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LINEA DE INVESTIGACION: GESTION EMPRESARIAL

USO Y APROVECHAMIENTO DE LAS NUEVAS TECNOLOGIAS
PARA LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE BANCO AVANZ
SUCURSAL ESTELI. PERIODO 2019-2020

RESUMEN

La presente Investigacion tiene como propdsito lleva al estudio de la necesidad de conocer
situaciones de nuestro entorno social, econémico financiero y cultural que son esenciales para
nuestra comprension y desarrollo profesional, preparandonos para la integracion social y
laboral. Este tema de gestion empresarial se ha abordado una de las tematicas importantes en la
actualizad como es la competitividad y la productividad que esta a su vez tiene que ver con la
innovacion y la tecnologia que las empresas, negocios o instituciones utilizan en los procesos
de produccion, comercializacion y servicios. El uso y aprovechamiento de las nuevas
tecnologias la fidelizacidn de los clientes de Banco AVANZ sucursal Esteli en el afio 2020 que
es el tema que se esta estudiando encontramos que el banco disefia su estrategia para retener y
fidelizar a sus clientes a través de la experiencia del uso y aprovechamientos de medios
electronicos, obteniendo beneficios de seguridad calidad y ahorro de tiempo en la gestion
bancaria y permitiendo asi tiempo para atencion de sus negocios teniendo al banco mas
accesible, pero esto se lleva a cabo con una buena atencion y explicacion del manejo de la
tecnologia disponible, el seguimiento y promociones que haga que el cliente mantenga el interés,
y un mantenimiento constante que le dé a los clientes la seguridad de sus gestiones.

Palabras claves: Aprovechamiento, Tecnologia, Fidelizacion, Clientes, Banco AVANZ
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RESEARCH LINE: BUSINESS MANAGEMENT

USE AND TAKING ADVANTAGE OF NEW TECHNOLOGIES FOR
THE LOYALTY OF BANCO AVANZ SUCURSAL ESTELI
CUSTOMERS. PERIOD 2019-2020

SUMMARY

The purpose of this research is to study the need to know situations in our social, economic,
financial and cultural environment that are essential for our understanding and professional
development, preparing us for social and labor integration. This business management issue has
been addressed one of the important issues in the update, such as competitiveness and
productivity, which in turn has to do with innovation and technology that companies, businesses
or institutions use in production processes, marketing and services. The use and exploitation of
new technologies to retain customers of Banco AVANZ Esteli branch in 2020, which is the
subject under study, we find that the bank designs its strategy to retain and retain its customers
through the experience of the use and exploitation of electronic media, obtaining benefits of
security, quality and time saving in bank management and thus allowing time for business
attention having the bank more accessible, but this is carried out with good attention and
explanation of the handling of the available technology, the follow-up and promotions that make
the client keep the interest, and a constant maintenance that gives the clients the security of their
efforts.

Keywords: Utilization, Technology, Loyalty, Clients, Bank AVANZ
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. ANTECEDENTES

En la preparacion de los antecedentes de esta investigacion se procedié a la busqueda en la
biblioteca Urania Zelaya de la Facultad Regional Multidisciplinaria FAREM - Esteli, el
repositorio de la UNAN y paginas de internet como lo es google académico, la cual como tema
central esta basada en la Competitividad y Productividad, especificamente en la Innovacion,
Tecnologia de procesos, aplicada a la fidelizacion de los clientes con el uso y aprovechamiento

de nuevas tecnologias en el sector bancario obteniendo los siguientes resultados:

Hasta el momento de la elaboracion de este documento no se ha identificado un estudio similar
a esta tematica, pero, si se ha encontrado investigaciones relacionadas en tesis de seminarios de
graduacién, y tesis de doctorados, que se enfocan en la tecnologia y la fidelizacion de los clientes
en el sector bancario y otras empresas.

Del 2014 Tesis de Seminario de Graduacion para optar a titulo de Licenciatura en
Administracion de Empresas elaborado por José Gonzalez Navarrete, Keylin Ruiz Reyes y
Mileyda Ruiz Gonzalez, UNAN FAREM-ESTELI, donde realizan estudio del “Efectos de las
estrategias empresariales de los Agentes BANPRO en la satisfaccion de los clientes de la cuidad
de Esteli en el afio 20147, donde se tiene como objetivo determinar los efectos de las estrategias
empresariales de los Agentes BANPRO vy el disefio de nuevas propuestas que mejore la
satisfaccion de los clientes y agentes en la cuidad de Esteli, este tipo de estudio es cualitativa
porque aborda valora la oportunidades de la utilizacién de los Agentes BANPRO vy su relacion

en la satisfaccion de los clientes. (Gonzalez Navarrete, Ruiz Reyes, & Ruiz Gonzalez , 2014)

Este estudio esta relacionado al tema de investigacion ya que ambos bancos estan en la
implementacidn de medios alternos que permitan la satisfaccion y la fidelizacion de los clientes,

permitiendo nuevas alternativas que llenen de seguridad a los usuarios que buscan opciones para
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ahorrar tiempo y ampliar asi la cobertura de atencion y agilizacion en las operaciones bancarias

de los clientes.

Del 2017 se encontré tesis para optar a titulo de Administracion de Empresas elaborada por
Josseling Chavarria G, Franco Navarrete G, Josseling Chavarria P, UNAN FAREM — ESTELI,
donde abordan el tema “Efectos del endeudamiento de los clientes que tiene tarjetas de crédito
en BANPRO sucursal Esteli en el I Semestre del afio 2016, donde se aborda el endeudamiento
de los clientes con el uso de las tarjetas de crédito y como tratar de reducir sus efectos. Este fue
un estudio cualitativo. Sus principales resultados incluyen recomendaciones para la institucion
de brindar asesoramiento financiero completa a los clientes para no permitir un aumento en el
nivel de morosidad. Ademas, a los clientes los insta a la lectura del contrato que celebran con el
banco, solicitar asesoramiento aclarando todas las dudas, y limitarse a realizar un gasto
controlado y un presupuesto de obligaciones que les permita hacer un buen uso de la tarjeta de
crédito. (Chavarria G, Navarrete G, & Chavarria P, 2017)

Esta investigacion se relaciona con el tema de investigacion porque el cliente en el sector
bancario es la prioridad para el desarrollo de la institucion, por lo tanto la innovacion y la
tecnologia van de la mano para crear esa fidelizacion que el banco desea a largo plazo,
fomentando el uso adecuado de los medios que pone a la disposicion del cliente como es la
tarjeta de crédito y el uso adecuado, siempre y cuando que el banco proporcione a los clientes
de una manera clara, accesible la informacion de su manejo y que estos se encuentren satisfechos

con el servicio.

En 2019 de realizo el estudio para optar al grado de Master en Gerencia Empresarial, elaborado
por Laynes Enrrique Arbizu Jiron donde aborda la “Incidencia del uso de los canales alternos
del Banco de la Produccién, BANPRO en el manejo de las finanzas de los estudiantes becados
del turno nocturno de la FAREM Esteli en el afio 2017 — 2018” donde se llega a la conclusion
que la Billetera Movil es uno de los canales usados por los estudiantes luego el Agente BANPRO
y ATM, esto debido a que es el sistema utilizado por la universidad para el pago de becas, pero
nos estudiantes no realizan ningun ahorro y presentan cierta dificultad al inicio por falta de

capacitacion en el manejo de la aplicacién, se recomendd una mayor seguimiento a sobre los
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error de conexion e implementar programas de capacitacion para los comercios afiliados, interés
por parte de los estudiantes para conocer los canales alternos y sobre finanzas personales para

un mejor aprovechamientos de sus ingresos (Arbizu Jiron, 2019)

Este tema de investigacion evidencia que el uso de los medios electrénicos dispuestos los bancos
son alternativas amigables al manejo y que ayudan al ahorro de tiempo y fécil acceso desde
distintos puntos, ademas un medio para fomentar el ahorro; pero siempre acompafiada de una
buena informacion de su manejo, para cumplir asi los propdésitos planteados de eficiencia y

descongestionamiento de las sucursales para la atencion de nuevas oportunidades de negocios.

En el afio 2017 de FAREM — Matagalpa se realiz6 una tesis para optar al grado de Master por
Michael Huete Matus sobre la “Incidencia en el uso de los canales de servicios alternos Agentes
BANPRO en la zona urbana del municipio de Matagalpa durante el periodo 2017” el objetivo
principal de esta investigacion es analizar los factores que indicen en el uso de los canales de
servicios alternos con el objetivo de caracterizar los canales de servicios alternos en los Agentes
BANPRO identificando factores econdémicos técnicos, tecnoldgicos y organizacionales que

inciden en el poco uso de los mismo (Huete Matus, 2017)

Presentan multiples beneficios para los clientes, los propietarios del agente y la sucursal bancaria
entre los mas destacados se encuentra reduccion de tiempos de espera reduccion de gastos de
movilizacién, mas puntos de atencién cercana del hogar, mayor horarios extendidos y
personalizado diferenciacion del comercio ante la competencia, ingresos econémicos extras
como pago de comisiones y regalias, publicidad masiva gratis, mayor cobertura y bancarizacién
pero también encontrd que uno de los factores mas incidentes en el poco uso de los agentes

BANPRO son el desconocimiento de la ubicacion de los agentes por parte de los clientes.

En relacion a la investigacion se muestra como los canales alternos contribuyen a simplificar la
realizacion de operaciones bancarias, con mas flexibilidad y ahorro de tiempo y dinero las cuales
acompariadas de publicidad, explicando de una manera sencilla para la comprension de su uso,
ayudan a un mayor desarrollo cumpliendo asi una mayor fidelizacién de los clientes de Banco
AVANZ.
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Otra tesis del 2016 para Seminario de graduacion para optar al titulo de Licenciadas en
Mercadotecnia de la UNAN - MANAGUA titulada “Marketing de Servicios: Instrumentos de
mercadeo de servicio para lograr la captacion de nuevos clientes proporcionarles valor,
satisfaccion, retencion y fidelizacion”; elaborada por Maykeling Martinez Gutiérrez y Maria
Félix Pérez Sanchez es un estudio cualitativo y resefia la importancia del marketing,
caracteristicas y evolucion, la importancia de los clientes, su satisfaccion en la atencion que
debe prestarse para mantener una cadena de seguimiento de fidelizacion para la retencién de los

clientes : (Martinez Gutierrez & Perez Sanchez, 2016)

Desde el punto de vista del Marketing contribuye a este estudio ya que a través del marketing
se da a conocer a los clientes los nuevos medios alternos de atencion que Banco AVANZ ofrece
a sus clientes, y ayuda a que se mantengan informados y ayuda a la fidelizacion hacia el banco,

creando inquietudes de estos nuevos servicios y acercando al cliente para aclararlas.

Tesis para optar al Titulo de Ingenieria en Sistemas de Informacion habla sobre el “Estudio del
desempefio empresarial de los hoteles en la ciudad de Leon, con el uso de redes sociales como
herramientas publicitarias digitales, en el periodo junio a octubre 2017 elaborado por Alicia
Andino Rivera. Este es un estudio descriptivo. Aborda el tema del internet y los dispositivos
moviles como canal de expansion como herramientas de publicidad digital masivas para hacer
negocios y captar nuevos clientes para mejorar su experiencia con la institucion. (Andino
Rivera, 2017)

Este estudio se relaciona con esta investigacion por el uso de la tecnologia y redes sociales ya
que provoca un crecimiento en el sector hotelero de Leon, por lo que el sector bancario no se
puede excluir de esta forma de aumentar su numero de clientes y poder fidelizarlos a largo plazo
mediante la tecnologia y llegar a los distintos usuarios en cualquier momento, creando amplia

cobertura e interaccion.
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Se concluye que se han realizados estudios para valora la importancia y efectos de los medios
eléctricos que influencia tienen en el desarrollo de una institucion y como estos pueden llegar a

ser medios para la fidelizacion de los clientes.

Con este estudio se conoceran los medios tecnoldgicos dispuestos a los clientes por parte de
Banco AVANZ, cuales son las dificultades que tiene los clientes en su manejo y cual son las
razones que influyen en la fidelizacion lo que permitird sugerir alternativas para un mayor uso
de canales alternos y para que los clientes se sientas satisfechos y seguros con los servicios

prestados valorando las ventajas de la tecnologia y una relacion a largo plazo con el banco.

1.2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El sistema Financiero en Nicaragua (SFN) inicio en 2015 la implementacion del uso de nuevas
tecnologias en los productos y servicios prestados a la poblacion, para su popularizacion y

expansion haciéndola mas accesible por medio nuevas tecnologias.

Segn informe publicado en el 2018 por la Cémara Nicaragliense de Internet y
Telecomunicaciones (CANITEL), el pais alcanzo una buena cobertura de los servicios de
telefonia maviles celular, con el 100 por ciento de los municipios con algun tipo de tecnologia
y el 85% de la poblacién con cobertura de Internet mdvil. (Camara Nicaraguense de Internet y
Telecomunicaciones, Enero 2018, pag. 5)

Banco AVANZ sucursal Esteli, ofrece sus servicios financieros especializados e innovadores de
alta calidad de una forma visionaria para crear soluciones de alto valor a sus clientes basados en

su experiencia en la banca.

El concepto One Stop Banking (Una Sola parada o en una sola ventanilla) ofrece tanto los
servicios de caja como los de atencidn de servicio bancario, permite al cliente tener a disposicién
atencion en sus operaciones en efectivo y asesoramiento sobre los nuevos productos y servicios

que ofrece el banco para una excelente experiencia.
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También la implementacion de Cajeros Automaticos (ATM) con el uso de tarjetas de dedito y
crédito con chip integrado para mayor seguridad del cliente, en todas sus sucursales para estar
a ladisposicion de los clientes donde les permite realizar depositos o retiros de manera inmediata
en un area dispuesta 24/7 para mayor satisfaccion de sus operaciones. Ademas de los ATM
dispuesto en las sucursales de AVANZ se ha realizado una alianza comercial entre los Bancos
AVANZ, BDF y Ficohsa para unir esfuerzos y crear BANCARED que es la nueva red de cajeros
automaticos que suman 100 a nivel nacional de estos tres bancos donde se pueden realizar retiros

y consulta de saldos con sus tarjetas de débito sin ningun costo.

También se cuenta con un kiosco de auto consulta donde puede verse el estado de cuenta de sus
cuentas de ahorro y corriente, y asi no se utiliza las tradicionales libretas, siendo esta una
campafa de ahorro de papel contribuyendo con el medio ambiente y ahorro de recursos, también
en este kiosco se puede realizar pagos de servicios, transferencias y el registro de cheques para
generar un comprobante y realizar el uso del buzon de cheques el cual no necesita de ningun
asesor de clientes para realizar esta operacion, esto permite estar disponible siempre las 24 horas

y ahorra tiempo al momento de visitar el banco solo por depositar un cheque.

Muchos clientes con esta nueva formas de atencion que ha implementado Banco Avanz, ha
creado cierta apatia, que aunque tiene acceso a un celular, muchos no cuentan con un celular
digital, y aunque sean clientes de hace tiempo con el banco, no desean acceder a la banca
electronica (E-banking) estando acostumbrados a la forma tradicional de presentarse al banco y
solicitar un deposito a otro cliente en el mismo banco u otro banco del SFN y no se sienten

seguros por falta de acompafiamiento en la realizacion de las operaciones con E-banking.

Una de las ventajas del uso al e-banking es el acceso que se tiene a las transferencias
interbancarias la cual se realiza a través de la Camara de Compensacion Automatizada o ACH
(siglas en inglés), la cual permite la transferencia de fondos desde la comodidad de sus casa o
negocio pueden hacerse a cualquiera de los bancos del SFN las 24 horas del dia siendo mas
accesibles para el pago de tarjetas de crédito, depdsitos a cuentas en otros bancos sin el riesgo

de un asalto por el traslado de dinero en efectivo.
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También el no uso de la libreta de ahorro tradicional, el cual se ha eliminado, ha creado cierta
inseguridad entre algunos clientes que han estado acostumbrados a llevar el control de sus retiros
y depositos en las libretas, y no se familiarizan a en la consulta a traves de los medios
electrénicos ya sea desde el kiosco o desde el e-banking los cuales permiten mayor privacidad
de sus saldos en las cuentas.

Los ATM ha sido uno de los medios que ha puesto a disposicion de los clientes los retiro y
depdsitos en la sucursal del banco de una manera mas agil permitiendo asi disponer a los clientes
de sus ahorros en cualquier momento, realizando operaciones con su tarjeta de débito o crédito
de forma répida el acceso a su efectivo, poder realizar también pago en los establecimientos,
servicios basicos de una forma mas rapido y segura. Pero, muchas veces el no uso de las tarjetas
de débito hace que estas se desactiven y también el no familiarizarse con este producto hace que
se olviden el PIN y esto provoca retrasos en restablecerse provocando apatia a los clientes.

Otros de los medios a la disposicion de los clientes es la Sucursal Telefonica donde les permite
hacer realizar gestiones como blogqueo de tarjetas de débito o crédito por perdida, desbloqueo
de sus usuarios de e-banking, solicitud de chequeras, tarjetas de débito, constancias, cddigos
para depositos en ATM, estados de cuentas a través de correos electrénicos quejas y reclamos
desde la comunidad de su casa o negocio de forma répida y segura. La problematica que se
presenta es que los clientes no realizan sus gestiones a través de este medio debido a
desconocimiento del uso, el cual desde su casa o negocio pueden acceder a dichas gestiones sin

presentarse con un asesor de cliente en el banco, ahorrandoles tiempo.

Igualmente, la falta de conocimientos crea a los usuarios inseguridad en los procesos de manejo
de banca electronica o la implementacion de nuevos equipos que consideran de dificil manejo o

por cultura se mantiene la idea de una banca tradicional de filas, efectivo, libretas entre otros.

La insatisfaccion generada en los clientes y en muchas ocasiones se traduce en un mal servicio
provocando pérdida de tiempo y hasta la pérdida del cliente en la busqueda de un sistema

bancario mas convencional. En la pagina web del banco se encuentra las guias para el manejo
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de la aplicacion de AVANZ Movil en el celular, como se realizan los tipos de transferencias y
pagos de tarjetas de crédito informacion util y detallada pero poco accesible a los clientes, que

necesitan una forma agil a sus dudas.

1.3. PREGUNTAS PROBLEMA

1.3.1. PREGUNTA GENERAL

¢De qué manera el uso y aprovechamiento de las nuevas tecnologias contribuye a la fidelizacion

de los clientes de Banco AVANZ sucursal Esteli en el afio 20207

1.3.2. PREGUNTAS ESPECIFICAS

1. ¢Cuales son las caracteristicas de las nuevas tecnologias que ha implementado Banco
AVANZ hasta ahora en el 2020?

2. ¢ Qué caracteristicas tienen los clientes que utilizan las nuevas tecnologias implementadas
por Banco AVANZ de la sucursal de Esteli?

3. ¢Cudles son las capacidades y conocimientos que tienen los clientes para usar la nueva

tecnologia dispuesta por el banco?

4. ¢Cudles son ventajas identificadas por los clientes al utilizar las nuevas tecnologias que

ofrece Banco AVANZ en la sucursal de Esteli?

5. ¢Cuales son las dificultades que identifican los clientes al utilizar con el uso de las nuevas

tecnologias implementadas por el banco?

6. ¢Cuales serian las mejores acciones que deberia implementar Banco AVANZ para la

fidelizacién del uso y aprovechamiento de la tecnologia?
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1.4. JUSTIFICACION

La presente investigacion es sobre el impacto que tiene el uso de la tecnologia para la
fidelizacion de los clientes de Banco AVANZ, este tema ayuda a afianzar los conocimientos
adquiridos de las distintas materias recibidas, para poder entender como estudiante los procesos
de gestion empresarial mas especificamente en la innovacion y tecnoldgicos que se desarrollan

en las instituciones y adquirir nuevas experiencias.

Este estudio les permitira a Banco AVANZ conocer como retener a los clientes evitando que
estos migren a la competencia por el trato tradicional de la banca. Tomando asi las decisiones
de inversion en estrategias, programas e modificaciones de las instalaciones para satisfacer las
necesidades y preferencias de sus clientes, creando relaciones mas estrechas e interaccion

provechosa de los productos y servicios que el banco ofrece.

Es asi que esta investigacion permitira a Banco AVANZ mayor aprovechamiento de los recursos
que se ponen a la disposicion de los clientes, uniendo el lado tecnoldgico que hasta el momento
no ha sido tomado en cuenta para una investigacién, debido a que la banca ha venido cambiando
poco a poco, modernizando algunos procesos e implementando algunas alternativas de atencion
para llegar a mas clientes y que estos se sientan seguros Yy satisfechos a permanezcan a largo

plazo.

Asimismo, sera una fuente de aprovechamiento para los clientes porque les permite conocer los
beneficios que conlleva el uso de la tecnologia en la realizacidn de sus operaciones en los medios

electronicos, proporcionandoles ahorro de tiempo, dinero, agilidad y respaldo.

También como estudiantes esta investigacion seguira contribuyendo a la base de informacién
de la universidad para la exploracion y enriquecimientos de experiencias de nuevas
investigaciones que ayudara a reformar los conocimientos adquiridos y puesto en préctica en la
sociedad, sobre los factores que ocasionan la fidelizacion de los clientes desde la tematica del

uso de la tecnologia y crear estrategias de mejoras y aprovechamientos.
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CAPITULO Il. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar los resultados del uso y aprovechamiento de las nuevas tecnologias para la
identificacion de una estrategia que incida en la fidelizacién de los clientes de Banco AVANZ

sucursal Esteli en el afio 2020.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Describir las caracteristicas de las nuevas tecnologias que implementa Banco AVANZ
para la fidelizacion de los clientes en la sucursal de Esteli.

2. Caracterizar a los clientes que utilizan las nuevas tecnologias implementadas por Banco
AVANZ en la fidelidad de los clientes

3. Analizar el acceso y uso de las nuevas tecnologias por los clientes de Banco AVANZ en

la sucursal de Esteli

4. Proponer estrategias que permitan el aprovechamiento de la tecnologia para la

fidelizacion de los clientes de Banco AVANZ.

CAPITULO I1l. MARCO TEORICO

En esta investigacion se han precisado tres ejes tedricos que son: 1) Entidades bancarias, 2)
Tecnologias en el sector financiero; y 3) Clientes. A continuacion, se detallan las definiciones

para cada eje tedrico:
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3.1. ENTIDADES BANCARIAS

Conforme al Arto 2 del Capitulo I Definiciones y Autorizaciones de la Ley 561 “Ley General
de Bancos, Instituciones Financieras no Bancarias y Grupos Financieros”, aprobada el 27 de
octubre de 2005 y publicada en La Gaceta, Diario Oficial N°. 232 del 30 de noviembre de 2005.
Son bancos las instituciones financieras autorizadas como tales, dedicadas habitualmente a
realizar operaciones de intermediacidn con recursos obtenidos del publico en forma de depdsitos

0 a cualquier otro titulo, y a prestar otros servicios financieros.

3.1.1. OPERACIONES DE LOS BANCOS

De acuerdo al Arto 53 de la Ley 561 “Ley General de Bancos, Instituciones Financieras no
Bancarias y Grupos Financieros”, aprobada el 27 de octubre de 2005 y publicada en La Gaceta,
Diario Oficial N°. 232 del 30 de noviembre de 2005, los bancos podran efectuar las siguientes

operaciones:

1. Otorgar créditos en general, sea en moneda nacional o extranjera y cobrarlos en la misma
moneda en que se otorgaron;

2. Aceptar letras de cambio y otros documentos de crédito girados contra ellos mismos o
avalar los que sean contra otras personas y expedir cartas de crédito;

3. Celebrar contratos de apertura de créditos, realizar operaciones de descuentos y conceder
adelantos;

4. Realizar operaciones de factoraje;

5. Realizar operaciones de arrendamiento financiero y operativo

6. Emitir o administrar medios de pago tales como tarjetas de crédito, tarjetas de débito y
cheques de viajero;

7. Otorgar fianzas, avales y garantias que constituyan obligaciones de pago. Previa
verificacion de los términos y condiciones pactadas, las fianzas, avales y garantias emitidas
por una institucion bancaria deberan ser honradas por esta en lo que corresponda, con la

presentacion del documento original que las contiene y la manifestacion del beneficiario
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acerca del incumplimiento del avalado, afianzado o garantizado. El Consejo Directivo de
la Superintendencia de Bancos podrd dictar normas generales que regulen estas
operaciones;
8. Efectuar operaciones con divisas 0 monedas extranjeras;
9. Mantener activos y pasivos en moneda extranjera;
10. Participar en el mercado secundario de hipotecas;
11. Efectuar operaciones de titularizacion de activos;
12. Negociar por su propia cuenta o por cuenta de terceros:
a) Instrumentos de mercado monetario tales como pagarés y certificados de depositos;
b) Operaciones de comercio internacional;
c) Contratos de futuro, opciones y productos financieros similares;
d) Toda clase de valores mobiliarios, tales como: Bonos, cédulas, participaciones y
otros; en el caso de inversiones en acciones o participaciones, se procedera de acuerdo

al Articulo 57, numeral 1 de la Ley 561.

Ademas, podran realizar cualquiera otra operacion de naturaleza financiera que apruebe de
manera general el Consejo Directivo de la Superintendencia de Bancos. ElI Consejo Directivo
de la Superintendencia esté facultado para dictar normas administrativas de caracter general,
respecto a la ejecucion de cualquiera de las operaciones antes mencionadas, sean realizadas estas
por los bancos o por instituciones financieras no bancarias. (Asamblea Nacional de la Republica
de Nicaragua, 2005, pag. 26)

3.1.2. SIGILO BANCARIO

Los bancos y demas instituciones reguladas no podran dar informes de las operaciones pasivas
que celebren con sus clientes sino, segun fuere el caso, a sus representantes legales o a quienes
tengan poder para retirar fondos o para intervenir en la operacidn de que se trate, salvo cuando
lo autorice expresamente el cliente o cuando lo pidiese la autoridad judicial en virtud de causa
que estuviere conociendo, mediante orden escrita en la que se debe expresar dicha causa

respecto a la cual esté vinculado el depositante, ahorrador o suscriptor. En caso de fallecimiento
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del depositante podra suministréarsele informacién al beneficiario si los hubiere. (Asamblea

Nacional de la Republica de Nicaragua, 2005, pag. 58)

En base al articulo 113 de la Ley 561 “Ley General de Bancos, Instituciones Financieras no
Bancarias y Grupos Financieros”, quedan exceptuados de estas disposiciones las siguientes:

1. Los requerimientos que en esa materia demande el Superintendente de Bancos. Asimismo,
el Superintendente esta facultado para procesar informacion en materia de legitimacion de
capitales conforme lo dispongan las leyes y los tratados internacionales.

2. La informacion que soliciten otras empresas bancarias como parte del proceso
administrativo normal para la aprobacion de operaciones con sus clientes.

3. Las publicaciones que por cualquier medio realicen los bancos de los nombres de clientes
en mora o en cobro judicial, asi como de aquellos clientes que libren cheques sin fondo.

4. La informacion que se canalice a traves de convenios de intercambio y de cooperacion
suscritos por el Superintendente con autoridades supervisoras financieras nacionales o de
otros paises.

5. Las otras excepciones que contemple la ley.

Ninguna autoridad administrativa, exceptuandose a la Superintendencia y a la Unidad de
Analisis Financiero, podra solicitar directamente a los Bancos y otras instituciones financieras
supervisadas, informacion particular o individual de sus clientes darse a conocer a las

autoridades e instituciones. (Asamblea Nacional de la Republica de Nicaragua, 2005, pag. 59)

Las operaciones activas y de prestacion de servicios que los bancos celebren con sus clientes
estan sujetas a reserva y solo podran darse a conocer a las autoridades e instituciones indicadas

en los numerales anteriores. (Asamblea Nacional de la Republica de Nicaragua, 2005, pag. 59)
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3.1.3. INCORPORACION DE SISTEMAS COMPUTARIZADOS Y
OTROS. VALOR DE LAS COPIAS

Los bancos estan autorizados para incorporar sistemas computarizados, electronicos, de
microfilmacion o de cualquier indole en sus operaciones y servicios bancarios. EI Consejo
Directivo de la Superintendencia de Bancos esta facultado para normar en la materia.
(Asamblea Nacional de la Republica de Nicaragua, 2005, pag. 60)

Segun el Arto 120 de la Ley 561, todos los bancos podran usar los sistemas antes referidos de
conformidad con las resoluciones, reglamentos existentes o que en el futuro se dicten para tales
fines, por la entidad supervisora. Los documentos reproducidos conforme a los sistemas
referidos en el presente Articulo tendran pleno valor probatorio, siempre que los mecanismos
utilizados para la reproduccion no contravengan a las resoluciones o reglamentos respectivos, y
que dichos documentos estén debidamente firmados por funcionario autorizado (Asamblea
Nacional de la Republica de Nicaragua, 2005, pag. 60)

3.2. TECNOLOGIAS EN EL SECTOR FINANCIERO

La banca ha sido uno de los sectores que ha sufrido importantes cambios en los Gltimos afos,
las entidades bancarias se han ocupado de cumplir con una regulacién cada vez mas exigente,
mejorar su eficiencia y llevar a cabo procesos de fusiones que les permitieran crecer y ganar
masa critica, asi como de buscar nuevas fuentes de ingresos. Todo ello se ha facilitado a través
de una importante inversion tecnologica que tiene su cenit en la denominada “banca digital”
Esto ha llevado a una situacion en la que, si antes se veia la tecnologia solo como soporte técnico
del disefio del producto, hoy forma parte de su principal negocio y esta presente en todo su ciclo
de vida. (Soley, 2015, pag. 46)

La tecnologia, ademas, ayuda a incrementar la eficiencia de los procesos bancarios, a su

mecanizacion y a reducir el niUmero de personas en tareas que no aportan valor afiadido, en un
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momento en el que los ingresos recurrentes de la banca son dificiles de obtener. (Soley, 2015,
pag. 48)

El proceso de incorporacion de la tecnologia a la banca a partir del afio 2000 provoco notables
cambios en su estructura organizativa. Hoy en dia, la mayoria de los bancos han optado por
incorporar la banca especializada en Internet dentro de su propia estructura, creando, en algunos

casos, departamentos encargados de su desarrollo

En lo que atafie al proceso seguido en la plena implantacion de los procesos tecnoldgicos, ha
tenido lugar en diferentes etapas y son (Soley, 2015, pag. 50)

Etapa 1 (previa a 2003): posibilidad de que el cliente bancario pudiese consultar desde su casa
productos bancarios y operar online con productos que no implicaban incrementar el riesgo para
la entidad bancaria:

e Transferencias.

e Pagos de recibos.

e Compraventa de valores.

e Operativa de fondos.

Etapa 2 (a partir del afio 2003): acceso del cliente a la operativa que implicaba la asuncion de
riesgo por parte de la entidad bancaria:

e Aplazamientos de recibos.

e Aplazamientos de pagos de tarjetas.

e Operaciones de crédito

Hoy la implantacion de la tecnologia es tan capilar que permite la “personalizacion” de los
productos y un servicio a la clientela de 24 horas 7 dias a la semana. La banca digital también
desarrolla la implantacion del concepto “multicanalidad”, que permite al cliente escoger en todo

momento uno u otro canal de distribucidn y cambiarlo segun sus necesidades. La tecnologia que
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afecta no solo a los bancos, sino también al comportamiento de sus clientes, esti permitiendo

un cambio esencial en estas caracteristicas. (Soley, 2015, pag. 51)

Asi, las nuevas oficinas bancarias cuentan con una menor presion operativa. Asi, ya en un gran
parte se indica que solo se pueden hacer operaciones dentro de la sucursal si superan un cierto
monto en las transacciones. Las operaciones menores deben hacerse en los cajeros automaticos

0 a través de Internet.

Aqui habria que destacar que la llegada de nuevas generaciones de clientes, con mas
conocimiento tecnoldgico, y los habitos de trabajo facilitan este cambio de mentalidad y la
tendencia del desarrollo de oficinas con personal especializado, con un mayor nimero de
empleados, que, en muchas ocasiones, estan cada vez mas volcados en la actividad comercial.
(Soley, 2015, pag. 52)

La tecnologia puede ser también objeto de mala praxis y fraude. Un mundo bancario cada vez
méas digitalizado exige procesos y un cumplimiento normativo exhaustivo y eficaz.
Posiblemente, en este ambito todavia necesitamos mejorar el nivel de exigencia actual, dados
los recientes casos de problemas de entidades bancarias con comerciantes individuales, que han
generado pérdidas al saltarse las limitaciones prudenciales. Asimismo, en ocasiones, los
sistemas de comercio automatico han generado pérdidas millonarias en diferentes entidades, “al
equivocarse” y realizar operaciones erroneas, incluso aunque se tratara de errores que apenas

duraron unos minutos. (Soley, 2015, pag. 53)

Anivel individual, algunos de los riesgos vienen derivados de la tecnologia, como la sustraccion
de claves de acceso y contrasefias que pueden permitir tener acceso a cuentas bancarias,
pudiendo incluso llevar a cabo transferencias, o la posible utilizacion fraudulenta de los datos
personales almacenados y analizados a través del nuevo mundo de error de datos. No obstante,
se trata de casos muy aislados, ya que en la mayoria de entidades bancarias han reforzado

fuertemente sus sistemas de seguridad para evitar este tipo de ataques. (Soley, 2015, pag. 53)
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La operativa bancaria digitalizada necesita una forma de trabajar mas exigente que aquella a la
que estaba acostumbrada la banca con anterioridad, ya que se generan nuevos procesos e
interacciones con el cliente fuera del ambito tradicional de actuacién de los bancos (las oficinas
bancarias). Este nivel de exigencia conlleva, a su vez, la necesidad de un mejor gobierno
corporativo donde ya no es valida aquella afirmacion de que “todo vale” para alcanzar unos
determinados beneficios. En el fondo, lo que de nuevo “esta de moda” es reconocer que trabajar
en banca es una profesion, y que lo mejor para todos es que se abstengan quienes no conozcan

las reglas de juego. (Soley, 2015, pag. 53)

3.2.1. TARJETAS DE CREDITO

Es un medio de pago sin uso de efectivo, con un financiamiento automatico a treinta dias, sin
costo. En cuanto a la historia de las tarjetas bancarias, esta se remonta al afio 1914 cuando la
Western Union emitio la primera tarjeta de crédito al consumidor, pero en particular a sus
clientes preferenciales. Hasta la primera mitad del siglo, otras empresas como hoteles, tiendas
por departamentos y compafiias gasolineras emitieron tarjetas de crédito para sus clientes

(Herrera, Manriquez, & Jerez, 2005, pag. 16)

Después de la Segunda Guerra Mundial, surgieron con renovado impetu nuevas tarjetas. Pero
solo fue hasta 1950 cuando sali¢ la tarjeta Diners Club, que una misma tarjeta de crédito fue
aceptada por una variedad de comercios. En 1951 el Franklin National Bank de Long Island,
Nueva York, emitidé una tarjeta que fue aceptada por los comercios locales y poco después

alrededor de 100 bancos (Herrera, Manriquez, & Jerez, 2005, pag. 16).

Sin embargo, como estas sélo funcionaban para un area de la banca local, "muy pocas podian
generar suficientes ganancias para los bancos, por lo que muchos desaparecieron con la misma

rapidez con que surgieron" (Herrera, Manriquez, & Jerez, 2005, pags. 16-17)

Basados en esas pioneras, los bancos locales de los Estados Unidos de Norteamérica

incursionaron en expedir sus propias tarjetas de crédito como sustitutas del cheque. Para los
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afios 60 se ofrecieron nuevas modalidades de pago diferidos en los saldos a pagar, lo que ofrecid
ingresos adicionales y mayor rentabilidad a los bancos, los cuales unidos en asociaciones o
mediante convenios en todo el territorio norteamericano pudieron expedir tarjetas de crédito
comun, creando un sistema de caracter nacional, de donde surgieron las que hoy son grandes
firmas de tarjetas que operan bajo los nombres de MasterCard Internacional y Visa
Internacional, en el caso de Visa, sus antecedentes se remontan al afio 1958 cuando el Bank of
Ameérica comenzd a emitir la tarjeta de crédito BankAmericacard en los Estados Unidos

(Herrera, Manriquez, & Jerez, 2005, pag. 17)

En otros paises del mundo, nuevos programas de tarjetas eran lanzados, manejados siempre por
bancos o por asociaciones de instituciones financieras, creando asi sistemas mundiales de

tarjetas bancarias de crédito (Herrera, Manriquez, & Jerez, 2005, pag. 17)

La creacion de la tarjeta bancaria de crédito no es mas que el ultimo eslabén en la cadena
evolutiva del intercambio de valores. Ademas de que cumple con las tres funciones principales
de un intercambio financiero, ya que transfiere fondos; es un instrumento de créditos y bajo los
aspectos de seguridad contribuye a llenar la funcion de custodia de valores. También es un hecho
que, debido al avance tecnoldgico y al crecimiento del mercado, las tarjetas de crédito han
dejado de ser un instrumento clasista para introducirse en el mercado de las masas, lo que ha
creado un aumento en las operaciones a nivel mundial (Herrera, Manriquez, & Jerez, 2005, pag.
17)

Los elementos presentes en una tarjeta de crédito son: nombre del cliente, nimero del cliente,
nombre de institucion financiera, fecha de vencimiento, holograma, logo de la red de cajeros u
otros servicios, banda para la firma Y banda magnética (que se encuentra al dorso y es una franja
negra en la que se encuentran grabadas informaciones vitales sobre la tarjeta, informacion sobre

el emisor). (Herrera, Manriquez, & Jerez, 2005, pag. 17)
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3.21.1. TIPOS DE TARJETAS DE CREDITO

Existen distintos tipos de tarjetas por su naturaleza y su objetivo final, el primer género de estas
se divide en locales e internacionales, dependiendo del alcance que posean en cuanto a su
capacidad de realizar transacciones en moneda diferente a la del pais de origen, y son (Herrera,
Manriquez, & Jerez, 2005, pag. 18)

e En general, las llamadas Tarjetas de Crédito Internacionales se pueden utilizar en la
compra de articulos en cualquier pais del mundo, mientras que las Tarjetas de Crédito
Locales se limitan a la realizacion de transacciones meramente en la moneda y pais de

su emision.

e Existen también las llamadas Tarjetas de Crédito Convencionales, que son las que
permiten al usuario pagar los consumos realizados a través de ella, ya sea por medio de
plazos mensuales y/o una linea de crédito giratoria con el limite establecido por el ente
emisor. Si se paga el monto adeudado completo al final del mes, no se cobran intereses.
Mas, sin embargo, si resta un saldo acreedor al banco, esta cobra los intereses a una tasa

anual preestablecida, la cual difiere de acuerdo a la institucion emisora.

e Dentro de este grupo también estan las Tarjetas Premier, las cuales son iguales a las
anteriores, pero con limites mayores de crédito, ademas de ciertos tipos de preferencia.
Estas pertenecen cada vez mas a un reducido mercado de usuarios dentro del mercado
total de éstos. Otro tipo son las Tarjetas Corporativas que se emiten a favor de una
compafiia o institucién, igual a las tarjetas de crédito privadas, con las cuales se pueden

adquirir articulos sélo dentro de la empresa emisora de la misma.

e La compaiiia Visa ha disefiado una nueva modalidad de tarjeta donde el usuario puede
pagar por la compra de un bien o servicio mediante el débito inmediato por el banco a

su cuenta corriente personal. Las confirmaciones de estos débitos se realizan
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electrénicamente, a través del mismo sistema de las tarjetas de crédito convencionales.

En efecto una tarjeta de débito funciona como una cuenta de cheques libre de papeleo.

Existe una gran variedad de estas tarjetas que circulan en los mercados, dentro de las cuales
destacan: MasterCard Internacional, Visa Internacional, Clasica Internacional, Clasica Local,
Gold Internacional, Gold Local, Visa Empresarial, MasterCard Empresarial y American
Express. Se utilizan en medios electronicos, cajeros automaticos, se usan como medio de
seguridad, en las transacciones a través del comercio electronico y se utiliza también como
requisito para brindar informacion del usuario a la hora de que este desee solicitar cualquier otro
tipo de crédito para adquirir algin bien o servicio (Herrera, Manriquez, & Jerez, 2005, pag. 20)

3.2.1.2.BENEFICIOS DE LA TARJETA DE CREDITO

De acuerdo a Herrera, Manriquez & Jeréz (2005, pags. 20-21) los principales beneficios de la

tarjeta de crédito son:

1. Beneficios econdmicos:
e Crédito de 30 dias, automatico y sin intereses.
e Crédito a mediano plazo sin intereses.

e Aumento de crédito automatico segun historial de pago.

2. Beneficios en cuanto a la seguridad:
e No se necesita andar con mucho dinero en efectivo.
e Se puede adquirir bienes y servicios hasta los limites de credito.

e Proteccidn personal contra accidentes en viajes.

3. Comodidad y rapidez:
e Permite dinero en efectivo de los cajeros automaticos.

e Facilidad de pagos de servicios a través del teléfono: agua, luz, teléfono, comida rapida.
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4. Flexibilidad:
e Permite reservacion y alquiler de carros y hoteles.
e Facilidad de financiamiento a través de extra credito a prueba hasta 25% de sobregiro

gratis.

5. Prestigio y Elegancia:
e El usuario es considerado como una persona moral y econémicamente solvente.

e Le confiere al usuario prestigio y confiabilidad.

6. Control:

e Permiten la verificacion y el control del balance de los gastos realizados.

3.2.1.3. VENTAJAS PARA EL USUARIO

Herrera, Manriquez & Jeréz (2005, pag. 22) anotan las principales ventajas de la tarjeta de

crédito para un usuario:

1. Se ofrece crédito inmediato en numerosos establecimientos de todo el pais y de todo género
para la adquisicion de bienes y servicios, sin que exista necesariamente alguna relacién
entre el usuario y el establecimiento afiliado.

2. La sustitucion de manejo de efectivo y el uso de cheques mediante la emision de un solo
cheque mensual.

3. EIl prestigio que aporta al usuario, ya que constituye un medio de identificacion y
confiabilidad, entendiéndose que todo poseedor de una tarjeta de crédito ha sido
debidamente depurado y puede considerarsele una persona econémica y moralmente
solvente.

4. Sirve para mejorar la administracion del dinero propio.

5. Para control presupuestario, ya que con una sola fuente de informacion o estado de cuenta
se puede detectar con facilidad los excesos en algunos renglones y asi facilitar el manejo

racional del presupuesto familiar.
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6. EIl usuario no necesita portar grandes sumas de dinero, eliminando asi los riesgos
innecesarios y evitando problemas ocasionados por la no aceptacion de cheques.

7. Sirven para resolver emergencias, enfermedades, visitas inesperadas, salidas improvisadas,
regalos de aniversario o cumpleafios, asi como el aprovisionamiento de productos

comestibles y de todo género de necesidades en situaciones no previstas.

3.2.1.4. DESVENTAJAS PARA EL USUARIO

Herrera, Manriquez & Jeréz (2005, pag. 23) anotan las principales desventajas de la tarjeta de

crédito para un usuario:

1. La pérdida de tiempo en la transaccion mientras autorizan el crédito.

2. La posibilidad de que se haga fraude en casos de mal uso intencional, robo o pérdida de la
tarjeta.

3. Descontrol en gastos del usuario.

4. Uso excesivo del financiamiento, lo que obviamente va encareciendo en forma creciente el

costo original de lo comprado.

La principal desventaja que acarrea el establecimiento afiliado al aceptar el pago de facturas a
través del uso de tarjetas de crédito es la de no poder convertir facturas en efectivo en un plazo
menor de 48 horas, al menos que este posea una cuenta bancaria con el banco emisor de la
tarjeta, a través de la cual podréa realizar un dep6sito del monto de las transacciones de tarjetas
de crédito y girar sobre la misma casi inmediatamente. (Herrera, Manriquez, & Jerez, 2005, pag.
23)

Otra desventaja es el tiempo incurrido en la confirmacion y aprobacién de un crédito solicitado

por un potencial cliente. (Herrera, Manriquez, & Jerez, 2005, pag. 24)

En la actualidad, las tarjetas de crédito han jugado un rol crucial al aportar al desarrollo de las

economias de los paises mas desarrollados; en la medida en que los consumidores llegan a tener
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mayores facilidades para la adquisicion de bienes y servicios, igualmente va creciendo la

demanda en los distintos sectores del mercado. (Herrera, Manriquez, & Jerez, 2005, pag. 24)

Otro aspecto que marca la importancia de las tarjetas de crédito es el hecho de que sirven para
la adquisicion de todo tipo de bienes de consumo masivo, llegando a formar parte significativa
hasta del presupuesto doméstico de muchos hogares. De ahi que, de simbolos de alta categoria
econdmica y social, las famosas tarjetas de crédito han pasado a convertirse en una prenda mas

comdn. (Herrera, Manriquez, & Jerez, 2005, pag. 24)

3.2.2. LOS CAJEROS AUTOMATICOS

En los dltimos afios, aunque no nos hayamos detenido a pensarlo, todos hemos sido
protagonistas de la automatizacion de las actividades bancarias. Amplias redes de cajeros
automaticos que se distribuyen en todos los paises nos facilitan operaciones que antes podian
parecernos tediosas 0 muy consumidoras de tiempo. Y eso ha sido sélo el principio, porque con
la Ilegada del Internet banking, la administracion y el manejo de las cuentas bancarias se ha

hecho tarea sencilla (Herrera, Manriquez, & Jerez, 2005, pag. 24).

Una de las claves del éxito de esas maquinas: la comodidad que de encontrarlas casi en todas
partes y la facilidad de acceder a ellas con el sélo uso de una tarjeta, que conteniendo un chip o
una banda magnética otorgan un buen nivel de seguridad en las operaciones (Herrera,
Manriquez, & Jerez, 2005, pag. 25).

Con este panorama, los fabricantes que abastecen el mercado nacional de cajeros automaticos,
(Diebold, NCR, Fujitsu y Olivetti) en la disputa por el mercado, han desatado una fuerte
competencia en la que muestran lo mejor de sus desarrollos tecnoldgicos. Diebold, por ejemplo,
prepara el lanzamiento de sus kioscos de autoservicios en los que se podran realizar pagos de
recibo telefonico, cambio de billetes por moneda fraccionaria, venta de vales de gasolina,
timbres y boletos a espectaculos. NCR por su parte, introducira al mercado, en el corto plazo,

una maquina de alta seguridad a la que los usuarios accederan a través de un procedimiento de
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identificacion por medio de la lectura de sus pupilas en lugar del acostumbrado tecleado del
numero confidencial. Fujitsu, en tanto, ofrecera un cajero multifunciones con un gran nimero
de dispositivos opcionales como impresora de libretas de ahorro, dispensador de tickets,
dispositivos multimedia, monedero electronico y un sistema de reconocimiento del usuario a

través de su huella digital (Herrera, Manriquez, & Jerez, 2005, pag. 25).

3.2.3. E-BANKING

Un problema que tenian las instituciones bancarias hasta hace algunos afios era el de no poder
prestar servicios bancarios durante 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, los 365 dias del
afio. La solucion E-BANKING permite atender las operaciones de los clientes bancarios, de
manera continua ya que es un producto escalable y flexible que se ajusta a las necesidades de
las instituciones financieras y a la de las personas, esto en poco tiempo y a bajos costos (Herrera,
Manriquez, & Jerez, 2005, pag. 95)

El E-BANKING es una solucién segura para brindar servicios de banca por Internet con la cual
los usuarios podran realizar transacciones y consultas en areas y servicios tan diversos como asi
lo estipule cada institucion y es una plataforma que se puede adaptar y conectar a cualquier
sistema "Core banking". También puede personalizarse segun los deseos e imagen corporativa
que presenta cada institucion (Herrera, Manriquez, & Jerez, 2005, pag. 95).

La solucion permite al usuario realizar diversas operaciones bancarias conectado por Internet.
Esto representa un fuerte ahorro de esfuerzo y costo tanto para el usuario como para la
institucion bancaria. De acuerdo a lo anterior, se pueden observar iniciativas de e-banking
multimedialmente, es decir, a través de todos los medios que provee la 96 tecnologia (Internet,
IVR, Centro de Contacto, kiosco Web, cajeros automaticos, WAP, SMS, etc.) (Herrera,
Manriquez, & Jerez, 2005, pag. 95)
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3.2.3.1. CARACTERISTICAS DEL E-BANKING

Para Herrera, J. S., Manriquez, M. J., & Jerez, M. B. (2005, pag 96-99) las caracteristicas del
E-Banking son:

1. Comodidad

e Se podran realizar todas sus operaciones sin salir de la oficina y en horarios mas amplios
que el de las sucursales de cualquier institucion.

e Ahora desde cualquier computadora se podréa estar al tanto del dinero que se tiene, esto
desde cualquier computadora con acceso a Internet.

e Setiene lafacilidad de transferir dinero a los proveedores 0 empleados sin emitir cheques
y sin tener que desplazarse.

e Mayor control sobre el dinero

e Control preciso de los recursos al poder consultar en todo momento los saldos y
movimientos.

e Todos los pagos que requiere para llevar el control del negocio estan disponibles y a un
clic de distancia.

e Administracion de las finanzas del negocio, de manera muy facil realizando operaciones

entre sus cuentas e inversiones

2. Seguridad Total

Todas las operaciones viajan seguras a través de una llave de encriptamiento de 128 bits, lo que
hace imposible que terceros logren interceptar informacion mientras viaja por Internet, ademas
de contar con una clave de seguridad intransferible que serad pedida cada vez que se entre al
sistema y si fueses requerido para cada operacion. El E-Banking siempre genera un

comprobante que se puede imprimir despues de realizada una transaccion.

3. Transacciones

e Transferencias entre cuentas propias
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e Transferencias hacia cuentas de tercero
e Pagos electronicos de Servicios

e Compras de Servicios Diversos

4. Gestiones
e Solicitud de Chequeras
e Solicitud de Cheque de Gerencia
e Bloqueo de Cuentas, Cheques, Tarjetas de Crédito y Débito
e Requerimiento de efectivo
e Aceptacion de Contratos

e Solicitudes varias

5. Servicios Empresariales
e Pago de Planilla/Nominas

e Pago a Proveedores

3.3 CLIENTES

Los Clientes constituyen el eje principal de cualquier empresa. existen varias clasificaciones de
tipologias de clientes (Chiesa de Negri, 2005, pag. 97)

1. Clientes directos activos: son los clientes que al menos han realizado una compra en el

ultimo afio.

2. Clientes indirectos activos, aquellos que han realizado al menos una compra en el Gltimo

afio, pero no es la misma empresa quien les factura.

3. Clientes inactivos, aquellos que en el Gltimo afio han realizado ningun pedido. Podemos
definirlos como aquellos clientes, que no han dejado aun de serlo, pero en el Gltimo afio no

han tenido la necesidad de solicita nuestros productos o servicios.
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4. Clientes perdidos: aquellos no realizan compras. Los que han dejado de ser clientes nuevos
y ahora satisfacen sus necesidades en la competencia. Los hemos podido perder por mala
gestion en el momento de su fidelizacion, porque no han encontrado un producto sustitutivo

mejor que el nuestro que cubre sus necesidades.

5. Clientes potenciales; aquellos con los que nos interesa tener relacion comercial. Se definen

como aquellos posibles clientes que adn no lo son, pero deseamos que lo sean.

3.3.1. FACTORES DE IMPACTO EN LA ATENCION AL CLIENTE POR
MEDIOS ELECTRONICOS

Para Herrera, Manriquez & Jerez (2005, pag.50-58) los factores que impactan la atencion al

cliente utilizando medios electrénicos son:

1. Confianza

La confianza es un elemento basico en la relacion del banco y su cliente, es la esencia de ésta,
tomando en cuenta que el cliente le esta confiando al banco una de sus posesiones mas preciadas:
su dinero. Esta afirmacion adquiere mayor valor en el caso de la banca por Internet, dado que
los servicios financieros en linea dependen atin mas de la confianza de los usuarios. Ya no solo
se trata de la credibilidad de las propias entidades y sus productos, sino las estrategias de
comunicacion que la entidad utilice para justificar al cliente su decision de salir a Internet, a
prestar sus servicios a través de una red tan publica como popular. Un lugar donde todo el mundo

puede acceder: los que tienen las mejores intenciones, pero también los que tienen las peores.

El éxito de cada banco dependera de su estrategia particular; la publicidad y el valor de la marca
son muy importantes, pero en un mercado con bancos compitiendo con productos similares,
donde el cliente tiene acceso rapido, barato y facil a cada uno de ellos, la confianza que imprima

cada marca es uno de los elementos mas importantes en el proceso de eleccién del cliente.
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Lo anterior ha obligado a las instituciones financieras a realizar importantes inversiones para

garantizar otro factor de impacto en esta nueva relacion virtual: la seguridad.

2. Seguridad

Las medidas generales de seguridad que un banco en Internet adopta son un aspecto en el que
no se deben escatimar esfuerzos, ni recursos, dada la especial naturaleza del negocio. Es un
factor fundamental si se quiere cimentar una relacion de confianza con los clientes, seriamente
preocupados por su intimidad y la seguridad de su dinero. Los actuales sistemas de seguridad

en Internet se basan en cuatro aspectos basicos:

a. Autenticacion: tener certeza de quien esta al otro lado del computador.

b. Confidencialidad: solo el receptor podré leer el mensaje

c. Integridad: los datos seran completos y consistentes

d. Irrepudiabilidad: las transacciones realizadas en Internet no podran ser desconocidas por

sus autores.

Un banco en Internet se presenta a sus clientes a través de la pagina Web. Esta es la cara y la
interfaz a través del cual estos interactian con sus activos, utilizando para ello un simple
navegador. Como primera medida, la maquina donde dicha péagina esta situada no es la maquina
donde estan los datos de los usuarios. Es una aplicacion especial la que, cuando es necesario,

accede a la maquina en la que se encuentran los datos reales de los usuarios.

La red a la que pertenece la maquina donde se halla ubicada la pagina Web del banco, esta
protegida por lo que se conoce como un muro de fuego (firewall en inglés). Quiere decir esto
gue hay una barrera ante ella que va a rechazar sistematicamente todo intento de conexion no
controlada, basandose en una politica de reglas que se establecen en dicho muro. Es decir, s6lo

se admitiran determinadas conexiones, de determinadas procedencias.

Existe pues un primer nivel de seguridad fisica que protege los datos almacenados en el banco.
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Ademas de esto la propia oficina virtual del banco en la pagina Web cuenta con ciertos

elementos en los que se basa su sistema de seguridad, descritos a continuacion:

a. Las claves: Conocidas como clave personal, PIN (del inglés, personal identification
number: nimero de identificacion personal) o clave secreta. Cuando se accede al banco
en Internet, se requiere un codigo de usuario y una contrasefia, que se otorgan al contratar
el servicio. En muchos casos, como medida adicional de seguridad, al tercer intento
consecutivo erréneo el usuario es expulsado y debera notificarlo a la entidad para la

reactivacion del servicio.

b. El certificado digital: Un certificado es un documento electrénico, emitido por una
entidad certificadora, que identifica de forma segura al poseedor del mismo, evitando la

suplantacion de identidad por terceros.

Es una herramienta que garantiza la identidad de los participantes en una transaccion que
requiera altos niveles de seguridad. Mediante éste la entidad demuestra a quien recibe la
conexion que se trata realmente de la institucion con quien desea conectarse. Esto se

conoce con el nombre de autenticacion.

c. Servidores seguros: El servidor del banco es un servidor seguro, esto es, establece una
conexién con el cliente de manera que la informacién circula a través de Internet
encriptada, es decir codificada, lo que asegura que sea inteligible sélo para el servidor y
el navegador que accede a la pagina Web, entendiéndose ambos mediante un protocolo
especial de comunicacion. De este modo, ninguna persona externa, que eventualmente
estuviera espiando la transmision de la informacion, podra descifrar los datos

confidenciales mientras viajan hacia y desde la red del banco.

Para que un servidor sea seguro es necesario que tenga un certificado emitido por una
autoridad de certificacion quien concede dicho certificado después de una exhaustiva
comprobacion de los datos aportados por la empresa solicitante. El usuario puede saber
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que esta conectado con un servidor seguro cuando en el navegador aparezca el simbolo

correspondiente: un candado cerrado.

Se espera que la utilizacion de estos elementos aumente la confianza en las transacciones via
Internet en general y en las bancarias en particular, si bien no se puede garantizar que ningun
sistema sea invulnerable. La mejor estrategia para los bancos en Internet es explicar al
consumidor el enorme esfuerzo que se ha realizado para hacer de la red un canal seguro, y los
riesgos que inevitablemente existen y existirdn, y como minimizarlos. Debido a la
infraestructura de este canal es dificil exigir seguridad total, pero lo que un cliente si le puede
exigir al banco es sinceridad respecto al tema.

3. Accesibilidad

El surgimiento de los servicios de la banca a distancia, personalizados en sus primeros pasos en
banca telefonica, ha traido como consecuencia un cambio del tipo de relacién entre el cliente y
el banco, tradicionalmente basado en la inevitable presencia fisica del cliente en la sucursal. Se
pueden realizar gestiones desde cualquier parte y no se requieren avanzados conocimientos de
informatica, pues los sistemas estan elaborados en funcién a la intuicion de los usuarios y la

familiaridad con los mismos se obtiene en poco tiempo.

En los sitios Web que ofrecen actualmente los distintos bancos, se puede observar que la
tendencia es procurar una mayor participacion o interactividad entre el usuario y el banco. Cada
vez mas, el usuario puede sentirse desde su propia casa o lugar de trabajo como si estuviera en
las mismas oficinas de la entidad, lo que le permite visitar su banco con mas periodicidad que

nunca antes.

La banca por Internet también permite al cliente de servicios financieros poder evaluar las
distintas ofertas disponibles en el mercado. El poder de decision estd desplazandose hacia los
clientes en la medida que la accesibilidad a través de Internet ofrece fundamentalmente tres

ventajas. En primer lugar, una eleccion instantanea a mas de un proveedor distinto. En segundo
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lugar, una facilidad de comparar precios de cada una de las entidades financieras y, por altimo,

la supresion de barreras geogréaficas.

4. Calidad de Servicio

La globalizacion de la actividad econdmica ha traido una consecuencia inesperada, la cual es la
disminucion de la lealtad de los clientes, los que enfrentados a una enorme variedad de ofertas
de productos y servicios que, a primera vista, no se diferencian entre ellos, se han transformado

en un mercado exigente que responde enérgicamente a la calidad del servicio recibido.

La banca por Internet no escapa de esta realidad y para enfrentar este problema, las entidades
financieras deben descubrir nuevos métodos para atraer y retener clientes, entregandoles una
alta calidad de servicio durante sus contactos individuales, proceso que se conoce como de

fidelizacion a través del servicio al cliente.

En la banca por Internet la relacion del banco con el cliente adquiere nuevos matices,
especialmente en el aspecto del contacto con el mismo. La banca a distancia, a través de las
nuevas tecnologias, como es el caso de los cajeros automaticos y los servicios de banca por
teléfono e Internet, reemplaza el contacto personal, por lo que se deben observar las condiciones

gue involucran estos nuevos canales de relacion con el cliente.

No se trata de emular la atencion personal a través de estos canales, sino mas bien, hacer el
mejor uso de estas herramientas tecnoldgicas para lograr satisfacer las necesidades del cliente,
aun sin contar con su presencia. ES necesario entonces establecer nuevas estrategias en la
gestion de atencion a los clientes a través estos canales, y estas deben desarrollarse a partir de
la nueva gama de posibilidades que ofrecen, que, en perspectiva en muchos casos, pueden ser

incluso més convenientes para el cliente, que el tradicional contacto personal.
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5. Transparencia

Uno de los soportes de la banca electronica es la transparencia. Internet en general y las empresas
en particular, actian en la red como agregados de la oferta de las distintas entidades, y
proporcionan al cliente una vision de conjunto, por lo tanto, aumentan su capacidad de eleccion.
Pero, ademas, la red habilita al usuario para conocer exactamente qué contrata y qué va a obtener
acambio. Y lo que es mas importante: le permite al usuario comparar entre distintas ofertas, con
la posibilidad de determinar rapida y sencillamente cuél es la que mas se adecua a sus
necesidades. De este modo, se garantiza al usuario insatisfecho la opcion de una alternativa
mejor. Internet sit0a al usuario en una posicién mas equilibrada frente a las entidades, y éstas
no s6lo no han renunciado a este nuevo status, sino que lo fomentan, poniendo en manos de sus

clientes los medios necesarios para que saquen el maximo partido de su dinero.

Esta nueva posicion de ventaja del cliente no se observa solamente en la posibilidad de tener
mayor informacion de los productos que ofrecen los distintos bancos, sino en conocer mejor los
servicios que su propio banco le puede brindar. Muchas veces al ser atendidos en una sucursal,
los clientes solo reciben informacion del producto o servicio por el que originalmente
establecieron contacto. A traves de Internet el cliente tiene acceso a todos los productos en
conjunto, con mayor libertad a obtener informacion o utilizar los que realmente le interesen, o

los que satisfagan de mejor manera sus necesidades.

3.4. FIDELIZACION

Segun Mesen Figueroa, (2011, pag. 30) el concepto de Fidelizacion es pretende que los
compradores o usuarios de los servicios de la empresa mantengan relaciones comerciales
estables y continuas, o de largo plazo con ésta. Para ello se utilizan distintas técnicas que resultan

atractivas a los clientes y nos permiten afianzar nuestra posicion y asegurar ventas.
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3.4.1. IMPORTANCIA DE LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

De acuerdo a Mesen Figueroa (2011, pag. 30) el principal beneficio de la fidelizacion de
clientes es la mejora en la rentabilidad de la empresa, derivada de:

a) “Incremento de las ventas de repeticion.

b) Incremento de las ventas cruzadas.

c) Creacion de referencias hacia otros clientes.

d) Admision de sobreprecio (reduccion del riesgo de nuevas “expectativas”).
e) Disminucién de los costes de adquisicion de clientes.

f) Disminucién de los costes de servir (aprendizaje

En mercados altamente competitivos y maduros, la fidelizacion es la Unica forma de

sobrevivencia para las empresas.

3.4.2. ELEMENTOS DE LA FIDELIZACION DE CLIENTES

42

El cliente permanece por una idea de valor que se crea en su mente, por ejemplo: el producto en

si mismo, el servicio y la atencion, el reconocimiento de la marca, la reputacion del proveedor,

la variedad de productos, la informacion o asesoria que se suministra con el producto, la

vecindad (facilidad de acceso), el temor al cambio o el costo de cambio, los valores agregados,

la innovacion o los estimulos de compra como promociones y los programas de fidelizacion,

entre otros. (Mesen Figueroa, 2011, pag. 31)

Debido a lo anterior, la empresa debe tener en cuenta todos estos elementos dentro de su plan

de fidelizacion de clientes. Ademas, de acuerdo con el disefio de la estrategia existen otros

elementos adicionales que se deben tener presentes para el logro del objetivo: (Mesen Figueroa,

2011, pag. 31)
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a) Un marketing relacional adecuado: el marketing relacional concierne a la atraccion,
desarrollo, mantenimiento y retencion de relaciones con los clientes. La creacion de
clientes leales es el eje central del marketing de relaciones y para conseguirlos, las
empresas deben incrementar los lazos con sus clientes ya que s6lo de esta forma
conseguiran su fidelizacion

b) Una politica del cliente objetivo acertada: puesto que la rentabilidad que representa
cada cliente para la empresa varia de forma importante, es necesario que las
organizaciones, antes de poner especial atencion en la fidelidad de sus clientes,
determinen previamente cuéles de ellos son los més valiosos para la compafiia.

c) Una gestion del valor percibido, que produzca un grado de satisfaccion suficiente:
al no ser posible fidelizar a un cliente insatisfecho, hoy en dia los estudios de satisfaccion
de clientes son de vital importancia para la mayoria de empresas. En muchas compafiias,
éstos son realizados periddicamente como herramienta indispensable para corregir y
mejora la a calidad del servicio brindado a los clientes. Adicionalmente, la comunicacién
efectiva con los clientes es de gran importancia, pues los clientes deben ser escuchados

e informados y responder rapidamente a sus necesidades o quejas.

3.4.3. MEDICION Y SEGUIMIENTO DE LA FIDELIZACION

Algunas de las técnicas utilizadas para la evaluacion de los programas de fidelizacion son las

siguientes (Mesen Figueroa, 2011, pag. 31):

a) Determinar si el cliente esta dispuesto a defender la compra de los productos o servicios de

la compafiia, y recomendarlos a otros.

b) Determinar si el cliente prefiere cambiar a las empresas competidoras en caso de que éstas

lancen un producto superior, o si esta dispuesto a esperar a que la empresa mejore su producto.

c) Determinar si el cliente esta dispuesto a pagar un sobreprecio por los productos de los

competidores.



44

Uso y aprovechamiento de las nuevas tecnologias para fidelizacion de clientes de Banco AVANZ, Sucursal Esteli. 2019-2020

d) Preguntar a los nuevos clientes como ha llegado a la compafiia u organizacion, si ha sido una
recomendacion de un antiguo cliente, un anuncio publicitario u otro medio lo que lo ha llevado

a la seleccion.

e) Conversar directamente con los clientes para evaluar como perciben sus productos o el

servicio, si lo volverian a adquirir y lo recomendarian, entre otras preguntas.

f) Aplicar, como las lineas aéreas, programas de millas o viajeros frecuentes; la cantidad de
millas acumuladas significa la cantidad de veces que el cliente ha usado los servicios de la linea

aérea.

g) Medir la pérdida y ganancia de clientes en un periodo determinado de tiempo; si la pérdida
de clientes es mayor a la ganancia de estos, entonces no se estan aplicando las técnicas correctas

de retencion de clientes.

3.4.4. TIPOS DE FIDELIZACION

Existen distintos sistemas de fidelizacidn que se utilizan para realizar la captacion y fidelizacion
de los clientes, con este tipo de programas se pretende crear un vinculo entre las empresas y sus

clientes, con el objetivo de fidelizacion e incrementar las ventas.

Algunos sistemas de fidelizacion son anotados por Mesen Figueroa (2011, pag. 32)

1. Tarjetas de felicitacion: esta opcidn permite enviar a los clientes felicitaciones por su
cumpleafios, Navidad u otra circunstancia mediante | almacenamiento de sus datos en el

fichero electronico.

2. Comunicaciones personalizadas: envid directo al consumidor de una serie de

productos o servicios exclusivos, de edicion limitada con un descuento especial.
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Despierta el interés del cliente. Es necesario conocer al cliente para enviarle informacion

de aquello que le puede resultar interesante.

3. Cupones descuentos: enviar una serie de descuentos para futuras compras tras haber

superado una cantidad o tras adquisicion de un determinado numero de articulos.

4. Descuentos: rebajar una serie de productos para animar al cliente a comprar con el
proposito de atraerlo y que se disponga a adquirir otros productos. Se puede realizar una
rebaja en el precio de manera permanente a todos aquellos clientes que acudan de forma

periddica a nuestros negocios.

5. Regalos: en alguna ocasion se puede regalar determinados articulos en funcién del

volumen de compra, del importe o de promociones que se encuentren vigentes.

6. Contrato de fidelidad: colaboracion entre la empresay el usuario por el que se establece

una relacion comercial.

7. Puntos de compra: programas de acumulacion de puntos tras la realizacion de compras
de un importe determinado. Se acumulan en una cuenta del usuario y le permiten obtener
ciertas ventajas a la hora de realizar una nueva compra. (Mesen Figueroa, 2011, pag.
32)

8. C.R.M.: son las siglas del término en inglés Customer Relationship Management que
en espafol significa Gestion de la Relacion con el Cliente, el cual establece que una
empresa que se vuelca a sus clientes es una empresa que utiliza la informacion para
obtener una ventaja competitiva y alcanzar el crecimiento y la rentabilidad, en su forma
mas generalizada, CRM puede ser considerado un conjunto de practicas disefiadas,
simplemente para poner a una empresa en contacto, mucho mas cercano con sus clientes.
De este modo aprende mas cerca de cada uno con el objetivo mas amplio de que cada

uno sea mas valioso incrementando el valor de la empresa.

Esta técnica se utiliza con el fin de conocer en profundidad al cliente, manejar toda la
informacidn posible acerca del cliente y saber en todo momento el tipo de relacion que
mantiene laempresa y el usuario, con el fin de ofrecerle nuevas posibilidades de negocio

y fidelizacion al cliente.
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9. Venta cruzada: ofrecer una serie de productos que el cliente no posee adaptados a su

perfil.

10. Call Center: podemos definirlo como un servicio puesto a beneficio del cliente donde
se realizan y reciben llamadas telefonicas con el objetivo de resolver dudas de los

clientes sobre un determinado producto.

11. Club de clientes: grupo o comunidades ofrecida de forma gratuita por la empresa con
el objetivo de fidelizar al cliente y que este se beneficie a su vez de una serie de ventajas

que la empresa poner al servicio de sus clientes.
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CAPITULO

OBJETIVOS ESPECIFICOS

IV. HIPOTESIS U OPERACIONALIZACION POR

Esta investigacion es cuali-cuantitativa, por tanto, la operacionalizacion se realiza desde los

objetivos especificos y se define una hipotesis de investigacion enfocada en la valoracion del

uso de la tecnologia por parte de los clientes del Banco AVANZ.

4.1. CUADRO DE OPERACIONALIZACION POR OBJETIVOS

ESPECIFICOS

DIMENSION

OBJETIVO DEFINICION
ES DE CATEGORIAS FUENTE
ESPECIFICO ANALISIS OPERACIONAL
1.Describir las Tecnologias Es la innovacion en la e Servicios e Investigacion

caracteristicas bancarias tecnologia que introduce bancarios documental
de las nuevas facilidad, comodidad y e Tipo de e Entrevistas
tecnologias que seguridad para beneficio de los tecnologia
implementa clientes y a la evoluciénenlos | o Ventajas
Banco AVANZ servicios bancarios, las mejoras | ¢ pesventajas
para la tecnoldgicas sobre seguridad ¢ Requisitos
fidelizacion de en cuanto a identificacion e Criterios de
los clientes en personal y los sistemas acceso
la sucursal de desarrollados por los bancos.
Esteli. (Herrera, Manriquez, & Jerez,
2005, pag. 37)
Caracterizara | Clientes Un cliente es una persona o e Antigiedad | Encuestas
los clientes entidad que compra los bienes | e Productos e Entrevista
que utilizan las y servicios que ofrece una (ue posee
nuevas empresa. (Kotler & Armstrong, con el banco
tecnologias 2008, pag. 8) e Calificacion
implementadas de la
por Banco Atencion
AVANZ
Analizar el Acceso y uso | Ha traido un cambio del tipo de | ¢ Acceso 24/7 |e Investigacion

acceso y uso
de las nuevas
tecnologias
por los clientes
de Banco
AVANZ en la

de
tecnologias

relacién entre el cliente y el
banco, con el uso de la
tecnologia se pueden realizar
gestiones desde cualquier parte
y no se requieren avanzados
conocimientos de informatica,

e Manejo de
los medios
electronicos

e Comisiones
por uso

documental

e Entrevistas
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sucursal de pues los sistemas estan
Esteli elaborados en funcion a la
intuicion de los usuarios y la
familiaridad con los mismos se
obtiene en poco tiempo.
(Herrera, Manriquez, & Jerez,
2005, pag. 55)
Proponer Estrategia La estrategia tiene que ver con | eFODA Analisis FODA
estrategias que posicionar a una organizacion | e Propuesta de | Entrevistas
permitan el para que alcance una ventaja estrategias
aprovechamie competitiva sostenible, esto « Objetivos de
nto de la implica decidir cuales son las cada
tecnologia industrias en las que queremos | estrategia
para la participar, cuales son los e Actividades

fidelizacién de
los clientes de
Banco
AVANZ.

productos y servicios que
queremos ofrecer y como
asignar los recursos
corporativos para lograr alguna
venta competitiva con el
objetivo principal es crear
valor al accionista y ademas
partes interesadas ofreciendo
valor al cliente. (de Kluyver,
2001, pag. 5)

por estrategia
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4.2.

HIPOTESIS DE INVESTIGACION

A mayor uso de tecnologia por los clientes, incide en la fidelizacion en la Sucursal de Esteli de
Banco AVANZ.

Variable Independiente: Tecnologia;

Variable Dependiente: Fidelizacién

4.2.1. CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tecnologia | Se refiere a la sustitucion NUmero de Usuarios de e-banking Encuesta
del trabajo por un equipo | — Ndmero de Usos de Tarjeta de Observacion
avanzado, aplicada al | Débito en depésitos y retiros en Entrevista semi-
conocimiento cientifico que ATM estructurada
se utilizaen laresolucionde | — Transferencias ACH realizadas Investigacion
cuestiones y problemas | _ consultas  en  Kiosco  de documental
practicos en la evolucién de Autoservicios
nuevos productos y NUevos | _ pepgsitos en Buzén de Cheques
Procesos Int_roduuendo Gestiones realizadas en Sucursal
cambios importantes Telefénica
(Stanton, Etzel, & Walker,
2007, pag. 41)

Fidelizacion | Pretende que los Edad Encuesta
compradores o usuarios de Nivel Académico Entrevista semi-
los servicios de la empresa Antigiiedad estructurada

mantengan relaciones
comerciales estables 'y
continuas, o de largo plazo
con ésta (Mesen Figueroa,
2011, pag. 30)

Recomendacién
Satisfaccion en Atencion

Manejo de operaciones por
Medios Electrdnicos
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CAPITULO V. METODOLOGIA

5.1 TIPO DE ESTUDIO

Imagen N° 1. Mapa de ubicacién de las
. Ry . . sucursales del Banco AVANZ
Esta investigacion segun el uso del conocimiento es Nicaragua.
aplicada porque analiza la problematica que tienen los
clientes con el uso y aprovechamientos de la v
tecnologia utilizada por Banco AVANZ para su ¢ v 0
e, : . ¢
fidelizacion y se proponen mejoras para incrementar el V9 ¢
nivel de fidelizacion de los clientes. v
Segun el enfoque filosofico esta investigacion cuali-
titati ixt btend inf .. Fuente:
Cuantitativa 0 mixta porque obtendremos INTormacion | pps:/amvww. AVANZbanc.com/Pages/CanalesA
. tencion/RedSucursales.aspx
a profundidad del Banco AVANZ sobre su P

organizacion y los diferentes servicios ofrecidos, y desde la dptica de los clientes, se analizaran

las variables de tecnologia y fidelizacion de los clientes.

5.2 UNIVERSO

El universo de estudio lo constituye Banco AVANZ, que tiene presencia en 09 departamentos
del pais, con una red de 12 sucursales, 2 en la Region Sur (Masaya y Rivas), 3 en la Region
Norte, (Esteli, Jalapa y Matagalpa) 1 en la Regién Centro (Juigalpa), 2 en Occidente. (Le6n y

Chinandega) y 4 en Managua (Plaza Espafia, Plaza Once, Mercado Oriental, Sucursal Matriz).

Este trabajo de investigacion se estara realizando en la sucursal de Banco AVANZ, ubicada en
la ciudad de Esteli, del mismo nombre, esta sucursal cuenta con 1487 clientes de crédito y ahorro

para el estudio de los cuales tomaremos una muestra.
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5.2.1 CARACTERISTICAS DEL MUNICIPIO DE ESTELI *

El municipio de Esteli esta ubicado a 148 kilémetros al norte de Managua capital de Nicaragua.

Limita al norte con el departamento de Madriz, al sur con los departamentos de Matagalpa y

Ledn al este con el departamento de Jinotega y al oeste con los departamentos de Chinandega y

Madriz.

El municipio de Esteli, conocido también como
“El Diamante de las Segovias ~ fue fundada en
1823 es un municipio al norte de Nicaragua,
con una poblacion de aproximada de 107,458
habitantes (proyeccién al 30 de junio del 1999),
cuenta con una extension territorial de 795.7
KM? El clima es muy agradable, esta localizado
a 843.97 msnm, con temperaturas que oscilan
entre los 25°C y los 28°C, con una humedad

mas baja en comparacion a otras zonas del pais.

Grafico N° 2, Mapa del Municipio de Esteli

L&s Sabanas® |

i San

iJoséde, | \ * Sebastian
usmapa | f de Yali
, San Rafael
o | La Concordia® del Norte
San Juan de X
Limay
, ‘ O]
Esteli ] ]
Achuapa* v
eva ; 4 La Trinidad
San Nicolas * e San Isidro
. MATAGAI
* El Sauce

J» Sebaco

Fuente: INETER, Gestion de Riesgo

El municipio de Esteli es el principal centro de comercializacion, abastecimiento y suministro

para la produccion y sede de importantes organizaciones de productores e instituciones

productivas, razon por la cual es considerada el centro de la vida administrativa, social y

productiva de “Las Segovias”. La actividad econdmica mas importante es la agricultura,

principalmente los cultivos de tabaco y granos basicos para autoconsumo familiar como frijol,

maiz y sorgo. Es el principal centro de comercio y servicios de la region segoviana.

! Instituto Nicaraguense de Estudios Territoriales.

(2020). INETER. Obtenido de INITER Web site:

http://gestionderiesgo.ineter.gob.ni/PortalMapas/index.html
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5.3 MUESTRA DE ESTUDIO

Para el célculo de la muestra utilizaremos una férmula estadistica que no permita calcular el

namero de clientes de sucursal Esteli de Banco AVANZ a abordar para dicha investigacion.

n=N _Z2 P.Q
(N-1) e2+ Z2P.Q
N = Poblacién
P = Estimacion proporcional de la poblacion (0.5)
Q = (1 - P) = Diferencia de la estimacion proporcional de la poblacion (1-0.5)=0.5
Z = (1 - 6) = Valor del estadistico z (tabla de distribucion normal) para un riesgo de ¢ x 100

e = error estandar de la muestra

Calculo:

N = 1487 clientes

P =50%

Q =50%

Z=1.96

e=5%

n= 1487 (1.96)2 (50%) (50%0) = 1,428.11 =305.80 = 306

(1487-1)(5%)2+(1.96)2.(50%)(50%)  4.67

La muestra para esta investigacion sera de 306 clientes de Banco AVANZ de Sucursal Esteli
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5.4 TECNICAS DE RECOLECCION DATOS

Para esta investigacion utilizaremos cuatro métodos de recoleccion de datos: la observacion, la

encuesta, la entrevista semiestructuradas, y la investigacion documental.

Meétodo de encuesta. Una encuesta o cuestionario consiste en reunir datos entrevistando a las
personas. Las encuestas se pueden hacer en persona, por teléfono, por correo o por Internet. La
ventaja de la encuesta es que la informacion viene directamente de la persona que a usted le
interesa (Stanton, Etzel, & Walker, 2007, pag. 187)

Método de entrevistas semiestructuradas se basan en una guia de asuntos o preguntas v el
entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u

obtener mayor informacion. (Hernandez Sampieri, 2014, pag. 403)

La investigacion documental o revision de la literatura implica detectar, consultar y obtener la
bibliografia (referencias) y otros materiales que sean Utiles para los propoésitos del estudio, de
donde se tiene que extraer y recopilar la informacion relevante y necesaria para enmarcar nuestro

problema de investigacion. (Hernandez Sampieri, 2014, pag. 61)

Método de observacion. EI método de observacion consiste en que el acopio de datos se lleve
a cabo mediante la observacion de las acciones de una persona. En la investigacion por
observacién no hay interaccion directa con los sujetos que se estudian. (Stanton, Etzel, &
Walker, 2007, pag. 187)
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5.5. ETAPAS DE LA INVESTIGACION

ETAPA I: INVESTIGACION DOCUMENTAL

Se elaboraron los antecedentes de la investigacion, verificando en la biblioteca de la Urania
Zelaya de la FAREM-Esteli, en la cual se identificaron que no se han realizado ninguna tesis
sobre Banco AVANZ, Unicamente de otros bancos, pero no directamente sobre el uso de
tecnologia para fidelizacion de los clientes. Se realiz6 la descripcion del problema, la
justificacién y objetivos. En la elaboracion del marco tedrico se recopilé informacion de libros,
tesis, trabajos documentales en la Biblioteca ““Urania Zelaya™ de la FAREM-Esteli, al igual

que también se consultaron libros y tesis en linea.

También se realizo investigacion del Banco que productos y servicios ofrece, los procedimientos
para su uso todo esto en la pagina web del banco e informes de auditorias independientes

realizadas.

ETAPA II: ELABORACION DE INSTRUMENTOS

Se disefiaron cuatro instrumentos: guia de observacion, encuesta, entrevista semi-estructurada

retomando los objetivos especificos.

La guia de observacion para evaluar las condiciones que utilizan el 24/7 y el manejo de los
medios electronicos disponibles. (Ver Anexo 8 Formato de Guia de Observacion)

La encuesta para conocer el grado de utilizacion de los medios electronicos e incluye la
informacidn general del cliente y preguntas agrupadas en como ha sido la relacion con el banco,
el acceso a la tecnologia, su fidelizacion y la valoracion de la calidad de la atencion al cliente.

(Ver Anexo 9 Formato de Encuesta a Clientes)
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La entrevista semi-estructurada se realizaron cuatro formatos:

1) A los clientes para conocer la opinion sobre los medios electronicos su relacion con el banco,
accesibilidad, compromiso y calidad en la atencion recibida (Ver Anexo 10 Formato de

Entrevista a Clientes)

2) Al Funcionario donde describen las caracteristicas de los medios electrénicos, los tipos de
clientes que poseen, las ventajas y desventajas de la utilizacion de esta tecnologia para la

fidelizacion de los clientes. (Ver Anexo 11 Formato de Entrevista a Funcionario)

3) Asesor de Clientes para conocer el proceso de adaptacion de los clientes a la implementacion
del uso de la tecnologia sus caracteristicas, accesibilidad, ventajas y desventajas ya que son ellos
los que tiene mayor contacto con los clientes. (Ver Anexo 12 Formato de Entrevista a Asesor
de Clientes)

4) Técnicos de Mantenimientos para la valoracion del uso adecuado que dan los clientes a los
medios electrénicos que estan disponibles en el 24/7 de Sucursal de Banco AVANZ Esteli. (Ver
Anexo 13 Formato de Entrevista a Técnico)

ETAPA 1II: TRABAJO DE CAMPO

El trabajo de campos se realiz6 del 21 de septiembre al 10 de octubre a clientes donde se
aplicaron 239 encuentras y 67 entrevistas a clientes que visitaron la sucursal Esteli con el fin de
recopilar la informacion necesaria para cumplir los objetivos especificos de la investigacion.
Asimismo, se entrevisto a dos funcionarios de la sucursal, dos asesores de clientes y dos técnicos
gue brinda mantenimiento a los medios electrénicos. En este mismo periodo se realizaron guias

de observacidn que permitieron recopilar informacion para complementar la investigacion.
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También se realiz6 una investigacion documental en la pagina de Banco Avanz sobre los medios
electronicos que tiene disponibles a los clientes en la sucursal Esteli, medio por el cual pretende

mayor fidelizacidn y brindar una nueva experiencia en la banca.

Los nombres de los participantes en dicho estudio se mantendrdn an6nimos por siglo de la
Institucion y privacidad de los participantes otorgandoles sobrenombres.

ETAPA IV: ANALISIS Y ELABORACION DE DOCUMENTO FINAL.

El informe se redacto analizando los datos obtenidos en el trabajo de campo y cumpliendo con
los objetivos especificos de la investigacion para la elaboracion de los resultados y la realizacion
de las propuestas para lograr la fidelizacion de los clientes a través del uso de la tecnologia en

Banco Avanz.

CAPITULO VI: RESULTADOS

6.1 DESCRIPCION DE BANCO AVANZ

Banco ProCredit S.A, fue constituido el 29 de julio del 2005, como una sociedad anénima de
conformidad con las leyes de la Republica de Nicaragua con una duracion de 99 afios. Su
domicilio de la cuidad de Managua, Republica de Nicaragua. Banco ProCredit S.A. es una
subsidiaria de ProCredit Holding AG & Co. KGaA, quien posee el 94.69% de las acciones del
Banco con domicilio en Alemania y el 5.27% son propiedad de STICHTING DOEN, con

domicilio en Holanda.

La actividad principal del Banco es dedicarse a todas las actividades bancarias y financieras
permitidas por las leyes de la republica de Nicaragua, dirigidas especificamente a la micro,
pequefia y mediana empresa. Su actividad se encuentra sujeta a la vigilancia y supervision de la
Superintendencia de Bancos y de Otras Instituciones Financieras de Nicaragua (SIBOIF).
(Banco ProCredit S.A., 2016, pag. 08)
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El 2 de agosto del afio 2017, el 99.99% de las acciones comunes del banco fueron adquiridas
por Corporacion Financiera de Inversiones S.A. Posteriormente el 16 de noviembre de 2017,
producto de la capitalizacion de la deuda subordinada se emitieron 1,834,418 acciones
preferentes, de las cuales Seguros América S.A. es el duefio del 50% Tenedora Saturno S.A. y
Nicaragua Sugar States Limited son duefias del 16.67% cada una, Casa Pellas es duefa del

10.00% vy el 6.66% restante le pertenece a los accionista minoritarios.

Al 31 de diciembre de 2017, el total del capital social suscrito y pagado se encuentra integrado
de la siguiente forma: Corporacion Financiera de Inversiones S. A. con una participacion del
81.51% de las acciones del Banco, el 9.24% es propiedad de Seguros América S. Ay el 9.25%

restante les pertenece a los 15 accionistas minoritarios. (Banco Procredit S.A., 2018, pag. 08)

Hasta el 25 de mayo de 2018 su denominacién fue Banco ProCredit S.A. siendo subsidiaria de
Corporacion Financiera de Inversiones S.A. con domicilio en la cuidad de Managua Republica
de Nicaragua. (Banco Avanz S.A., 2019, pag. 09)

Banco AVANZ es la nueva generacion en servicios financieros que inspirados en la innovacién
crea soluciones de alto valor. Brinda una experiencia diferenciadora mediante un conocimiento
profundo de las necesidades financieras de los clientes, y contamos con un equipo de personas
motivado y comprometido; esto es lo que permite convertirse en aliado y banco principal de los

clientes

Es parte del Grupo Pellas, un grupo empresarial liderado por Don Carlos Pellas Chamorro, con
una amplia trayectoria en la banca nacional e internacional de mas de 60 afios. Fusionan la
experiencia e innovacion estando convencidos de que asi juntos generaremos cambios positivos

que creen prosperidad para los nicaraglenses. (Banco Avanz S.A., 2019)

¢Quién es AVANZ?: AVANZ es aquel que elige ser visionario, diferente, creer en las

posibilidades, basado en principios y valores bien fundamentados y no se conforma.
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6.1.1 MISION, VISION Y VALORES

Misidn: Brindar servicios financieros especializados, innovadores y de alta calidad creando

valor para los clientes, colaboradores e inversionistas.

Vision: Ser el Banco nicaragiiense referente en términos de innovacioén y calidad en los servicios

que ofrecemos.

¢ Qué valores caracteriza a AVANZ?

Empético y Proactivo: Somos abiertos y receptivos a las necesidades de los clientes lo

que permite ofrecerles soluciones especializadas y personalizadas.

e Comprometido y Responsable: Trabajamos con €tica, honestidad y transparencia para
brindar a los clientes y colaboradores soluciones que mejoren su vida; para los

inversionistas, buscamos obtener un rendimiento justo.

e Innovador e Inteligente: Nos esforzamos por estar siempre a lavanguardia
tecnologica ofreciendo soluciones que faciliten y hagan méas simple la vida de los

clientes.

e Prosperos: Creemos en generar sinergias ganar-ganar con los clientes y colaboradores.
Trabajamos de la mano ampliando tu horizonte. (Banco Avanz S.A., 2019)

6.1.2 GOBIERNO CORPORATIVO: JUNTA DIRECTIVA,
DIGNATARIOS Y PRINCIPALES EJECUTIVOS

De acuerdo al arto 39 del Capitulo III Administracion y Control de la Ley 561 “Ley General de
Bancos, Instituciones Financieras no Bancarias y Grupos Financieros”, Constituye ell gobierno

corporativo de las instituciones financieras, el conjunto de directrices que regulan las relaciones
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internas entre la Junta General de Accionistas, la Junta Directiva, la Gerencia, funcionarios y

empleados; asi como entre la institucion, el ente supervisor y el publico.

Las politicas que regulen el gobierno corporativo de las instituciones financieras deben incluir,

al menos, lo siguiente:

1. Los valores corporativos, normas éticas de conducta y los procedimientos para asegurar

su cumplimiento;

La estrategia corporativa, de manera que permita constatar el éxito de la institucion en

su conjunto y la contribucion individual al mismo;

Politicas de asignacion de responsabilidades y niveles de delegacion de autoridad en la

jerarquia para la toma de decisiones;

Politicas para la interaccion y cooperacion entre la Junta Directiva, la gerencia y los

auditores;

Las politicas de control interno adecuado a la naturaleza y escala de sus actividades, que
incluya disposiciones claramente definidas para la delegacion de poderes, el régimen de
responsabilidad, y las necesarias separaciones de funciones. Tales funciones deberan ser
fiscalizadas por un auditor interno conforme lo indicado por el Articulo siguiente y por
las normas que a este respecto dicte el Consejo Directivo de la Superintendencia;

Las politicas sobre procesos integrales que incluyan la administracion de los diversos
riesgos a que pueda estar expuesta la institucion, asi como sistemas de informacion

adecuados y un Comité para la gestion de dichos riesgos;

Las politicas sobre mecanismos para la identificacion, medicion, seguimiento, control y

prevencion de riesgos y politicas para el manejo de conflictos de interés;

Las politicas generales salariales y otros beneficios para los trabajadores;
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9. Flujos de informacién adecuados, tanto internos como para el publico; Ley No. 561, Ley

General de Bancos, Instituciones Financieras No Bancarias y Grupos Financieros.

10. Politicas escritas sobre la concesion de créditos, régimen de inversiones, evaluacion de
la calidad de los activos, suficiencia de provisiones y administracion de los diferentes

riesgos. (Asamblea Nacional de la Republica de Nicaragua, 2005)

Junta Directiva de Banco AVANZ

Director Propietario

Adolfo Martin McGregor Benard
Silvio Federico Pellas Chamorro
Ricardo Ramon Barrios Velasquez
Carlos José Ulvert Sanchez
Alberto José Chamorro Holmann
Javier José Arguello Barillas

Francisco David Robleto

Suplente
Silvio Fedérico Pellas Martinez

Eduardo Francisco Pellas Fernandez

Segun el Arto 27 del Capitulo 111 Administracion y Control de la Ley 561, La Junta Directiva
de los bancos estara integrada por un minimo de cinco directores y los suplentes que determine
su propia escritura de constitucion social o sus estatutos. La Junta Directiva debera celebrar
sesiones obligatoriamente al menos una vez cada mes. Los miembros propietarios y suplentes
de la Junta Directiva seran nombrados por la Junta General de Accionistas por periodos
determinados conforme a la escritura de constitucion social y estatutos del banco, no pudiendo

ser inferiores a un ano. Podran ser reelectos
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Los acuerdos y resoluciones de las juntas directivas de los bancos constaran en el respectivo
Libro de Actas, y deberan ser firmados al menos por el presidente y el secretario de las mismas.
La participacion de los demas directores en la sesion se demostrara con su firma en dicho Libro

0 en documento de asistencia que pasara a formar parte del acta respectiva.

La Junta Directiva, con caracter excepcional, y una vez cumplidos los requisitos legales, podra
celebrar sesiones sin necesidad de reunion fisica de sus miembros, a través de la comunicacion
entre ellos por correo electrénico, teléfono, fax o por cualquier otro medio de comunicacién que
evidencie la participacion, identificacion y decision de los participantes. En este caso, el
Secretario debera constatar lo anterior, levantando el acta correspondiente, en la que se
incorpore los asuntos Yy las resoluciones tomadas, misma que debera ser suscrita por el presidente
y el secretario de la Junta Directiva. Los demas directores deberan, en su oportunidad, ratificar

en documento aparte, con su firma su participacion en la respectiva sesion.

De acuerdo al articulo 27 de la ley general de bancos, las certificaciones de las actas deberan ser
libradas por el Secretario de la Junta Directiva, o por un notario publico designado por dicha

Junta. (Asamblea Nacional de la Republica de Nicaragua, 2005)

Dignatarios

Presidente: Adolfo Martin McGregor Benard
Vicepresidente: Silvio Federico Pellas Chamorro
Secretario: Edwin Alejandro Mendieta Chamorro

Vicesecretario: Carlos Francisco Pellas Chamorro

Vigilante
Alberto Chamorro Chamorro
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Principales Ejecutivos

Gerente General.: Ana Celina Gallardo Rivera

Gerente Financiero: Emilio José Stadthagen Recalde

Gerente de Cumplimiento: Rodrigo Alberto Zambrana Gutiérrez
Gerente de Operaciones y Tecnologia: Larry Mora

Gerente de Crédito: Jaime Valdivia

Gerente de Banca de Empresas & PYME: Malte Von Maravic
Gerente de Banca de Consumo: Karla Zambrana

Gerente de Riesgo: Roberto Carlos Gomez Cuadra

Gerente de Mercadeo: Pasquina Magdalena Gatti Matus
Gerente de Gestion de Talento: Loretta Margine Garcia Campbell
Auditor Interno: Virginia Maria Moreno Padilla

Asesor Legal: José Ramiro Sanchez Lopez

En el Arto 33 del Capitulo 111 Administracién y Control de la Ley 561, La Junta Directiva podra
nombrar uno o0 varios gerentes o ejecutivo principal, sean 0 no accionistas, quienes sesion
precedente, se hubiere otorgado a cada cliente, asi como las inversiones efectuadas, cuando en
uno u otro caso se exceda el limite establecido legalmente. Asimismo, dichos funcionarios
deberan llenar los requisitos establecidos en los Articulos 28 y 29 de la presente Ley en lo que

les fuere aplicable (Asamblea Nacional de la Republica de Nicaragua, 2005)

Dichos gerentes o ejecutivo principal tendran las facultades que expresamente se les confieran
en el nombramiento o en el poder que se les otorgue. No necesitaran de autorizacion especial de
la Junta Directiva, para cada acto que ejecuten en el cumplimiento de las funciones que se les
haya asignado y tendran para la realizacion de las mismas, la representacion legal del banco con
amplias facultades ejecutivas. Sin perjuicio de lo dispuesto en este parrafo, la representacién
judicial y extrajudicial de los bancos correspondera al presidente de su Junta Directiva
(Asamblea Nacional de la Republica de Nicaragua, 2005)
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La Junta Directiva de los bancos debera requerir del Gerente General de la institucion respectiva
0 de quien haga sus veces, que le informe, en cada sesion ordinaria, de todos los créditos y
garantias que a partir de la debera informar a la Junta Directiva, al menos trimestralmente, sobre
la evolucion financiera de la institucién. Todo lo anterior debera quedar recogido en el acta
respectiva (Asamblea Nacional de la Republica de Nicaragua, 2005)

6.1.3 SUCURSALES
1.  Chinandega, Chinandega Gasolinera Puma EI Calvario, 1% c. al este
2. Juigalpa, Chontales Esquina noreste del Parque Central 20 vrs. al norte
3. Esteli, Esteli Calle de los bancos, esquina sureste
4. Jalapa, Nueva Segovia De la Alcaldia 3 c. al oeste
5. Ledn, Leodn Iglesia La Recoleccion, 1 c. al este
6.  Matriz, Managua Avenida Jean Paul Genie
7. Plaza Espafia, Managua De la Rotonda El Giiegtiense, 75 vrs. al sur
8.  Plaza Once, Managua Km. 11 carretera a Masaya
9.  Mercado Oriental, Managua Gasolinera Puma Ciudad Jardin 3 c. al norte, 4% c. al oeste
10. Masaya, Masaya Costado sur del Mercado de Artesanias, % c. al oeste
11. Matagalpa, Matagalpa Costado este de la Catedral de Matagalpa
12. Rivas, Rivas Esquina noroeste del Parque Central
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6.1.4 ORGANIGRAMA DE BANCO AVANZ

Junta Directiva

Gerencia General

Auditoria

i

Asesoria Legal

| f | | |

Empresas & PYME G. Financiera H G de Mercadeo | G de Riesgo ‘ G de Gestion de ‘ G de Credito ‘ G Operaciones ¥ G de Banca de

Talento Tecnologia Consumo
Gerente de Sucursal

:

Jefe de Servicio al
Cliente

—

Asesor  de Cliente Oficial Operativo Recuento

A:esol'Eﬁpl'e!nlia] AsesorPYME Ejecutivo de Banca

Fuente: Propia a partir de entrevista a funcionario (2020)

Gerencia General.: La Gerencia General es el 6rgano administrativo, encargado de la direccion

de todas las actividades del Banco, dirigir, administrar y fiscalizar las actividades, ya sea
directamente o mediante con sus funcionarios, ademas mantener informado al Presidente de la

Junta Directiva de todos los asuntos relacionados con la marcha del Banco.

Gerencia Financiero: Responsable de optimizar la rentabilidad de Banco Avanz con el objeto

de maximizar los recursos generados para financiar el crecimiento del banco.

Gerencia de Cumplimiento: Responsable de la gestion en materias de Prevencidn de Lavado de

Dinero, Cumplimiento Normativo y otras materias en el ambito de las buenas practicas,

normativas y leyes. Reporta a la Junta Directiva.

Gerencia de Operaciones y Tecnologia: Administrar y gestionar el soporte operacional y

tecnoldgico a los procesos del negocio del banco y sus sucursales, asegurando.
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Gerencia de Crédito: Imparte las instrucciones, y recomendaciones necesarias para la eficiente

administracion y buena marcha de todas las operaciones crediticias del banco; aprobacion de

créditos, informa a la Junta Directiva, propone al comité politicas de operaciones crediticias.

Gerencia de Banca de Empresas & PYME: Gestiona el riesgo de crédito para los segmentos de

Pequefia y Media Empresa. Participa en la definicion de normas para el segmento, en el
desarrollo de herramientas de admision, recuperacion y en comités crédito, realizando el
seguimiento de riesgos de éstas carteras. Ademas, es responsable de la gestion integral del riesgo
crédito PYME, cubriendo el proceso de crédito desde el otorgamiento, control de riesgo y

regularizacion de créditos

Gerencia de Banca de Consumo: Promueve y/o implementa acciones para la materializacion de

captaciones de nuevas cuentas con politicas y estrategias comerciales que influyen directamente
en los resultados del negocio. Busca el desarrollo acciones para implementar alianzas que

aumenten las cuentas de negocios.

Gerencia de Riesgo: La principal mision es contribuir a la optimizacion de la relacion riesgo /

retorno de los activos de riesgo del banco, a través de una gestion integral de riesgos.

Gerencia de Mercadeo: Disefiar, desarrollar, e implementar estrategias comerciales, modelos de

atencion para los segmentos de Banca de Personas, Pequefia, Mediana Empresa y PYME, que
permitan acompaiiar en el ciclo de vida a sus clientes, cubriendo sus necesidades de productos

y servicios financieros, buscando desarrollar experiencias memorables.

Gerencia de Gestion de Talento: Es responsable de la buena marcha del aspecto laboral y

contractual; de los trabajadores, mejorando la productividad y la satisfaccion de las partes.

Auditor Interno: El auditor tiene como funcion principal hacer cumplir las normas establecidas

por el banco para todos sus procesos. Se centra en el area administrativa, legal, financiera, fiscal

y contable y maneja informacion confidencial y de gran interes.
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Asesor Legal: Asegurar que las acciones legales, judiciales y de asesoria requeridas por la Junta
Directiva, Gerencia General y Sucursales del Banco, sean atendidas en forma oportuna, eficiente
y eficaz, cuidando los intereses institucionales. lgualmente, representar al Banco ante las

Autoridades Judiciales, Civiles y Militares, en acciones en que el Banco sea parte.

6.2 PRODUCTOS BANCARIOS

6.2.1 CUENTA DE AHORRO

En el Banco AVANZ se ofrece cuentas de ahorro hechas a tu medida, para ayudar a cumplir sus

metas:

Plan ProAhorro

Ofrece la flexibilidad de definir el plazo y el monto del deposito que deseas ahorrar
mensualmente, para lograr tus proyectos y alcanzar tus objetivos.

Es tu programa de ahorro mensual con plazos y montos flexibles, que te permite obtener una
tasa de interés atractiva sobre el monto ahorrado. escoges el plazo segun tu meta y se premia la

perseverancia con una tasa de interés mayor.

Mi Ahorro
Porque se reconoce la importancia del ahorro y ayudar en la educacion financiera de los hijos,

fomenta la cultura del ahorro desde temprana edad.

6.2.2 DEPOSITO A PLAZO FIJO

El Depésito a Plazo Fijo es una inversion realizada a un plazo pactado, que te permite maximizar
tus ahorros de una forma facil y segura generando intereses méas altos que otros productos
financieros. Se ofrece la mejor tasa de interés, accesibles montos de inversion y multiples

opciones de plazo. Ademas, se pode escoger la frecuencia de pago de los intereses.
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6.2.3 CUENTA CORRIENTE

AVANZ pone a su disposicion una cuenta corriente estdndar para tus gastos diarios o
para manejar el efectivo generado por su negocio de una manera segura y eficiente. Con tu
cuenta corriente AVANZ, tu dinero estard siempre disponible en la palma de tu mano y podras
realizar tus pagos con tu chequera, tu tarjeta de débito, AVANZ Modvil, e-banking y

transacciones con codigo.

Cuenta Corriente Empresarial
Disefada eficientemente para que, en un solo producto, consolides todas tus gestiones y goces
de maximos beneficios. Con nuestra Cuenta Corriente Empresarial los saldos que manejes en tu

cuenta, también generan intereses cada mes.

Beneficios:
« Servicio de pago de planilla.
o Servicio de traslado de valores.
o Disponible en cérdobas y en ddlares.
e Atractiva tasa de interés escalonada.
« Capitalizacion de intereses mensual.
 Sin limite de cheques, ni retiros, ni depdsitos.
o Acceso gratuito al servicio de e-banking a través del cual puedes realizas consulta de

saldo, pagos a proveedores locales e internacionales, estados de cuenta etc.

Requisitos Generales
e Documento de Identidad Vigente
e Dos (2) Referencias Personales

e Soporte de ingresos
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6.2.4 CREDITO STANDARD

Esté disefiado exclusivamente para hacer crecer tu negocio. Se financian todas las necesidades

en los sectores agricola, ganadero, produccion, industria, servicio, comercio y construccion.

Beneficios:
o Asesoramiento personalizado.
o Tramite sencillo y rapido.
o Competitivas tasas de interés.
o Plazos segun el destino del crédito.
o Cuotas de acuerdo al flujo de efectivo de su negocio.
o Plan de pagos de acuerdo al ciclo de produccién y comercializacion.

« Condiciones especiales para clientes con excelente historial de crédito.

Requisitos Generales:

o Documento de identidad vigente.

o Contar con un buen récord crediticio.

o Completar solicitud de crédito.

« Contar con un afio de experiencia en la actividad a financiar.

« Informacion financiera/contabilidad formal se solicitara informacion adicional
« Facilitar garantia (segin el monto de la exposicion crediticia) la cual puede ser:
« Hipoteca.

e Inventario.

e Prenda comercial, agraria o industrial.

o Fianza Solidaria.

o Depositos a Plazo Fijo.
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6.2.5 LINEA DE CREDITO

AVANZ pone a su disposicion la Linea de Crédito Empresarial, un producto versatil que te
permite invertir en maltiples destinos como: compra de inventarios, infraestructura, pago de

salarios, pagos a proveedores y cualquier otra inversion que te impulse a crecer.

Beneficios:
e Haz uso de tus fondos de forma inmediata.
o Tramite sencillo y rapido.
o Disponibilidad de fondos de forma revolvente.
o Competitivas tasas de intereés.
o Amplio plazo de vigencia de hasta 120 meses.
e Cuotas de acuerdo al flujo de efectivo de su negocio.
« Plan de pagos de acuerdo al ciclo de produccion y comercializacion.

« Condiciones especiales para clientes integrales.

Requisitos Generales:

o Documento de identidad vigente.

« Contar con un buen récord crediticio.

« Contar con un afio de experiencia en la actividad a financiar.
« Brindar informacién financiera actualizada.

o Completar solicitud de crédito.

« Facilitar garantia (segin el monto de la exposicion crediticia), la cual puede ser:
e Hipoteca.

e Inventario.

e Prenda comercial, agraria o industrial.

o Fianza solidaria.

o Depositos a Plazo Fijo.
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6.3 DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS EN LA PLATAFORMA DE
BANCO AVANZ

En AVANZ esta disponible cuando se necesite, sin horarios. En la zona 24/7 podes realizar los
depdsitos a tus cuentas en efectivo y cheque, consultar tu saldo y hacer los pagos de sus
préstamos, sus tarjetas, sus proveedores, sus servicios. Puedes transferir dinero a otras personas

0 empresas dentro y fuera del banco, dentro y fuera de Nicaragua.

También puedes imprimir estados de cuenta de las Gltimas 10 transacciones que realizaste,
cambiar o resetear el pin de tu tarjeta de crédito o débito, resetear tu contrasefia de e-banking o
bloquear tu tarjeta de débito y crédito. Y si no tienes a mano tu tarjeta, podes depositar usando
tu codigo AVANZ.

Tienes a tu disposicion la Sucursal Telefdnica, kioscos, buzones de cheques y ATMs, solo tienes
que escoger el que mas te guste y disponer de tu tiempo para lo que quieras. Con un solo clic
haces tus pagos, envias dinero, programas tus transferencias y agregas a tus beneficiarios. jAsi

de facil, rapido y desde la palma de tu mano!

Ademas, se ofrece AVANZ Token, una aplicacion que te permite tener tu Token de manera

digital en tu Smartphone para que hagas tus transferencias y pagos de manera rapida y segura.

Si quieres vivir esta nueva experiencia puedes descargar AVANZ Token y Usalo en tu e-banking
y AVANZ Movil o visitar la Red de Sucursales a nivel nacional con presencia en 09
departamentos del pais y con horario de atencién de lunes a viernes: 08: 30a.m.—04:30p.m. y los
sébados: 08:30 a.m. — 12:00 m.

6.3.1. CAJEROS AUTOMATICOS O ATM

Los Cajeros Automaticos o ATM por sus siglas en inglés (Automated Teller Machine) son

maquinas dispensadoras de dinero activadas mediante una tarjeta y una clave secreta personal,
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que identifica a un usuario. Cuentan con mecanismos de seguridad, para permitir que sélo quien

disponga de dicha tarjeta pueda realizar operaciones.

AVANZ, BDF y Ficohsa, a través de una alianza comercial, unen sus esfuerzos para crear
BANCARED, la nueva red de cajeros automaticos que llega para estar mas cerca de lo que

necesitas.

BancaRed cuenta con mas de 120 cajeros automaticos disponibles a nivel nacional, donde los
clientes de AVANZ, BDF y Ficohsa, podran realizar retiros y consultas de saldo con su tarjeta

de débito sin ningln costo.

El beneficio es para los clientes de AVANZ, BDF y FICOHSA quienes contaran con una mayor
cantidad de cajeros automaticos para realizar consultas de saldo y retiros de efectivo con sus
tarjetas de débito, sin cobro de comision BancaRed acepta cualquier tarjeta de débito, crédito o
prepago Visa Internacional, Todos los ATMs tienen una misma imagen, en la que predomina el
color morado. Ademas, estos siempre tendran el nombre BANCARED. El banco duefio del

ATM (AVANZ, BDF o Ficohsa) mostrara en la pantalla inicial su logotipo.

e Situtarjeta es de AVANZ, BDF o Ficohsa podes realizar consultas de saldo y retiros de
efectivo GRATIS. Ademas, se puede realizar otras transacciones segun los servicios
disponibles en cada cajero automatico y en dependencia de tu banco emisor.

e Si tu tarjeta es de otro banco nacional o internacional, podrés realizar consultas de saldo
y retiros de efectivo. En este caso la transaccion tendra un costo segln los establecido

por tu banco.

6.3.2. SMART ATM

Los SMART ATM o ATM FULL permite realizar transacciones bancarias en efectivo cuyo
mecanismo facilita la recepcion de billetes, convirtiéndose asi en una nueva solucion

automatizada para los depdsitos con acreditacion inmediata.
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A través de la red de ATMs, puedes retirar efectivo de tus tarjetas de débito o crédito, imprimir
mini estado de cuenta de tus Gltimas 10 transacciones, consultar tu saldo, cambiar tu PIN y

depositar o retirar dinero usando el nuevo servicio “Cadigo AVANZ”.

Pensando en la comodidad, se ha puesto a la disposicion Codigo AVANZ, en donde se
encontrard Codigo para Depositos y Codigo para Retiro. jRealiza tus depositos y retiros sin

tarjeta de débito, sin filas, sin complicaciones y completamente GRATIS!

« Si necesitas depositar a una cuenta de AVANZ y no quieres hacer fila, solicita aqui tu
Caodigo para Depésito o llama a la Sucursal Telefénica 2223-7676 opcion 4. Este codigo
tiene una vigencia de 3 afios y te servira para depositar a tus cuentas o a cuentas de otras

personas, sin importar si eres cliente o no del banco.

« Si necesitas transferirle dinero a una persona que no tiene cuenta en AVANZ, genera tu
Caodigo para Retiro por el monto que desees desde tu AVANZ Movil y envialo por SMS al
namero de celular de esa persona. Este codigo tiene vigencia de 24 horas.

En los SMART ATM de AVANZ puedes realizar las siguientes transacciones:
Retiro de Efectivo

e Con tarjeta de débito unicuenta y multicuenta

e Con tarjeta de crédito

e Por codigo (sin tarjeta)

Consulta de saldo

Depdsito de efectivo con tarjeta

Dep0sito de efectivo por codigo (sin tarjeta) a cuentas propias y a terceros
Impresion de mini estado de cuenta

Cambio de PIN

Redencion de Puntos/Cash Back


https://www.avanzbanc.com/Pages/SolicitudesEnLinea/SolicitudCodDepositoATM.aspx
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6.3.3. TARJETA DE DEBITO

Instrumento de pago con banda magnética, chip inteligente y antena para pagos sin contacto que
resguarda la informacion personal del cliente. Esta tarjeta esta relacionada a una cuenta bancaria,
la cual permite realizar transacciones nacionales e internacionales en Cajeros Automaticos
(ATM), realizar pagos y compras a través de POS de comercios afiliados a VISA sin intereses

ni comisiones.

Dispone de los fondos de tu cuenta bancaria en todo momento a través de la Tarjeta de Débito
AVANZ. Obtienes mayor seguridad al no portar dinero y disponibilidad de tu efectivo 24 horas
los 365 dias del afio. Esta tarjeta de débito cuenta con un chip inteligente que respalda tu

informacidn personal y la de tu cuenta haciendo de ésta un medio de pago seguro.

Beneficios:
e Asociada a una cuenta bancaria, ya sea corriente o de ahorro.
» Retirar efectivo las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.
e Acceso a ATMs a nivel nacional e internacional.
o Comprar y pagar por teléfono e Internet (en cualquier moneda).
o Realizar pagos y compras a través POS de comercios afiliados sin intereses ni
comisiones.
o Solicitar tarjetas de débito adicionales, asignandoles el limite de consumo que t decidas.
e Acceso a e-banking.

o Consulta de saldo desde cualquiera de los cajeros automaticos.

Tarjeta de Débito Multicuentas:

Con el nuevo servicio Multicuentas puedes asociar tus cuentas de Ahorro y Corrientes a una

sola Tarjeta de Débito (Ver Anexo 2. La ubicacion de los cajeros automaticos)
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Beneficios:
« Relaciona hasta 6 cuentas (Ahorro y/o Corrientes) a una sola Tarjeta de Débito.
o Retiro de efectivo en el ATMs a través de tu Tarjeta de Débito.
e Acceso a tu efectivo 24/7.
e Seguridad y comodidad en el manejo de tus depdsitos.

Requisitos Generales:

e Tener como minimo 2 cuentas activas en AVANZ.

6.3.4. TARJETA DE CREDITO

Una tarjeta de crédito es un documento de material plastico emitido por un banco o institucion
especializada a nombre de una persona, que podra utilizarla para efectuar compras sin tener que
pagar en efectivo y pudiendo, ademas, llevar el pago de los productos a periodos futuros. De

acuerdo al Banco AVANZ (2019) los tipos de tarjetas de crédito son:

a. Tarjeta de Crédito Cléasica

Tus habitos te recompensan

Beneficios

« Disfrutar la experiencia de disefar tu tarjeta a tu medida.

o Diferentes fechas de pago que se ajustan a tu realidad.

o Escoges el plazo que te convenga para pagar menos intereses.

e Premiamos tus habitos de consumo.

e Acumula beneficios en todas tus compras del mes.

o Elegi acumular doble beneficio en los comercios donde realizas tus compras mensuales
habituales, podes combinar hasta dos categorias de comercios.

e Recompensa de 1.25 puntos por cada dolar de compra en todos los comercios y 2.5 puntos

por cada dolar de compra en comercios seleccionados.
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o Recompensa de 1% Cash Back por cada dolar de compra en todos los comercios y por cada
dolar pagado a tu tarjeta y 2% Cash Back por cada dolar de compra en comercios
seleccionados.

« Regalo de Bienvenida de 5000 puntos (por consumo de U$ 700 los primeros 60 dias) y 2%
Cash Back (la primera compra en los primeros 60 dias, max. $25)

b.  Tarjeta Business

Descubre una manera inteligente de financiar tu negocio

Beneficios:

e Seguro de Vida Saldo Deudor (SVSD)

e Seguro demora de equipaje hasta USD 500*

« Seguro de proteccion de robo y fraude (PRF)

o Disponibilidad de retiro de efectivo desde ATM

e Seguro pérdida de equipaje hasta por USD 750*

e Seguro demora de viaje (mas de 6 horas) hasta por USD 200*

« Servicio de emergencia médica internacional hasta por USD 5,000*

e Seguro de accidente en destino de viaje (60 dias) hasta por USD 75,000*
e Seguro de accidente en viaje en medio de transporte hasta por USD 100,000*
« Notificaciones por SMS.

« Adicionales con limites de crédito diferenciados.

e Anualidad gratis durante el primer afio para titular y adicionales.

*al pagar sus boletos de viaje con su Tarjeta de Crédito Business AVANZ.

c. Tarjeta Signature
Tus habitos te recompensan

e Acumula beneficios en todas tus compras del mes.
o Elegi acumular doble beneficio en los comercios donde realizas tus compras mensuales

habituales, podes combinar hasta dos categorias de comercios.
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e Recompensa de 1.50 puntos por cada délar de compra en todos los comercios y 3 puntos
por cada dolar de compra en comercios seleccionados.

o Recompensa de 1% Cash Back por cada ddlar de compra en todos los comercios y por cada
dolar pagado a tu tarjeta y 2% Cash Back por cada ddlar de compra en comercios

» Regalo de bienvenida 4% Cash Back (la primera compra en los primeros 60 dias, max.
$50).

6.3.5. E-BANKING

AVANLZ ofrece el servicio de e-banking via internet, a través del cual el cliente puede realizar
consultas de saldo de sus cuentas, préstamos y tarjetas de crédito; imprimir estados de cuenta y
tarjeta de crédito, efectuar movimientos entre cuentas propias y transferir dinero a cuentas de
otros bancos nacionales o internacionales, efectuar pagos de planillas, pagos de servicios basicos
y/o publicos, pagos de préstamos, pagos de tarjeta de crédito, asi como el bloqueo de tarjetas de

créditos propias.

Desde e-banking se puede solicitar en modulo Solicitudes en linea diversas gestiones como
constitucion de cuentas, solicitud de créditos, solicitud de codigos para depositos en ATM,
solicitud de chequeras, solicitud de tarjetas de dedito y actualizacion de sus datos personales.
Ademas, te permite realizar tus operaciones bancarias cuando y como quieras a través de internet

sin limitaciones de horario y sin moverte de tu casa, oficina o del lugar donde te encuentres.

Beneficios:
« Mayor seguridad, accesibilidad, comodidad y rapidez.
e Acceso gratuito al sistema de consultas.
e Acceso al sistema las 24 horas del dia los 365 dias del afio.

o Niveles de usuarios para Personas Juridicas.

Para el servicio de e-banking se brida dos tipos de métodos de seguridad: e-banking con Token
(AVANZ Token o Token fisico RSA) y e-banking con clave.
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AVANZ Token

El AVANZ Token es una aplicacion que funciona sin necesidad de tener acceso a internet una
vez descargado en el celular o computadora. Este es un dispositivo de seguridad que genera cada
45 segundos una clave nueva numérica de seis digitos de un sélo uso, el cual deberas introducir,
adicionalmente a tu usuario y clave de acceso, para realizar transacciones a traves de internet
con la méxima seguridad. También existe el Token fisico (RSA) que es un dispositivo de

hardware el cual la clave numérica cambia cada 60 segundos Yy tiene vigencia de 5 afios.

Beneficios:
« Puedes ingresar haciendo uso de su huella digital o reconocimiento facial, dependiendo
de las caracteristicas de su dispositivo inteligente.
« Una vez configurado, funciona sin acceso a internet.
« Permite configurarse en varios dispositivos y administrarlos desde cualquiera de ellos.
« Disponible para personas juridicas y naturales.
o Si configura AVANZ Token y posee un Token fisico, este sera inhabilitado

inmediatamente.

AVANZ Movil

Los Celulares son un dispositivo que la mayoria de las personas siempre lleva consigo para
comunicarse, enviar mensajes, consultar el correo o utilizar las diferentes aplicaciones. De esta
forma, AVANZ Movil es otra de las grandes funciones que puedes descargar en tu dispositivo.
Asi el banco pone en tus manos una aplicacion para que realices tus transacciones sin
complicaciones, ni restricciones de horario. Con un solo clic, haces tus pagos, envias dinero,
programas tus transferencias y agregas a tus beneficiarios, desde donde estés. jAsi de facil,
rapido y desde la palma de tu mano! (Ver Anexo 3 Guia de Usuario de la Aplicacion AVANZ

Movil Detalle del uso del E-banking para operaciones en el Celular).


https://www.avanzbanc.com/Pages/CanalesAtencion/AvanzToken.aspx
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Pago de Planilla
El servicio de Pago de Planilla te permite realizar el pago de salario de tus colaboradores de una

forma cémoda, segura y agil a través de e-banking.

Beneficios:

Para el empleador:
o Disminucién de riesgo en el manejo de efectivo.
« Contribuye a la bancarizacion de sus colaboradores.
« Facil acceso y sencillo proceso de pago desde e-banking.
o Administracion mas eficiente del tiempo, del recurso humano, de las cuentas operativas

y de la liquidez de la empresa.

Para el colaborador:
o Control de sus finanzas.
« Acceso a una cuenta bancaria.
e Acceso a todas las zonas de autoservicio 24/7.
« Incluye una tarjeta de débito VISA Internacional de cortesia.

o Acceso a e-banking, transferencias y otros servicios financieros de AVANZ.

Requisitos Generales:

Para Empleador:

o Poseer cuenta bancaria activa en AVANZ.

o La moneda de la cuenta ordenante —empleador- debe corresponder con la moneda de la
cuenta de los colaboradores a los que se acreditara el depdsito.

e Suministrar informacion de cada uno de sus empleados para abrir cuentas.
Para Colaborador:

o Poseer cuenta bancaria en AVANZ.

« Documento de identidad vigente.

o Completar el formato Perfil de Cliente.

e Dos (2) referencias personales.
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1.

6.3.6. TRANSFERENCIAS

Transferencias en la Red AVANZ

AVANCZ pone a disposicion una red de sucursales todo el pais a traves de la cuales puedes

realizar transferencias entre cuentas propias o de terceros a través de un tramite agil, seguro,

sencillo y de manera gratuita.

Beneficios

Tramite &gil y sencillo.

Sin cobro de comisiones.

Acreditacion inmediata de los fondos.

Puedes realizarlas a través del servicio de e-banking.

Acceso a tipo de cambio preferencial (Entre cuentas de distintas monedas por medio de
e-banking y montos altos en sucursales).

Disponible en moneda cérdobas y dolares.

Requisitos Generales:

no

Poseer una cuenta bancaria activa en AVANZ.
Solicitar el servicio de e-banking y Token en cualquiera de nuestras sucursales.

Completar la informacidn solicitada.

Transferencias Nacionales (Interbancarias)

Realiza traslado de fondos a cuentas de otros bancos del Sistema Financiero Nacional de manera

facil, rapida y segura a través de las transferencias interbancarias. El servicio te permite ahorrar

tiempo y disminuir el riesgo de portar efectivo u otros medios de pagos.
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Ademas, el servicio no requiere registro previo de los beneficiarios, por lo cual puedes solicitarlo
en cualquier momento en nuestras unidades de atencion o realizar tus transferencias desde el

servicio de e-banking a través de un Token.

Beneficios:
o Tramite agil y sencillo.
« Traslado de fondos a cualquier banco del Sistema Financiero Nacional.
o Permite enviar y recibir dinero de manera segura.
o Tiempo de acreditacion maximo: 24 horas.
« Bajo costo de comisiones.
e Acceso a tipo de cambio preferencial (Entre cuentas de distintas monedas por medio de
e-banking y montos altos en unidades).
o Puedes realizarlas a través del servicio de e-banking.
o Disponible en moneda cérdobas y ddlares.

o Tiempo de acreditacion: Mismo dia de solicitud en horario de 8:00am a 4:00pm.

Requisitos Generales:
a) Paraenviar una transferencia:
e Poseer una cuenta en AVANZ.
« Proporcionar los datos del beneficiario: nombre y nimero de la cuenta.
« Proporcionar los datos del banco beneficiario.
e Soporte de ingresos.
b) Para recibir una transferencia:
o Poseer una cuenta en AVANZ.
« Proporcionar a la persona que envia nombre y apellido segin cédula de identidad.
e Proporcionar a la persona que envia nombre y nimero de cuenta en AVANZ.

e Soporte de ingresos.
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3. Transferencias Nacionales-ACH

Camara de compensacion automatizada (ACH en sus siglas en inglés), es el servicio que permite
enviar transferencias, pagos de tarjetas de crédito y préstamos, propios y de terceros, desde sus
cuentas bancarias a cualquier otro banco del Sistema Financiero Nacional que participa en la
camara de compensaciéon UNIRED- ACH.

Las transferencias son realizadas en linea y el servicio esta disponible las 24 horas del dia los
365 dias del afio. Estas transacciones se caracterizan por ser transmitidas en un tiempo maximo
de 15 segundos. Participan todos los bancos del Sistema Financiero Nacional. Transferencias
interbancarias en cordobas o dolares enviadas y recibidas para:

o Deposito a cuenta

o Pago de tarjeta de crédito

« Pago de préstamos

Puedes acceder a las transferencias interbancarias ACH por medio de dos vias:
o Banca en Linea: ingresando a nuestra sucursal electronica (www.AVANZbanc.com, en
la seccion de E-Banking) haciendo uso de su usuario, contrasefia y token asignado.
e Sucursales de AVANZ: solicitando el envio de la transferencia con los Asesores de

Clientes, quienes le informaran sobre los requisitos necesarios para utilizar este servicio.

Y aceptar las condiciones establecidas por AVANZ para la prestacion de éste servicio, de

acuerdo a sus politicas y procedimientos internos:

Transferencias Banca en Linea:
e El cliente debe tener una cuenta de ahorro o corriente activa.
e Sera notificado en la aplicacién de E-Banking sobre las condiciones del servicio, en
relacion al uso de transferencias por ACH-UNIRED que el cliente debe dar por

aceptadas, al instruir las transferencias por esta via.
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Transferencias en sucursales:
e El cliente debe tener una cuenta de ahorro o corriente activa.
e Debe presentar documento de identidad vigente.

e Aceptar las condiciones del servicio que se informan en el voucher de la transaccion,

a través de la firma del mismo.

e Al momento de instruir su transferencia debe brindar el numero de cuenta del
beneficiario o recibidor de los fondos. Es importante que esta informacion sea correcta
porque la transferencia se aplicara en correspondencia al numero de cuenta

proporcionado, es decir, no se validara el nombre del beneficiario de la cuenta.

o Las transferencias debe realizarlas en la misma moneda de la cuenta destino.

Beneficios
o Transferencias Interbancarias al instante.
« Disponibilidad del servicio las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana.
o Fécil acceso y eficiencia en transacciones. Elimina la posibilidad de pérdida o robo de
cheques.
o Reduce el tiempo utilizado en filas bancarias y tramites de oficina.
o Ladisponibilidad de fondos por los pagos y depdsitos recibidos es inmediata.

o Comodidad y seguridad en sus transacciones.
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Se podré transferir por el sistema ACH los siguientes montos, en los horarios y dias establecidos:

8:30:01 am - 7:00:00 pm Lunes a viernes uss C$
250,000.00 7,000,000.00

8:30:01 am - 12:00:00 md | Sabado

7:00:01 pm - 8:30:00 am Lunes a viernes USs$ C$
A partir 12:00:01 pm Sébado 7.500.00 215.000.00
Todo el dia Domingo y  dias

feriados

*Toda transferencia nacional mayor al monto indicado no sera transmitida por el sistema ACH-UNIRED, sino por el proceso
de Transferencia Electrdnicas de Fondos (TEF), que es el sistema tradicional para atender transferencias interbancarias en el

Sistema Financiero Nacional.

Transferencias de pagos multiples ACH

Son lotes de hasta 50 transferencias entre bancos del Sistema Financiero Nacional procesadas a
través de la red ACH.

A través de pagos multiples podran rrealizar los siguientes tipos de pago:
o Pagos de planilla
o Pagos a proveedores

e Recarga de tarjeta prepago

Los tipos de transacciones que podran instruir en un mismo lote seran:
« Transferencias a cuentas de ahorro o corriente
o Pagos de crédito
o Pago de Tarjeta de Crédito
e Pago de Tarjeta Prepago

o Los pagos mdltiples seran aplicados en un tiempo maximo de 20 minutos.
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Beneficios del servicio de pagos multiples:

Permite realizar sus pagos desde la comodidad de su casa u oficina

Reduce el tiempo en él envio de los pagos

Pago a multiples beneficiarios con una sola aprobacién

Podran realizar pagos hacia los distintos bancos e instruir los diferentes tipos de

transacciones y monedas en un mismo lote

Horarios y montos permitidos para pagos multiples ACH

Se podra transferir en pagos multiples, los siguientes montos en los horarios y dias establecidos:

8:30:01 am - 7:00:00 pm Lunes

viernes

a

8:30:01 am - 12:00:00 md | Sabado

ushD

250,000.00

NIO

7,000,000.00

usb

500,000.00

NIO

14,000,000.00

El archivo de pagos multiples puede contener 50 transacciones maximo por lote.

El cliente podra enviar pagos multiples por dia hasta un monto méaximo de US$ 750,000.00 o su equivalente en cdrdobas.

4. Transferencias a otros Bancos SIP

El Sistema de Interconexion de Pagos (SIP), es un sistema regional operado por los Bancos de

Nicaragua, Guatemala, El Salvador, Honduras y Republica Dominicana. EI SIP permite a los

clientes de los bancos y entidades financieras afiliadas al sistema hacer transferencias

electronicas de fondos entre esos paises en dolares, de una forma &gil, sencilla, segura y a bajo

costo a través de transferencias realizadas mediante el Banco Central de Nicaragua.
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Beneficios:
o Tramite agil y sencillo.
« Disponible unicamente en moneda dolar.
« Traslado de fondos a otros bancos de Nicaragua, Guatemala, El Salvador, Honduras y
Republica Dominicana.
« Permite enviar y recibir dinero de manera segura.
o Tiempo de acreditacion maximo: 2 Horas.

e Menor costo.

Requisitos Generales:

Para enviar una transferencia:
o Poseer una cuenta en AVANZ.
o Proporcionar los datos del beneficiario: Nombre y nimero de la cuenta.
o Proporcionar los datos del banco beneficiario: Nombre, Direccion y pais.

» Horario de envios de transferencias al exterior: 8:00 a.m. - 1:00 p.m.

Para recibir una transferencia:
o Poseer una cuenta en AVANZ.
« Proporcionar a la persona que envia nombre y apellido segin cédula de identidad.
« Proporcionar a la persona que envia nombre y nimero de cuenta en AVANZ.

« Horario de recepcion de transferencias: 8:00 a.m. —4:30 p.m.

5. Transferencias Internacionales
A través del sistema SWIFT por sus siglas en inglés (Society for Worldwide Interbank Financial
Telecommunication) Sociedad de Telecomunicaciones Financieras Interbancarias Mundiales y
se trata un codigo alfanumérico de entre 8 y 11 digitos en AVANZ puedes transferir dinero a
cuentas de otros bancos en cualquier parte del mundo de una manera agil y sencilla a través de

cualquiera de los bancos corresponsables en Estados Unidos, Europa y Latinoamerica.
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Beneficios:
o Tramite agil y sencillo.
« Traslado de fondos a cualquier parte del mundo.
o Permite enviar y recibir dinero de manera segura.
« Bajo costo de comisiones.
o Tiempo de acreditacion: Maximo 3 dias habiles.
o Laacreditacion de las transferencias enviadas esta sujeta a las politicas y procedimientos

del banco receptor.

Informacién bancos corresponsales:

BAC FLORIDA?
« Direccion: 169 Miracle Mile R-10, Coral Gables, FL 33134
e SWIFT: BFLBUS3MXXX
« Cddigo ABA: 0670090443

DZ BANK*
o Direccion: Ludwig-Erhard-Allee 20, 40227 Dusseldorf, Alemania
o SWIFT GENODEDDXXX
o ABA/Routing: NOT APPLICABLE

Requisitos Generales:
Para enviar una transferencia:
o Poseer una cuenta en AVANZ.
 Proporcionar los datos del beneficiario: Nombre y nimero de la cuenta.
« Proporcionar los datos del banco beneficiario: Direccion, pais, codigo SWIFT, codigo
ABA o cddigo IBAN®

2 Nota: Corresponsal Gnicamente para transferencias recibidas y enviadas en ddlares. En caso de clientes constituidos como
personas juridicas, se requiere pre-registro para activar el servicio de envio y recepcion de transferencias internacionales.

3 EI ABA es un cddigo identificador de bancos estadounidenses para transferencias dentro de ese pais y, por lo tanto, no
aplica para hacer una transferencia internacional. Sin embargo, a veces se lo pueden solicitar en lugar del Cédigo SWIFT.

4 DZ Bank para transferencias recibidas y enviadas en euros.

5 IBANes el acrénimo de International Bank Account Number (nimero de cuenta bancaria internacional) y es
un codigo bancario que sirve para identificar cada cuenta corriente de manera unica en la zona Unica de pagos en euros.
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Para recibir una transferencia:

Poseer una cuenta en AVANZ.

Proporcionar a la persona que envia nombre y apellido segun cédula de identidad.
Proporcionar a la persona que envia nombre y nimero de cuenta en AVANZ.
Proporcionar codigo SWIFT de AVANZ: PRCBNIMAXXX.

Soporte de Ingresos.

6.3.7. KIOSCO DE AUTOSERVICIOS

Equipo disefiado y programado de una manera facil y conveniente de realizar tus consultas de

saldo y estado de cuenta, efectuar transferencias entre cuentas nacionales e internacionales,

pagar tus facturas mediante la autenticacion del cliente a traves de la lectura del codigo de barras

y/o digitacion del documento de identidad y el lector de huellas digital.

En el Kiosco encontraras la calculadora financiera para modelar tu proximo crédito y calcular

el rendimiento de tus inversiones futuras y obtener informacidn sobre productos y servicios.

Los gestores puedes registrarte sin hacer filas, sin perder tiempo.

También se encuentras el Buzon de Sugerencias para que AVANZ escuche tu opinion.

Beneficios:

Maxima seguridad: El dispositivo permite la identificacion del cliente a través del codigo
de barra del documento de identidad y lector de huella digital.

Su uso es facil, agil y seguro.

El acceso al dispositivo es totalmente gratis.

Permite realizar transacciones las 24 horas los 365 dias del afio.

Sucursales, Areas Autoservicio y Cajeros Automaticos: Ubicacion de las Sucursales de

Managua y los Departamentos con 24/7, Kiosco de Autoservicio, Buzon de Cheques y Cajeros
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Automaticos dentro y fuera de AVANZ y las operaciones que permite realizar (depésitos y

retiros). Ver detalle en Anexo 1.

6.3.8. SUCURSAL TELEFONICA

A través de nuestra sucursal telefonica, puedes realizar consultas y gestiones relacionadas a los
distintos servicios financieros y canales de atencion que AVANZ ha puesto a tu disposicion.
Mediante el Sistema de Atencion Automatizada de nuestra sucursal telefonica, puedes realizar

de manera rapida, las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana.

Beneficios
« Bloqgueo de tarjetas de débito o crédito, Token o cuenta.
o Desbloqueo de usuario de e-banking y/o PIN de tu tarjeta de débito.

« Para consulta de cuentas y créditos

Asimismo, asesores de clientes calificados estan disponibles a través de nuestra Sucursal
Telefonica para atender sus gestiones de lunes a viernes de 08:00 a.m. a 05:30 p.m. y los sabados
de 08:00 a.m. a 01:00 p.m.

e Gestiones de solicitud, desbloqueo, cancelacion, cambio de agencia destino, y activacion
de servicio Multicuentas.

e Desbloqueo o reposicién de PIN de tarjetas

e Solicitud de constitucion de cuentas, chequeras, Constancia y referencias bancarias,
cddigo para deposito en ATM, envio a correo electrénico de estados de cuentas, y envid
de contrasefia para acceso a e-banking.

e Ubicacion sobre canales de atencidn y sucursales

e Informacion sobre nuestros servicios financieros

o Reporte de inconvenientes sugerencias quejas y reclamos
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Sucursales, Areas Autoservicio y Cajeros Automaticos: Ubicacion de las Sucursales de
Managua y los Departamentos con 24/7, Kiosco de Autoservicio, Buzon de Cheques y Cajeros
Automaticos dentro y fuera de AVANZ vy las operaciones que permite realizar (depdsitos y

retiros). Ver detalle en Anexo 1.
6.3.9. BUZON DE CHEQUES

Equipo disefiado para la recepcion de cheque como un canal alterno mediante el cual puede
realizarse de manera facil y conveniente el depdsito de cheques para acreditacion a cuenta, pago

de crédito y pago de tarjeta de credito.

El buzon de cheque podra ser utilizado por clientes establecidos que posean cuenta, crédito o
tarjetas de crédito activa y/o no clientes del banco que se encuentren debidamente registrados

en el sistema Customwarw.Net.

Se podrén realizar el depdsito de cheques propios, ajenos (de otros bancos) o fiscales, para
acreditacion a cuenta, pago de créditos y pago de tarjeta de crédito.
Unicamente no se aceptan cheque para efectuar pagos a créditos que se encuentren en mora o

en cobro judicial.

Pasos:
e Tome un Sobre.
o Complete y endose el(los) cheque(s) - Véase instrucciones en el reverso del sobre.
« Registre en el kiosco Autoservicio el(los) cheque(s) a depositar.
e Introduzca el(los) cheque(s) en el sobre.
o Cierre el sobre y complete los campos del mismo.

o Ingrese el sobre en el Buzon de Cheques
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6.3.10. PUNTOXPRESS

PuntoXpress abre operaciones en Nicaragua siendo el segundo pais en Centroamérica,
convirtiéndose en la red de colecturias de pagos méas grandes del pais. PuntoXpress fue creada
con el fin de ofrecer la manera mas conveniente y facil de realizar pagos o comprar servicios a
la poblacién nicaragiense. Este grupo fue fundado por empresarios centroamericanos dedicados

al desarrollo de servicios financieros innovadores y seguros para clientes en la region.

El grupo ha administrado instituciones financieras exitosas en la region; como bancos, emisoras
de tarjetas de crédito, aseguradoras y fondo de pensiones. Estas fueron vendidas en el 2007 a un

banco internacional de renombre.

Sabemos que hoy en dia el tiempo es mas valioso que nunca, y es por eso que su meta es lograr
que el ciudadano realice sus pagos de sus servicios basicos y otro tipo de transacciones; todo en
un mismo lugar y en el menor tiempo posible. PuntoXpress ofrece varios servicios tales como
(pero no limitados a): pagos de telefonia fija y movil, luz eléctrica, agua, tarjetas de crédito,

entre otros. Adicionalmente se realizan ventas de recarga de celulares y muy pronto mas.

El servicio es conveniente y accesible, pues cada dia estd méas cerca de sus casas Y trabajos en
horarios flexibles para que se pueda tener mas tiempo para hacer otras cosas importantes.

PuntoXpress ofrece la facilidad de realizar tus pagos de forma inmediata y en un solo lugar.

Beneficios:
e Tus pagos en un solo lugar, puedes pagar tus facturas de luz, agua, Claro, Tigo, Cable,
ASSA vy tarjetas y préstamos de BDF, AVANZ, Ficohsa, Lafise, FDL, Finca, Pepe Te
Presta, Multimoney, entre otros.
e Pagas en efectivo, sin hacer filas, jen la caja de cualquier punto cerca de tu casa o
trabajo!
e Abierto de Lunes a Domingo algunos de los puntos tienen horarios de hasta 24 horas,

de esta forma evitas retrasos y maximizas tu tiempo
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e Aplicamos tus pagos de inmediato cuando pagas se refleja en linea de inmediato, igual
de répido y seguro como si pagaste en un banco o en una sucursal.

e Cuenta méas de 200 puntos a nivel nacional revisa nuestra seccion de A Donde Pago y
podrés ver puntos de servicio en todo el pais. Encuentra el mas cercano y conveniente

y realiza tus pagos de la manera més facil y répida.

Ver Anexo 6 PuntoXpress Departamento de Esteli Ubicacion de los Comercios y horarios de

PuntoXpress en la ciudad de Esteli.

6.3.11 PUNTO FACIL NICARAGUA

AVANLCZ se ha asociamos con franquicias y comercios que los clientes regularmente ya visitan,
donde ahora también podran realizar el pago de las facturas de sus servicios basicos. A traves
de Punto Fé&cil, también podrd hacer todos sus pagos mensuales en un solo lugar. Ello le
permitira optimizar su tiempo, al no tener que trasladarse a distintos lugares para la cancelacion
de sus facturas. Con esto podréa evitar de igual manera posibles recargos por retrasos y pagos
tardios. (Ver Anexo 7 Punto Facil Nicaragua Ubicacion de los Comercios afiliados a Punto

Fécil con sus Direccion y horarios de atencion)

6.4. CARACTERIZACION DE LOS CLIENTES QUE UTILIZAN LAS
NUEVAS TECNOLOGIAS EN BANCO AVANZ

Como objetivo de esta investigacion se planted analizar si el uso y aprovechamiento de las
nuevas tecnologias es una estrategia para lograr la fidelizacion de los clientes de Banco Avanz
sucursal Esteli en el afio 2020. Para lograr esto se procedio a la caracterizacion de los clientes y
como es la relacion con el banco, ver el acceso a los medios electronicos, la fidelizacion y la

calidad en la atencién.

En esta investigacion se realizaron 239 encuestas y 67 entrevistas a clientes que visitaron la

sucursal de Esteli en el mes de septiembre y octubre del 2020, ademas de entrevistas a asesores
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de clientes, técnicos de mantenimientos y funcionarios con los cuales se coment6 los resultados

de la encuesta realizada a los clientes para apoyar esta investigacion.

En la Tabla N° 1 de la variable Genero se puede observar que el 63% que utiliza los servicios

del banco son mujeres, sobre la valoracion al tema nos comenta uno de los funcionarios del

banco:

En las parejas muchas veces la mujer

desemperia el papel de administradoras tanto en

Tabla N°1 Genero
Universo: 239 encuestas

el hogar, como en el negocio y se le asignan Variable Frecuencia %
_ ) ] Mujer 151 63
tareas bancarias y/o financieras y los hombres Hombre 38 37
se dedican a otras actividades como es atender Total 239| 100
. . Fuente: Datos primarios, encuesta
lien r reseneln . (Eduar . ; '
aclientes y proveedores en el negocio. (Eduardo Septiembre 2020.
Herrera Jefe de Servicio al Cliente entrevista
octubre 2020)
Tabla N°2 Rango de Edades Se puede observar en la Tabla N° 2 que los
Universo: 239 encuestas clientes que visitan con mayor frecuencia la
Variable _ Frecuencia % sucursal de Banco AVANZ oscilan entre los 31
18 a 20 24 10
21 a 30 48 20 a 40 afios de edad. Estos rangos son ya
31a40 150 63 personas econdémicamente activas,
41a50 0 0 profesionales 'y con  negocios/trabajo
51 a 60 0 0 _ -
61270 17 7 establecidos con alto grado de responsabilidad
Total 239 100 y deseos de superacion. (Eduardo Herrera Jefe

Fuente: Datos primarios, encuesta,

Septiembre 2020

de Servicio al Cliente entrevista 15 octubre
2020)
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La Tabla N° 3 muestra que el 70 % de los
clientes encuestados alcanzaron un nivel
universitario permitiendo asi una mayor un
de

implementarlos en sus negocios asi también

mayor grado conocimientos  para

para su desarrollo.

Tabla N°4 Rango de Ocupacion u Oficio
Universo: 239 encuestas

Variable Frecuencia %
Abogado 17 7
Administrador 55 23
Ama de Casa 23 10
Comerciante 62 26
Contador 17 7
Transportista 24 10
Asalariado 41 17

Total 239 100

Fuente: Datos primarios, encuesta,
Septiembre 2020

En la tabla N° 5 en relacion al Estado Civil se
puede observar que el 44% de los encuestados
son solteros. Aunque en mayor proporcion los
casados y union libre forman el 53% de los

clientes.

Tabla N°3 Nivel Académico
Universo: 239 encuestas

Variable Frecuencia %
Primaria 17 7
Secundaria 31 13
Técnico 24 10
Universitario 167 70
Total 239 100

Fuente: Datos primarios, encuesta,
Septiembre 2020.

La tabla N° 4 detalla el rango de Ocupaciones

u oficio que desempefian los clientes,
sobresaliendo los Comerciantes en un 26%
Quienes se dedican a la venta de diferentes
productos como es la venta de granos,
repuestos de motos vehiculos, abarroteria,
ropa, calzado, servicio de comida, transporte
esto segun comenta (Eduardo Herrera Jefe de

Servicio al Cliente entrevista 15 octubre 2020)

Tabla N°5 Estado Civil
Universo: 239 encuestas

Variable Frecuencia %
Soltero 105 44
Casado 72 30
Union Libre 55 23
Viudo 7 3
Total 239 100

Fuente: Datos primarios, encuesta,
Septiembre 2020.
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6.5. VALORACION DE LOS CLIENTES SOBRE EL USO Y ACCESO A
LAS NUEVAS TECNOLOGIAS EN BANCO AVANZ.

6.5.1. RELACION DE LOS CLIENTES CON BANCO AVANZ

Dentro de la relacion que tiene los clientes Tabla N°6 Antigtiedad de los clientes

con Banco Avanz encontramos  gran Universo: 239 encuestas.

N - Variable Frecuencia %
diversidad de antigliedad, entre nuevos y 1 Afo 17 7
otros con varios afos de tener una relacion 2 Afios 24 10
con el banco, lo cual podemos apreciar en la 3 Afios 24 10
siguiente Tabla N° 6 la cual oscila entre los 8 4 ATOS 17 !

. ] ) ) 5 Anos 7 3
a 10 afios. La mayoria de los clientes que tiene 6 AfioS o4 10
el banco iniciaron relacion con la creacion de 7 Afios 24 10
sus negocios con el otorgamiento de créditos 8 Afios 31 13
) . . 9 Afos 17 7
para capital de trabajo, compra de activos o ~
10 Ainos 31 13
remodelacién de sus casas o negocios, lo que 15 AR0S 23 10
a permitido un crecimiento junto. (Teresa Total 239 100
Moreno Gerente de Sucursal entrevista 09 de Fuente: Dato_s primarios, encuesta,
Septiembre 2020.

octubre de 2020)

Este afirma el concepto de fidelizacién planteado por Mesen Figueroa, (2011, pag. 30) el
concepto de Fidelizacion es pretende que los compradores o usuarios de los servicios de la
empresa mantengan relaciones comerciales estables y continuas, o de largo plazo con ésta. Para
ello se utilizan distintas técnicas que resultan atractivas a los clientes y nos permiten afianzar

nuestra posicidn y asegurar ventas.

Se muestra mucha aceptacion en los clientes debido a los resultados encontrados en las Tablas
N° 7 y 8 con un porcentaje muy alto del 77% y 52% donde los clientes han buscado el banco
por que han sido referenciado por otros clientes y su decision a sida influenciada por una

recomendacion respectivamente. Esto comparado con antigiiedad de los clientes indica que a lo
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largo del tiempo se ha mantenido una buena relacion entre los clientes y el banco para ser un

banco de referencia y de recomendacidn a nuevos clientes.

Tabla N°7 Decisién de ser Cliente del Banco Tabla N°8 Medio por el cual conocié el banco

Universo: 239 encuestas. Universo: 239 encuestas

Variable Frecuencia % Variable Frecuencia %
Recomendacion 124 52 Pagina Web 17 7
Local Atractivo 33 14 Llamada 7 3
Buena Atencién 12 5 Referencia 184 77
Confianza 48 20 Periédico 31 13
Créditos 22 9 Total 239 100
Total 239 100 Fuente: Datos primarios, encuesta,

Septiembre 2020.

Fuente: Datos primarios, encuesta,
Septiembre 2020.

La decision por ser cliente del banco por recomendacién y referencia valida el resultado de la

Tabla N° 9 con un 77% en la satisfaccion de la atencién al cliente.

Los clientes se sienten satisfechos con la Tabla N°9 Calificacién de la Atencion
Universo: 239 encuestas

atencién que brinda Banco Avanz, por los

tiempos de respuestas en atencion a los Variable Frecuencia %
P P Insatisfecho 7 3
créditos, gestiones de cuentas, dando siempre Medio Satisfecho 7 3
una atencion personalizada, adecuandose a Satisfecho 184 77
las necesidades del cliente. (Teresa Moreno iUy Satisfecho 41 17

] Total 239 100
Gerente de Sucursal entrevista 09 de octubre Fuente: Datos primarios, encuesta,
de 2020) Septiembre 2020.

En la Tabla N° 10 se observa que el 50% de los clientes visitan una vez al mes la sucursal de
Banco Avanz y los productos ques poseen con el banco son cuentas de ahoro y corrientes 35%
y 25% respectivamente reflejado en la tabla N°11. El banco promueve en los clientes el uso de
las cuentas de ahorro o corriente donde se desembosa los creditos, para crear un habito de
ahorro que les permita ir acumulando el monto de su cuota y ademas poder utilizar otras
bondades que el banco ofrece como es por ejemplo el E-banking, las Transferencias ACH y

Tarjetas de Debito. (Eduardo Herrera Jefe de Servicio al Cliente entrevista 15 octubre 2020)
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Tabla N° 10 Frecuencia con que visita el
Banco
Universo: 239 encuestas

Variable Frecuencia %
Diario 7 3
3 veces X semana 31 13
Cada 15 dias 65 27
1 vez al mes 120 50
Mas de 1 mes 16 7
Total 239 100

Fuente: Datos primarios, encuesta,
Septiembre 2020.

Tabla N°11 Productos que tiene en el Banco
Universo: 239 encuestas

Variable Frecuencia %
Cuenta Corriente 60 25
Cuenta Ahorro 84 35
Crédito 50 21
CDP 14 6
Tarjeta de Credito 31 13
Total 239 100

Fuente: Datos primarios, encuesta,
Septiembre 2020.

Tabla N°12 Comparacion del Banco con
otras Instituciones Financieras
Universo: 239 encuestas.

Variable Frecuencia %
Mucho Mejor 57 24
Algo Mejor 127 53
Iguales 48 20
Algo Peor 7 3
Total 239 100

Fuente: Datos primarios, encuesta,

Septiembre 2020.

En la Tabla N° 12 vemos que en comparacion
de Banco AVANZ con otras Instituciones
Financieras los clientes consideran en un 53%

como algo mejor.

La preferencia de Banco AVANZ con relacion
a otras Instituciones, es que el banco se ha
preocupado por un cambio de modelo en
cuanto a su forma de atencién donde puede

realizarse multiples operaciones con una solo persona, eliminar lo que son las grandes filar e

implementar medios electronicos que faciliten la experiencia con el banco. (Eduardo Herrera

Jefe de Servicio al Cliente entrevista 15 octubre 2020)
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6.5.2 ACCESO Y USO DE LA TECNOLOGIA DEL BANCO

la Tabla N° 13 muestra que el 63% de los
clientes cuenta con internet fijo y ademas otro
parte con planes pre y pos pago permitiendo a
estos poder acceder a su E-banking desde su

celular.

Tabla N°13 Tipo de Acceso a Internet
Universo: 239 encuestas

Variable Frecuencia %
Prepago 31 13
Pospago 53 22
Wifi 150 63
Plan Corporativo 5 2
Total 239 100

Fuente: Datos primarios, encuesta,
Septiembre 2020.

Tabla N°14 Tipo de Operaciones que
realizan los clientes
Universo: 239 encuestas

Variable Frecuencia %
Deposito 43 18
Retiros 45 19
Pago Servicios
Bésicos 12 5
Pago Crédito 22 9
Pago Tarjeta Credito 17 7
Pago Tarjeta otros
Bancos 10 4
Transferencia entre
Cuentas 10 4
Transferencias /otros
Bancos 14 6
Recargas 7 3
Consulta de Saldo 29 12
Mesa de Cambio 10 4
Depdsito de Cheques 10 4
Cambio de Cheques
Fiscales 2 1
Cambio Cheque
Cuenta Corriente 6 3
Solicitud de Chequera 2 1
Total 239 100

Fuente: Datos primarios, encuesta,
Septiembre 2020.

La mayoria de las operaciones que realizan
los clientes cuando visitan la sucursal del
banco son retiros y depositos con un 19% vy
18 % respectivamente, expresado en la Tabla
N° 14 seguido de la consulta de saldo con un

12% y el pago de créditos con 9%.

Los medios electronicos que Banco AVANZ
dispone es para que los clientes realicen sus
transacciones de manera agil y segura, ya
que los depositos y retiros pueden realizarse
en los ATM del 24/7 o en los ATM afiliados a
BancaRed (BDF y FICOHSA) ademas en
PuntoXpress y Punto Facil y las operaciones
de consulta de saldo y pago de crédito estan
disponibles en el E-banking la cual desde su
casa 0 negocio pueden ser realizadas.
Comenta (Teresa Moreno Gerente de

Sucursal entrevista 09 de octubre de 2020)
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La Tabla N° 15 muestra que el 20% de las
operaciones que se realizan los clientes a
través de los medios electronicos es realizada
en las ventanillas de la Sucursal y por lo tanto
el 80% de las operaciones se hacen a través de
los medios electronicos, principalmente en
los ATM con el 31%.

Ver este resultado es muy satisfactorio debido
a los clientes se estan familiarizando con el
uso de medios electronicos y que estan
utilizando los medios para realizar sus

operaciones, este otro 20% que realiza las

Tabla N°15 Medios Electronicos utilizados
para sus operaciones
Universo: 239 encuestas

Variable Frecuencia %
E-banking 45 19
Sucursal Telefonica 7 2
ATM AVANZ 74 31
Kiosco 26 11
Buzon de Cheques 2 1
Transferencia ACH 22 9
PuntoXpress 7 2
Sucursal 48 20
BancaRed 8 3
Total 239 100

Fuente: Datos primarios, encuesta,
Septiembre 2020.

operaciones en la sucursal por lo general son gestores que efectian depositos a cuentas,

clientes nuevos o algunos proveedores que cobran cheques. Comenta (Eduardo Herrera Jefe de

Servicio al Cliente entrevista 15 octubre 2020)

Resultado similar encontramos en la Tabla N°
16 sobre la frecuencia del uso de los medios
electronicos la mayoria lo utiliza con un 40%
y el 34% de los clientes lo usa en todas sus

gestiones.

Tabla N°16 Frecuencia de uso de Medios
Electrénicos
Universo: 239 encuestas

Variable Frecuencia %
En todas 81 34
En la mayoria 96 40
En Algunas 55 23
Nunca 7 3
Total 239 100

Fuente: Datos primarios, encuesta,
Septiembre 2020.
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En este Grafico N° 1 refleja la agrupacién de
transacciones utilizando medios electronicos
en la categoria de que utilizan siempre
aparecen: Los retiros, consulta de saldos, pago
de créditos, depositos y transferencias entre
cuentas, todos ellos a través de los ATM, e E-
banking y as transacciones a traves de medios
electronicas que no se usan son, el bloqueo de
tarjetas, el cddigo para deposito, cambio de
cheques y solicitud de chequeras.

Tabla N°17 Ahorro en tiempo por uso de
Medios Electronicos
Universo: 239 encuestas

Variable Frecuencia %
Sl 222 93
NO 17 7
Total 239 100
Fuente: Datos primarios, encuesta,
Septiembre 2020.

Grafico N® 1 Principales transacciones utilizando
medios electronicos
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Se confirma lo planteado por Para Herrera, Manriquez & Jerez (2005, pag.50-58) los factores

que impactan la atencion al cliente utilizando medios electrénicos como es:

e La Confianza que adquiere mayor valor en el caso de la banca por Internet, dado que los

servicios financieros en linea dependen ain mas de la confianza de los usuarios

e La Seguridad factor fundamental si se quiere cimentar una relacion de confianza con los

clientes, seriamente preocupados por su intimidad y la seguridad de su dinero.

e La Accesibilidad se pueden realizar gestiones desde cualquier parte y no se requieren

avanzados conocimientos de informatica, pues los sistemas estan elaborados en funcion

a la intuicion de los usuarios y la familiaridad con los mismos se obtiene en poco tiempo.
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e La Calidad del Servicio las entidades financieras deben descubrir nuevos métodos para
atraer y retener clientes, entregandoles una alta calidad de servicio durante sus contactos
individuales, proceso que se conoce como de fidelizacion a través del servicio al cliente.

e La Transparencia le permite al usuario comparar entre distintas ofertas, con la
posibilidad de determinar rapida y sencillamente cuél es la que méas se adecua a sus

necesidades.

Tabla N°18 Satisfaccion con Manejo,
Informacién, Asesoria y Rapidez en el uso
de los Medios Electronicos
Universo: 239 encuestas

Cabe mencionar que el 48% de clientes se Variable Frecuencia %
encuentran satisfechos con el manejo y la _Muy Satisfecho 90 38
informacién sobre los medios electronicos, la Satlsfecho 115 48

) _ Poco Satisfecho 17 7

asesoria brindada y la rapidez con el uso. Nada Satisfecho 17 7
Total 239 100

Fuente: Datos primarios, encuesta,
Septiembre 2020.

Tabla N°19 Calificacion ante
dudas/problemas del manejo de medio
electronicos
Universo: 239 encuestas

La Tabla N° 19 nuestra que la calificacion que

Variable Frecuencia %
los clientes otorgan ante el manejo que tienen Rapida 184 77
sobre las dudas o problemas ante los medios ~_Lenta 33 16
L. Insuficiente 17 7
0
electronicos es de un 77% No Obtuvo
Respuesta 0 0
Total 239 100

Fuente: Datos primarios, encuesta,
Septiembre 2020.
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6.5.3 VALORACION DE FIDELIZACION DE CLIENTES DEL BANCO

AVANZ

Tabla N°20 Estaria dispuesto recomendar

Con la experiencia vivida con Banco Avanz el

al banco 60% de los clientes encuestados estaria dispuesto

Universo: 239 encuestas

a recomendar al banco. Siempre el cliente es la

Variable Frecuencia % . d iond nStitUCiG
Definitivamente SI 142 60 mejor carta de presentacion de una institucion, ya
Probablemente SI 90 37 que los clientes nuevos se sienten con mas
Definitivamente NO 7 3 confianza cuando alguien que ha vivido la
Total 239 100

Fuente: Datos primarios, encuesta,

experiencia lo recomienda. (Eduardo Herrera Jefe

Septiembre 2020. de Servicio al Cliente entrevista 15 octubre 2020)

Dentro del punto de vista de lo que no les ha
agradado a los clientes en este nuevo modelo
ha sido la fusion de Caja y Servicio Bancario
con un 38% como podemos observar en la
Tabla N° 21.

Los clientes estdn acostumbrados a la forma
tradicional de ver los bancos y lo que ha
desea Banco AVANZ implementar es un
modelo novedoso donde se ofrece tanto los
servicios de caja como los de atencion de

servicio bancario, permite al cliente tener a

Tabla N°21 Que no le ha agradado de

Banco AVANZ
Universo: 239 encuestas

Variable Frecuencia %
Medios
Electronicos 31 13
Fusion de Cajay
SSBB 91 38
Mala Atencion 7 3
Tiempo de
Respuesta 55 23
Requisito 55 23
Total 239 100

Fuente: Datos primarios, encuesta,

Septiembre 2020.

disposicidn atencidn en sus operaciones en efectivo y asesoramiento sobre los nuevos productos

y servicios que ofrece el banco para una excelente experiencia. (Teresa Moreno Gerente de

Sucursal entrevista 09 de octubre de 2020)
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Por lo general los clientes tienen el
concepto de que el banco debe tener mas
cajeros para una mejor atencién, pero esta
una de las ideas que se ha querido cambiar
ya que no es una opcion eficiente para el
modelo de atencion que se ha implementado
en AVANZ (Eduardo Herrera Jefe de Servicio
al Cliente entrevista 15 octubre 2020)

Tabla N°22 Que recomienda para mejorar
la atencion en AVANZ
Universo: 239 encuestas

Variable Frecuencia %
Instalaciones 14 6
Cajeros 74 31
ATM 53 22
Sucursales 67 28
Otros Productos 14 6
Otros Servicios 17 8
Total 239 100

Fuente: Datos primarios, encuesta,
Septiembre 2020.

Tabla N°23 Que le ha atraido mas de
Banco AVANZ
Universo: 239 encuestas

Variable Frecuencia %
Medios
Electronicos 65 27
Fusion de Cajay
SSBB 26 11
Profesionalidad 29 12
Calidad del
Servicio 29 12
Organizacion 14 6
Atencién
Personalizada 29 12
Visita a los
Negocios 24 10
Esperar Sentado 23 10
Total 239 100

Fuente: Datos primarios, encuesta,
Septiembre 2020.

La Tabla N° 23 indica lo mas atractivo que le
ha parecido del banco ha sido los medios
electronicos con un 27%.

Los medios electréonicos han permitido
acerca el Banco a los clientes ya que estos
pueden realizar deposito o retiros en lugares
cercano a sus casa 0 negocios permitiéndoles
ahorrar tiempo en sus gestiones, ademas el
area de 24/7 es una alternativa bastante
amplia en momentos que necesite el cliente
disponer de su dinero, complementado esto el
E-banking y sus multiples beneficios ha sido
algo que los clientes resaltan en las visitas

que realizamos a sus negocios. (Teresa

Moreno Gerente de Sucursal entrevista 09 de octubre de 2020)
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Tabla N°24 Grado de satisfaccion de uso
de medios Electrénicos
Universo: 239 encuestas

Variable Frecuencia %
1 0 0
2 7 3
3 0 0
4 0 0
5 7 3
6 0 0
7 24 10
8 79 33
9 88 37
10 34 14
Total 239 100
Fuente: Datos primarios, encuesta,
Septiembre 2020.

La Tabla N° 24 indica que el 37% de los

clientes que usa medios electrénicos
dispuestos por Banco Avanz estan satisfechos
en un nivel de 9 en donde la escala del 1 a 10,

insatisfecho y 10 es

donde 1 es

completamente satisfecho.

6.5.4 VALORACION DE CALIDAD DE ATENCION DE CLIENTES DE

BANCO AVANZ

Tabla N°25 Calidad de Atenciony

Capacidad Técnica le trasmite confianza y

seguridad
Universo: 239 encuestas

Variable Frecuencia %
Siempre 96 40
Casi Siempre 112 47
Normalmente 17 7
A veces 7 3
Nunca 7 3
Total 239 100

Fuente: Datos primarios, encuesta,

Septiembre 2020.

En la Tabla N° 25 podemos apreciar que casi
siempre el personal de Banco AVANZ
presenta calidad en la atencion y capacidades
los medios

técnicas sobre el uso de

electrénicos con un 47%.

Dentro de Marco Tedrico se aborda la calidad
en la atencion y es uno de los factores de
impacto en la atencién al cliente por medios

electronicos No se trata de emular la atencion

personal a través de estos canales, sino mas bien, hacer el mejor uso de estas herramientas
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tecnoldgicas para lograr satisfacer las necesidades del cliente, atin sin contar con su presencia.

(Herrera, Manriquez, & Jerez, 2005, pag. 57)

Tabla N° 26 Disponibilidad del personal

En la Tabla N° 26 se valora la disponibilidad
para responder preguntas y ayudar

del personal para responder preguntas y Universo: 239 encuestas
ayudar a los clientes vemos que siempre esta Variable Frecuencia %
dispuesta a ayudar sobre dudas que presentan Slemp_re 112 a7
) ) Casi Siempre 88 37
los clientes sobre el uso de medios Normalmente o5 10
electrénicos A veces 7 3
Nunca 7 3
La Vision de Banco Avanz es ser siempre Total - - .239 100
Fuente: Datos primarios, encuesta,
referencia en innovacion y calidad en la Septiembre 2020.

atencion que se presta a los clientes, por eso

la continua capacitacion del personal ha sido primordial para este propésito. Ademas, uno de
nuestros valores tiene que ver con ser empaticos y proactivos estar atento a las necesidades de
los clientes para asesorarlos de una manera especializada y personalizada. (Teresa Moreno

Gerente de Sucursal entrevista 09 de octubre de 2020).

Tabla N°27 Lenguaje comprensible y
transmisién de forma sencillay clara

Universo: 239 encuestas En la Tabla N° 27, el 47% de los clientes
_Variable Frecuencia %0 expresan que los asesores casi siempre
Siempre 88 37 ] ) )
Casi Siempre 120 50 trasmiten un lenguaje de forma sencilla y
Normalmente 17 7 clara sobre el uso de los medios electrénicos.
A veces 0 0
Nunca 14 6
Total 239 100
Fuente: Datos primarios, encuesta,
Septiembre 2020.

Como se cita (Herrera, Manriquez, & Jerez, 2005, pag. 56) las entidades financieras deben
descubrir nuevos métodos para atraer y retener clientes, entregandoles una alta calidad de
servicio durante sus contactos individuales, proceso que se conoce como de fidelizacion a través

del servicio al cliente.
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Esto hace que la calidad de la atencion al cliente sea cada vez un reto para las instituciones ya
que los clientes estan donde se sienten mas a gusto con la informacidn que reciben, los productos
y servicios, costos y estan en continua valoracion para determinar con quien quedarse

trabajando, (Eduardo Herrera Jefe de Servicio al Cliente entrevista 15 octubre 2020)

Tabla N°28 Conocimiento e informacion
suficiente para responder sobre el manejo
de los Medios Electrénicos
Universo: 239 encuestas

El 47% de los clientes expresan que los

Variable Frecuencia %
Siempre 96 40 asesores  poseen  conocimiento e
Casi Siempre 112 47 informacion suficiente para responder
Normalmente 17 7 b | o de | di
A veces . 3 sobre el manejo de los medios
Nunca 7 3 electrénicos.
Total 239 100

Fuente: Datos primarios, encuesta,

Septiembre 2020.

Valoracion con relacion al Banco:

La relacion de los clientes con Banco AVANZ inicio principalmente por recomendacién de un
familiar o amigo, por la necesidad de optar a un crédito para el desarrollo de sus pequefios
negocios y la necesidad de ahorrar para proyectos futuros y los criterios a tomar en cuenta
para esta decision se baso en la calidad, solidez seguridad y confianza que ha trasmitido el
banco a los clientes y se ha hecho llegar a través de recomendacion a los nuevos clientes.
También se ha tomado en cuenta que el uso de la tecnologia que se ha adecuado a las necedades
de los clientes en que cada vez necesitan menos tiempo en el banco y mas a sus negocios.

Entrevista realizada a 67 clientes en el mes de septiembre 2020.

Valoracion del acceso a los medios Electronicos
De los entrevistados expresan que la implementacion de los cambios tecnologicos que realizo
Banco Avanz ha ayudado a ahorrar tiempo en sus gestiones, sin hacer filas y de una forma

accesible y agil, ademas poder realizar gestiones desde su casa o0 negocio con su celular o en
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el 24/7 en horas que la sucursal se encuentra cerrada ampliado su accesibilidad, aunque
algunos clientes expresan que no hay muchos ATM o que quitaron las libretas de ahorro, pero
han permanecido con el banco a pesar de estos cambios. En fin, los clientes se sienten comodos
al utilizar los medios electronicos que a proporcionado Banco Avanz para su comodidad.
Entrevista realizada a 67 clientes en el mes de septiembre 2020.

Valoracion de su fidelizacion hacia Banco Avanz

Los entrevistados expresan que una forma de mantenerse con Banco Avanz es que mantengan
siempre la buena atencién, calidad en el servicio, comunicacion en los cambios de tasas de los
créditos, tarifas y comisiones ampliar los productos y servicios que prestan tanto dentro de la
sucursal como fuera esto referente a la innovacion de acceder al banco desde otros medios.
esta satisfaccion genera que los clientes recomienden al banco compartiendo sus buenas

experiencias. Entrevista realizada a 67 clientes en el mes de septiembre 2020.

Valoracion en la Calidad de Atencion

Los clientes comentan en su entrevista que uno de los puntos que sobresalen en la calidad de
atencion es en la rapidez en la atencion tanto en los créditos como en la apertura de cuentas,
la informacién brida de cada uno y el trato de bien personalizado crean una relacién de respeto
y seguridad al comento que entablan una relacion con el cliente. Y los inconvenientes que se
han dado se ve la diligencia para dar respuesta en temas como atascos en el ATM, buzdn de
cheques o explicacion de algin procedimiento. Entrevista realizada a 67 clientes en el mes de
septiembre 2020.
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LA PRUEBA DE HIPOTESIS

La hipotesis de esta investigacion expresa: “A mayor uso de tecnologia por los clientes, incide

en la fidelizacion en la Sucursal de Esteli de Banco AVANZ.”, y al realizar la pruecba de la

hipotesis se realizd la Prueba T en el SPSS tomando en cuenta los siguientes parametros:

Estadisticos para una muestra
: . ., .. |Errortip.dea
N Media Desviacion tip. .
media
Antigliedad en el banco 239 6.4 3.204 207
Calificacién de la Atencion 239 3.8 559 036
Uso de Medios electronicos para ahorro
de tiempo 239 1.07 .258 .017
Recomendacion a otros clientes del
banco 239 1.49 77 .050
Lo que le atrae mas del banco 239 4.60 2579 167
Grado de Satisfaccion en el uso de
Medios Electrénicos 239 8.29 1511 .098
Prueba para una muestra 95% Intervalo de
Valor de prueba =0 confianza para la
diferencia
; gl Significancia | Diferencia | Inferior Superior
(bilateral) de medias
Antiguedad en el banco 30.602 | 239 .000 6.343 5.93 6.75
Calificacién de la Atencién 85.307 239 .000 3.084 3.01 3.15
(ijj ?i éjr:aqu)\{l)edms electranicos para ahorro 64.288 239 .000 1.071 1.04 1.10
Eaerfggnendac'on a otros clientes del 20714 | 239 000 1.494 1.39 1.59
Lo que le atrae mas del banco 27.560 239 .000 4.598 4.27 4.93
fﬂfglgfgliitt'gﬁfgg” en el uso de 84.829 | 239 000 8.289 8.10 8.48

Dada la Significancia bilateral de las pruebas, la cual son menor al rango de aceptacion (0.5) se

rechaza la hipotesis, debido a que la fidelizacion de los clientes no esta sujeta al uso de

tecnologia proporcionado por el banco, por lo tanto, esta investigacion queda abierta a futuros

estudios.
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6.6. ESTRATEGIAS PARA APROVECHAMIENTO DE NUEVAS
TECNOLOGIAS Y FIDELIZACION DE CLIENTES DE BANCO AVANZ

6.6.1 F.O.D.A.
FORTALEZAS DEBILIDADES

e Respaldo del Grupo Pellas e Los procedimientos del manejo de

e Instalaciones novedosas y 24/7 medios electronicos no estan tan

e Comisiones e intereses visibles en la pagina del banco
competitivos en el uso de medios e Pocas promociones y descuentos al
electronicos. utilizar medios electronicos

e Variedad en productos y servicios e Los clientes desean trabajar con los
utilizando medios electrénicos bancos mas grandes.

e Constante capacitacion al personal e Poco personal en la atencion
para manejo de medios electronicos e No se da frecuentemente el
y atencion a clientes. mantenimiento a los medios

e Crear Clientes integrales con acceso electronicos

a los tipos de medios electronicos
que posee el banco.

OPORTUNIDADES AMENAZAS
e Captacion de nuevos clientes e Adaptabilidad de los clientes antes
interesados en el uso de medios los cambios tecnoldgicos
electronicos e Las crisis econdmicas del pais que
e Globalizacion de la economia afecte la adquisicion de medios
e Avances tecnoldgicos en medios electronicos a los clientes/banco
electrdnicos e Crecimiento de la competencia en
e Mayor cobertura nacional uso de nuevas tecnologias.

e Fraudes cibernéticos en manejo de
medios electronicos
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6.6.2 PROPUESTA DE ESTRATEGIAS PARA FIDELIZAR A LOS
CLIENTES DE BANCO AVANZ

Se identificaron sus principales fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas para Banco
Avanz en la implementacion y uso de tecnologia para la fidelizacion de los clientes, la
informacion obtenida de los analisis efectuados en los factores internos y externos que
permitieron identificar algunas iniciativas que le banco puede implementar para lograr sus

objetivos.

Estrategia N° 1: Informacion clara del manejo de medios electrénicos que utiliza Banco
Avanz para fidelizacion de los clientes.

Objetivo: Apropiar a los clientes de informacion sobre el manejo y uso de los Medios

Electronicos que dispone Banco Avanz.

Actividades:
e Que la pagina Web del banco contenga informacién mas clara concisa y accesible sobre
el manejo de medios electronicos para que el cliente conozca y haga uso de ellos.
e Un contador digital de visitas en la pagina Web que ayude a la valoracion de un control
de accesos a la informacién disponible.
e UnForo virtual que complemente las dudas o recopile sugerencias de los clientes a través

de la pagina web.
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Estrategia N° 2: Incentivar el uso de los medios electrénicos que utiliza Banco Avanz
para la fidelizacion de los clientes.

Objetivo: Aumentar el nimero de clientes que hagan uso de medios electrénicos en Banco

Avanz.

Actividades:

Promociones y descuentos por el uso de medios electronicos para que el cliente se sienta
recompensado por su fidelidad.

Todos los asesores de clientes hagan campafia de la informacion que contiene la pagina
Web para que el cliente se familiaricé y pueda hacer uso de in formacién disponible
sobre los medios electrdnicos.

Automatizacion de tramites a través de los medios electronicos, por ejemplo, solicitud

de referencia bancaria, constancia de cancelacion de crédito.

Estrategia N° 3: Innovacion en los Productos y Servicios que ofrece Banco Avanz a sus

clientes.

Objetivo: Retener clientes con productos y servicios competitivos.

Actividades:

Brinda siempre productos y servicios con tasas y beneficios competitivos que ayuden a
la retencion y la captacion de clientes.

Inversion en seguro contra fraude electrénico que le permita a los clientes sentirse que
su dinero esta seguro y que pueden hacer uso de ellos al momento de realizar pago u
operaciones en linea.

Creacion de alianzas comerciales para obtener descuentos y promociones con

establecimientos por ser cliente de Banco Avanz.
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Estrategia N° 4: Asesor de Clientes de Medios Electronicos de Banco Avanz para apoyar

al aprovechamiento del uso de la tecnologia.

Objetivo: Asesorar a los clientes sobre los beneficios y manejo de los medios electronicos

disponibles en el 24/7 de Banco Avanz.

Actividades:

Explicacion a los clientes sobre el uso de los medios electrénicos para crear practica
sobre su uso y resaltar los beneficios que trae su uso.

Que los suministros como papel y tinta para impresion en el kiosco, sobres para cheques
para el buzdn o sobres para dinero al momento de retirar en los ATM, estén siempre en
Optimas condiciones.

Orientacion a los clientes que funcionario puede atender su solicitud o problema en la

sucursal.

Estrategia N° 5: Mantenimiento mas continuo de Medios Electronicos proporcionados al

publico por Banco Avanz

Objetivo: Garantizar el buen funcionamiento de los medios electronicos que pone Banco Avanz

a disposicion de los clientes.

Actividades:

Programacién trimestral de mantenimiento principalmente a los ATM, para que
permitan un buen funcionamiento de los medios electronicos y esto se traduzca en
confianza para el uso de los clientes.

Inspeccion periodica de los equipos tanto de funcionamiento como de seguridad.
Limpieza continua en la parte externa e interna que permitan mejor desempefio en su

funcionamiento.
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CAPITULO VII: CONCLUSIONES

En base a los resultados obtenidos en la presente investigacion se concluye:

Se ha podido conocer las caracteristicas y beneficios que presentan la nueva tecnologia que
implementa Banco Avanz para la fidelizacion de los clientes haciendo que las operaciones
bancarias sean de una manera mas agil y segura, sin perder mucho tiempo en la sucursal y que

este siempre disponible cuando el cliente la necesite.

Se ha conocido al tipo de clientes que posee Banco Avanz, donde jovenes y adultos estan
conociendo estos cambios y se adaptan a esta nueva forma de atencién que brinda Banco Avanz,
para facilitar las exigencias de tiempo que demandan sus actividades o negocios haciendo llegar

el banco a ellos.

Los medios electronicos utilizados por Banco Avanz presentan disponibilidad de tiempo y
acceso las 24 horas del dia los 7 dias de la semana con alternativas de atencion desde su E-
banking, red de ATM, Sucursal Telefénica, Tarjetas de Débito y Crédito, Buzon de Cheques,
entre otros, que permiten al cliente siempre poder realizar sus operaciones cuando lo disponga

y crear competitividad en el sector financiero.

Se logré identificar algunas estrategias a implementar que pueden contribuir a la fidelizacién de
los clientes en Banco Avanz como la comunicacién contante, promover el uso de medios
electronicos, la innovando en nuevos productos y servicios, brindado asesoria y dando un

adecuado mantenimiento para el buen funcionamiento de los equipos.

Al realizar la significancia bilateral de las pruebas, la cual son menor al rango de aceptacién
(0.5) se rechaza la hipétesis, debido a que la fidelizacidn de los clientes no esta sujeta al uso de
tecnologia proporcionado por el banco, por lo tanto, esta investigacion queda abierta a futuros

estudios.
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CAPITULO VIII: RECOMENDACIONES

Tomando en cuenta los resultados obtenidos es importantes realizar algunas recomendaciones:

A la Institucién: Se le recomienda mantener continuamente la capacitacion al personal sobre
las actualizaciones en los procedimientos y manejo de equipos, para que estos puedan responder
ante las inquietudes de los clientes, acompafarlos en sus gestiones o en las dificultades que
presenten, principalmente a las personas de la tercera edad.

Ademas, realizar continuo mantenimiento de los equipos que reduzcan las posibles fallas para
que el cliente sienta seguridad al momento de utilizar los medios electronicos para la realizacion

sus operaciones bancarias.

A los clientes: le recomendamos aprovechar los medios que dispone el banco para experimentar
una nueva forma de realizar actividades bancarias y poder interactuar mas con el banco, para

que este pueda adecuar aun mas los productos y servicios que ofrece a las sus necesidades.

A la Universidad: el tema del usos de las tecnologia para fidelizacién de clientes es un nuevo
concepto que los cliente van experimentando poco a poco y la mejor manera de realizar un
cambio es explorar el tema de sus beneficios y cuidados que hay que brindar ante la
globalizacién de las operaciones y no solo en el ambito bancario sino en todos los procesos o

gestiones con que interactGan con las empresas.
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ANEXOS:

Anexo 1 Sucursales, Areas Autoservicio y Cajeros Automaticos

Sucursales, Areas Autoservicio y Cajeros Automaticos Avanz

Estamos mas cerca de lo que pensas

ZONAS DE AUTOSERVICIO

Ki Refiros en Deposifos en Buzdnde Sucursal Horario
Cajero Auto.  Cajero Aulo. Cheques Telefdnica 247

Chinandega Chinandega Gasolinera Puma El Calvarip, 1% ¢ al esle v w » v " v
Julgalpa Chantales Esquira noreste del Fargue Ceniral 20 wis. al norte e v - v @ e
Eatall Est=ll Calle de los bancos, esquing surssie v ¥ = v ¥ v
Jalapa Jaapa D= |3 Alcaldia 3 ¢. 3l oeste v 5 " L b v
Lagn Ledn Igiesla La Repokecddn, 1 ¢ al esle v w = v + v
Malriz Managua Axenida Jean Paul Genle v » - v " w
Plaza Ezpafia Managus D la Raotonda Bl Goeglenss, 75 WTE. &l sur v ¥ " v ¥ v
Plaza Once Managua Em. 11 cametera a M v w " v " v
Mercaao Onsntal® Managua Gas0linera PUMa Ciudad Jandin 3 ¢ al nore, £3% c. al osste e w v - - [
Mazaya Masaya Costago sur del Mercado de Artesanias, 4 C. &l ceste v " " v ¥ v
Matagalpa Matagaipa Costano este o= |3 Catedral de Matagslpa " g o " - "
Rivas Rivas Esguina norceste del Pargue Caniral - e - - - -

CAJEROS AUTOMATICOS fuera de sucursales
Nombre Departamento Direceion

Retires

Edificic Pallas Managua Km 4% cira. a Masaya @ e -
Hoepltal Vivian Pallas? Managua Km. 3.8 cira. 3 Masaya, 200 mis al osste @ = -
ssropuarto Intsrmacionar Managua Area e 53lda a control 3 migracion & - -
Ca=a Pellag Plaza Espafia® = Managua D2 la rofonda el Goeglenss 350 mis. 3l sur & « ]
Ballo Horzants Managua AMPM Bello Honzonte, rotonda E<lo Hortzonte 200 nms. &l este " « "
Super Exprass 3an Andrés Managua Barrio Sello Amanecer, enrada al Reskdenclal San Andrés 100 mi. al esle, Cd. Sanding & + "
Super Exprass Plaza Vistana Managua Pilaza \istana, rolonda Centroaménica 100 mis. NE = g -
AMPM Waspan Managua Freniz a gasolinera UMGC Waspan (antes gasolingra Shell Waspan) iz B +
UMD Granada Grarada Thenga PRONTOC, gascinera UNC entrada de Granada " + ¥
Jinotega’ Jinciega SUC. Sagurce Amanca, esquina NE o2l Parque Central 200 vrs. 3l nore s - ]
PUME Dcotal Mueva Segovla Tlenda Serdeenbro Ocotal. Comtigeo a Brigada Milllar " + "
feropuerto Costa Ezmearalda® Tola Km 1& cira. Tola - Las Salnas ® \. -

Servicios que prestan nuestros Cajeros Automaticos:

—
c— G C——=] === —
L. 9 ' I L. ®- = —
L —

¥ N =] L
_—
Retiros en efectivo con Retiro de efectivo consulia |I'I1PfES|l5I1 de minl Camblo de PIN * DEijSITDS en efectivo
tarjeta de débltoyoréditg por chdlgo de saldos e5tans de cusnta {con tarjetay chadlgo)®

“Cajerce Automaticoe sujetos a horarlo del local:

(0353 Pellas: LuUnes @ viemes de 7:00 am. 3 £:30 pm. y s3basos de 500 am. 3 12:00 m.o

Mercaco Onental Lunes a viemes 7:00 3.m. - 7:00 p.m. sab.- dam 0 3m. — 5:00 p.m

Jinobegar Lunes a viemes de 8100 am. a 5:30 p.m. (sIn cerrar a medlo dia) y s3bados de &00 am a 11:30 am.

o6la Esmeraida Tola ( e LGRU
PE

*Cajeros Automaticos que No ofracan sarvicis de depestto:
Hoapial Vivian Pelas, ASTDpUSnn IMemasional, C353 Pellas Plaza Espafia, Aeropuerto
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Anexo 2 BANCARED

BANCARE Mas cerca de lo que necesitas.

Cajeros automaticos pertenecientes a BancaRed en MANAGUA

Nombre Departamento Direccstn del local

EDF Supar Expriss Alamira Maragus HrairE Super axpress frente a la entrada colagle Liceo Frandscang
EDF Marxd Pall Sania Ana Mlaragus Basrio Saria Ana Maxi Pall Samia Ana. Barsio Sanca sna disovs i

EDF Hospital Miltar Maragua Barrio Thaps Hospital Miltar, Rogonda al Guaguenss 00 ms asbs 300 mis sur
EOF PMaza Ivier Maragaa Barrio Thoapa Plaza bribar. Costads sur Rotonds Huge Chewae Frias.

EDF PUMA Las Margarias Mlaragus Bario ThCapa Gackolinara PUKLA Lic Margarkas. Costadd cashh & Plaza Inber
Apant AMPM Bali Horinonte Mlaragas Ballo Horlzonts AM PM Bullo Horlzonts. Rotonda Bello Horlzonte 200 sms. Al esoe.
EDF MC Las Amdricas Maragaa Ballo Harlzonme Canire Comandal Multcariro Las Amercas, Food Cour

EDF Unidn Ballo Hertzonts Maragus Balla Hortzonts Supamnartado L Unidn. Costado sirests Rotonda Ballo Harlzonts
Awanz Hospial Vivlan Pallas Maragua Carratura Masaya Huospital Matropolcars, ira Masaya km 9.8

Asang Suc. Flaza Onoe Maragus Carratara Masaya Carrabera Masaya. Km. 11. Maza Onca.

Awant Edi. Cantre Palla Maragua Cartetara Masaya Carratara Masapa. KM 45, Edificl Palas. Segures Amvirie.

EDF Galerlas S0 Domirgo Maragua Carratura Masaya Centro comandal Galerias Sio Domingo, area AThis Tar pise
EDF PUMA Las Coliras Mlaragus Carratora Masaya Gackolinara PUKLE Las Colinas, 1ar amrads las Colinas

EDF PUMA Mitrocertns Maragaa Carratora Masaya Gacsolinara PULLE Metrocentre, ssgung sur dela rotonds Matrocemng
EDF Sur, Carratara basaya Maragus Carratara Masays Carratera a Masaya. Km 13, PMlaza Veracruz.

BOF Unidn Los. Aobles Mlarsgda Carratara Masays Supamnartedo La Union Los Robkes, C. Masaya Bm 4.5 Flazs Las Viciorias
EDF UMD Matrapaitans Maragus Carratara Masaya Carrstara Massya. KM 9 34 Gasalinera UNO Matrapaltang,
Ficokaa AMPM Uriplazs Veracruz Maragus Carratara Masaya *AMPM. Entrada a Veraonar

Rk Plize Gourmast Maragus Carratara Masaya K 8.5 Carratara Massys [anipues ol Stop & Go)

ke Sue. Pramisr Maragus Carratara Masaya Cormiguo & Hiper La Colania

Ficokaa Sue. Varacruz Maragus Carretara Masays Carrabera a Masaya. KM 11.7. Maza Lis Tres Reinas

AanT ASropuets ACS Maragus Carritara Home Agropuarts Inernadcral, C noma ke 11, Srea salida a Migrackn
EDF PUMA Fusrza Adras Mlaragas Carratora Home PUINA ks Marcsdas, C. Moma Em 10 Frenis a la Fuarrs Abres
EDF Suc. Carrators Home Maragaa Carratora Home Carratera Horte. Em 4. Frerts o ferotons Beyraldo Hearmardes
EF S0 par dal Efbrcite Maragua Cartetana Home Carrabera Morte, K 3 Siper dal Ejdrcite. Frama a la Ajak Delgade
EDF Tiarsda dal Ejdrcko Mlarsgda Carratara Noma Thinda dal Ejercis, C. Horte. Km. &, Franta Pangus Industrisl Pomezuels
EDF Une Wadpdn Maragus Carratara Homa i b carratera. Pands ublear gasslinera
Ficokaa Sue. Carretera Norte Maragus Carratara Home C_ Korme km 5.5 Del puams a desnisel 130 mannos al sste
Awand SOper Exprass San Andris Mlaragua Carratara Nuwa a Lebn Entrada Sam Andrks 100 s &l aste, Cd Sanding

EDF Suc, Carratona Sur Maragus Carratora Sur Carvatara Sur, Km B Contigus & Madoo, Majaga

EDF Ung Tiooms Maragus Carratarn Sur Gasglinara UKD Ticome ko 11

EDF ‘Walmiart Carmatera Sur Mlaragus CarTatara Sur Carratara Sur Km 4.5 Bn Walma

Rcolas Sue. B Sur Mlaragas Carratona Sur Carratara Sur. Km B Majapa.

Aupanez Shper Expriss Plaza Vistana Maragaa Colorla Cartroamdiica Plaza Vistana Cantroambnica

EDF Maxd Pall Ciusdad sandin Maragud ‘Dusdad Sanding Carrabera Risia & Ladn. Km 13.2. En MaxiPall Cluded Sandino.
Reatas Sups Expreas Cluded Sandims 81 Maragus Dhsdad Sanaling Entrada Cludsed Sandire 1 cusdra al Sur Este

EDF Maxd Pall El Dorado Maragas [El Derado MaxiPadl El Derado. Bo. Bl Rigusro Ceriro da Salud 2 Arvba
EDF Suc. La Yirgen Maragdi Larrayniaga Coatads noroase de ks Rotorda La Virger, Plaza La Virgen

EDF Sut. Lad Brisas Maraguas Lick Brisas Semaforos hospital Lamin Forsecs 100/ mis cests

EDF Maxd Pall Las Colines Maragus Las Colinas M Pl Lacs Colinas. Dal ol Los Balcones 200 ms niome, Las Coliras
Foohea Suc. Linda vista Maragdi Linda Yista Cantre Comandal Lirda Vista, Contguo & Supsrmancados La Uinkn
EDF Maxi Pali El Mayorea Mlaragas Los Laureas Home M Pl E] Blaygomsn, Fisa ol Mayones

Rcotas ALMPM El Paratshe Maragaa Managaa

Awant Suc, Marcado Orlental Maruagus Mbercado Oranal Marcade Oriental, Gasolinars Puma C. Jandin 3 ¢ al noros, 4% ¢ al ceste
Awpand Suc, Marcedo Orlantal Mlarsgda Mercado Oranal Marcads Oriencal, Gasoliners Puma C. Jandin 3 ¢ al noroa, 4% €. al oeste
EDF C Comantial Matrocenirs Maragus Mbadracantre Cantre comandial Matrocantro

Fcoksa Sut. Matrocenmtro Maragus Mlatrocantre Cantre comancial Matrocantro | 1ar Piss)

AT Casa Pallas Mlaza Espafta Maragdi Plaza Espalia Da la Reconda El GOagherss, 350 mes. al sur. Casa Pellas.

Appgnd Suc. Maca Espafia Mlaragus Plaza Espalia Da la Beronda El Goaglerss, 75 ws. al sur.

Apanez Suc, Maza Espafia Maragaa Plaza Espalla Da la Retonda El Glagherss, 75 ws. al sur.

EDF PUMA Country Mlarag s Plaza Espalia Gasglinara PUBLA Country, Frende a Restsurants La Finca

BOF Suc. Plaza Espalia Maragua Plaza Espalia Retorda B Pericdista, 400 matres al nerte, banda lzoulenda
Rokas Sue. Plazs Espata Maragas Plara Espalfia D la Betonda El Gusglerss 20 ws. al owte, Mansgua

Ficokaa Suc. Flacs Espafis Maragus Plaza Espalia Costacy Cwste Roterda B Gueguanss

Rcokoa AMPH Uriplacs Rubans Mlarsgaa Rubiria AMPM Urniipdaza La Rubania

Rcickas AMPM Vijo Sto. Domirgs. Maragus Sante Domings Cantre Comandal AMPM [Caming Viajo a Ste. Damings)

EDF Maxd Pall Ticuamapa Maragaa Ticuantaps MaxiPall Ticuantape. Rotords Tiosanospe 200 mis ceste

EDF Supar Exprass Tiphapa Maragaa Tiphapa Tipitapa, coatado st dul pangus caniral

EDF Upail Maruagas POL Unteursidad Politscnica de Nicaragaa, Srants & Villa Ruben Do
Awanz Suc. Mairiz Maragaa ‘Willa Foreara Edificis vang, Pista Juan Paul Ganks

Aurana Suc, Matriz Maragua Willa Foreara Ediiciy Avanz, Pisca Juan Faul Gani

EDF PLIMA Uinksarsitaris Mlarsgda Wil Foreara Gagolinars PUKLS Univarsiadia, Rotonda Universianda

EDF Sut. Edif. Comporathve Maragds Willa Fereara Fista Jaan Paul Genle. Del Club Terraza 400 mstnes al aste.

EDF Sut. Willa Forcana Maragas willa Foreara Fista jaan Paul Gande. Del Club Tarraza 400 maeros al asoe.

EDF Unibn Villa Fortara Maragdi willa Foreara Supermarcado La Unidn, Vila Fontana. condguo & Rosd Polle
EOF Supar Expriss Vil Libarad Maragus Willa Fmad Supar Exprass: frante a fanmada Marien

Anant AMPM Wispdn Maruagus Waspan K. 7.5, margingl carrecera Nors, Waspan, Managua

EDF Maxd Pall Wasgsdn Marsgas Waspan Sur M Pall ‘Waspdn, Waspdn Sur

Rookas AMPM Tumen Maragas Tumen AMPM Costado oasts Sl marcade Eradl Lawesins, Plaza Vv

[ oopariamenccs
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BANCAR@ Mas cerca de lo que necesitas.

Cajeros automaticos pertenecientes a BancaRed en otros DEPARTAMENTOS

Nemb amento Municiple

Mo Sz CRnasZegs Crnasdeps Chrandegs Gavode wire 0 Catvaro, 15 ¢, ol entw

Aosnr Sac. CRnasdegs Crnandens THrandoga Gancinare Porra 0 Cawarn, 1% ¢, o satw

BOF Plars Ocodvme O rendess Crnandegs Chirendegs Placa Occuderte. Drlrachs 4 b Oudd 2w Chizardega.

BOF Soc Chmardwga Crnacdegs Chirandegs [aguena de b Berccn

oot . (rvesdess Crnasdeps Chrandega Carvetnra Pararancana Codade var Mol los Fatedore,
BOF FUNA Oorvernba Carwro Dnane Gancizers PUMA Andy pubdos 173 ¢ war, Dinante
LR Dot et Catwdwios bancon. Tugs na Sarede.,

Moarr Sz, Dl Dot (S Calw debos banion. Tuqa na Sarele.

BOF Sac. Dyied [we! Tunt Nudiceso Dol Freste & Surges,

BOF Sopew Ceprwns Tael’ Dot Tuwd’ Parqew corir il frovtie 41 od v Goeudiog

Frcivia Sax. Dl Dl [ o w dw s Bunncon. Diga nu Noroeide, De b Curacso ¥ o wr
Mgy UND Grarads Grada Grareda Therde PRONTO, v ioers UND erfrals ow Grareds
O0F Sac. Grarede Granads Geareda Calw Alravwsada. Cortigas 4 La Cursca

Frcting Purd Gransds Grasda Gearety Ganchoers Parra, Drirechs 4 Granada, Cude Ls bremeca ot
Mo Sz Jeapa Koww Sepoaa Mleze Dw s Neadla 3 . ol aetm

Mogur Sac. Japa Nuwss Sepova Mleze Do s Neadlad . sl codte

Mo Separos A ca ) rotegs Jrovwya Bectens aguing narosnte O Pasquw Contrad 2000 8 maete, Sageros Amdris
Aovrx ANOTERT Carre Brcdegw Calw Cortrad. Do w Pammogeta Sartvg 12 C. Nari (eaderre)
BOF Sax_ [nciege Carmn Drcdegm Cat o Cortrad. Do s Patroqats Sartvg e Notle

Moo Sac. uagapa [ >0 Baapa Daguana norewte O Pargue Cerlral 20w & noele

BOF Sux jagdpe Chortader hrgaga Iyquena voromts del Pargae Cormtan!

S Suc Lot Lein Leze Ageva La Becaieccsde, | C o ele

DOF Pawec Rey Leta (e =20 Plara Fawnd Podd. Sobew o avwride Pedio Araar Peucoa
BOF S Lad Ledn (€1 Faguans de bk Bercos

Frolue S0 Ledn Ledn Lein Faguans 3o bk Barcon 20 wrm o cente

M 5ot Nasns Nanaya Masa Contnds vt del Mercamds oo Artwmarias, ¥ <. 41 costw

BOF Pasec Naswja Mavea Mawss Piowo Munags. Botona Las Eroasntros, 150 Metros Narle,
B0F Sox Nansps Nassya M Cantamds ende purgaw cortrad. Congao 4 Cafo Xale

BOF ATM Super Do Weeaoryr 2 MNarepa Veracewr Trirads Wrainur Yan Pacs enle. eda Nedrgs

Maar S Nalags pw Malagepa Mg pe Contads evhe (v o Caledra On Magpipe

At Sat. Nalagapa Malageyu Metaadpe Comlinds ende d o Caledral oo Mgl e

BOF Sac. Natapaips Malagspu Mg e CAw dw o Do

Frctna S0 Matapx pw Nalagrpw Muagdpe Calw dwlon B

Paodvs PUOVA | oo Nrad ey Iedn Nagarcle Goncieate Porre, Los Braviex, 1. V6 Carretera Naovs & Leds
Aepr FUMA Ocotal Nuwsn Sepoee Otols Thende Seracormre Ocodal, Cartiypes a Brigeds NE tar
Mowrr Suz, P Rwer Bves Fyguana notoenle O Pasgow Corfrad

BOF Sar R P v Dw cliwe 1 © conde

Prctos ANPW Los Maggos Bves [ Fves Placa Lo Mamgos © gancd nervas

BOF Sopwr Erprens 5= Joan 2l Sar Fown 2ar Joun 2ol Sar Superleprws 5o aun 2l Sar

Frctos AMPM San Marcon Carwo St Narcos

BOF UND SStuco Matazapw Stero Gancirera UNO. Frwme of cegio Fadyen Durio, whato
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Anexo 3 Guia de Usuario de la Aplicacion AVANZ Movil

GUIA DE USUARIO DE LA
APLICACION AVANZ MOVIL
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I. INTRODUCCION A AVANZ MOVIL

AVANZ continda desarrollando tecnologias para facilitar tu operatividad habitual las 24 horas
del dia, los 365 dias del afio, por medio de la aplicacion AVANZ Mdvil, en la cual podrés

realizar tus transacciones de manera rapida, segura y facil desde tu celular o Tablet.

La aplicacion estara disponible para equipos con sistema operativo Android 4.0 o superior o
IOS 7.0 o superior. Para obtener la aplicacién descargala desde Google Play Store o App Store
con el nombre de AVANZ Movil.

Nota: El ejemplo e imagenes que se muestran en este documento corresponden a gestiones
realizadas en un celular con sistema operativo Android. Luego de instalar la APP, observa que
cuenta con la opcion “Ubicanos” el que sera de tu utilidad cuando requieras conocer la direccion,
horario de atencién y namero de teléfono de las unidades de atencion de AVANZ tanto en
Managua como en los departamentos. Ademas, podras conocer la ubicacion de la red de ATM

y la disponibilidad de horario.

La opcion “Tasa de cambio” muestra los tipos de cambios a la fecha.
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Para ingresar registra tu usuario y contrasefia que utilizas en e-banking. Alternativamente, en
celulares con sistema operativo 10S, podras ingresar por medio de tu huella digital o
reconocimiento facial. En caso de haber olvidado o bloqueado la contrasefia da click en “NO
RECUERDO MI CONTRASENA” para que llames a nuestra Sucursal Telefonica y puedas
recuperarla o desbloquearla.

En la aplicacion tendras disponible los servicios de “Cuentas”, “Transferencias” y “Pagos”.

»

Il. CUENTAS

En este mddulo podras visualizar el saldo de tus créditos (préstamos y/o tarjetas de crédito) y

de tus cuentas de ahorro, corriente o depositos a plazo fijo en estado activo.

Da click “Ver detalle” para consultar informacion sobre las ultimas transacciones realizadas.
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Si lo que estas consultando es una cuenta:

1. La informacion que aparecera sera de un mes atras.

2. Se incluye el saldo inicial y el saldo final del Gltimo mes.

Si lo que estas consultando es una tarjeta de crédito:

1. Apareceran los saldos a la fecha

2. Apareceran los saldos al corte anterior (ultimo corte)

Si lo que estas consultando es un préstamo: observaras informacion del saldo, tasa interés, dias

de mora, entre otra informacion importante de tu crédito.

3. Observaras el detalle de la cuota.

En caso de que desees consultar el “Concepto”, da click sobre el monto de cada transaccion.
También, por medio del boton “pagar” podras realizar la cancelacion de la cuota del crédito con
débito a tu cuenta de AVANZ.

Para pagar tu cuota Unicamente seleccione el préstamo, la cuenta a debitar y el monto.

Finalmente ingresa tu contrasefia de e-banking para autorizar el pago.

Observe las siguientes imagenes.
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I11. TRANSFERENCIAS

Con este servicio podras transferir fondos a cuentas propias u otros beneficiarios tomando en

cuenta las mismas condiciones del sistema ACH o TEF, las cuales son:

a) Los factores de validacion de la transferencia son: coincidencia del tipo de moneda de la
cuenta receptora y nimero de dicha cuenta. No se validan los nombres de los beneficiarios de

la transferencia.

b) Podra transferir por el sistema ACH de acuerdo con los siguientes horarios y montos

Maximos:

Todas las transferencias nacionales mayores a estos montos seran transmitidas por medio del
proceso de Transferencias Electronicas de Fondos (TEF), las cuales son acreditadas luego de la

revision de los funcionarios de AVANZ.

c) Las transferencias enviadas después de las 10:00 p.m. seran registradas con la fecha del
siguiente dia habil.

El mddulo de transferencias tiene las opciones que observaras en la siguiente imagen.
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a. Transferencias-Cuenta Propias

Esta opcion es para transferir fondos entre tus distintas cuentas.

Selecciona la cuenta ordenante y beneficiaria.

Ingresa el monto en la moneda de la cuenta beneficiaria y registra el concepto de la transferencia.

Para confirmar, da click en “Transferir” e ingresa tu “Contrasefa “de e-banking.

b. Transferencias-Cuentas de Terceros AVANZ

Las transferencias a cuentas de terceros que son clientes de AVANZ son realizadas utilizando
medios de autenticacion tales como: contrasefia de e-banking y cd6digo numérico de tu
dispositivo Token o tu AVANZ Token (digital).
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Esta opcion es para transferir fondos a cuentas de otros clientes AVANZ.

Para enviar una transferencia a una cuenta beneficiaria de AVANZ selecciona la cuenta
ordenante y la cuenta beneficiaria. El campo “Nombre del Beneficiario” y “Direccion del

Beneficiario” se completaran automaticamente conforme lo previamente registrado.

Luego da click en el boton “Siguiente” para continuar con el registro del monto y el concepto
de la transferencia.

Para finalizar, da click en el botén “Transferir” y seguidamente ingresa tu contrasefia de e-
banking y el c6digo numérico generado por el Token y observarés el mensaje de “Transferencia

Exitosa”.

En esta opcion también podras registrar un nuevo beneficiario. Para esto, en “Nombre del
beneficiario” da click “Agregar- Nuevo Beneficiario” y enseguida completa el nombre y
apellido, nimero de cuenta y direccién del beneficiario. Para concluir el registro del

beneficiario, marca con un check “Guardar beneficiario agregado”.

Observa las imagenes.

¢. Transferencia a cuenta de Banco Nacional
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Para realizar transferencias a cuentas de Bancos Nacionales necesitas la autenticacion de tu

contrasefa de e-banking y el codigo numérico de tu Token.

Selecciona la cuenta ordenante y el banco beneficiario, para lo cual la aplicacién mostrara el

listado de bancos nacionales.

Luego, selecciona la cuenta beneficiaria o cuenta que recibira los fondos. EI nombre y direccion

del beneficiario se completan automaticamente.

Seguidamente, digita el monto a transferir y el propdsito de la transferencia.

Registra el concepto de la transaccion y da click en el boton “Transferir”.

En esta opcion también podras registrar un nuevo beneficiario. Para esto, en “Nombre del
beneficiario”, da click en “Agregar - Nuevo Beneficiario” y enseguida completa el nombre y

apellido, nimero de cuenta y direccion del beneficiario.

Para concluir el registro del beneficiario, marca con un check en “Guardar beneficiario

agregado”.

Enseguida observa las siguientes imagenes.
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d. Ultimas Transferencias

En esta seccion podras consultar la fecha, el estado de tus transferencias realizadas, el monto

transferido, nimero de la cuenta ordenante y beneficiaria.

e. Aprobar Transferencias

Esta opcidn esta habilitada para los usuarios facultados para aprobar, autorizar o rechazar

transferencias.

f. Transferencias Programadas

En esta opcidn programa tus transferencias con fecha predefinida segun la frecuencia de envio.
Al ingresar a la opcién de transferencias programadas observaras la pantalla en la que se
presentan las transferencias programadas. Si no tienes programada observara el mensaje “No
eXisten transferencias programadas Registradas”.

Para registrar una transferencia da click en el botén. +

De inmediato observaras la pantalla en la que se registrara la

transferencia.
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Selecciona una de las siguientes:

* Tipo de transferencia
* Cuenta ordenante

* Banco beneficiario

* Cuenta beneficiaria

* Monto a transferir

Lrks 1

También debes completar los campos:
* Frecuencia
* Fecha inicial

* Descripcion de la trasferencia

Observa la siguiente imagen.



130

Uso y aprovechamiento de las nuevas tecnologias para fidelizacion de clientes de Banco AVANZ, Sucursal Esteli. 2019-2020

Si el tipo de transferencia es a cuenta de bancos nacionales observaras el cargo por servicio y
debe seleccionar el “Proposito”.
En caso de requerir intercambio de moneda, el tipo de cambio utilizado es preferencial de +- 5

centavos con respecto a la tasa del dia en ventanilla.

Por medio del registro de usuario y contrasefia de e-banking autorizaras la programacion de la

transferencia.
Si la transferencia fue programada exitosamente, observaras el mensaje “Se ha programado la
transferencia exitosamente”.

g. Cancelacion de una transferencia programada

Para cancelar una transferencia programada ingresa en el modulo de “Transferencias

Programadas”™, observaras las transferencias que has programado.

Coloca tu dedo sobre la transferencia programada que deseas cancelar, deslizalo hacia la

izquierda y se mostraran las opciones de “Eliminar” / “Cancelar”.

Da click en eliminar e ingresa tu contrasefia de e-banking para autorizar la eliminacion.

Luego en la pantalla principal observaras que ha sido removida la transferencia.

il 170w

h. Codigo para retiro
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El servicio de retiro por codigo en ATM lo podras utilizar cuando requieras que otra persona
realice retiro de tu cuenta sin utilizar t0 tarjeta de débito. Para generar un cédigo ingresa a la

opcion “Codigo para retiro en ATM”.

Enseguida, selecciona la cuenta ordenante, la moneda y el monto que serd retirado.

»

Digita el nimero de celular y confirmalo. EI nimero ingresado recibird un SMS con detalles del

retiro.

En seguida, observaras los montos del cargo por servicio y el monto total que seré debitado de

tu cuenta.

Para finalizar la solicitud de retiro ingresa tu contrasefia y codigo de seguridad de tu dispositivo
token o de AVANZ Token.

Automaticamente, tanto el usuario ordenante como el beneficiario recibirdn un SMS que

contiene el codigo de retiro de 08 digitos y el monto a retirar.
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Nota: El cddigo tiene una vigencia de 24 horas, en caso de que no haya sido utilizado luego de

este periodo se cancelara.
IV. “PAGOS”

El médulo de pagos contiene las opciones de “Préstamos”, “Pagos de Servicios” y “Pagos de

tarjeta de crédito”.

a. Préstamos
Para pagar la cuota de tu crédito con débito a cuenta debes considerar:
1. No se permite realizar pagos a préstamos en cobro judicial o saneado.

2. No se aceptan pagos para cancelacién de préstamos.
3. El limite maximo es de US$ 5,000 por dia para un mismo préstamo.

Selecciona el préstamo al que realizaras el pago y la cuenta a debitar.

Digita el monto a pagar y da click en “Realizar pago”.



133

Uso y aprovechamiento de las nuevas tecnologias para fidelizacion de clientes de Banco AVANZ, Sucursal Esteli. 2019-2020

Para autorizar el pago ingresa tu contrasefia de e-banking.

b. Pago de Servicios

El modulo de “Pago de Servicios” esta disponible para que canceles tus facturas de servicios

bésicos, recargas y otros.

El pago es realizado por medio de débito a cuenta y se procesa en linea.

Sin embargo, las facturas canceladas luego de las 10:00 p.m. seran procesadas el siguiente dia

habil. También, podrés registrar y consultar tus “Favoritos”.

Ademas, las condiciones para recargas son:

» Recargas Claro desde C$ 10.00 (diez coérdobas) hasta C$ 2,500.00 (dos mil quinientos
cérdobas) y maximo 03 recargas por dia a un mismo numero de celular.

* Recargas Tigo desde C$ 10.00 (diez cordobas) hasta C$ 400.00 (cuatrocientos cordobas) sin

limites en el nimero de recargas por dia.

I. Registro y Consulta de Favoritos
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En el modulo de pagos de servicios es posible almacenar informacion de los servicios que
cancelas frecuentemente, ya que puedes resguardar datos de las facturas que pagas (nimero de
celular, nimero de contrato, numero patronal, entre otros), esto con el objetivo de evitar

completar todos los campos cada vez que pagues.
Para resguardar los datos de cada servicio que pagas observaras en la parte inferior la opcion,
guardar como favorito, la cual se presenta cuando registras los datos de la factura o nimero para

recarga.

Luego de registrada la informacion deberas poner una marca para guardar los datos del servicio

que cancelas.

Observe la siguiente imagen.

Luego ingresa un nombre para identificarlo facilmente. De esta forma evitards registrar

nuevamente la informacion requerida cada vez que ordenas un pago.

Para visualizar los servicios almacenados como “Favoritos”, da click en el boton que se muestra
en la pantalla inicial de “Pago de Servicios”. Observaras los favoritos registrados por cada

servicio y unicamente deberas da click en el boton para continuar con la gestion del pago.
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Giiasiad favesio

greie e Fhm g g

G o
Ii. Pagos de servicios
Los servicios que tienes disponibles para pagar son recargas Claro y Tigo, pago de facturas de
Claro y Tigo, cancelacion de servicios basico como DISNORTE-DISSUR y ENACAL.
Ademaés, podrés cancelar facturas de DGI, INATEC e INSS.

1. RECARGAS - CLARO

Con este servicio podréas realizar recargas, con débito a tu cuenta, a cualquier nimero de celular

de la empresa Claro.

Primero ingresa el nimero de celular, confirmelo y da click en “Siguiente”. Seguidamente,

ingresa el monto a recargar y presiona “Realizar pago”.

Observa la siguiente pantalla, en la cual también es posible almacenar como favorito el numero
de celular, unicamente debes poner una marca en la opcion “Guardar como favorito”. Ver

“Registro y Consulta de Favoritos”.
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Para confirmar la gestion escribi tu contrasefia. El soporte del pago es el nimero de transaccion

que genera y muestra la aplicacion.

Ademas, en el estado de cuenta podras observar que el débito fue realizado, por tanto, este

documento también es un comprobante de la transaccion.

2. CLARO - FACTURAS

Esta opcion es para cancelar facturas telefonicas.

Para ello selecciona el “tipo de producto” siendo las opciones Casa Claro o Movil post pago.

Indica el “Tipo de referencia” entre contrato o teléfono.

Ingresa el “Numero de Referencia”, el cual puede ser el nimero celular, nimero de contrato o

nimero de teléfono convencional, segiin aplique. Da click en el boton “Siguiente”.

Nota: El sistema validara si el cliente esta registrado en esa empresa y en caso que haya error

con el numero indicado se mostrara un mensaje de alerta.

En caso de tener facturas pendientes selecciona la factura que cancelards. También selecciona
la cuenta de la cual se debitara el monto a pagar. Completa el “Monto a pagar” el cual puede ser
un pago parcial o total de la cuenta.

Para finalizar, da click en “Realizar pago” y seguidamente registra tu contrasefa.

3. TIGO RECARGAS

Con este servicio podras realizar recargas con débito a cuenta a cualquier nimero de celular

Tigo.
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Primero ingresa el nimero de celular, luego confirmalo y da click en el boton “Siguiente”.

Seguidamente, ingresa el monto a recargar y da click en “Realizar pago”.
Para finalizar, registra tu contrasefia de e-banking.
4. TIGO FACTURAS

Para realizar el pago de facturas Tigo, selecciona el “Tipo de referencia” siendo las opciones

namero de contrato o teléfono.
Completa el “Numero de referencia” ingresando el correspondiente al tipo de referencia.

Luego, en el caso que haya facturas pendientes de pago, podras seleccionar la factura que

cancelaras. Observaras que en la parte inferior se detalla el monto de la factura.
Selecciona, la cuenta a debitar y registra el monto a pagar.
Para finalizar, da click en el boton “Realizar pago” y seguidamente ingresa tu contrasefia de

e-banking.

La aplicacion mostrara un numero de referencia con el que fue autorizado el pago.
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5. DISNORTE-DISSUR

Selecciona alguno de los dos servicios segun corresponda a DISNORTE o DISSUR.

Ingresa el nimero de referencia de cobro y los Gltimos 02 digitos que se muestran en el cddigo

de barra de la factura y da click en “Siguiente”.

Seguidamente, selecciona la cuenta a debitar, ingresa el monto a cancelar y da click en “Realizar
pago”. A continuacion, deberas confirmar la transaccion registrando tu contrasefia de e-banking.

El nimero de referencia debe ser resguardado como soporte de que la gestion fue exitosa.

6. ENACAL
Para pagar el servicio de ENACAL debes registrar el nimero de cuenta que aparece en la parte

superior derecha de tu factura.

Da click en el boton “Siguiente” para observar los campos de la cuenta.

Enseguida se mostrara(n) la(s) factura(s) pendiente(s), selecciona la factura a pagar y
automaticamente observaras el monto. Seguidamente, da click en realizar pago, ingresa
contrasefia de e-banking y captura el nimero de referencia.

7. DGI

Por medio del servicio de cancelacion DGI podrés realizar pagos tributarios (impuestos)

Unicamente con registrar el namero de BIT y el nimero RUC.

Luego, deberas seleccionar la cuenta, registrar el monto a cancelar, da click en “Realizar Pago”

e ingresa tu contrasefia de e-banking.
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El sistema generara el nimero de referencia de la transaccion.

8. INATEC

El pago de INATEC por medio de la aplicacion lo realizas registrando los datos contenidos en

la factura, tal como se muestra a continuacion:

Seguidamente, completa el monto a pagar y da click en el boton “Realizar Pago”. Ingrese tu

contrasefia de e-banking y resguarde el nimero de referencia.

9. INSS
El pago de INSS lo realizas ingresando el nimero de referencia que encontraras en la parte

superior derecha de la factura. Da click en el boton “Siguiente”.

Enseguida selecciona la cuenta, ingresa el monto y da click en “Realizar pago”. Para finalizar

confirma la transaccion ingresando tu contrasefia de e-banking.

c. PAGO DE TARJETA DE CREDITO

Paga tu tarjeta de crédito Unicamente seleccionando la tarjeta a pagar, la moneda del pago,

la cuenta a debitar e indica el monto del pago.

Para autorizar el pago, da click en “Realizar pago” y digita tu contrasefia de e-banking.
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Anexo 4 PuntoXpress Departamento de Esteli

Horario
Domingo

Horario
Sabado

Horario Lunes a
Viernes

Nombre del
Comercio

Departamento
Esteli

Municipio Direccion

Ezteli Esteli Masesa Chrizley 1 De Inizer media c. al norte. 8:00 am - 5:30 pm 8:00 am - 5:30 pm  CERRADO
Esteli Esteli Masesa Chrisley 2 Camretera Panamericana, de Transito g0 am _ 5:30 pm 8:00am-530  cerprapo
5 wrs. Al norte. pm
Esteli Ezteli Pronfo KM 150 Camretera Panamericana 24 horas 24 horas 24 horas
Esteli Esteli Super Express Esteli Avenida Central 6:00 am -10:00 pm gnED am -10:00 6:00 am -10:00 pm
. . Meotorepuestos Crisley 3 De la Tabacalera Olivas media c. al . : 2:00 am - 5:30
Esteli Esteli E| Rosario aste. 8:00 am - 5:30 pm pm CERRADO
Esteli Esteli Tienda El Bodegsn Frente a Mercadito Verde. 8:00 am - 5:00 pm 2:”'5:':' am-300  ~epRADO
Esteli Esteli Servicentro Del Hotel El Meson 3y mediac-al - g:30 am - 5:30 pm g:n'f:':' am-200  ~epRADO
Esteli Esteli FOL Del Supermercado Las Segovias 75 8:00 am - 4:30 pm 8:00 am - 12:00 CERRADC
vrs al sur. mid
Esteli Condega Servicentro Frente a Recreativo Xilonem. 8:00 am - 5:00 pm EI_EID am - 2:00 CERRADO
: . B 8:00 am - 530
Esteli Condega Masesa Condega En costado norte del Parque Cenfral.  8:00 am - 5:30 pm — CERRADO
Esteli Trinidad Masesa Trinidad De Ia Petronic media c. al norte. 8:00 am - 5:30 pm ﬁn'f:” am-530 cerRaDO
Esteli Pueblo Nuevo  Servicentro Efl la entrada principal 1y media c.al 545 o 530 pm E:n'f:':' am-200  ~epRADO
Esteli fi*’n:'a‘:,”a" 9  senicentro De la Policia media c. al norte. 8:30 am - 5:30 pm E:n'f:':' am-200  ~eprADO



Uso y aprovechamiento de las nuevas tecnologias para fidelizacion de clientes de Banco AVANZ, Sucursal Esteli. 2019-2020

Anexo 5 Punto Facil Nicaragua

=

\

142

'COMERCHD AFILIADD DEPARTAMENTD  MUNICIFIO IDIRECCION FISICA DEL PUNTO LUNES A VIERNES SABADD DOMINGD
ECOMORTE - LA TRINIDAD ESTELI ESTELI CLaRD 1 CUADRS ALSUR B:00 AR-5:00 PBA E:00 ARI-1-00 P MO DPFERA
FRENTE AL COSTADD SUR DE DISNORTE, CENTRO COMERCIAL ANGELS MOLIMA,
ECOMORTE - ESTELI ESTELI ESTELI KMOD. NO. 6. B:0D ARA-5:00 PRA £:00 AR1-1-00 PM WO OPERA
AMPRZE ESTELI ESTELI ESTELI MIULTICENTRO ESTELI PLAMNTA BAJA. 24 horas 24 horas 24 horas
BARRIO RICARDD RAORALES AVILES HOSPITAL PRIMARIO MONTE CARMELD 1 G:0DAM-2-00PR, 6-00AM-Z:00PR, 6-0DAR-2-00PR,
FULPERIA EL REY JESUS GRAMADE KAMDAIME CUADRA &L MORTE 4:-00FP M -2:00P M 4:00P M -5:00P R 4:00PRA-2:00P K
KR 67 CARRETERA PANAMERICAN & KANDAIME, DEL ESTADID MUNICIPAL DE
AMPMAZL MAKDAIME GRAMADA KAMDAIME SANTA ANA 3 CUADRAS AL SUR, 1/2 CUADRA AL QESTE, PLAZA SANTA ANA. 24 HORAS 14 HORAS 24 HORAS
AMPM3IT GRANADA GRAMADA GRANADS CALLE LA CALZADA, AVENIDA L& SIRERA 24 HORAS 24 HORAS 24 HORAS
AGENCIA MERCAID JNKOTEGA NKOTEGA DE L& ALCALDIA 3 CUADRAS 1/2 AL NORTE. B:00 AK-5-00 PR E:00 AM-1-00 PR MO OFERA
COOPERATIVA LA URIOM EL CUA NKOTEGA CUA EARRIO SECTOR B O CTAVIO RIZO.FRENTE A CASA DEL MINSA DEL CUA B:0D ARA-5:00 PRA £:00 AR-1-00 PM WO OPERA
AMPMIG JIMOTEGA JNKOTEGA JINOTEGA WGLESIA SAN JUAM 1 CUADRA 1/2 AL NORTE 24 HORAS 14 HORAS 24 HORAS
GLOBAL TRACK JIMOTEGA JNKOTEGA NKOTEGA DE L& TIEND& ROSY 1C AL SUR COMNTIGUD & DISKNORTE. B:00 AN-5:00 P E:00 AM-1-00 P WO OPFERA
MINI SUPER YADIRITA LECH ACHUAPE E&RRIO EL CENTRO, FREMTE DOMDE FUE EL CIME B:00AM-3-00FM BoDDAN-12:00PM M
ARMPRI2 LEON LEOR LEORM A1ERA CALLE NE, ESQUINA DE LOS BANCOS CONTIGUD & OFTICAS LA CURACAD. 24 HORAS 14 HORAS 24 HORAS
DEL PREESCOLAR JARDINES DE MIFOS FELICES 1/2 CUADRA AL SUR. CONTIGUO A
AGENCIA COMNEXIOM LECHN MNAGAROTE DFIPAGDS B:00 AR-5:00 PR E:00 ARI-1-00 P MO DJFERA
FARMACIS AVE MARIA KDL La Paz
L& PAZ CENTRO LEGM Centro ANTIGUD CENTRD DE ZALUD, 1 C RNORTE 1 1/2 C ESTE B:0D ARA-5:00 PRA £:00 AR1-1-00 PM WO OPERA
MERCADD DE TERMINAL DE BUSES. DE L& BARBERIA EL ESTILIAMD 20 METROZ AL
WENTAS ¥ SERVICIOS PAR EL SAUCE LECIN EL SAUCE ESTE. B:0D AR-2-00 PR MO OPERL B-D0 ARA-4 00 PR
WENTAS ¥ SERVICIOS PAR SANTA SANTA ROSA
ROSa DEL PEFlON LEGN DEL PEFlOMN DEL CENTRO DE SALUD 35 METROS AL NORTE B:00 Ak-4:0:0 PBA B:00 AR- 5200 P B-00 AM-5:00 PBA
FARRACIA LA FARILIAR LECHN LEGH DEL SUPERMERCADD L& COLONIA (LA SALLE), 3C ABAMD 1720 AL SUR. S-00AM-10:00PM £:00 AR-1-00 PM MO JPERA
L&
PAYSER LEGMN PACENTRD: DE LA ALCALDIA 2 CUADRAS AL SUR B:00 AR-500 PR £:00 AR-2.00 PRI WO OFERA
AGENCIA MULTIPAGOE MALPAISILLOD LECIN RAALPAISILLD BARRID CAYETAMOD SANCHEZ, FRENTE & LA GASOLINERS SHELL B:00 AR-5:00 PBA E:00 AMI-5:00 P MO DPFERA
WARIEDADES CARMAR RMADRIZ SOMOTD CONTIGUD & LA CURACAD SOMOTD 0Z-00AM-6:00PM 0E-00AM-2:00PM WO OPERA
WARIEDADES LURITA MAKAGUA MATEARE ESQUIMNA OPUESTA AL CERTRO DE S4LUD MATEARE B:0D ARA-2-00 PRA E:00 AM-1-00 P WO OFERA
AMPMOZ LAS OORCHITAS MAKAGUA MANAGLUA PLAZA LA CONCHITA MODULDS 1-2 - ROTOMNDA RIGOBERTO LOPEZ 2008 ESTE 24 horas 24 horas 24 horas
AMPMO4 PLAZA ESPARA MAKAGUA MANAGUA PLAZA COMERCIAL EL RETIRG MODULD 25 - ROTONDA EL GUEGUEMNSE 1500 SUR 24 horas 24 horas 24 horas
AMPRMOS BELLO HORIZOKTE MAKAGUA MANAGUA EOTOMD& BELLD HORIZOMTE 2008 ESTE 24 horas 24 horas 24 horas
AMPMOE LINDA VISTA MAKAGUA MANAGUA SEMAFDROS LINDA VISTA 1008 SUR 24 horas 24 horas 24 horas
AMPROT ESCALL MAKAGUA BAANAGUA EDIFICIO ESCALA MODULD 14 - ENTRADA & LAS CUMBRES 24 horas 24 horas 24 horas

http:/fwenw puntofacil_comoni/Comerciosfvanz. pdf
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Anexo 6 Formato de Guia de Observacion

Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua
Facultad Regional Multidisciplinaria
UNAN - FAREM- Esteli

Guia de Observacién en Banco AVANZ Sucursal Esteli:

Objetivo: Identificar las condiciones y como acttan los clientes que asisten al 24/7 y a la sucursal
de Banco AVANZ Sucursal Esteli en el manejo de los medios tecnologicos disponibles.

Fecha: Hora de inicio: Hora de finalizacion:

Aspectos a Observar:

Organizacién Limpieza Sefializacién
Medios disponibles a los clientes:

Condiciones de Funcionamiento

Bueno En mantenimiento Fuera de Servicio Mal Estado

Cantidad de personas que hacen uso del area de 24/7

Dominio de uso de los medios electrénicos por los clientes

Cantidad de personas que visitan la sucursal.
Tiempo de espera en ser atendido en sucursal
Que gestidn se realizo6 en sucursal

Resumen de lo observado:
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Anexo 7 Formato de Encuesta a Clientes

Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua
Facultad Regional Multidisciplinaria
UNAN - FAREM- Esteli

Encuesta a dirigida a Clientes de Banco AVANZ Sucursal Esteli

Objetivo: Conocer el grado de utilizacion y satisfaccion de los medios electronicos

proporcionados a los clientes de Banco AVANZ.

Favor marcando con una X las siguientes preguntas o contestar segun se le pregunte.

l. DATOS GENERALES DEL CLIENTE:

Sexo:F___ M
Edad:

Nivel Académico: Primaria___ Secundaria__ Técnico_ Universidad
Estado Civil:

o B~ D

Ocupacion u oficio:

II. RELACION CON EL BANCO

6. ¢Hace cuanto tiempo es cliente del Banco AVANZ?

7. ¢Por qué medio conocio Banco AVANZ?

Pagina Web__ Llamada Telefonica ___ Referencia ___ Redes Sociales TV
Radio _ Revistas/Periédico

8.  ¢Porgue decidié ser cliente del Banco AVANZ?

Recomendacion____ Local atractivo____ Buena atencion____ Confianza___

Otros (anotar):
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9. ¢Cbmo Califica la Atencién en Banco AVANZ?

Insatisfecho Medio insatisfecho_ Satisfecho _ Muy Satisfecho
10. ¢Qué tipo de productos tiene con Banco AVANZ?

Corriente__ Ahorro_____ Crédito CDP Tarjeta de Credito__

11. ¢Con que frecuencia vista Banco AVANZ?

Diario 3 veces por Semana Cada 15 dias 1 vez al mes O Mas

12.  ¢En comparacién con otras Instituciones Financieras como califica a Banco
AVANZ?

Mucho Mejor Algo Mejor Iguales Algo Peor Mucho Peor

111. ACCESO A LA TECNOLOGIA DEL BANCO

13. ¢Qué tipo de acceso tiene a internet?

Plan Prepago__ Pospago Wifi Plan Corporativo___

14. ¢ Queé tipo de operaciones bancarias realiza en AVANZ?

Deposito Retiro Pago de Servicios Basicos

Pago de Crédito __ Pago de Tarjeta de Crédito_ Pago de Tarjetas en otros Bancos

Transferencia a otros bancos___ Transferencias entre cuentas __ Recargas

Consultade Saldo_ Mesa de Cambio _ Depdsito de Cheques _ Cambio
de Cheque Fiscal _ Cambio cheque Cuenta Corriente

Solicitud de Chequera___ Solicitud de Cddigo para depositos_

Bloqueo de Tarjeta por perdida__

15. ¢Qué medios utiliza para realizar sus operaciones/gestiones bancarias?

E-banking_ Sucursal Telefénica_ ATM AVANZ___ Kiosco Autoservicios_

Buzon de Cheques_ Transferencias ACH__ PuntoXpress__ Punto Facil

Sucursal___ BancaRed __ Pagode Planilla____ Redes Sociales(WhatsApp)____

Correo AVANZ___ Queja o Sugerencia

16. ¢Con que frecuencia utiliza la tecnologia o medios electrénicos para realizar sus
gestiones?

En todas mis transacciones __ En la mayoria de mis transacciones__

En algunas de mis transacciones Nunca la utilizo en mis transacciones
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17. ¢ Cuédles son las principales transacciones que realiza usando medios electrénicos de

AVANZ?
Tipo de transaccion Siempre .Cas' Algunas No la uso
siempre veces
Depésito
Retiro

Pago de Servicios Basicos

Pago de Crédito

Pago de Tarjeta de Crédito

Pago de Tarjetas en otros Bancos

Transferencia a otros bancos

Transferencias entre cuentas

Recargas

Consulta de Saldo

Mesa de Cambio

Depdsito de Cheques

Cambio de Cheque Fiscal

Cambio cheque Cuenta Corriente

Solicitud de Chequera

Solicitud de Cddigo para depositos

Bloqueo de Tarjeta por perdida

18. ¢Siente que al utilizar medios electrénicos ahorra tiempo en sus gestiones?

Si No
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19. ¢Qué tan satisfecho esta con:

Satisfecho

Tipo de servicio Muy Satisfecho | Poco Satisfecho | Nada Satisfecho

Facilidad en el manejo
de medios
electrénicos

Informacion para el
manejo de los
medios electronicos

Asesoria para el manejo
de los medios
electronicos

Rapidez de la gestion
usando medios
electronicos

20. ¢Cdmo califica su atencion ante las dudas/problemas del manejo de medios
electronicos?

Répida Lenta Insuficiente No obtuve respuesta

IV. FIDELIZACION AL BANCO AVANZ

21. ¢Por su experiencia con Banco AVANZ estaria dispuesto a recomendar a un
familiar, compafiero de trabajo/amigo/familiar?

Definitivamente SI___ Probablemente SI Indeciso

Probablemente NO Definitivamente NO___

22. ¢Que no le ha agradado de su experiencia con Banco AVANZ?

Medios Electrénicos _ Fusion de Cajay SSBB Mala Atencion

Tiempo de respuesta Requisitos

Otros (anotar):

23. ¢Que recomienda usted para mejorar la atencion en Banco AVANZ?
Instalaciones Cajeros ATM Sucursales

Productos (Sugerir)

Servicios(Sugerir)
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24. ¢Queé es lo que més le atrae en el modelo de atencion de Banco AVANZ?

Fusion de Caja y SSBB Medios Electrénicos Profesionalidad
Calidad del Servicio Organizacion Atencion Personalizada
Visitas a los Negocios Esperar sentado

Medidas de distanciamiento social

Otros (anotar):

25. ¢Por favor Indicarnos su grado de satisfaccién con el uso de medios electronicos en
Banco AVANZ en una escala del 1 al 10, donde 10 es completamente satisfecho y 1 es
completamente insatisfecho?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

V. CALIDAD EN LA ATENCION:

26. ¢La atencion y Capacidad técnica del personal del Banco le trasmite confianza y

Seguridad?

Siempre _ Casi Siempre _ Normalmente. AVeces  Nunca___

27. ¢El personal del Banco estd disponible para responder a sus preguntas y prestarle
ayuda?

Siempre __ Casi Siempre _ Normalmente. AVeces  Nunca___

28. ¢Se utiliza un lenguaje comprensible e intenta transmitir de forma sencilla y clara las
explicaciones sobre el uso de los medios electronicos?

Siempre _ CasiSiempre __ Normalmente._ AVeces  Nunca___

29. ¢Se demuestra conocimiento e informacién suficiente para responder a las preguntas
gue hace sobre el manejo de los medios electronicos en Banco AVANZ?

Siempre Casi Siempre Normalmente A Veces Nunca

Muchas Gracias por la atencién y tiempo dedicado a atender esta encuesta.
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7.
8.
9.

Anexo 8 Formato de Entrevista a Clientes

Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua
Facultad Regional Multidisciplinaria
UNAN - FAREM- Esteli

Entrevista a dirigida a Clientes de Banco AVANZ Sucursal Esteli

Objetivo: Conocer la opinion de los clientes de Banco AVANZ Sucursal Esteli con la
implementacion del uso de la tecnologia.

l. RELACION CON EL BANCO:

¢Cémo inicio su relacién con Banco AVANZ y como ha sido trabajar con ellos?

¢Siente que el Banco se adecua a sus necesidades o le toca a Usted adecuarse al banco ¢Porque?
. ACCESO A LA TECNOLOGIA DEL BANCO

¢ Qué beneficios o inconvenientes ha traido para usted estos nuevos cambios tecnoldgicos que
ha implementado Banco AVANZ?

¢Se siente comodo al usar los medios electrénicos que Banco AVANZ le ha proporcionado para
mayor comodidad?

1. FIDELIZACION A BANCO AVANZ

¢ Qué propondria como cliente para mantener su fidelidad con Banco AVANZ?

¢Estaria dispuesta a recomendar a Banco AVANZ por los cambios tecnoldgicos que a
realizados para sus clientes?
V. CALIDAD EN LA ATENCION:

¢ Qué aspectos son importantes al momento de valor la atencion al cliente?

¢A tenido algun inconveniente con el uso de medios electronicos de Bancos AVANZ?

¢Podria explicarnos como se soluciond su inconveniente?

Muchas Gracias por la atencion y tiempo dedicado a atender esta entrevista.
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Anexo 9 Formato de Entrevista a Funcionario

Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua
Facultad Regional Multidisciplinaria
UNAN - FAREM- Esteli

Entrevista a dirigida a Funcionario de Banco AVANZ Sucursal Esteli

Objetivo: Conocer como pretende alcanzar la fidelizacion de los clientes de Banco AVANZ

Sucursal Esteli con la implementacion del uso de la tecnologia.

1.
2.

10.

CARACTERISTICAS TECNOLOGICAS DEL BANCO

¢Porque el Banco decidio incorporar tecnologias en sus servicios a clientes?

¢Cual ha sido las nuevas tecnologias implementadas en el sistema de atencion al cliente
para su fidelizacion?
¢Qué inversiones ha realizado el banco para garantizar el manejo de tecnologia para sus
clientes?

¢Cuanto ha sido el tiempo para la implementacién de esta nueva tecnologia en todas sus
sucursales?

¢Se han realizado capacitaciones sobre las nuevas tecnologias a todo el personal de la
sucursal de Bancos AVANZ sobre estos cambios tecnoldgicos?

¢Han realizado algun estudio donde evallen el resultado de estas nuevas tecnologias
utilizadas por Banco AVANZ?

CARACTERIZACION DE CLIENTES QUE USAN TECNOLOGIAS

¢Cuales son las caracteristicas de los clientes que prefieren el uso de las tecnologias?

¢ Cuales son los clientes que mas solicitan asesoria en el uso de tecnologias?
¢ Qué caracteristicas tienen los clientes que no quieren utilizar tecnologia?
¢Como se han sentido los clientes con el uso de la tecnologia antes y después de haberse

implementado?
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111. VENTAJAS DEL USO DE TECNOLOGIA

11. ¢Qué nuevos beneficios trae para que los clientes de Banco AVANZ Sucursal estos

nuevos cambios tecnoldgicos?

12. ¢Queé resultados se han obtenido de este modelo que utiliza el banco?

13. ¢Cudl ha sido la valoracidon de los clientes al acceso rapido y desde cualquier lugar al
banco a través del uso de la tecnologia?

14. ;Como ha sido la relacion costos vs. tecnologia?

15. ¢Considera que el establecimiento de nueva tecnologia en la banca producira un efecto
competitivo con los otros bancos?

IV. DESVENTAJAS DEL USO DE TECNOLOGIA

16. ¢Qué estrategias ha implementado el banco para garantizar la seguridad tecnoldgica en el

banco?

17. ¢Qué medida se toman para las personas de la tercera edad que no manejan medios
electronicos?

18. ¢Qué pasa en el caso que el cliente no tiene acceso a la tecnologia?

19. ¢(Qué nuevas estrategias tiene pensado realizar para seguir marcado fidelizacion de los
clientes de Banco AVANZ?

20. ¢La utilizacion de tecnologia a remplazado puestos de empleados?

V. EVALUANDO EL USO DE LA TECNOLOGIA

21 ¢Cudles son las principales debilidades que presenta Banco AVANZ con el uso de la

tecnologia?
22. ¢Cuales son las principales fortalezas de Banco AVANZ con el uso de la tecnologia?
23. ¢ Cuales son las principales amenazas de Banco AVANZ con el uso de la tecnologia?

24. ¢ Cuales son las oportunidades de Banco AVANZ con el uso de la tecnologia?

Muchas Gracias por la atencidn y tiempo dedicado a atender esta entrevista.
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Anexo 10 Formato de Entrevista a Asesor de Clientes

Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua
Facultad Regional Multidisciplinaria
UNAN - FAREM- Esteli

Entrevista a dirigida a Asesor de Cliente de Banco AVANZ Sucursal Esteli

Objetivo: Conocer el proceso de adaptacion de los clientes de Banco AVANZ Sucursal Esteli

con la implementacién del uso de la tecnologia a través de la atencion brindada por el Asesor de

Clientes.

CARACTERISTICAS TECNOLOGICAS DEL BANCO
¢ Cuales son los medios electronicos utilizados con més frecuencia por los clientes de Banco
AVANZ?

¢Se han realizado capacitaciones sobre las nuevas tecnologias a todo el personal de la
sucursal de Bancos AVANZ sobre estos cambios tecnoldgicos?

¢ Cudl ha sido la mejora tecnolégica mas aceptada por los clientes y por qué?

¢ Cudl de las mejoras tecnoldgicas que los clientes no le han dado importancia en su uso?
CARACTERIZACION DE CLIENTES QUE USAN TECNOLOGIAS

¢Cuales son las caracteristicas de los clientes que prefieren el uso de las tecnologias?

¢Cuales son los clientes que mas solicitan asesoria en el uso de tecnologias?
¢ Qué caracteristicas tienen los clientes que no quieren utilizar tecnologia?
VENTAJAS DEL USO DE TECNOLOGIA

¢ Qué nuevos beneficios trae para que los clientes de Banco AVANZ Sucursal estos nuevos

cambios tecnoldgicos?
¢Cudl ha sido la valoracion de los clientes al acceso rapido y desde cualquier lugar al banco
a través del uso de la tecnologia?
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V.

10.

11.

12.
13.

14.
15.
16.
17.

DESVENTAJAS DEL USO DE TECNOLOGIA

¢Qué recomendaciones da a los clientes para garantizar la seguridad ante fraudes a los
clientes?

¢Como es la relacion de las personas de la tercera edad con el manejo de los medios
electronicos?

¢ Qué haces cuando el cliente no tiene acceso a la tecnologia?

¢Sientes que la utilizacion de tecnologia puede afectar su puesto de trabajo?
EVALUANDO EL USO DE LA TECNOLOGIA

¢ Qué consideras como debilidades con el uso de la tecnologia para Banco AVANZ?
¢ Cuales serd las fortalezas de Banco AVANZ con el uso de la tecnologia?
¢ Cual seria una amenaza para Banco AVANZ con el uso de la tecnologia?

¢Dbnde estan las oportunidades para Banco AVANZ con el uso de la tecnologia?

Muchas Gracias por la atencidn y tiempo dedicado a atender esta entrevista.
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Anexo 11 Formato de Entrevista a Técnico

Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua
Facultad Regional Multidisciplinaria
UNAN - FAREM- Esteli

ciucviowa @ dirigida a Técnicos de Mantenimiento de Banco AVANZ Sucursal Esteli

Objetivo: Conocer las causas por las cuales se realizan mantenimientos no programados en los
equipos electrénicos disponibles para los clientes de Banco AVANZ Sucursal Esteli.

¢ Cada cuéanto estd programado habitualmente el mantenimiento de los siguientes equipos?
Sucursal Telefénica ATM Clasico SMART ATM

Pagina Web E-banking_ Kiosco de Autoservicio _ Sistemade Fila__
Sistema Bancario

¢, Cuales son los motivos de los mantenimientos no programados de los equipos de Bancos
AVANZ?

Reparacion Hardware _ Reparacion Software _ Mal uso del Equipo_

¢, Cuales son las condiciones en las cuales a encontrados los equipos de Bancos AVANZ al
momento de una visita?

Regular _ Bueno ___ Fuerade Servicio ___ Obstruido__

Sin Funcionamiento _ Nuevo

¢ Tomando en cuenta su evaluacion de los equipos de Bancos AVANZ cual ha sido la causa
de los mantenimientos no programados?

Problemas de funcionamiento _ Mal Manejo por los Clientes

Mal Manejo por los Funcionarios ___Instrucciones de uso no claras en el equipo__

¢ Cual seria las medidas a tomar para un buen funcionamiento de los equipos de Bancos

Avanz?
Mantenimientos Periddicos Capacitacién de Funcionarios
Acompaiiamiento al Cliente Actualizacion de Equipos Mensajes Informativos

Muchas Gracias por la atencion y tiempo dedicado a atender esta entrevista.




