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RESUMEN:

En esta investigacion se analiza la incidencia del uso de los canales alternos de
Banpro, en el manejo de las finanzas estudiantiles del turno nocturno de la
FAREM Esteli en el afio 2017-2018. Se sefialan los tipos de canales alternos
gue la institucién ofrece y cuales son los mas usados de parte de la poblacién
estudiantil, describiendo el comportamiento de estos ante la distribucion de la
beca, mediante la Billetera Mévil y determinar cuales son los factores que mas
inciden en el uso de esta aplicacion.

Debido al enfoque que tiene este estudio, se califica como una investigacion
mixta, es decir que tiene un enfoque cuantitativo con elementos cualitativos. Es
de caracter descriptivo; trabajando con una muestra de 74 estudiantes, 3
propietarios de comercios afiliados como Agentes Banpro, y parte del personal
administrativo y operativo de la entidad financiera. Para la recoleccion de datos
se utilizaron instrumentos como encuestas a los estudiantes y entrevistas al
personal del banco y Agente Banpro.

Concluyendo que existe aceptacion de parte de los estudiantes ante la
distribucion del estipendio de beca y que los factores que inciden en el
comportamiento que tienen los estudiantes ante el uso de la Billetera Movil y
demas canales alternos que ofrece Banpro son meramente personales y
econoémicos.
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ABSTRACT:

In this investigation, the incidence of the use of Banpro's alternative channels is
analyzed in the management of the student finances of the night shift of FAREM
Esteli in the year 2017-2018. The types of alternative channels that the institution
offers and which are the most used by the student population are pointed out,
describing the behavior of these before the distribution of the scholarship, through
the Mobile Wallet and determining which are the factors that most affect the use
of this application.

Due to the focus of this study, it is classified as mixed research, that is, it has a
guantitative approach with qualitative elements. It is descriptive in nature; working
with a sample of 74 students, 3 owners of affiliated businesses such as Banpro
Agents, and part of the administrative and operating staff of the financial
institution. For data collection, instruments such as student surveys and
interviews with bank staff and Agent Banpro were used.

Concluding that there is acceptance on the part of the students regarding the
distribution of the scholarship stipend and that the factors that affect the behavior
of the students when using the Mobile Wallet and other alternative channels
offered by Banpro are purely personal and economic.

Key words: Alternative Channels, scholarship, factors, incidence.

INTRODUCCION

El presente trabajo investigativo ha sido elaborado en el marco formativo de la
Maestria en Gerencia Empresarial de la Universidad Nacional Autonoma de
Nicaragua, UNAN Managua/FAREM Esteli.

En esta investigacion se aborda el tema titulado: Incidencia del uso de los
canales alternos del Banco de la Produccion, Banpro, en el manejo de las
finanzas estudiantiles del turno nocturno de la FAREM Esteli en el afio 2017-
2018; un estudio de caracter descriptivo, en el cual se pretende describir el
comportamiento de las finanzas personales de los estudiantes, indagando en la
incidencia mediante las actitudes y percepcion de los becados hacia la
distribucion de las becas mediante canales alternos de Banpro.

El documento presenta inicialmente una descripcion de temas relacionados con
el tema de estudio, en el cual se llevé un proceso de busqueda de antecedentes
desde un exterior a una realidad mas cercana. Donde los aspectos mas
importantes son relativamente parecidos en lo que respecta a la gama de
canales alternos utilizados para facilitar el manejo y uso de finanzas personales,
como lo es la billetera movil.



La investigacion se justifica principalmente en la necesidad de analizar la
incidencia del uso de los canales alternos de Banpro en estudiantes del turno
nocturno de la FAREM? Esteli en el afio 2017-2018.

MATERIALES Y METODOS

De acuerdo al propoésito, naturaleza del problema y objetivos formulados en el
presente tema de estudio, se considera como paradigma positivista, debido a
que su enfoque se califica como una investigacion mixta donde existe una
relacion directa entre el investigador y los participantes de estudio y porque el
interés de esta investigacion se centra en la busqueda de un conocimiento
sistematico, comprobable y comparable, medible y replicable.

Segun su enfoque es investigacion Mixta. Cuantitativo, ya que a partir de datos
numericos se establecieron patrones de comportamiento y cualitativo, utilizando
datos sin medicion numérica se afinaron preguntas de investigacion. Siendo de
corte transversal, por haber realizado el estudio en un tiempo determinado

Es de tipo descriptivo debido a que se busca describir el comportamiento de las
finanzas personales de los estudiantes, indagando en la incidencia mediante las
actitudes y percepcioén de los becados.

La poblacién son los estudiantes de la UNAN FAREM Esteli que son 4,837
durante el afio 2018, de los cuales se cuenta con 1,485 becados académicos en
las diferentes categorias en diferentes turnos. Siendo 549 del turno nocturno,
donde el calculo de la muestra dio como resultado, 73 estudiantes becados.

Para la recoleccion de datos se utiliz6 como instrumento la encuesta dirigida a
estudiantes becados y la entrevista dirigida a cajeros bancarios y agentes de
Banpro. Procesandose y analizando la informacion recopilada a través de
programas como SPSS y Microsoft Excel y Word.
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RESULTADOS

A continuacion, se presentan algunos de los graficos que dieron salida a
objetivos:

Grafico No.1. ¢A través de que canal alterno retira su
estipendio?*¢De qué zona proviene?
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Fuente Propia: Encuesta dirigida a estudiantes becados del turno nocturno de la FAREM
Esteli.

Los canales alternos denominados también Agentes Bancarios o0
Corresponsales de Servicios Financieros, son puntos de transaccion donde el
usuario de un banco puede hacer operaciones financieras, a través de un
intermediario. Por tanto, estos fueron creados para que el usuario tenga a su
disposicion diferente medios alternos, para realizar sus operaciones bancarias
sin necesidad de presentarse directamente a una institucién financiera, ni
recorrer grandes distancias. (La Prensa, 2011)

Banpro tiene 6 Canales Alternos: ATM, Agentes Banpro, Billetera Movil, Banca
en Linea, Banpro Movil y el nuevo canal de servicio Chatbot, el cual no esta
dentro del grafico porque es un servicio recién sacado al mercado. (Banpro,
2017)

En el grafico presente se puede observar que la mayoria de los estudiantes
becados, tanto de la Zona Rural como Urbana, demandan mas el ATM, ya que
son 30 en su totalidad.

No obstante, se puede observar que existen estudiantes que utilizan diversos
canales alternos pero el Agente Banpro, es otro de los mas demandados de parte
de los estudiantes.



En la entrevista realizada a los Agentes Banpro (Ver Anexo, Cuadro No. 9),
sefialaban que las personas que mas hacen uso de la billetera mévil son los
estudiantes y trabajadores de las zonas francas, ya que estos son comercios
afiliados que estan ubicados cerca de las tabacaleras.

Es importante mencionar que estos canales alternos se crearon con el objetivo
de descongestionar los bancos, y se ve reflejado que de parte de los estudiantes
esto se ha logrado porque son pocos los que utilizan el banco como medio para
retirar su estipendio.

Este comportamiento se debe a que, a los estudiantes les resulta mas
conveniente visitar estos Canales Alternos ya que estdn mas cerca de la
universidad; por lo que existen 3 Agentes Banpro alrededor de la FAREM Esteli
y un cajero automatico afuera de la universidad. Los cuales son los que en su
mayoria utilizan los estudiantes para poder hacer efectivo su estipendio de beca.

Por el lado del banco, se puede observar un dato curioso con los becados que
provienen de la zona rural, y es que ninguno visita la institucion financiera para
realizar ningun tipo de transaccion relacionada con la billetera movil.

Segun (Shciffman-Kanuk, 1987), la influencia de los diferentes tipos de
ambientes en los que desarrolla su vida cotidiana, el consumidor, en este caso,
los becados, afecta las decisiones de los consumidores ya que si hablamos de
un area en especifico, la zona rural, estos individuos comparten deseos y
necesidades similares en comparacion con quienes residen en otras areas,
teniendo estos necesidades y deseos diferentes a los anteriores. Lo cual quiere
decir, de que el sentimiento por no visitar el Banco de la Produccion, Banpro, es
compartido, y los resultados obtenidos que nos muestra la gréfica los verifica.



Grafico No.3. ¢Conoce todas las funciones de la billetera
movil?*¢Ha tenido inconvenientes en el uso?
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Fuente Propia: Encuesta dirigida a estudiantes becados del turno nocturno de la
FAREM Esteli.

Con la billetera movil aparte de retiros y depoésitos, se puede realizar diferentes
funciones tales como: transferencias hacia otras billeteras y hacia cuenta
Banpro, pago de servicios claro, recarga de tiempo aire, para ambas operadoras
telefénicas, Claro y Movistar (Banpro, 2017).

En el grafico actual se hizo un cruce de variables entre el conocimiento que
tienen los estudiantes de todas las funciones de la billetera moévil y si ha tenido
algun inconveniente en el uso de esta misma, donde los datos obtenidos son los
siguientes:

12 personas respondieron que han tenido inconvenientes en el uso de la
billetera, de las cuales solo 4 de ellas conoce todas las funciones que tiene la
aplicacioén, y 8 no conocen todas las funciones.

En cambio, en el caso de los 62 estudiantes becados que contestaron que no
han tenido inconvenientes en el uso de la aplicacién, 35 de ellos conocen todas
las funciones de la billetera moévil y 27 no las conocen todas.

Este cruce de variables da como resultado que la mayoria de los estudiantes que
no ha tenido inconvenientes son los que conocen todas las funciones de la
billetera.

Esto quiere decir que esta aplicacion tiene una aceptacion bastante grande en el
mercado universitario, siendo de facil acceso y uso para ellos; sabiendo que no
se les da ninguna previa capacitacion para la utilizacion.



Grafico No.4. {Ha tenido inconvenientes en el uso?*¢Sabe
el proceso de activacion de la billetera?
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Fuente Propia: Encuesta dirigida a estudiantes becados del turno nocturno de la FAREM
Esteli.

Para la activacion de la billetera movil hay dos opciones, la primera opcion es
marcando al *155#, desde el nimero mavil que sera su billetera, y seleccionando
la opcion 1 del menud, que se mostrard en la pantalla de su celular.
Posteriormente debera ingresar la informacion que le serd requerida. Una vez
que finalice el ingreso de la informacidn, el sistema le indicara que la apertura ha
sido exitosa.

Y la segunda opcion: Si su movil utiliza la tecnologia I0S o Android debera
descargar e instalar la aplicacion Billetera Banpro en su celular y abrir dicha
aplicacion. En la pantalla principal, debajo de los campos de ingreso a la billetera,
se encuentra la opcion Solicite SU BILLETERA AQUI, debera dar clic en dicha
opcion y completar la informacion que se le solicitara. Una vez que finalice el
ingreso de la informacién, el sistema le indicara que la apertura ha sido exitosa.

Adicionalmente, si el solicitante lo requiere puede llamar al 1800-1530 o
al *1530 desde su celular donde se le ayudara con el proceso de apertura de la
billetera. (Banpro, 2017)

Y no referimos a inconveniente, al obstaculo que dificulta la realizaciéon de una
cosa. (RAE, 2018)

En el grafico presente se puede ver que hay un cruce de variables, entre el
inconveniente de uso y el proceso de activacion. Donde 67 encuestados
respondieron que, si saben el proceso de activacion; de los cuales 11 de ellos
ha tenido inconveniente en el uso de la billetera movil. Mientras que de los 7 que
no sabe el proceso de activacion, solo 1 ha tenido inconveniente.



Es interesante este cruce de variables porque realmente esos 7 estudiantes que
no saben el proceso de activacion, han podido aprender como usar la billetera
porque la mayoria no ha tenido inconvenientes con el uso en el transcurso desde
Su activacion.

En cambio, se puede analizar que de la parte que sabe el proceso de activacion,
el 16.42% si ha tenido inconvenientes en el uso, y sefialaban que era porque a
veces no habia red, o el mensaje de verificacion para poder hacer el retiro se
tardaba mucho. También sefialaban que tenian problemas con el PIN porque en
ocasiones se les olvidaba y eso conllevaba a que se les bloqueara la aplicacion.

Es importante mencionar que la mayoria de los estudiantes no recibe ninguna
previa capacitacion para la activaciéon y uso de la billetera; ellos tienen que
buscar la manera de entenderle para poder usarla.

Con respecto a lo que los entrevistados contestaron, por parte de los cajeros
bancarios y los EVYS (Ver Anexo, Cuadro 8), mencionaban que los problemas
tanto en Servicios Bancarios como en el area de Caja, son similares, ya que las
inquietudes mas comunes con las que llegaban los estudiantes con respecto al
uso de la billetera movil eran: que habian olvidado su numero PIN y como podian
utilizar los canales alternos.

Los cajeros cuando se les presentaban estos tipos de inconvenientes remitian a
los estudiantes con los Ejecutivos en Servicios Bancarios, ya que ellos estan en
mejor capacidad de poderles ayudar y resolver cualquier inconveniente.

En cambio, los comercios afiliados como Agente Banpro, dicen que el problema
mas comun que presentan es con el sistema y exactamente con el codigo de
validacion, ya que este se tarde en caer, y es peor cuando el celular no es
smartphone ya que este se tarda mas en operar. (Ver Anexo, Cuadro 9).

La Gerente de la Sucursal contestdé que al inicio hubo inconvenientes, pero a
medida que se fue usando y fueron ganando experiencia se superaron esos
errores, pero que con seguridad no esta muy al tanto de los problemas que
presentan todos los usuarios en el uso de la billetera maovil. (Ver Anexo No.6).

Para darle respuesta a los inconvenientes que se presentan con la billetera mévil
en los comercios afiliados como Agente Banpro, el Ejecutivo de Cuenta les da
seguimiento constante y periédico a estos comercios. Actualizando software
anualmente, para corregir errores de sistema o mejoras; ademas que le dan un
seguimiento y asesoria de rutina, por lo que es un programa sujeto a mejoras
continuas.



Grafico No. 7. ¢ Actualmente posee ahorros o ha
ahorrado alguna vez? ¢Cémo lo hace?
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Fuente Propia: Encuesta dirigida a estudiantes becados del turno nocturno de la
FAREM Esteli.

El ahorro es el porcentaje del ingreso que no se destina al gasto y que se reserva
para necesidades futuras a través de diversos mecanismos financieros. En
compensacion al ahorrante, la institucion elegida le paga intereses al titular de la
cuenta de manera periédica por colocar su dinero en ella. (Mundi & Bruzzone,
2006).

En el presente grafico se puede observar que; de los 74 estudiantes becados, la
mayoria no posee ahorro, que corresponde al 67.6%, es decir 50 estudiantes.
Mientras que los otros 24 si ahorran, correspondiendo al 32.4% de su totalidad.

Los estudiantes que si ahorran dijeron que lo hacian por medio de cuentas de
ahorros corrientes y universitarias que les brindaban diferentes instituciones
financieras. Otros estudiantes usan la billetera movil como canal alterno de
ahorro; dos mencionaban que usaban alcancias y un estudiante mencion6 que
los guardaba debajo del colchén.

Se puede observar en este resultado que los estudiantes no estan
acostumbrados a una vida de ahorro, ya que la mayoria de los estudiantes
becados que se encuestaron no posee actualmente ahorro o no han ahorrado
alguna vez.



Grafico No.8. ¢Es la billetera mévil una forma de poder
ahorrar?
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Fuente Propia: Encuesta dirigida a estudiantes becados del turno nocturno de la FAREM
Esteli.

La billetera movil es un producto ofrecido por Banpro, que permite a sus clientes,
usuarios y publico en general, depositar o recargar dinero en su celular y usarlo
como dinero en efectivo, al realizar diversas transacciones desde su dispositivo
movil. Puede recargar y retirar dinero, usando la red de sucursales, agente y
cajeros automaticos Banpro.

Asimismo, puede enviar y recibir dinero, comprar en comercios afiliados y
recargar tiempo aire Claro y Movistar. (Banpro, 2017)

En el presente cuadro se puede observar que la mayoria de los estudiantes
becados respondi6 que si, ya que fue un 75.7%, es decir 56 becados. Mientras
que el otro 24.3%, que corresponde a 18 estudiantes becados contestd que la
billetera movil no es una forma de poder ahorrar.

Anteriormente se les preguntaba a los estudiantes si poseia ahorros o habian
ahorrado alguna vez, y la mayoria dijo que no. En el presente gréafico se puede
observar que la mayoria de los estudiantes becados opina que la billetera mévil
si es una forma de poder ahorrar, lo cual se ve algo contradictorio con respecto
al grafico anterior, ya que, si la mayoria de los estudiantes ve la billetera como
una posible opcion para ahorrar, por qué estos no ahorran mediante esta
aplicacién que les brinda el Banco de la Produccién Banpro.



Grafico No.9. ¢{Como ha sido su experiencia con el uso de la
billetera como medio de pago?*¢Qué tipo de beneficios le genera
el uso de la billetera movil?
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Fuente Propia: Encuesta dirigida a estudiantes becados del turno nocturno de la FAREM
Esteli.

En el presente gréafico se muestra la combinacion de dos variables; la experiencia
con el uso de la billetera como medio de pago y los beneficios que esta le genera.
Este cruce se hace con el objetivo de generar datos que indique si la experiencia
gue han tenido los estudiantes becados con la billetera ha sido buena o mala con
respecto a los beneficios que este recibe.

Los datos reflejados muestran que el mejor beneficio que han tenido los
estudiantes becados ha sido el ahorro, esto reflejado de la parte que contestaron
gue han tenido una buena experiencia con el uso de la billetera que son 24.

No obstantes, hay otros 24 estudiantes becados que contestaron que no han
tenido ningun beneficio, dando a entender que, si esto fuera tal y como lo
describen, esto seria una mala experiencia con la billetera y no lo esta reflejado
en los datos, ya que solamente 2 personas que han tenido una mala experiencia
con el uso de la billetera como medio de pago contestaron que no han tenido
ningun beneficio.

Dentro de la economia tedrica, la propension marginal al ahorro mide la parte
que los consumidores, organizaciones y personas dedican al ahorro cuando
crece su renta. Se trata de un indicador, entre otros, del nivel de desarrollo de
una sociedad, ya que a medida que una sociedad disfruta de un mayor nivel de
desarrollo econdémico, destinard una mayor parte de la renta al ahorro o
inversion, por tener copado todo el consumo posible, que es la otra parte a la
gue se dedica la renta. (Robd, 1999)



Esto quiere decir que el 67.6% de los estudiantes becados no estan destinando
ningun porcentaje de ese ingreso recibido para el ahorro y no lo estan viendo
como una buena experiencia en el uso de la billetera.

Segun el responsable de los Agente Banpro (Ver Anexo, Cuadro No.7), la
billetera es un producto muy innovador y versétil, vale la pena hacerlo de uso
diario. En sus multiples virtudes podria destacar que es un producto amigable
con el medio ambiente, es préactico, sencillo, completo, es la nOmina moderna.
Algunas de las mayores empresas del tabaco en Esteli ya estan optando por
hacer sus desembolsos de produccion a través de este agil mecanismo.

Propuesta de capacitacion para estudiantes en el uso de la billetera mévil
Banpro Nicaragua.

l. INTRODUCCION

La presente propuesta tiene como objetivo analizar el uso que le estan dando los
estudiantes de FAREM -Esteli a la billetera mévil con el estipendio entregado por
la universidad

I. DESARROLLO
2.1. Antecedentes

Hay una relaciéon probada entre la inclusion financiera y la reduccién de la
pobreza, definiendo a la primera como el nivel de uso de los servicios financieros
por parte de los ciudadanos. De alli que se deduce que si se combina el uso de
la telefonia celular con los servicios financieros se da lugar a la llamada “banca
movil” o “servicios financieros moéviles (SFM)”, que buscan aprovechar la
cobertura que tiene este tipo de telefonia para poner al alcance de la mayoria de
la poblacion los servicios financieros, con el fin de reducir la pobreza.

Objetivos de la Propuesta.

1. Elaborar una matriz de andlisis FODA, sobre los factores incidentes al utilizar
los agentes BANPRO como un gestor de la billetera movil.

2. Proponer acciones estratégicas que contribuyan al mejor uso de la billetera
movil

3. Compartir procedimientos de capacitacion del uso de la billetera movil a los
estudiantes de FAREM- Esteli

lll.- Desarrollo de la Propuesta.

Para la elaboracién de las lineas estratégicas que permitan que la sucursal
BANPRO Esteli, los clientes y los propietarios de agentes BANPRO, puedan



explotar al 100% los beneficios del canal alterno y el uso correcto de la billetera
maovil como uno de los servicios en los cuales BANPRO ha depositado todo su
empeno.

CONCLUSIONES

Segun los datos obtenidos en la presente investigacion, se llega a la siguiente
conclusion:

Los canales alternos més utilizados por parte de los estudiantes becados del
turno nocturno de la FAREM Esteli, son, en primero lugar, la Billetera Mévil por
ser el canal intermediario entre el depdsito del estipendio de beca que otorga la
universidad y el retiro que ellos realizan para poder obtenerla,

Otros de los canales alternos mas demandados por parte de la poblacion
estudiantil becada, son los Agente Banpro y los ATM, ya que son estos los que
sirven como intermediarios para poder convertir en dinero efectivo la beca
depositada.

El comportamiento de los estudiantes becados ante la distribucion del estipendio
de beca mediante la billetera mévil es aceptable y ha ido mejorando de acuerdo
a la misma, ya que en su mayoria pueden utilizar la billetera, pero cuando inician
a utilizarla por primera vez es cuando mas presentan problemas, ya que no estan
capacitados para el uso de esta y tienen que usar sus propios conocimientos
para poder entenderle.

Los estudiantes usan la billetera movil muy frecuentemente, y en el transcurso
del uso, la aplicacion presenta inconvenientes que son propiamente del sistema,
y estos los tienen que resolver directamente con el banco.

Los factores que mas inciden en el comportamiento de las finanzas personales
estudiantiles ante el uso de la billetera movil son econémicos, geograficos y
personales, siendo el de mayor influencia, el econémico,

Cuando se habla del factor economico, se refiere al ingreso adicional que reciben
y en qué es gastado.

En el caso del factor geografico, la zona de su procedencia hace que esta
aplicacién en relacion con los Agente Banpro, facilite el proceso de adquisicion
del dinero en efectivo, de manera que no tengan que recorrer grandes distancias
para poder obtener su beca;

En lo que respecta al factor personal, se refiere a la motivacién que induce a los
estudiantes a usar la billetera movil, que son los beneficios que le ha traido el
uso de esta aplicacién, como son los ahorros.



No hay propensién marginal al ahorro de parte de los estudiantes, porque se
supone que a medida que va aumentando la renta, se deberia destinar parte de
este ingreso al ahorro, y en el caso de la billetera movil como herramienta para
el ahorro, no esta siendo utilizada.

La incidencia que tiene el uso de los canales alternos de Banpro, esta
estrechamente relacionada con el comportamiento de las finanzas personales
de los estudiantes becados del turno nocturno de la FAREM Esteli, ya que son
estos los que les sirven de intermediarios para poder hacer efectivo el ingreso
adicional que reciben de parte de la universidad para poder frente a sus gastos.

RECOMENDACIONES

Para mejorar el uso de los Canales Alternos de Banpro, tales como la Billetera
Movil y los Agente Banpro, se recomienda lo siguiente:

A Banpro:

e Dar un seguimiento continuo a los Agente Banpro, de manera que puedan
estar corrigiendo los errores de conexion con el sistema de redes para
poder agilizar el proceso de cada transaccion.

e Implementar programas de capacitacion, entrenamiento y especializacion
a los comercios afiliados como Agente Banpro acerca de la Billetera Movil,
para que estos puedan dar informacién acerca del uso a los estudiantes
y otros clientes que demanden esta aplicacion.

A Comercios Banpro:

e Concientizar a los comerciantes duefios de los Agente BANPRO sobre el
uso, importancia y beneficios que tienen los mismos; de manera que
tomen iniciativa para usar el producto.

A los Estudiantes:

e Educacion sobre los canales alternos, ya que juegan un papel muy
importante, pues son los beneficiarios finales del producto.

e Educarse en el tema de finanzas personales, para que puedan tener una
mejor administracion de todos los ingresos y gastos, y que puedan tener
el habito del ahorro.

A FAREM Esteli:

e Alacomisidén de beca, contemplar dentro de su planificacion operativa un
plan de capacitacion para los becados.



e Convertir las finanzas personales en una profesion interdisciplinaria, que
amerite ser incluida en todos los niveles de educacion basica y superior.
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