:

https://www.bbva.mx/educacion-financiera/banca-digital/que-es-la-banca-en-linea.html

Gutierrez, J. D. (30 de Diciembre de 2023). Analisis del comportamiento de las presonas hacia el uso de
la banca digital: Desarrollo de un modelo predictivo. Ciencia Latina Internacional, 7(6), 22.

doi:https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v7i6.8936

INIDE. (2024). Encuesta Nacional de Inclusion Financiera ENIF. encuesta, Managua, Nlicaragua.

Juan Manuel Vega Arellano, S. R. (2018). Marketing Digital y las finanzas de las pymes. ISSN: 2387-
0893.
doi:https://lwww.researchgate.net/publication/361472516_Marketing_digital_y las_finanzas_de_|

as_pymes



53

KOTLER, P. Y. (2012). Marketing. PEARSON EDUCACION, México, 2012.
doi:https://campus.eco.unlpam.edu.ar/pluginfile.php/154367/mod_resource/content/1/Marketing

%20Kotler-Armstrong.pdf

Laoyan, S. (5 de Febrero de 2025). asana. Obtenido de KPIs: ejemplos de 27 indicadores clave para el

éxito de tu proyecto: https://asana.com/es/resources/success-metrics-examples

Legislacion de Nicaragua, n. j. (11 de julio de 2013). legislacion de Nicaragua. Obtenido de normas
juridicas:
http://legislacion.asamblea.gob.ni/normaweb.nsf/3133c0d121ea3897062568a1005e0f89/b6ee59fh

75e2e20b06257bb900763f0b?OpenDocument

Martinez, F. (2021). Mastercard. Obtenido de Retos y oportunidades de la digitalizacion financiera:
ttps://newsroom.mastercard.com/news/latin-america/es/perspectivas/blog-posts/blog-

es/2021/retos-y-oportunidades-de-la-digitalizacion-financiera-1/

N26, Accenture. (2021). N26,Accenture. Obtenido de Indice Global de la Banca Digital en 2021

https://n26.com/es-es/indice-global-banca

PAXZU. (12 de junio de 2024). PAXZU. Obtenido de Estrategias de marketing digital para entidades

financieras: https://www.paxzu.com/blog/marketing-digital-para-bancos-entidades-financieras

Reyes, S. M. (11 de mayo de 2022). Los tiempos. Obtenido de El 71% observa irregularidades y
dificultades en uso de la banca digital:
https://www.lostiempos.com/actualidad/economia/20220511/encuesta-71-observa-

irregularidades-dificultades-uso-banca-digital



54

Sampieri, R. H. (2014). metodologia de la investigacion. En Metodologia de la investigacion (6a edicion

ed.). Mc graw hill education.

Scordo, P. (2018). “El impacto de la Digitalizacion en el Sector. Universidad Catolica Argentina Santa
Maria de los Buenoas Aires, 61. Obtenido de El impacto de la Digitalizacion en el Sector:
ttps://repositorio.uca.edu.ar/bitstream/123456789/8600/1/impacto-digitalizacion-sector-

bancario.pdf

Unan Leon, .. E. (mayo de 2009). LOS DELITOS INFORMATICOS EN EL NUEVO. Obtenido de

unanleon.edu.ni: http://riul.unanleon.edu.ni:8080/jspui/bitstream/123456789/4855/1/213332.pdf



11. ANEXOS O APENDICES.

Presupuesto

Transporte C$3.500,00
Tiempo de consulta internet C$1.600,00
Tiempo en horas laborales 1 semana
Asesorias particulares C$300,00
Impresion y papeleria

Refrigerio C$1.000,00
Llamadas Telefonica de coordinacion C$500,00
Imprevistos C$1.500,00
Aranceles C$5.586,00
Total C$13.986,00

Tabla 1.Presupuesto
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Propuesta de implementacion de estrategia de marketing digital para impulsar el uso de la
banca en linea del BDF Il cuatrimestre 2024-2025

Conformacién del grupo
de investigacién
Seleccion del tema a
investigar

Antecedentes y
planteamiento del
problema

Justificacion y
Limitacion

Variables

Categorias, temas vy
patrones emergentes de
la investigacién
Supuestos béasicos
Técnicas de redaccion
cientifica.

Revision de la literatura
de los temas de
investigacion.
Construccion del estado
del arte

Marco Tedrico

Disefio de Poster en base
al Indice institucional
(segun el formato CNEA
2024)

Enfoque cualitativo:
fundamentos y
caracteristicas.
Justificacion del enfoque
cualitativo asumido.
Poster del Disefio de la
Investigacion
Recoleccion de Datos:
Técnicas e instrumentos
de recoleccion de
datos. Confiabilidad y
validez de los
instrumentos. Tipos de
muestreo.

Recoleccion de Datos.

¢ Manejo de Excel
¢ Uso del SPSS y su
relacion  con  tablas
y gréfico de anélisis para
la comprension de los

Noviembre
X

Actividad
Diciembre

Enero

Febrero



resultados de
investigacion,

Conferencia IA en una
investigacion

Defesa de tesis

Tabla 2.Cronograma de Actividades
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Figura 1.Gerente.

Figura 2.Sucursal la Virgen.

Figura 3.Cliente.
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Managua, Nicaragua 16 de febrero 2025

Licenciada Alina Gutiérrez Jimenez
Coordinadora carrera Mercadotecnia
UCN Central
Saludos cordiales y bendiciones,

Sirva la presente para afirmar mi AVAL a favor del cuestionario para ENTREVISTA titulado
“Propuesta de implementacion de estrategia de marketing digital para impulsar el uso de
la banca en linea del BDF 111 cuatrimestre 2024-2025” del cual se desprende de su
monografia a las bachilleras: Bra. Johanna Elizabeth Altamirano Castillo, carnet #
201810011004 y Bra. Maria Guadalupe Mejia Cardenas, carnet # 201930010166, ambas
estudiantes de la carrera de LICENCIATURA EN MERCADOTECNIA. Adjunto a la vez el
documento antes descrito, con la debida correccion

Sirva la presente, para dar fe del mismo y proceda a su debida lectura y obtener observaciones
por parte del tutor monografico, para ser incorporadas lo mas pronto posible.

A la espera de las mismas,

Atentamente,

MSc. Francisco Obando Cuadra

Consultor docente investigador

CC.: estudiantes en mencién
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GUIA DE ENTREVISTA PARA CLIENTES DEL BANCO BDF

Somos estudiantes de la Universidad Central de Nicaragua (UCN) de la carrera de
mercadotecnia. Estamos realizando nuestra investigacion monografica, para lo cual

solicitamos de su colaboracion en contestarnos las siguientes preguntas.

¢(Eres cliente Del BDF?
1) Si
2) No

¢Haces uso de la banca en linea?
1) Si
2) No
¢puede usted utilizar sin ayuda de otros la banca maévil?
1) Sl
2) No ¢Por qué?

¢Ha tenido problemas con la banca en linea?
1) SI_
2) No_
¢ Cuales han sido los motivos para no utilizar la banca en linea?
1) Dafio/ perdida de celular
2) Acceso muy complicado
3) La contraseria se olvida
4) Hay que visitar una sucursal no hay tiempo paraello
¢Ha visto o escuchado alguna publicidad sobre la banca en linea del BDF?
1) Si
2) No

. ¢ Qué recuerda de ella?
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8. Del 1al 5 ;Qué tan satisfecho / insatisfecho esta con la banca en linea BDF?

2

3

4

Muy
satisfecho

Medianamente
satisfecho

satisfecho

insatisfecho

Muy
insatisfecho
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9. ¢Le gustaria recibir algun tipo de capacitacion o guia personalizada en el uso de la banca movil

en

linea a través de

Video
personalizado
por WhatsApp

1)

Llamada
telefénica
estandar (2)

Por correo
electronico (3)

No deseo recibir

(4)

10. ¢ A través de que canales 0 medios le gustaria recibir informacién sobre la banca en linea del

BDF?

1) Redes sociales

2) Correos electronicos
3) Chat boots BDF.

11. ¢ Qué dispositivo utiliza con mayor frecuencia?

1) Celular
2) computadora
3) Tablet

4) OTROS/ ESPECIFIQUE:

12. ¢cuéles de estos canales de atencion al cliente que ofrece BDF has utilizado?

1) Bancaen linea
2) ATM's



3) WhatsApp BDF

4) Cajas y agentes Bampro

5) Puntoxpress
6) Centro de atencién telefénico
7) Sucursales BDF.

Somos estudiantes de la Universidad Central de Nicaragua (UCN) de la carrera de

mercadotecnia. Estamos realizando nuestra investigacién monogréfica, para lo cual solicitamos

de su colaboracion en contestarnos las siguientes preguntas.

1 ¢Como Parte del equipo integral de BDF cudl es la percepcion que tiene hacia la banca en

linea?

GUIA DENTREVISTA PARA GERENTE BANCO BDF

Excelente

Muy buena

Buena

Regular

NS/NR

2. ¢Cuales son los aspectos criticos que se deben abordar para permitir un desarrollo financiero

seguro en la parte digital?

1) Seguridad informatica adicional

2) Mayor acercamiento de la parte administrativa con el usuario
3) Acceso a canales informaticos eficientes

3. ¢Cuanto les afecta esos desafios relacionados con la tecnologia?

1) Mayor inversion a carto plazo
2) Capacitacion Constante tanto al personal como a los clientes

3) Mas informes a la Superintendencia de Bancos y a otras instituciones

4 ;Considera usted que todos los clientes de BDF en Managua utilizan la banca en linea?
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1) SI
2) No

5. ¢A través de cual plataforma BDF ha promovido el uso de la banca en linea?
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FACEBOOK| INTAGRAM| IBDF| YOUTUBE| LIKEDIN| SITIO

WEB
WEB BDF

CORREO| WHATSAPP

6. ¢Qué beneficios les ofrece la banca en linea de BDF a sus usuarios?

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7
8)

Accesibilidad 24/7

Reduccidn de costos

Seguridad mejorada
Automatizacion

Interfaz intuitiva y facil de utilizar
Transparencia

Acceso a mayor gama

Innovacion continua

7. ¢Labanca electronica de BDF es seguras porque posee?

Autentificacion | Cifrado Monitoreo | Autenticacién | Proteccion
de dos factores | de datos | constante de| Biométrica | contra

2FA (encripta | actividades Malware y
dos) Phishing

Contrasefias
fuertes y
politicas de
cambio de
contrasefia

Uso de
redes
privadas
virtuales
(VPN)

8. ¢Cree que los clientes tienen alguna necesidad o expectativas especificas que no esta siendo
cubierta por la bancan linea?

1) SI
2) NO (porque?




de clientes (por ejemplo, personas mayores, usuarios con discapacidad, etc.)?
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¢Como disefaria una interfaz de banca en linea intuitiva y facil de usar para diferentes tipos

10. ¢Qué estrategias implementaria usted para que la banca en linea sea mas eficiente para

gestiones financieras?

11. ¢ Cudles son las gestiones financieras que pueden realizar los clientes en la banca en linea?

12. ¢ Qué beneficios obtendria el banco si la mayor parte de los clientes utilizaran la banca en

linea?

Matrices de reduccion de clientes y gerentes.

Matriz de Reduccion de Datos

Pregunta Cliente 1 cliente 2 Cliente 3 Cliente 4 cliente 5 cliente 6 cliente 7 cliente 8 cliente 9 Consenso
la mayoria la puede
¢Puede usted utilizar sin ayuda de otros la banca movil? si si no si si si si si si utilizar sin ayuda de
otros
si si si si si no no En ocasiones si lamayoria &2 usa sin
¢Ha tenido problemas con la banca en linea? ayuda
La.cumravssr‘ia sl La contrasefia se ke |hay que visitar una Lavcunlrasen‘a sek Solo que no tenga  (La contrasefia se le [La contrasefia se le |contrasefia se le
desconfianza ohida,, dificil de |0\ 41 sucursal olvida y perdida de | N/A dinero ohvida ohvida ohvida,desconfianza
¢ Cudles han sido los motivos para no utilizar la banca en linea de BDF? manejar celular !
la mayoria no ha
¢Ha visto 0 escuchado alguna publicidad sobre la banca en linea del BDF? |si no no si, por la radio y tv. [no Facebook IN/A no si v@u
ninguna, algunos por
radio y facebook
No ha visto ninguna o mayoria o
Que hagas publiciadad por Que las recmﬁa bl
¢Qué recuerda de ella? transacciones desde [banca en linea N/A N/A N/A N/A N/A N/A transferencias ACH
sobre la banca en
tu casa solamente por otros son gratis inea
servicios bancarios.
. ” . ” medianamente ’ ’ . ” .
" P " " tifechy tifecho N Insastifecho tifecho tisfohe M tifeche Satisfecho
£Qué tan satisfecho / insatisfecho esta con la banca en linea BDF? muy insastiiecho - insasfiied sastifecho nsastiied sastiect satsicho Ly sastiecro atstec
;: Igu;;aﬁa recllblralg\]n tipo dde capacitacion o guia personalizada en el uso | o o Whatsapp i, lamada telefonicano o o o Dieron que no
la banca en linea a través de?
correo
electronico,algun correo
A través de que canales o medios le gustarfa recibir informacién sobre la| . . . . . y electronico,por
LA traves de qu los le gustaria recibir i ! N/A manual que correo electronico |Correo Electronico |correo Electronico |correo electronico |Correo Electronico |Redes Sociaks  |Redes Sociales A
banca en linea del BDF algun manual,red
favorezaca el uso de 5
: social
la banca en linea
£Qué dispositivo utiliza con mayor frecuencia? celuar y celubar celular celular Celular celular celulary celular celulary celular
banca en linea, Atm
Atm | BDF Am Punt | BDF Al | ' ATM Iy At
;cudles de estos canales de atencién al cliente que ofrece BDF has utilizado Suersales y sueursal Suersales y o2 unto express sueursal my sucursal ly sucursal sucursaly Atm

Figura 4.Matriz de reduccién Cliente.
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Pregunta Gerente Concenso
. Lo . Muy buena, en comparacion con las demas aunque sean muy
, Como parte del equipo integral de BDF cuél es la . . . - .
¢ pa quipointeg amigables en cuestion de fraude las perdidas han sido minimas.Es Muy buena y segura

percepcion que tiene hacia la banca en linea?

muy segura.

¢Cudles son los aspectos criticos que se deben abordar
para permitir un desarrollo financiero seguro en la parte
digital?

Elacceso a los canales informaticos son muy eficientes, el
acercamiento administrativo siempre se le da al cliente la primera
vez para que pueda acceder a las plataformas con ciertas
restricciones en cuanto a la configuracion porque ellos no pueden
manipular el equipo es prohibido.

Acceso a canales informaticos
eficientes

¢Cuanto les afecta esos desafios relacionados con la
tecnologia?

Indico que los tres aspectos, estan teniendo una mayor inversion
a corto plazo se esta trabajando en un proyecto de cambio para
este afio 2025 sera mas amigable la banca en linea ya que
actualmente con el segundo intento se bloquea es bien fragil en ese
sentido pero es parte de la misma seguridad ,indico que hay
capacitaciones constantes en servicios bancarios y en cada
sucursal hay un usuario experto en el apoyo de situaciones criticas
con la banca en linea.

Mayor inversion a corto plazo
Capacitacion constante tanto al
personal como los clientes Mas
informes a la Superintendencia

de Bancos y a otras instituciones

¢Considera usted que todos los clientes de BDF en
Managua utilizan la banca en linea?

No, porque no es parte de nuestra cultura hay personas de todas
las edades,hay jubilados unos son tecnologicos otros no,hay
jovenes que vienen abrir la cuentas pero dicen no tengo correo
no se si es aveces que no andan el equipo entonce no se pueden
configurar en un cien porciento.algunos que son trabajadores de
Zonas francas los horarios son criticos y cuesta g le den permiso
y son aislado el mismo temor al ingreso porque si tinen
facebook,whatssap

No todos la utilizan

¢ A través de cual plataforma BDF ha promovido el uso de
la banca en linea?

a traves del sitio web, porque es lo mas seguro.

sitio web

¢ Qué beneficios les ofrece la banca en linea de BDF a|
Sus usuarios?

Accesibilidad 24/7Reduccién de costos
Seguridad mejorada

Automatizacion

Interfaz intuitiva y facil de utilizar
Transparencia

Acceso a mayor gama

Innovacién continua

Todos los beneficios

¢La banca electrénica de BDF es segura porgue posee?

Autentificacion de dos factores2FA

Cifrado de datos (encriptados), Monitoreo constante de
actividades Proteccion contra Malware y Phishing ,Contrasefias
fuertes y

politicas de cambio de contrasefia

Uso de redes privadas virtuales (VPN)

Todos los metodos de segurida

;Cree que los clientes tienen alguna necesidad o
expectativas especificas que no esta siendo cubierta por]
la bancan linea?

considera que no, lo unico que los clientes se quejan que se
bloquea rapido solo dos intentos es permitido y se cambia cada
90 dias la contrasefia.

Quejas por bloqueo rapido

¢Como disefaria una interfaz de banca en linea intuitiva y
facil de usar para diferentes tipos de clientes (por
ejemplo, personas mayores, usuarios con discapacidad,
etc.)?

considero que esta bien y completa que la dejaria igual,quizas que
la contrasefia no dilate 90 dias porque cada tres meses esta
obligada cambiarse quizas que se amplie el tiempo.

Ampliar el plazo de la
contrasefia

¢ Qué estrategias implementaria usted para que la banca
en linea sea mas eficiente para gestiones financieras?

se considera de que BDF todo lo abarca es una plataforma muy
completa.

Todo lo abarca

¢Cuales son las gestiones financieras que pueden realizar
los clientes en la banca en linea?

traslados entre cuentas, pagos de prestamos,pagos de trajeta de
credito pagos a cualquier banco local e internacional, tienen ACH
gratis, etc.

Todo tipo de gestion

¢ Qué beneficios obtendria el banco si la mayor parte de
los clientes utilizaran la banca en linea?

se mantedria mas despejadas las sucursales generar mayores
ingresos refiriendose ala busqueda de nuevos clientes y

sucursal despejada que
generaria mayores ingresos

crecimiento en clientes potenciales

Figura 5.Matriz de Reduccion Gerente.




Matriz de Triangulacion.

Matriz de Trangulacion de Datos
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Categoriasde Andlisis CLIENTES GERENTE Ficha de Observacion Consenso
f Contrageng S s Farechilo quejas delosclents | . EXSE COMCESD £10LR 1 O s
. . : 50 dentfco Qe preferenno tsar | .
Barteas olia desoonianza dfclde  foorcontaf ya ue con dos . (Mroncpals bareras e el camoi
. . 00" roplas(on B contasfa :
U Ttenos 2 Blogued (Ot de contasefa
. amaorparemace wodelh | (5 0ento que prfieren o i |consenso en que o fodos s
adopoin , menvest gue o todos f tlzan | ,
banca en lrea DOF romas con  conrasefa  lents facen 50 e  banca e
. . {consiero que esta Diny complta
e star e e 5 exentira n .9. Iyp
- (0l cejare ualgus 0ue
00C0 mas el plazo i cambi ce L . -
» ~ . (conirasei no it 30 s porgue |5 0bseo e ey na nececidad |concesn ene deberi ampler e
DRISOrzACrES Conrasei Mayor accesiliady

aencion. Un manual e fvorezca
o150 e bencagn e

(A s meses st ool
CAMDBISE QUizEs (e s ampleel
termo,

00T parte e o s

Dlz0 e Cambi de contragef

Figura 6.Matriz de Triangulacion.




