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Resumen
La rentabilidad y eficiencia de las herramientas digitales son elementos claves para

comprender su importancia dentro de las instituciones financieras. En el caso del presente
estudio, resulta fundamental analizar las herramientas digitales que ofrece el banco Banpro
Grupo Promerica. No obstante, también se pudo identificar obstaculos relevantes que limitan
su uso efectivo, como las caidas en los sistemas de las plataformas digitales, el acceso limitado

a dispositivos tecnoldgicos e internet, asi como la desconfianza hacia el sistema bancario.

El estudio utiliza una metodologia mixta que combina el andlisis cuantitativo de datos
financieros con la evaluacion cualitativa de la percepcion de usuarios y empleados frente a los
servicios digitales. Por otro lado, el contexto regulatorio y tecnolégico de Nicaragua,
destacando cémo el marco legal vigente y las iniciativas de inclusion digital impactan en la
implementacion y el éxito de estas plataformas. Se identifican oportunidades de mejora en
cuanto a capacitacion, infraestructura centrado en el usuario, que podrian potenciar aun mas la

transformacion digital.

En la aplicacion del caso practico se analizaron los procesos utilizados de las pequenas
empresas (emprendimientos) antes de la implementacion digital través del cual se pudo
observar la necesidad asociada a las herramientas son viables, debido a que permiten potenciar
el crecimiento operativo. El estudio concluye que las herramientas digitales son claves para
impulsar el crecimiento de toda institucion financiera, es importante reconocer el porcentaje
que estas brindan en eficiencia operativa, ademds que se tomen en cuenta los errores mas

comunes que presentan cada una de estas herramientas.

Palabras claves: digital, acceso, eficiencia, herramientas, impacto
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1. Introduccion

El presente trabajo de seminario de graduacion tiene como tema delimitado evaluacion del
impacto de las plataformas digitales en la eficiencia operativa y rentabilidad de Banpro Grupo
Promerica, en el departamento de Managua, durante el periodo 2023-2024.Los avances en las
plataformas digitales se han vuelto cada dia mas competitivos y enfocados en brindar a usuarios
y clientes atencidon mas personalizada, las instituciones bancarias enfrentan el desafio de
adaptar sus modelos operativos para mantenerse vigentes, eficientes y rentables.

La adopcion de plataformas digitales dentro del sistema financiero nicaragiiense, desde
sus inicios respondi6 a la necesidad de modernizar sus procesos internos y ofrecer soluciones
mas efectivas o seguras y centradas en el cliente. Ademads, la digitalizacion ha contribuido a
una reduccion de costos operativos y ha facilitado la recopilacion y anélisis de datos en tiempo
real, factores clave para una toma de decisiones mas estratégica y orientada a resultados.
Evaluar el desempefio rentable de estas plataformas resulta fundamental para medir el
verdadero alcance de la transformacion digital del banco en estudio y su contribucion directa a

la economia institucional.

Asimismo, el presente tema de investigacion se alinea a los ejes del programa nacional
de lucha contra la pobreza 2022-2026 siendo el principal el desarrollo del comercio digital y la
digitalizacion empresarial. Este lineamento se centra en el rol que juegan las plataformas en el
ambito tanto empresarial como comercial, puesto que permiten el uso mas factible entre la
comunicacion de las instituciones bancarias hacia estas, en enfocandose en seguir
contribuyendo y fomentando la creacion de nuevas herramientas, y mejorar las existentes para

contribuir al desarrollo econémico, y aportando beneficios y la optimizacion de tiempo.
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1.1 Antecedentes

1.1.1 Antecedentes Internacionales

La Organizaciéon Mundial del Banco (2020), a través de sus informes sobre servicios
financieros digitales, analiz6 el impacto de las plataformas digitales en la inclusion financiera
a nivel global. El estudio mostré que herramientas como las billeteras moviles, los pagos
electronicos y las cuentas digitales han permitido ampliar el acceso a servicios financieros,
especialmente en paises de ingresos bajos y medios. Asimismo, se destaco que la pandemia
aceler6 el uso de estos servicios, impulsando a las instituciones financieras a modernizar sus
canales para mantener la continuidad operativa y la atencién al cliente. Estos hallazgos
evidencian que la digitalizacién ha fortalecido la expansion financiera y la eficiencia del

sistema bancario internacional.

El Banco de Pagos Internacionales (BIS) (2022) realiz6 un andlisis sobre la
transformacion de los modelos de negocio de las instituciones financieras debido al auge de las
plataformas digitales. El informe sefialé que bancos y entidades financieras han debido
incorporar nuevas tecnologias, como el uso de interfaces de programacion, la integracion de
ecosistemas digitales y la monetizacion de datos, para mejorar la experiencia del usuario y
aumentar su competitividad frente a bancos digitales y empresas tecnolégicas. El estudio
también destacd que esta transicion obliga a las instituciones financieras a modernizar su

infraestructura tecnoldgica para adaptarse a un entorno cada vez mas digitalizado.

Finalmente, la Autoridad Bancaria Europea (EBA) (2021) llevé a cabo una evaluacion
sobre los riesgos regulatorios derivados del uso creciente de plataformas digitales por parte de
instituciones financieras. Entre los principales desafios identificados se encuentran la
dependencia de proveedores tecnologicos, la proteccion de datos, la transparencia operativa y
la creciente fragmentacion de servicios financieros. La EBA resaltd que estos riesgos requieren
marcos regulatorios mas robustos para garantizar la estabilidad, seguridad y supervision
adecuada del sistema financiero digital. Esto demuestra que, aunque las plataformas digitales
han impulsado mejoras significativas, también generan nuevos retos que las autoridades deben

atender.
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1.1.2  Antecedentes Nacionales

Garcia (2021) realizd un analisis sobre la evolucién de los canales digitales en las
instituciones financieras supervisadas por la Superintendencia de Bancos y de Otras
Instituciones Financieras (SIBOIF), donde identifico que, a partir del afio 2020, el uso de la
banca moévil, la banca en linea y las transferencias electronicas incrementd de manera
significativa. El estudio sefiala que este crecimiento estuvo vinculado a la necesidad de los
usuarios de acceder a servicios financieros sin asistir fisicamente a las sucursales, lo cual
impulsé a los bancos a fortalecer sus plataformas digitales y optimizar la experiencia del cliente.
Segun los datos recopilados del Banco Central de Nicaragua (BCN), el volumen de
transacciones electronicas mostré un aumento notable, evidenciando una transicion importante

hacia los servicios financieros digitales.

Por su parte, Lopez (2022) examind el proceso de incorporacion y regulacion de
proveedores tecnologicos y servicios de pago digital en Nicaragua. Su investigacion destaco
que, en los ultimos afios, el Banco Central ha registrado y autorizado a nuevos proveedores de
servicios financieros digitales, lo que demuestra una creciente integracion de soluciones
tecnoldgicas en el sistema financiero nacional. Este antecedente es relevante porque evidencia
el interés del pais en modernizar el sistema de pagos y facilitar el acceso a plataformas digitales

confiables, promoviendo asi mayores niveles de inclusion y eficiencia financiera.

Asimismo, Torres (2023) analizd coémo la digitalizacion ha transformado las
operaciones internas de los bancos nicaragiienses. El estudio reveld que entidades como
Banpro, Ficohsa y otras instituciones del sector han reportado que mas del 70% de sus
transacciones totales se realizan mediante plataformas digitales, incluyendo aplicaciones
moviles, banca en linea y pagos electronicos. Este hallazgo demuestra un cambio estructural en
el comportamiento de los usuarios y en la estrategia operativa de las instituciones financieras,
que ahora depositan gran parte de sus esfuerzos en mejorar la seguridad digital, la

automatizacion de procesos y la atencion remota al cliente.

Wy adkg o * Wy F*E g *odke QRS E*L o e 2110



Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua

Area de conocimiento //f\
Ciencias Economicas y Administrativas '

Recinto Universitario Rubén Dario

2. Justificacion

El presente estudio tiene como proposito evaluar el impacto de dichas plataformas
digitales en la eficiencia operativa y la rentabilidad de Banpro. Durante este periodo en estudio
se pretende determinar si las inversiones en tecnologia han generado beneficios en los estados
financieros para la institucion. Asi mismo, se explora como estas herramientas digitales han
influido en la toma de decisiones estratégicas y en la capacidad de adaptacion del banco frente

a los cambios del entorno econdmico y tecnolédgico.

Las plataformas digitales de Banpro y otras entidades bancarias nos permiten a los
estudiantes administrar nuestro dinero de forma rapida y segura. A través de herramientas como
Banpro en Linea, Banpro Movil y la billetera electronica, como usuarios podemos consultar
saldos, realizar pagos de servicios entre otros ademds de controlar nuestros gastos desde
cualquier lugar. Estas plataformas no solo facilitan las transacciones, sino que también nos
fomentan la educacion financiera y el uso responsable de los recursos digitales, lo cual beneficia

directamente a la vida académica y personal del estudiante.

Se busca evidenciar la relacion entre costos y rentabilidad que generan las herramientas
digitales bancarias en Nicaragua, con el propdsito de generar conciencia sobre la importancia
de fortalecer las capacidades financieras de la poblacion. Ademds, pretende aportar
informacion util para que entidades educativas y financieras implementen estrategias que
fomenten el aprendizaje financiero desde edades tempranas, promoviendo asi una cultura de
mejor toma de decisiones econdmicas y un desarrollo financiero més inclusivo en el pais. La
relevancia del tema en estudio radica en que las herramientas digitales se han transformado en
pilares de crecimiento para las instituciones financieras, puesto que, a través de estas las
empresas, comercios, y usuarios, tienen facilidad de acceso a los productos y servicios que

estos ofrecen.

Por otro lado, que el presente trabajo investigativo sirva de complemento a todas las
personas que tengan el interés de adquirir conocimiento y expandir el tema en estudio, para

explorar temas similares.
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3. Objetivos
3.1. Objetivo General
Evaluar el impacto de las plataformas digitales en la eficiencia operativa y rentabilidad
de Banpro Grupo Promerica, en el departamento de Managua, durante el periodo 2023-2024
3.2. Objetivos Especificos
e Conocer las herramientas digitales ofrecidas por Banpro Grupo Promerica durante el

periodo consecutivo 2023-2024.

o Identificar el nivel de accesibilidad de las herramientas digitales a través de informes

por Banpro Grupo Promerica en el periodo consecutivo 2023-2024.

e Analizar de forma cualitativa y cuantitativa el impacto de las herramientas digitales de
Banpro en el periodo consecutivo 2023-2024.
e Desarrollar un caso practico que analice el impacto de las plataformas digitales en

PYMES en el periodo consecutivo 2023-2024.
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4. Desarrollo del subtema
4.1. Digitalizacion Bancaria

Una industria como la bancaria, que en su esencia ha cambiado a lo largo de los afios,
estd viendo poco a poco como las nuevas tecnologias, tendencias y el comportamiento de las

personas, desde el punto de vista de (Aracil & Miranda, 2020) expresa lo siguiente:

La digitalizacion es una consecuencia del boom del internet y de todo el avance
tecnologico de las ultimas décadas. La digitalizacion es el proceso mediante el cual se
transforman procesos, servicios, productos e interacciones tradicionales a formatos
digitales, permitiendo su gestion a través de tecnologias como computadoras, redes y
dispositivos moéviles, la digitalizacion no surgio de forma aislada; es una respuesta a las
posibilidades creadas por el internet y los avances tecnologicos, que transformaron la

forma en que las personas viven, trabajan, consumen y se comunican. (pag. 32)

Es importante reconocer que la digitalizacion ha venido surgiendo en base a
respuestas de las diferentes necesidades encontradas en el entorno sociable, ha venido

transformando la vida cotidiana de las personas.

4.1.1. Beneficios de la digitalizacion bancaria

En relacion a los beneficios de la digitalizacion bancaria los autores (Aracil & Miranda,

2020) exponen:

Los principales y mas notorios beneficios de la digitalizacion bancaria para las
instituciones que adoptan esta practica son la reduccion de costes y la mejora de la
eficiencia operativa. Esto significa que cuando un banco adopta herramientas y procesos
digitales (como apps, plataformas en linea, cajeros inteligentes, chatbots, etc.), puede

operar de forma mas rapida, mas barata y con menos errores.

De lo anterior expuesto se puede asumir que las herramientas en base a los

beneficios que obtiene al adoptar herramientas digitales como aplicaciones, plataformas
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en linea, cajeros inteligentes o chatbots, los bancos pueden ofrecer servicios mas

rapidos, econdmicos y con menos errores.

4.1.2. Tipos de herramientas bancarias
e Banca digital/Aplicacion movil

La banca digital esta teniendo una gran acogida por parte de los usuarios bancarios.
Esta nueva forma de banca tiene numerosas ventajas que hace que cada vez mas clientes
demanden este tipo de servicios y los bancos se sientan mas cdmodos ofreciendo. Segin
(Jimenez, 2023)

La aplicacion movil permite realizar operaciones de pagos, transferencias entre

cuentas, pago de servicios, entre otras funciones” ademas, establece que permite

realizar pagos de servicios, transferencias, cantidad de dinero gastado

comparaciones a través de graficas, solicitar productos digitales como tarjetas de

crédito y pagar tu tarjeta de crédito desde la misma aplicacion. (pag. 12)

La banca digital esta teniendo una gran acogida por parte de los usuarios bancarios.
Esta nueva forma de banca tiene numerosas ventajas que hace que cada vez mas clientes

demanden este tipo de servicios y los bancos se sientan mas comodos ofreciéndolos.
e Chatbots

(Jimenez, 2023) Establece que los “chatboots son los que responden preguntas via
Messenger. Disenados para tareas especificas como reservas, compras o soporte técnico”. (pag.

17)

También utilizan herramientas avanzadas de Inteligencia Artificial para reconocer la
intencion de las personas, asi como también aprendizaje automatico y aprendizaje profundo
para desarrollar una base de conocimiento, lo que mejora la capacidad de predecir con precision

las necesidades del usuario y responder correctamente a lo largo del tiempo.
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Por otro lado, en (Guia chatbots) Los chatbots mas actuales utilizan la comprension del
lenguaje natural para identificar la necesidad del usuario. Esto infiere que los chatbots permiten
a los usuarios dar respuestas rapidas a las frecuentes preguntas de los usuarios. Ademas, este

tipo de plataformas digitales brindan los siguientes beneficios:

e Ahorran tiempo: Con los chatbots es posible automatizar tareas. Esto ayuda en
dos vias, por un lado, le da mas tiempo y espacio al personal para realizar otras
actividades, y por otro, evita que los clientes tengan que esperar para recibir
respuesta. Interactiian proactivamente con los clientes.

e Los chatbots inician conversaciones en lugar de esperar a que el usuario sea
quien lo haga: Con la proactividad, los chatbots pueden examinar coémo utilizan
el sitio web o canal de comunicacion, lo que les da a las empresas informacion
valiosa para mejorar la experiencia de los usuarios.

e Ayudan a monitorizar y analizar los datos de los usuarios: Estos recopilan
informacion de cada interaccion para ayudar a las empresas y negocios a mejorar
sus servicios. También pueden registrar datos de los usuarios para rastrear

comportamientos y patrones de compra.

Esta plataforma en especifico ha traido a los bancos el beneficio de brindar respuestas
rapidas y acertadas sobre los diferentes productos y servicios ofrecidos por las instituciones
Bancarias, optimizando el tiempo de espera, ademas, los usuarios pueden tener una atencion

privada en referencia a sus consultas.

e Pasarelas de pago
(Fonseca, Roque, & Morilla, 2025) afirmaron lo siguiente:
Una pasarela de pagos es una pagina web que representa un servicio intermediario

entre una pagina de comercio electrénico y un banco cuando se ejecutan transacciones
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bancarias online. Se integran a la tienda virtual y almacenan informacion del banco
que maneja las cuentas de compradores y vendedores. En el pago con tarjeta, la pasarela
de pagos valida la veracidad de la tarjeta y organiza la transferencia del dinero de la

cuenta del comprador a la cuenta del vendedor.

El proceso de pago utilizando las pasarelas consta de varias fases. El cliente
accede a un sitio de comercio electronico y elige la lista de articulos a comprar. La
aplicacion calcula el importe a cobrar y cuando el cliente estd listo para pagar, es
dirigido a la pasarela, la cual le muestra el monto a pagar y los datos a introducir como
el nimero de tarjeta. La pasarela se encarga de codificar la informacion la cual viaja de
forma segura hacia el banco. En este se comprueba rapidamente que la tarjeta sea valida
(que no sea robada o que esté caducada) y que el cliente tenga los fondos suficientes
para comprar los articulos. De estar todo en orden se ingresa el dinero en la cuenta del
vendedor, la misma debe pertenecer al banco en cuestion o este debe tener relacion con
el banco que posee la cuenta del vendedor. La pasarela le comunica al comercio y al

cliente el resultado de la transaccion (si el pago se efectud o no).

De lo anterior expuesto se entiende que: basicamente es como un puente seguro
que conecta la tienda online donde compras con el banco que maneja el dinero. Es ese
intermediario que se integra en la pagina del comercio y se encarga de toda la parte
financiera. Cuando pagas con tarjeta, esta pasarela es la que realiza el trabajo: primero
verifica que tu tarjeta sea valida y luego organiza todo para que el dinero pase de tu
cuenta a la del vendedor.

e Telepagos
Es un centro de atencion de llamadas donde los clientes pueden realizar diferentes
transacciones de pagos de servicios desde la comodidad de su hogar a través de una
linea telefonica, las transacciones disponibles son: pago de servicios publicos, recargas
de tiempo de aire, pago de colegiaturas, pago de aranceles universitarios, pago de
impuestos, pago de seguros, pago de servicios de telecomunicaciones. Este servicio

ofrece atencion las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana.
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. Como nos pueden ayudar y cuales son sus limitaciones?

Los chatbots estan hechos para ayudar a todas y todos, no estdn limitados para
desarrolladores o personas con conocimientos mas técnicos. Pueden ayudar a gestionar
tareas sencillas, destapando multiples beneficios como reduccion de gastos, optimizacion
del tiempo, mejor atencion a clientes, entre otras ventajas que aqui enlistamos:
Disponibilidad 24/7 Gracias a los chatbots es posible resolver los problemas de los clientes
sin importar la hora. Esta disponibilidad aumenta la lealtad de los clientes. Abren la
posibilidad de mantener multiples conversaciones.

e Pagina web es una pagina del banco en donde se podrad encontrar informacién
relevante sobre los diversos productos y servicios que ofrece la entidad entre ellas
se encuentra, realizar solicitudes de préstamos bancarios, abrir cuentas de ahorros,
informarse sobre los contenidos de cada servicio, ver tarifas, solicitar tu tarjeta de

crédito, entre otras funciones.

4.1.3. Ventajas de las herramientas bancarias digitales

Las finanzas digitales permiten acceder a nuestras cuentas y realizar transacciones
desde cualquier lugar y en cualquier momento. Ya no es necesario desplazarse hasta una
sucursal bancaria, con solo un smartphone y una conexion a internet, podemos gestionar
nuestras cuentas, pagar facturas y realizar transferencias al instante. De acuerdo al sitio web
(Plan Financiero, 2024) “Una de las ventajas es el acceso inmediato y comodo. Mayor control
y transparencia. Las herramientas digitales ofrecen informacion clara y detallada de nuestras

finanzas y nos mandan avisos de las operaciones que se realizan”.

Las aplicaciones bancarias y las plataformas de gestion de dinero permiten monitorizar
en tiempo real nuestros ingresos y gastos, facilitando la creacion de presupuestos y el
seguimiento de nuestros objetivos financieros. El (Plan Financiero, 2024) también expone los

diferentes beneficios:

10
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¢ Ciberseguridad mejorada. La autenticacion de dos factores, el cifrado de datos y la
tecnologia de tokenizacion son algunos de los métodos que se utilizan para garantizar
que nuestras transacciones sean seguras. Ademas, en caso de sospecha de fraude,
muchas plataformas ofrecen alertas rdpidas y opciones para bloquear nuestras
cuentas de inmediato.

e Gestion de inversiones. Los inversores pueden acceder a una variedad de productos,
desde acciones hasta criptoactivos, con solo unos clics. Estas plataformas suelen
ofrecer herramientas analiticas avanzadas y opciones de inversion automatizadas.

e Reduccion de costes. La digitalizacion de las finanzas ha reducido significativamente
los costos asociados con la gestion de dinero. Muchas entidades financieras ofrecen
servicios online sin comisiones o con tarifas mas bajas en comparacion con las
sucursales fisicas.

¢ Inclusion financiera. Las finanzas digitales han contribuido a la inclusion financiera
al permitir que personas en areas remotas o desatendidas accedan a servicios
financieros. Las aplicaciones moviles y las plataformas online permiten que mas
personas, independientemente de su ubicacion o condicion econdmica, puedan
participar en el sistema financiero global y acceder a servicios como cuentas

bancarias, préstamos y seguros.

Las finanzas digitales permiten gestionar el dinero desde cualquier lugar y en cualquier
momento usando un celular e internet. Ofrecen mayor control, seguridad, ahorro de costos,
acceso a inversiones y ayudan a que mas personas participen en el sistema financiero, incluso
en zonas alejadas. La tecnologia se ha convertido en una oportunidad para aprender de manera
diferente en cualquier momento y en cualquier lugar. Un nuevo estilo de aprendizaje donde el
tiempo y el espacio dejan de ser gestionados para pasar a ser transformados por procesos

mejorados.
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4.1.4. Efecto en el comportamiento de los consumidores

Para (Aracil & Miranda, 2020) “la digitalizacién ha tenido un notable efecto en el
comportamiento de los consumidores y en la prestacion de servicios financieros. Gran parte de
los cambios surgen como consecuencia del incremento del presupuesto de la banca destinado

a la inversion tecnoldgica” (pag. 40).

Este cambio, no es casual, sino que, estd impulsado principalmente por el aumento del
presupuesto que los bancos estan destinando a la tecnologia, es decir, al invertir mas en
soluciones digitales la banca ha podido brindar servicios mas rapidos y a la misma vez, facil de

uso para los usuarios, atendiendo a las expectativas de los clientes.

Desde el punto de vista de (Jerez, 2024) Establece que los bancos, en general, dan
aplicaciones o servicios solo a clientes. El que los bancos cambien su estrategia a una estrategia
abierta, les permitird desarrollar oportunidades fuera del &mbito de accion en el que hoy se

mueven.

4.1.5. Ventajas y desafios de la digitalizacion en el sector financiero

La digitalizacién bancaria presenta multiples desafios, entre ellos la seguridad de los
datos y la prevencion del fraude, asi como la necesidad de garantizar la inclusion digital para
que todos los usuarios puedan acceder a los servicios. También implica la adaptacion del
personal a nuevas tecnologias, el constante cambio en las expectativas del consumidor, la
actualizacion continua de los sistemas tecnologicos y el cumplimiento de una regulacion cada
vez mas estricta. Estos retos requieren inversiones sostenidas y una estrategia equilibrada entre

innovacién y responsabilidad.

El salto digital de los clientes bancarios segiin (Digitalizacion Financiera, 2021) pasa
porque estos perciban los nuevos canales como seguros para realizar sus operaciones
financieras. Para seguir avanzando trasformacion en digital, esta es importante que las
entidades financieras apuesten por mantener unos altos estdndares de seguridad online,

especialmente en un contexto en el que se multiplican los riesgos y ataques cibernéticos.
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(Cuesta & Alameda, 2023) Exponen que la digitalizacion, llevada a cabo de la manera
correcta, con servicios envolventes, incluida la formacion, “puede realmente mejorar la
vulnerabilidad financiera». Supone, adicionalmente, una disminucion de costes y una mayor
comodidad”. Pero si no se tienen las competencias para su uso, esta herramienta de inclusion
no solo deja de cumplir su funcion, sino que incrementa los riesgos y aparecen otros nuevos,
como la transmision indebida de datos, las ventas inadecuadas, los ciberdelitos, el fraude y el

blanqueo de capitales, entre otros.

Por otro lado, (El futuro del sector financiero , 2025) enfrenta desafios que impulsan

la necesidad de transformacion y modernizacion. Entre los mas significativos se encuentran:

e Complejidad de entornos: La diversidad de sistemas de acceso y la
complejidad en la administracion de infraestructuras son 4reas criticas. La
gestion de maultiples sistemas y aplicaciones requiere soluciones integradas que
faciliten la operatividad y eficiencia.

e Ciberataques sofisticados: Los ataques se vuelven mads sofisticados y
persistentes, lo que exige una defensa robusta y soluciones avanzadas para proteger
la informacioén sensible y los activos digitales

e Optimizacion de costes: Las instituciones financieras buscan continuamente
formas de reducir costes sin comprometer la calidad del servicio. La
automatizacion y la digitalizacion de procesos son estrategias clave para
alcanzar este objetivo.

e Evolucion de los servicios financieros y competencia: La adopcion de
modelos de negocio colaborativos y el auge de las plataformas FinTech-as-a-
Service estan revolucionando la forma en que se ofrecen los servicios
financieros. La integracion y la interoperabilidad son fundamentales para

mantener la competitividad.
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e Transformacion digital: La digitalizacion de sucursales y la modernizacion de
sistemas y software heredados son esenciales para mejorar la experiencia del cliente
y optimizar la eficiencia operativa. Las soluciones tecnologicas avanzadas permiten
una gestion mas efectiva y una respuesta rapida a las demandas del mercado.
Implica modernizar todos los sistemas heredados, muchos de los cuales fueron

creados hace décadas y hoy son ineficientes o inseguros.

Las instituciones necesitan invertir en tecnologias de ciberseguridad de ultima
generacion, como analisis predictivo, deteccion de amenazas en tiempo real y protocolos de
respuesta automatizada, para proteger datos sensibles y garantizar la continuidad del negocio.
En este aspecto, las instituciones financieras utilizan multiples sistemas, aplicaciones y

plataformas para gestionar sus operaciones, atender a los clientes y cumplir con regulaciones.

Esta diversidad genera entornos tecnolodgicos complejos y dificiles de mantener.
Cada sistema puede tener diferentes requisitos, protocolos de seguridad y necesidades de

actualizacion.

Esta situacion obliga a las organizaciones a buscar soluciones integradas que

unifiquen sus herramientas, simplifiquen la gestion y mejoren la eficiencia operativa.

Uno de los problemas al que se enfrentan en el desarrollo de la Banca Digital, es la
facilidad al momento de realizar los pagos. El superar los casi 10 segundos que tarda un
pago con Tarjeta, no es facil para la Banca Movil y los Pagos Digitales. Para competir, los
actores tradicionales deben adaptarse, colaborando con estas plataformas y asegurando que

sus sistemas sean interoperables, es decir, que puedan integrarse facilmente con otros.

La presencia tecnoldgica, junto con la constante innovacién de los dispositivos
méviles y su facil accesibilidad para la poblacion, se ha convertido en una de las principales
oportunidades que el sector financiero no debe desaprovechar para ofrecer sus servicios. La
nueva era digital ha transformado los héabitos de la poblacion, que encuentra en el uso de
aplicaciones moviles, un medio eficaz y motivador para la comunicacion y la gestion de
informacion. En este contexto, las instituciones financieras deben aprovechar estas

herramientas digitales para procesar y distribuir sus productos y servicios, con el fin de alcanzar
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una mayor participacion de mercado a un menor costo operativo. No obstante, es fundamental
que esta transformacion digital se acompafie de medidas so6lidas de seguridad para mitigar los

riesgos asociados a los fraudes electronicos.

4.2. Herramientas digitales mas utilizadas

4.2.1 Billetera Movil
Citando a (Banco Central de Reserva del Pert, 2023) afirma “Es una aplicacion o
plataforma digital que permite almacenar medios de pago electronicos en dispositivos moviles,

facilitando pagos y transferencias de manera rapida y segura”.

En este sentido, es una herramienta digital, como una app en el celular, que permite
guardar dinero electronicamente y hacer pagos o transferencias rapidas y seguras desde el

dispositivo movil.

Como afirma (Banco Central de Reserva de EIl Salvador, 2023) considera “Son
instrumentos de pago que otorgan una linea de crédito al usuario para realizar compras o retiros,
con la obligacion de pagar el saldo utilizado mas intereses si no se cancela en el plazo

establecido”.

De lo anterior expuesto se deduce que son medios de pago que permiten gastar dinero
prestado por el banco. El usuario debe devolver ese monto en un tiempo acordado, y si no lo

hace, tendra que pagar intereses.

4.2.3. Banca movil

Para (Be connected , sf) describe

“La banca movil consiste en usar una aplicacion en su teléfono inteligente o tablet para
realizar sus transacciones bancarias. Estas son algunas de las cosas que hay que entender sobre

la banca movil:

* Con la banca movil se pueden realizar la mayoria de las transacciones bancarias salvo retirar

dinero en efectivo.
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* Su banco habra creado una aplicacion especial para banca mévil, que usted deberd instalar en

su teléfono o tablet.

* La aplicacion se conecta a sus cuentas bancarias normales mediante unos sistemas seguros

que mantienen a salvo su dinero.”

Los bancos en general tienen una banca moévil personalizada, estas permiten realizar
multiples actividades con el objetivo principal de brindar a sus clientes la informacion necesaria
sobre sus productos e informacion financiera. Este tipo de herramientas digital es fundamental

para el crecimiento de las entidades bancarias, debido a que es comun el uso de estas.

4.2.4 Enfoque en la innovacion tecnoldgica y accesibilidad

De acuerdo con (Banco Central de Nicaragua, s.f) argumenta:

“La banca en Nicaragua ha invertido significativamente en plataformas tecnoldgicas
seguras, agiles e innovadoras que permiten realizar transacciones financieras en segundos desde
dispositivos electronicos con conexion a internet. Esta transformacion ha sido acelerada por la
pandemia y la confianza de los usuarios en los sistemas digitales, lo que ha impulsado la

adopcion masiva de la banca electronica y la ampliacion de funcionalidades en linea”.

A raiz del contexto reciente, en Nicaragua, el sector bancario ha destinado importantes
recursos al desarrollo de plataformas tecnoldgicas modernas, seguras y eficientes, que permiten
a los usuarios efectuar operaciones financieras en cuestion de segundos usando dispositivos
con acceso a internet. Este avance se ha visto impulsado tanto por la pandemia como por el
aumento en la confianza de las personas hacia los servicios digitales, lo que ha favorecido una

rapida adopcion de la banca electronica y la expansion de sus servicios en linea.
Seglin (Cantillano & Brizuela, 2022) sugiere:

“El sistema bancario nicaragiiense ha desarrollado una infraestructura tecnolégica que

facilita el acceso a servicios financieros mediante canales digitales como banca moévil,

16

Wy adEp o Wy HKE o ko QLR E*E o¥e LD



Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua

Area de conocimiento [T\
Ciencias Economicas y Administrativas '

Recinto Universitario Rubén Dario

corresponsales bancarios y plataformas electronicas, extendiendo la inclusion financiera

a zonas rurales y sectores tradicionalmente excluidos. Ademas, el Banco Central de Nicaragua

regula y supervisa sistemas de pagos electrénicos que garantizan la seguridad y

eficiencia de estas transacciones”.

En consecuencia, del proceso de modernizacion financiera, el sistema bancario de
Nicaragua ha creado una infraestructura tecnoldgica que permite a las personas acceder a
servicios financieros por medio de canales digitales, como la banca movil, los corresponsales
bancarios y las plataformas electronicas. Esto ha contribuido a ampliar la inclusion financiera,
especialmente en comunidades rurales y sectores que antes no tenian acceso. Asimismo, el
Banco Central de Nicaragua se encarga de regular y supervisar los sistemas de pagos

electronicos, asegurando que las transacciones sean seguras y eficientes.

4.2.5 Brecha digital y acceso en Nicaragua

Citando a (Yiminshum, 2023) senala:

“La brecha digital en Nicaragua se refiere a la desigualdad en el acceso y uso de las
tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC), especialmente internet. E1 57.1% de la
poblacion nicaragiiense (aproximadamente 4 millones de personas) tiene acceso a internet, lo
que representa un avance significativo en los ultimos afios, aunque todavia existe una brecha

importante, especialmente en zonas rurales y comunidades alejadas™.

El acceso a internet y a dispositivos tecnologicos sigue siendo desigual, afectando
principalmente a personas en areas rurales, comunidades indigenas y sectores con menores
ingresos. Los proyectos gubernamentales y de cooperacion internacional han logrado conectar
centros de salud y educativos, pero el acceso domiciliario sigue siendo limitado para una parte

considerable de la poblacion.
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Z.3. Rentapitidad
Desde el punto de vista de Gitman, L. J., & Zutter, C. J. (2015) describe: “La rentabilidad

se entiende como la capacidad de una entidad para generar utilidades en relaciéon con los

recursos invertidos o los ingresos obtenidos. En banca y finanzas, se mide comun mente a través

de indicadores como el ROA y ROE”

4.4. Eficiencia

Por otro lado, para Saunders, A., & Cornett, M. M. (2019) La eficiencia financiera se
refiere la capacidad de una institucidn para maximizar los resultados utilizando la menor
cantidad posible de recursos. En banca, se vincula con el control de costos procesos y la relacion

entre gastos administrativos y margenes de ingresos.

4.5. Resena histérica de Banpro y el desarrollo de sus plataformas digitales

El Banco de la Produccion S.A. (Banpro), fundado el 11 de noviembre de 1991 por un
grupo de 133 empresarios nicaragiienses liderados por Ramiro Ortiz Mayorga, nacié con la
vision de promover el desarrollo econdomico del pais a través de servicios financieros
innovadores. De los bancos que hoy forman parte del Sistema Financiero de Nacional, Banpro
fue el primero en abrir sus puertas en Nicaragua cuando en el pais se reiniciaron las condiciones
para el desarrollo de la inversion privada. Inaugurado con el aporte de 133 socios de las mas

diversas actividades productivas del pais.

En el transcurso de los afos desde su fundacién, Banpro ha experimentado un
crecimiento sostenido de sus activos, de los depdsitos que se captan del publico y de su
patrimonio, hasta convertirse en el banco mas grande de la nacion, y en relacion a los bancos
de América Central por su tamafio se ubica dentro de los 20 mas grandes en cuanto a activos
se refiere. Para lograr esta posicion privilegiada Banpro ha desarrollado una estrategia de
crecimiento basada en servicio con valor agregado a los clientes, cuenta con mas de 3,504
puntos de atencion, a lo largo y ancho del pais, y posee una amplia gama de productos y

Servicios.
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Los resultados obtenidos de sus operaciones en todos estos anos, demuestran claramente la
solidez y rentabilidad del banco, y el volumen de sus depositos es producto de la confianza.
A lo largo de su historia, Banpro ha mostrado un compromiso constante con la modernizacion
tecnoldgica. En el afio 2012, el banco amplid sus canales de atencion al cliente mediante la
creacion de redes de cajeros automaticos y agentes corresponsales, preparando el terreno para
la digitalizacion de sus servicios (Revista Estrategia & Negocios, 2012). Posteriormente, entre
2014 y 2015, Banpro lanzo su billetera movil, una plataforma que permitid realizar
transacciones desde cualquier tipo de teléfono movil, facilitando pagos, recargas y

transferencias, incluso  para usuarios sin  cuentas bancarias  tradicionales.

Durante la pandemia de COVID-19 en 2020, la entidad fortalecid su infraestructura
tecnoldgica y promovid el uso de la banca en linea y la banca movil, alcanzando que mas del
70 % de las transacciones se realizaran por medios digitales . Este proceso consolido a Banpro

como lider en el sistema financiero nicaragiiense.

4.5.1 Misién

Segun Banpro Grupo Promerica (s. f.), su mision es “impulsar una banca que desarrolle
relaciones y ofrezca productos y servicios a nuestras comunidades, para ayudarles a superar sus

limites, sean estos culturales, econdmicos, personales o geograficos.”

4.5.2 Vision

La visioén de la institucion sostiene que “todas las personas y empresas de nuestras
comunidades deberian superar sus limites para alcanzar el éxito que se merecen” (Banpro

Grupo Promerica, s. f.).
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4.5.3 Valores

Los valores institucionales incluyen:

e cmpatia permanente,
e emprendedores por naturaleza,
e confianza compartida

e cultura comun

4.5.4. Estructura organizacional

La estructura organizacional de Banpro Grupo Promerica en Nicaragua se compone de
una Junta Directiva, alta gerencia y diversas gerencias especializadas que garantizan el

cumplimiento de sus objetivos estratégicos.

A continuacidn, se presenta un resumen de los principales niveles jerarquicos y cargos
clave, siguiendo informaciéon oficial publicada por la entidad y organismos supervisores

(Banpro Grupo Promerica, s. f)

Junta Directiva

- presidente: Ramiro J. Ortiz Mayorga

-vicepresidente: Mario Sebastian Rappacioli

-directores y directores suplentes (varios):

Principales Ejecutivos / Alta Gerencia

-Presidente Ejecutivo / Gerente General: Juan Carlos Arguello Robelo

-Vice Gerente General de Finanzas y Operaciones: Enrique Javier Gutiérrez Quezada

Vice Gerente General de Riesgo y Cumplimiento Normativo: Felipe Jose Cobos Oramas
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Gerencias Clave

-Gerente Legal: Julio Cesar Reyes Sanchez

-Gerente de Talento y Cultura: Maria Mercedes Lacayo Correa

-Gerente de Crédito Empresarial: Marco Aurelio Mendieta Gutiérrez
-Gerente de Banca Privada e Institucional: Ana Cecilia Arguello Balladares
-Gerente de Canales de Negocio: Emilio Martin Peralta Lopez

-Auditor General: Rafael Angel Diaz Vargas

Organigrama

llustracion 1 Organigrama visual

Junta Directiva

Presidente Ejecutivo / Gerente General
Juan Carlos Arguello

Vicegerente Finanzas y Operaciones Vicegerente Negocios Vicegerente Riesgo y Cumplimiento
Enrique ). Gutiérrez Julio D. Ramirez Felipe ). Cobos
Gerencias Clave
(Legal, Talento. Créditos, Auditoria, etc.)

Fuente: (Banpro Grupo Promerica, 2024)
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4.5.5 Marco legal y regulatorio

El presente apartado tiene como finalidad presentar el marco juridico y normativo
aplicable al objeto de estudio. Para ello, se enumeran las principales leyes, reglamentos y
disposiciones vigentes que regulan las actividades relacionadas, estableciendo los lineamientos

legales bajo los cuales se desarrollan las acciones e intervenciones del sector correspondiente.

e La(Ley 316, de superintendencia de bancos y otras instituciones financieras, 2023)
Establece el marco legal para el funcionamiento de la Superintendencia como entidad

encargada de supervisar, regular y controlar a las instituciones financieras del pais.

e (Ley 561 general de bancos. instituciones financieras no bancaras y grupos
financieros, 2023). Busca fortalecer el sistema financiero nicaragiiense mediante
medidas que mejoran la supervision, aumentan la transparencia y protegen a los
usuarios financieros. También establece que las entidades bancarias, sociedades
financieras y cooperativas deberan adaptarse rapidamente a estos cambios,
asegurando su cumplimiento con las nuevas disposiciones regulatoria
e Se conoce una tercera ley (LEY 976 de unidad de analisis financiero con sus

reformas incorporadas, 2022). Regula la organizacién y funcionamiento de la
UAF como entidad responsable de la prevencion, deteccion y combate del lavado
de activos, financiamiento al terrorismo y otros delitos financieros. La ley establece
los mecanismos para la recopilacion, analisis y transmision de informaciéon

financiera sospechosa, asi como las obligaciones de reporte para sujetos.

e (Ley 977 contra el lavado de activos, financiamiento al terrorismo y el

financiamiento a la proliferacion de armas de destrucccion masiva, 2021).

wy adkp @ * Yy B*E o *odke HHGH E*E a¥e LSS



Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua

Area de conocimiento [T\
Ciencias Economicas y Administrativas '

Recinto Universitario Rubén Dario

La ley define los tipos penales, medidas de control y cooperacion
interinstitucional, asi como las obligaciones para los sujetos obligados en cuanto a debida

diligencia, monitoreo de operaciones y reporte de actividades sospechosas

o (Ley 842 de proteccion de los derechos de las personas consumidoras y

usuarias, 2013) Esta ley regula las practicas comerciales, la publicidad, los
contratos de adhesion y los mecanismos de reclamo, promoviendo la defensa
efectiva de los consumidores y el fortalecimiento de una cultura de consumo
responsable.

. (Norma sobre transparencia de instituciones financieras , 2013) Esta
norma tiene como objeto principal establecer el tipo de informacion que las
instituciones financieras deberan presentar a sus clientes sobre las operaciones o
servicios que prestan, asi como, los plazos y la forma en que esta informacion
debe ser presentada; de tal forma que estos cuenten con informacion clara,
precisa y comprensible para poder elegir por si mismos, responsablemente, los
productos o servicios financieros adecuados a sus intereses y ser conocedores de
los compromisos y deberes que asumen en la contratacion con las instituciones

financieras.

4.5.6. Analisis cualitativo

4.5.6.1 Plataformas digitales usadas por Banpro Grupo Promerica

Banpro Grupo Promerica en Nicaragua ofrece diversas plataformas digitales que buscan
mejorar la experiencia de sus clientes, incrementar la seguridad y promover la inclusion
financiera. A continuacion, se describen las principales plataformas digitales con sus

caracteristicas y beneficios.

23
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Tabla 1 Plataformas digitales ofrecidas por Banpro
Plataforma / Servicio Funcionalidades claves Ventajas
Banca Digital (Web y App | * Consulta de saldos y movimientos *Disponible 24/7

mévil)

* Transferencias ACH y entre cuentas

+ Pago de targjetas y servicios
* Retiros sin tarjeta con codigo digital

* Seguridad con autenticacion y biometria

* Sin costo de afiliacion
* Acceso desde computadora y

moviles

Pagos Digitales / Promerica

Pay

+ Billetera digital para afiadir tarjetas
* Pagos sin contacto (Garmin Pay,

brazaletes, stickers)

* Comodidad al no usar tarjeta
fisica
* Innovacion en medios de

pago digitales

Billetera Digital / Billetera
Mévil

* Depositos y retiros (cash in / cash out)
* Pagos de servicios y recargas

* Transferencias persona a persona (P2P)
* Recepcion de nomina

* Onboarding digital

* Facilita inclusion financiera
* Disponible en moviles, web y
USSD

* Menos tramites presenciales

Banpro en Linea

* Consultas de saldo y movimientos
* Compra/venta de divisas

* Pagos de préstamos, tarjetas,
impuestos y servicios

* Transferencias nacionales e

internacionales

Plataforma 24/7 para
personas y empresas

* Operaciones financieras
agiles y seguras

* Ahorro de tiempo

» Comprobantes de

transacciones.

PayPhone

* Pagos presenciales o a distancia sin
compartir datos de la tarjeta

* Solo se necesita celular

* Facilidad y comodidad en
pagos
* Proteccion de datos

* Disponible 24/7

Fuente: Elaboracion propia

Wy adEp o Wy KRR @ kode LR ExE o ¥ LBE




Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua

Area de conocimiento //f\
Ciencias Economicas y Administrativas '

Recinto Universitario Rubén Dario

4.5.6.2. Percepcion de usuarios / clientes

Desde una perspectiva de servicio, se ha observado una notable reduccion en las visitas
a sucursales para la realizacion de transacciones operativas. Este fendmeno ha reorientado la
funcion de las sucursales fisicas, que ahora se concentran principalmente en la captacion de
nuevos clientes y en la asesoria para la adquisicién de productos financieros complejos. Dicha
transformacion exige que los servicios digitales y tradicionales coexistan con brechas minimas
de calidad y accesibilidad, lo que a su vez requiere el desarrollo de una estrategia robusta de

evolucion tecnologica para garantizar la equidad en la experiencia del usuario.

Para materializar esta vision, el banco definié una hoja de ruta digital consensuada, cuya
priorizacion se fundamenta en el analisis de datos y la analitica avanzada. Esta planificacion ha
permitido crear un vinculo més sélido con los clientes, mejorando de forma répida y segura la
experiencia de uso en los productos y canales digitales. La efectividad de esta estrategia queda
evidenciada en las cifras de adopcidn; por ejemplo, durante el afo 2020, la institucion registro

130,500 transacciones a través de PayPhone y 3.4 millones mediante su billetera moévil.

4.5.6.3. Importancia de uso de las herramientas digitales en estudio

La banca digital ha redefinido los parametros de comodidad y accesibilidad financiera.
Ofrece una disponibilidad total, con servicios operativos las 24 horas del dia durante los 365
dias del afo, liberando al usuario de la restriccion de los horarios de sucursal. Esta modalidad
garantiza el acceso desde cualquier ubicacion geografica, siempre que se disponga de un
dispositivo con conexion a internet, y presenta una notable flexibilidad al adaptarse a una
multiplataforma de dispositivos como computadoras, teléfonos inteligentes y tabletas. Como
resultado, se consolida una gestiéon bancaria completamente remota, que elimina la necesidad
de desplazamientos fisicos, generando un significativo ahorro en tiempo y costos de traslado

para el cliente.

2
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En cuanto a la operatividad, la agilidad y la eficiencia son pilares fundamentales. Las
plataformas digitales permiten la ejecucion de transacciones rdpidas para operaciones
cotidianas, tales como consultas de saldo y movimientos. Asimismo, facilitan transferencias
interbancarias en tiempo real dentro del sistema financiero nacional, optimizando la gestion de
capital. Adicionalmente, se han simplificado procesos como el pago de servicios publicos,
colegiaturas, impuestos y seguros, centralizando estas gestiones de manera sencilla y directa

desde cualquier dispositivo.

Un beneficio estratégico para la salud financiera del usuario es el mayor control y
seguimiento. Los clientes tienen la capacidad de monitorear sus cuentas en tiempo real,
verificando saldos y el historial completo de movimientos de forma inmediata. La banca digital
también fomenta la disciplina fiscal mediante herramientas de programacién de ahorros, que
permiten definir metas especificas con montos y frecuencias automatizadas. Esta trazabilidad
se complementa con la recepcion de estados de cuenta digitales via correo electronico,

facilitando la organizacion y el analisis financiero personal.

Por 1ultimo, la seguridad y las funcionalidades innovadoras constituyen un aspecto

critico. Las plataformas incorporan métodos de autenticacién avanzados, como el Token Movil,

para autorizar transacciones y agregar beneficiarios de forma segura. La tecnologia de pagos
sin contacto. por ejemplo, a través de soluciones como Promerica Pay, permite realizar compras
utilizando el teléfono moévil con elevados estandares de seguridad, prescindiendo de la tarjeta
fisica. Finalmente, la bancarizacion se ve potenciada con servicios como la billetera movil, que
habilita transacciones, retiros y pagos incluso para usuarios sin acceso permanente a internet

en sus dispositivos.
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4.5.6.4 Errores mas comunes en el periodo consecutivo 2023-2024

Compartir credenciales: En el afio 2023 se reportaron casos de estafas, varias de estas

se daban a la confianza de los usuarios para compartir sus datos personales.

e Caer en estafas de phishing: Hacer clic en enlaces que se encontraban correos
electronicos o mensajes que simulan ser de Banpro, ya que el banco no solicita este tipo

de informacion por esos medios.

o Usar enlaces de sitios falsos: Ingresar a la banca en linea desde enlaces en resultados
de busqueda (que pueden ser anuncios pagados) o en correos electronicos, en lugar de

escribir la direccion directamente en el navegador.

e Descargar aplicaciones de fuentes no oficiales: Instalar la aplicaciéon de Banca Moévil
desde tiendas no verificadas como Google Play o App Store, lo que puede exponer al

usuario a malware.

e No verificar la seguridad del sitio: No comprobar si la direccion URL comienza con

"https://" y tiene el icono de un candado, lo que indica una conexion segura.

o Ignorar las actualizaciones: No actualizar las aplicaciones o sistemas operativos del

dispositivo, lo que puede dejar vulnerabilidades de seguridad.
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Tabla 2 Errores mas comunes en las plataformas digitales 2023-2024

Tipo de error Frecuencia | Frecuencia Descripcion
2023 2024
Inestabilidad y caida | Muy alta Moderada Mejoria significativa
del sistema
Problemas con clave | Muy alta | Moderada- Mejoria moderada
dindmica (SMS) Alta
Transferencias Alta Baja Mejoria notable
duplicadas
Errores en Moderada- | Moderada- Persistente
aplicacion movil Alta Alta
Problemas de acceso | Moderada | Moderada- Leve mejoria
(rechazo de Baja
credenciales)
Pagos de servicios | Moderada- Baja Mejoria notable
con retraso Alta
Fallas en Banpro Baja Moderada- Aumento (mayor adopcion)
Token Alta
Saldos no Moderada Baja Mejoria notable
actualizados

Fuente: Elaboracion propia

La tabla comparativa evidencia una evolucion positiva en la mayoria de los indicadores

criticos entre 2023 y 2024.
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e Inestabilidad y caida del sistema

Descripcion del error: Interrupciones totales o parciales del servicio que impedian a los

clientes acceder a cualquiera de las plataformas digitales del banco.

Impacto en 2023: Las caidas frecuentes generaban incapacidad para realizar

operaciones urgentes, creando desconfianza en la confiabilidad del sistema.

Evolucién en 2024: La reduccion a frecuencia "moderada" indica significativas

inversiones en infraestructura tecnologica y capacidad de servidores.
¢ Problemas con clave dinamica (SMS)

Descripcion del error: Fallas en la recepcion de mensajes SMS con claves de seguridad

para autorizar transacciones.

Impacto en 2023: Bloqueaba completamente el acceso a servicios que requerian

autenticacion, generando altos volimenes de reclamos.

Evolucion en 2024: La mejora "moderada" sugiere mejor integracion con operadoras

moviles, aunque persisten desafios técnicos.
e Transferencias duplicadas

Descripcion del error: Casos donde el sistema procesaba dos veces la misma

transferencia, debitando el doble del monto autorizado.

Impacto en 2023: Generaba serios problemas financieros a los clientes y procesos

complejos de reversion.

Evolucion en 2024: La categorizacion como "baja" refleja mejoras criticas en los

mecanismos de validacion transaccional.
e Errores en aplicacion movil

Descripcion del error: Multiples fallas técnicas incluyendo cierres inesperados, botones

no funcionales y lentitud extrema.
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lmpacto e ZUZ3. Limitaba scveramenic 1a usaoindad dc 1a

aplicacion como canal principal de atencion.

Evolucion en 2024: La persistencia en frecuencia indica desafios continuos en

desarrollo y control de calidad de software.
e Problemas de acceso (rechazo de credenciales)

Descripcion del error: El sistema rechazaba usuario y contrasefa correctos, bloqueando

el ingreso a plataformas.

Impacto en 2023: Impedia el uso de servicios digitales, forzando a los clientes a utilizar

canales presenciales.

Evolucion en 2024: La "leve mejoria" sugiere optimizaciones en sistemas de

autenticacion y manejo de sesiones.
e Pagos de servicios

Descripcion del error: Aplicacion con retrasos excesivos en pagos de servicios basicos

(luz, agua, telecomunicaciones).

Impacto en 2023: Generaba recargos por mora en los servicios y afectaba el historial

crediticio de los clientes.

Evolucion en 2024: La categoria "baja" demuestra mejor integracién con sistemas de

empresas proveedoras y procesos mas eficientes.
e Fallas en Banpro token

Descripcion del error: Problemas de sincronizacion y generacion de codigos en el token

digital.
Impacto en 2023: Poca afectacion debido a baja adopcion inicial.

Evolucion en 2024: Aumento de reportes como consecuencia natural de la mayor

implementacion del sistema.
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e Saldos no actualizados
Impacto en 2023: Generaba desconfianza en la informacion financiera presentada.
Evolucién en 2024: Mejora notable en la precision y actualizacion de la informacion.
4.5.7 Analisis FODA

Durante 2023-2024, Banpro Grupo Promerica implementd y optimizo sus plataformas

digitales para mejorar la eficiencia operativa y la rentabilidad. El andlisis revela:

o Eficiencia operativa: Reduccion del 30% en el tiempo promedio de transaccion
digital y un 31% menos de costo por transaccion.

o Rentabilidad: Aumento del 38% en ingresos por servicios digitales y crecimiento del
19% en clientes activos digitales.

o Retos: Capacitacion interna, adopcion desigual de clientes, ciberseguridad y costos
regulatorios.

e Oportunidades: Expansion de productos digitales, educacion financiera y

aprovechamiento de datos estratégicos.
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1. Hlustracion 2 FODA visual

=
!
BANPRO posee una posicion
de liderazgo en el sistema
bancario nicaragiiense.
Alta solidez patrimonial y buen
respaldo crediticio.
Estructura de fondo estable:
gran parte de sus pasivos de
depositos del publico.
Respaldo regional: al formar
parte del Grupo Promerica,
tiene acceso a buenas practicas
de gobierno corporativo.

D

del activo productivo estan por
debajo de algunos promedios
del sector bancario.

e Espacio de mejora en

eficiencia operativa: el
informe identifica que atn
existe margen para optimizar
procesos y reducir gastos.

e Exposicion a divisas/moneda

extranjera: cierta de sus
activos y pasivos estan en
moneda extraniera.

a

/ -
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o Rentabilidad moderada: ‘
aunque crece, los rendimientox

ﬁ
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jovenes.

O

Mayor bancarizacion en
Nicaragua: el mercado tiene
espacio para crecer en
inclusion financiera.
Desarrollo de nuevos
productos financieros y no
financieros: el banco tiene la
posibilidad en servicios.
Aumento de la digitalizacion
de servicios, adopcion de
canales digitales.
Expansion de servicios para

4
<

A

Crecimiento de la competencia:
nuevos participantes en el
mercado financiero.

Riesgo regulatorio o
institucional: cambios en la
regulacion bancaria,
supervision, politica monetaria,
podrian afectar el negocio.
Riesgo de liquidez o
concentracion de riesgos:
aunque en mejore niveles,
cualquier deterioro en cartera,
fuga de deposito o descalce de

.

Fuente: Elaboracion propia

4
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4.5.8 Analisis PORTER

llustracion 3 Analisis visual 5 fuerzas de PORTER

EL PODER DEL CLIENTE

Banpro esta bajo fuerte presion para
mantener la calidad, seguridad y eficiencia
de su plataforma digital.

Si su aplicacién falla, es lenta o poco
intuitiva, los clientes pueden irse con la
competencia.

Para conservar la rentabilidad, el banco
necesita automatizar procesos, reducir
errores y ofrecer una experiencia digital

positiva para retener a sus usuarios.

PORTER '

EL PODER DEL PROVEEDOR

. La dependencia de estos proveedores
puede elevar los costos operativos.

« Siun proveedor sube sus precios o falla en
su servicio, el banco se ve afectado.
Banpro necesita negociar contratos a largo
plazo, buscar alianzas estratégicas o invertir
en desarrollo interno para reducir esta
dependencia.

Fuente: Elaboracion propia
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5 FUERZAS DE

AMENAZA DE SUSTITUTIVOS

si no ofrece servicios comparables (en rapidez, costo,
facilidad), los nuevos competidores le quitaran clientes.
Esta presion impulsa a Banpro a modernizarse, lo cual puede
ser positivo en términos de eficiencia, pero puede reducir la
rentabilidad en el corto plazo por los altos costos de
transformaci6n.

La presion competitiva
constante puede disminuir la
rentabilidad si no se gestiona

adecuadamente.

¢

NUEVOS COMPETIDORES ENTRANTES

Si no integra estas tecnologias en su propia
plataforma, Banpro corre el riesgo de quedar
atras.

<>

+ Aunque estas alternativas alin no reemplazan

todas las funciones bancarias, si reducen el uso
de servicios tradicionales como transferencias o
pagos en ventanilla.

. La eficiencia operativa de Banpro se veria

afectada si los clientes migran a estos sustitutos
por razones de rapidez o comodidad.

LA NATURALEZA DE LA RIVALIDAD
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4.5.9 Analisis cuantitativo
4.5.9.1 Aplicacion de ratios de eficiencia operativa
Formula:
Gastos de operacion
Gastos operacionales: Activo total
Solucion:
Tabla 3 Gastos operacionales 2023 -2024
C$4,962,709.3
Gastos operacionales 2023: C$91,627,505,589 0.0054%
C$5,750,659.2
Gastos operacionales 2024: C$98,218,395,068 0.0059%

Fuente elaboracion propia

Segun ratios aplicados se puede determinar que Banpro en sus gastos operativos aumento
su valor en el afio 2023 con respecto a 2024, sin embargo, los ingresos crecieron a un ritmo
mayor, sugiriendo que obtuvieron mejoras significativas en la eficiencia operativa. En segundo
aspecto, los resultados que se obtuvieron en la rentabilidad de los activos indican un uso mas
eficiente de sus recursos. Es decir, la ligera disminucion en el porcentaje indica que, aunque
los costos totales aumentaron, la proporcion de los gastos operacionales respecto al total se
mantuvo estable, lo que podria interpretarse como una sefial de eficiencia en la gestion de

recursos durante el periodo analizado.
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4.5.9.2 Aplicacion de ratios de rentabilidad

La aplicacion de las ratios permitird evaluar el desempeio financiero que tiene Banpro

dentro del mercado Financiero del pais, se conocera que tan eficiente es la entidad en relacion

a sus ingresos, activos u capital en comparacion a los afios en estudio.

Formula:

1) ROA: Utilidad neta del periodo / Activos totales promedio

Solucion:

Tabla 4 Rentabilidad sobre los activos 2023-2024

C$1,671,249,452

ROA 2023 $91,627,505,589 1.8240%
C$1,910,840,126
ROA 2024 C$98,218,395,068 1.9455%

Fuente elaboracion propia

Para el afio 2023, Banpro presenta un ROA de 1.8240%, resultado que evidencia una

rentabilidad moderada, coherente con el tamafio y la composicion de su estructura de activos.

En 2024, el ROA se incrementa a 1.9455%, reflejando una mejora en la eficiencia operativa de

la institucion. Este aumento puede asociarse a un crecimiento en la utilidad neta del periodo o

a una utilizacion mas 6ptima de los activos promedio. La variacidn positiva entre ambos afios

indica que la institucion logré fortalecer su capacidad para generar beneficios a partir de su

base de activos, lo que sugiere un desempefio financiero mas solido y una adecuada gestion de

los recursos bajo su administracion.

)}

2
J
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Formula:

2) ROE Utilidad neta del periodo / Patrimonio neto promedio

Solucion:

Tabla 5 Rentabilidad sobre patrimonio 2023-2024

C$1,671,249,452
ROE 2023 C$13,672,214,927 12.2237%

C$1,910,840,126
ROE 2024 C$15,071,746,218 12.6783%

Fuente elaboracion propia

Entre los afios 2023 y 2024, la empresa evidencid una mejora en su rentabilidad sobre
el patrimonio (ROE), al pasar de 12.22 % en 2023 a 12.68 % en 2024. A pesar del crecimiento
del capital propio, la rentabilidad también se elevo, lo que demuestra una gestion eficiente de
los recursos, una adecuada administracion financiera y una mayor capacidad para generar
beneficios con el capital disponible. En otros términos, se determina que por cada $100
invertidos por los accionistas, la empresa gener6 $12.68 en ganancias en 2024 frente a $12.22
en 2023, confirmando una evolucién positiva en la rentabilidad y en la creacion de valor para

los propietarios de Banpro.
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4.5.9.3. Costos asociados a las plataformas digitales

Tabla 6 Costo anual de las plataformas

e Billetera movil
e Promerica Pay
e Payphone

e Chatboot Stela

Ano2023

C$507,286,038

descargas semanales.

Plataformas Costo annual Usuarios activos Transacciones/
(USD) Trimestral
Durante el primer trimestre | 6,255.33/ Transferencias Swift
e Banca Mydvil | Aiio 2024 de 2023, la app Banca Mévil 8,138.20/ Recibidas y enviadas
Banpro C$560,151,666 ] 7,310 operaciones con carteras
Banpro tuvo picos de digitales
e Banpro en descarga de mas de 10.900
linea

Fuente: Elaboracion propia
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Grdfico 1 Costo inicial de las plataformas

COSTO INICIAL DE LAS PLATAFORMAS

2024
€$490,000,000.00  C$500,000,000.00 C$510,000,000.00 C€$520,000,000.00 C$530,000,000.00 C$540,000,000.00

Fuente: Elaboracion propia

El costo inicial de las plataformas muestra una comparacion entre los afios 2023 y
2024, evidenciando una disminucion en los costos iniciales. En el afio 2023, el costo registrado
fue de C$533,564,206 unidades monetarias, mientras que en 2024 se redujo a C$507,286,038,
lo que representa una disminucion aproximada de 26,278,168 unidades, equivalente a un 4.9%

menos respecto al afio anterior.

[ 38 L
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Grdfico 2 Costo de adquisicion

Costo de adquisicion

2023

0 50,000,000 100,000,000 150,000,000 200,000,000 250,000,000 300,000,000

Fuente: Elaboracion propia

El presente grafico de costo de adquisicion muestra una comparacion entre los afios 2023
y 2024, evidenciando un incremento significativo en los costos durante este periodo. En 2023,
el costo de adquisicion fue de C$207,088,075 unidades monetarias, mientras que en 2024
ascendio a C$288,910,865, lo que representa un aumento de 81,822,790 unidades. Esto infiere

que hay una mayor inversion en la adquisicion en el periodo 2024.

[ 39 L
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Grdfico 3 Costo de retiros -plataformas

Retiros

2023

2024

Fuente: Elaboracion propia

El costo de retiros pueden deberse a varios factores como lo es el mantenimiento o
renovacion, en caso de que estos sistemas presenten fallas y se vuelven obsoletas es mejor
retirarlas, en este aspecto Banpro ha realizado retiros de softwares vinculados a las

platafaformas con el objetivo de reducir fallas.

a0 L
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Grdfico 4 Costo anual

COSTO ANUAL

2023 - C$507,286,038.00

C$480,000,000.00 C$500,000,000.00 C€$520,000,000.00 C$540,000,000.00 C$560,000,000.00 C$580,000,000.00

Fuente: Elaboracion propia

El presente grafico hace referencia al costo anual del afio 2023 con respecto a 2024, despues
de calculado el costo de adquisicion y de retiros, En el afio 2023, el costo anual registrado fue
de 507,286,038, mientras que para el afio 2024 alcanzo6 un valor de 560,151,666 indicando un
costo mas elevado con respecto al afio base, esto infiere a factores como la tasa de inflacion, y

costos de inversion mas elevados.

4.5.9.4 Ingreso por comisiones de plataformas digitales

Tabla 7 Ingresos diversos

Ingresos diversos

Concepto 2024 2023
Comisiones por giros y transferencias C$550,088,872 (C$444,757,074
Comisiones por servicios de banca electrénica C$89,458,123 (C$70,250,763
Suma total: (C$639,546,995 C$515,007,837

Fuente elaboracion propia

a4 L
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4.5.9.5. Beneficio neto de las plataformas en estudio — Calculo de ROI digital
Tabla 8 Calculo de beneficio neto digital
Beneficio neto digital: | Ingresos digitales - Costos digitales
Beneficio 2024 C$639,546,995 C$560,151,666 C$79,395,329
neto digital: 2023 C$515,007,837 C$507,286,038 C$7,721,799
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 9 Calculo de retorno de inversion digital ROI 2023-2024
C$79,395,329
ROI digital 2024: C$560,151,666 14.1739%
C$7,721,799
ROI digital 2023: C$507286038 1.5222%

Fuente: Elaboracion propia

El beneficio neto digital pasé de $7,721,799 en 2023 a $79,395,329 en 2024, lo que se
traduce en un ROI digital que aumento6 de 1.52 % a 14.17 %. Esto indica que la inversion en
canales digitales se volvio mucho mas rentable y contribuy6 de manera relevante a la utilidad
neta total de la empresa, fortaleciendo tanto la rentabilidad sobre el patrimonio como sobre los

activos.

4.5.9.6 Cantidad de usuarios activos que hacen uso de las plataformas digitales

En los afios 2023 y 2024, la banca digital en Nicaragua experimentd un crecimiento
significativo, impulsado por la adopcion de tecnologias moviles y la expansion de servicios
financieros electronicos. Estas plataformas permitieron a los usuarios realizar operaciones

bancarias de manera mas eficiente y segura.
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1. Plataformas Digitales Principales

o Carteras Digitales: Al finalizar el tercer trimestre de 2024, se registraron 739,625
usuarios de carteras digitales, de los cuales 337,997 estaban activos. Las operaciones
con carteras digitales ascendieron a 7.5 millones de transacciones, representando un
incremento interanual del 73.0%.

e Banca Electronica: En el segundo trimestre de 2024, se realizaron 19.1 millones de
operaciones a través de canales de pago no presenciales, incluyendo banca en linea,

banca movil

Durante los afios 2023 y 2024, las plataformas digitales de la banca nicaragiiense jugaron
un papel crucial en la modernizacion del sistema financiero del pais. A través de la adopcion
de tecnologias digitales, los bancos pudieron ofrecer servicios mas accesibles y seguros a sus
clientes. Sin embargo, es esencial continuar abordando los desafios existentes para garantizar

una inclusion financiera plena y sostenible.

Tabla 10 Cantidad de usuarios activos 2023-2024

Billetera Promerica | Billetera Promerica
movil Payphone pay movil Payphone Pay
Afio 2024 Ano 2023 % % %

I Trimestre (I T): 380,118 | 41,947 2,160 388,258 39,429 1,521 -2.10 6.39| 42.01
II Trimestre
(11 T): L7301 4r 658 | 2261 4254411 39 983 1,739 322|669 30.02
III Trimestre
(I T): 4841361 1r 509 | 2432 4670211 40 g1 1,821 366| 4.14| 3355
IV Trimestre
(IV T): 326,349 41380 2,122 i i i
Suma total: 1,275,984 127,114 6,853 1,607,069 161,613 7,203

Fuente: Elaboracion propia
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5. Caso practico

5.1. Descripcién de caso practico

En los ultimos anos, el entorno empresarial nicaragliense ha experimentado un proceso de
transformacion impulsado por la digitalizacion y la adopcion de nuevas tecnologias. Sin
embargo, muchas de pequefias y medianas empresas (PYMES) aun enfrentan importantes
desafios para adaptarse a este cambio. A pesar de su relevancia en la economia nacional, las
PYMES suelen operar con recursos limitados, y procesos internos que carecen de
automatizacion, lo que dificulta su competitividad frente a empresas mas grandes o

digitalmente avanzadas.

Las Pequenas empresas en especial son emprendimientos que realizan actividades
economicas con un nimero limitado de trabajadores y niveles de facturacion moderados, en
comparacion con las grandes corporaciones. A continuacion, se presenta el contexto de una

pequefia empresa:

Café Monte Verde es un pequeiio emprendimiento dedicado a la venta de café tostado
artesanal y bebidas preparadas. Opera en un local pequeiio y vende principalmente a clientes

locales.
Empleados: 4-7

Ventas mensuales: C$ 80,000 estos pagos son efectuados en efectivo.
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5.2. Procesos realizados antes de la implementacion de herramientas digitales

e Antes de adoptar las herramientas digitales, Café Monte Verde gestionaba los pagos a
proveedores mediante procesos manuales y de manera presencial, ante estos procesos

cada area tenia el deber de coordinarse estos pagos eran procesados a través de:

e Pagos en efectivo: Este método era utilizado para montos menores o gastos operativos
diarios, estos pagos requerian el manejo de caja chica con un control estricto de
comprobantes para asegurar la transparencia y el registro adecuado en la contabilidad.

e El pago al personal de las pymes era efectuado mediante efectivo.

e (Gestion con los clientes, en este aspecto la mayoria de las pymes preferian el efectivo

como método de pago.

4

Wy adEp o Wy HKE o ko QLR E*E o¥e LD

)}



Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua

Area de conocimiento
Ciencias Economicas y Administrativas

SESESESESE.

Recinto Universitario Rubén Dario

5.3. Implementacion de plataformas

Tabla 11 proceso no digitalizado 2023 vs digitalizacion 2024

Proceso (no Limitaciones Plataforma de Banpro mas adecuada
digitalizado 2023)
Pagos a efectivo, visitas al banco o Plataforma de banca digital /Banpro en
proveedores mensajeria., riesgo de errores. Linea / banca moévil.

Apertura de cuentas para transferencias
rapidas.

Cobros a clientes

Cobros en efectivo o cheque,
facturacion manual, seguimiento
complicado.

“Promerica Pay” — permite pagos
digitales sin uso de efectivo

Pagos masivos y
nomina

Pago de salarios en efectivo,
control manual de
deducciones/retenciones.

Servicio “Plan Nomina de Banpro” —
pago de planilla electrénica mediante
débito a la cuenta empresa y abono a
cuentas de empleados.

Gestion de
clientes y ventas

Registro en papel, seguimiento
manual de clientes y pagos.

Promerica Pay (para cobros) + quizas
“Billetera Movil” para aceptar pagos
rapidos de clientes que usan moviles. *

Cobros online o
comercio
electronico

Facturacion online solamente,
pero sin sistema de pago digital
integrado.

“Click to Pay” de Banpro/Visa — facilita
pagos en linea sin ingresar datos de la
tarjeta cada vez.

Fuente: Elaboracion propia
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5.4. Beneficio de apertura - cuenta corporativa

Banpro Nicaragua ofrece para Pymes la cuenta corporativa, esta es una cuenta corriente
para personas juridicas, permite depositos ilimitados, emitir cheques, tiene acceso a banca en
linea para pagos a proveedores, y se puede usar para pagar nomina. Su monto de apertura es de

C$10,000 cordobas. Esta cuenta permitio a Café Monte Verde:

e Manejar pagos a empleados y proveedores, acceder a la Banca Web para programar
pagos y tener un control mas seguro y ordenado del flujo de caja.

e Para digitalizar la ndomina, la empresa debe solicitar el Plan Némina en sucursal, abrir
cuentas de ahorro para cada empleado, quienes recibiran una tarjeta de débito Visa, y
habilitar el débito desde la cuenta corporativa para que los pagos se realicen
automaticamente.

e Mediante la Banca Web Empresarial, la empresa puede programar pagos, generar
reportes y conciliaciones, mientras que los empleados reciben su salario de manera
segura y rapida. Esta digitalizacion reduce el manejo de efectivo, disminuye errores y
pérdidas de cheques, y proporciona registros contables automaticos, aunque requiere
que los empleados abran su cuenta en Banpro y considerar las comisiones bancarias
correspondientes.

e No posee limite de retiros
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5.5. Forma de uso de las plataformas implementadas

Banca Digital

e Descargar la aplicacion "Banca Movil Banpro" desde Google Play o App Store,

o acceder a la Banca en Linea a través del sitio web oficial.

e Seleccionar la opcion "afiliese" e ingresar los datos personales y detalles del

producto bancario activo (cuenta, tarjeta, préstamo, etc.).

e Aceptar los términos y condiciones y verificar el nimero de celular registrado

para recibir un cédigo de seguridad por mensaje de texto.

e Crear un usuario y contrasefia personalizados para futuros accesos.

Uso:

e Ingresar con el usuario y contrasefa creados.

o Para mayor seguridad, se utiliza el Token Movil, que se activa desde la
aplicacion y genera un PIN de cuatro digitos para autorizar operaciones, como
anadir beneficiarios o pagar servicios.

Billetera Movil
Uso:

* Descargar e instalar la aplicacion "Billetera Movil Banpro".

 Ingresar con el nimero de billetera y PIN actual. Puede ser necesario actualizar

el PIN la primera vez.

* Se puede activar la autenticacion por huella digital para un acceso mas rapido y

seguro.
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Promerica Pay y PayPhone
Uso:

e Descargar la aplicacion correspondiente y registrar las tarjetas de crédito o
débito (Visa o Mastercard).

e  Permite realizar compras en linea o en comercios sin ingresar los datos de la
tarjeta en cada compra, utilizando el nimero de celular, enlaces de pago o

codigos.
Chatboot Stela
Uso:

Facebook

e Buscando “Banpro Nicaragua” en Facebook Messenger (En i0OS y Android)

e Desde nuestra pagina de Facebook: http://www.facebook.com/banpronicaragua,

clic en el boton” Enviar mensaje”.
e Whatsapp
e Escribe a la linea 2255-9595

e Inicia la conversacion con un “Hola”
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5.6 Impactos reciprocos generados por la digitalizacion 2023 vs 2024

Tabla 12 Beneficios de las plataformas Café Monte Verde vs BANPRO

a proveedores desde el celular.
- Redujo el uso de efectivo y los
riesgos asociados a su manejo.
- Permiti6 realizar transacciones
en cualquier momento y lugar.
- Agiliz6 la relacion comercial
con pequeios proveedores no

bancarizados.

Plataforma Beneficios para Café monte Beneficios para BANPRO
verde
Billetera Movil -Facilité pagos rapidos y seguros | - Incrementd la bancarizacion

y uso de servicios digitales.
- Disminuy6 la demanda de
atencion presencial en
sucursales.

- Foment6 la inclusion
financiera en sectores
informales.

- Aumento6 el nimero de
usuarios activos dentro de su

ecosistema digital.

Cuenta corporativa

- No se necesita manejar tanto
efectivo para pagar nomina.
- Reduce el riesgo de errores o
pérdida de cheques.
- Los empleados tienen una
cuenta bancaria: pueden usar
tarjeta de débito, hacer retiros,
y tener acceso a su dinero de

forma mas moderna.

- Incremento de clientes y
retencion: Banpro atrae
nuevos clientes y fideliza
los existentes, ya que la
empresa depende del banco.
Aumento de transacciones
y comisiones: Cada pago de
nomina, transferencia o uso
de tarjeta genera comisiones
por transaccion,
aumentando los ingresos del

banco.
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Banca dc Empresas

- PCrmitio realizar pagos
electronicos a proveedores de
forma controlada y segura.

- Mejord el registro y la
trazabilidad de las operaciones
financieras.

- Redujo tiempos administrativos
y costos operativos.

- Facilito la conciliacion contable

mediante comprobantes digitales.

- Fortalecio la refacion con |
clientes empresariales
mediante servicios
personalizados.

- Aumento el volumen de
transacciones digitales.

- Mejoro la eficiencia
operativa al reducir el manejo
de cheques y efectivo.

- Promovi¢ la fidelizacion de
empresas con servicios

financieros integrales.

Fuente: Elaboracion propia
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6. Conclusiones

La investigacion permiti6é conocer las crecientes herramientas bancarias digitales de
Banpro, ademas, asi como los desafios que enfrentan las PYMES para adoptarlas plenamente.
A pesar del avance tecnoldgico en el sector bancario, persiste una brecha significativa en cuanto
al acceso, el conocimiento y el uso adecuado de estas herramientas por parte de los usuarios.
Se logro identificar que Banpro ha fortalecido de manera significativa su portafolio de las
herramientas que ofrece, incorporando soluciones orientadas a mejorar y ofrecer plataformas

de calidad.

El anélisis de los informes revelo que el nivel de accesibilidad de sus herramientas ha
mejorado notablemente, sin embargo, se reconoce que el Banco atn enfrenta retos en relacion
a los errores de las plataformas, que traen como consecuencia la disminuciéon de interés por

parte de las pymes y usuarios en general.

El andlisis cualitativo identifico todos aquellos factores con respecto al entorno
competitivo, Banpro se encuentra en la obligacion de crear planes estratégicos que permitan
que pymes tengan el interés de crear contratos mutuos para hacer uso de estas plataformas y
permitir que su estabilidad financiera se siga fortaleciendo. A través del analisis cuantitativo se

infiere que Banpro es estable en su operatividad y rentabilidad.

Finalmente, el caso implementado permitid6 demostrar los cambios que tienen las pymes
al implementar estrategias tecnoldgicas como es el uso e implementacion de estas plataformas,
debido a que tendran como resultados la optimizacion de sus operaciones. estos resultados
dependen de la percepcion de los usuarios, y en este aspecto las PYMES, puesto que, al
fortalecer vinculos para que estas hagan uso de las plataformas no solo crea resultados 6ptimos

a estas, si no también, contribuyen significativamente a la eficiencia de Banpro.

2
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8. Anexos
Anexo 1. Estados financieros del periodo consecutivo 2023-2024

BANCO DE LA PRODUCCION, 5.A.
Estado de Situacion Financiera
{Expresado en miles de Cordobas)

Al 31 Diciembre 2023

Activo 31,627, 5056
Efective y Equivalentes de Efectivo 27,150, 3049.0
Moneda Macional 12.475471.0
Caja 2.014,115.0
Banco Central de Nicaragus G,722 885 3
Institeciones Financieras 168,277.5
Depositos Restringidos 0.0
Eguialentss de Efectivo 3,570,183.2
Moneda Exfranjera 14,674 838.0
Caja 1,405,887.2
Banco Central de Nicaragus 3,437 8537
Institeciones Financieras 5527 077.2
Depositos Restringidos 583,180.1
Eguialentss de Efectivo g60,618.9
Inversiones a Walor Razonable con Cambios en Resultados 0.0
Inversiones a Walor Razonable con Cambios en Ctro Resultado Integral 1,216,302.58
Cartera a Costo Amortizado 39,453,739 2
Inversiones a Costo Amortizado, Neto 6,634,739.3
Cartera de Creditos, Meta 32,798 8897
Wigenies 50,893, 184.7
Prommogados 72168
Reestructurados 2463831248
encidos 188,311.2
Cobro Judicial 3145429
Difzrimients de comisiones y otros . -105,213.3
Intereses y Comisiones por Cobrar sobre Canera de Craeditos T00,125.2
{-} Provision d= Cartera de Créditos -1,746,881.7
Cuentas por Cobrar, Meto T42. 427 1
Activos no Corrientes Mantenidos para la Venta 0.0
Activos Recibidos en Recuperacion de Créditos 110,232 3
Participaciones 335386
Activo Material 2,064, 714.0
Activos Intangibles 342 7001
Activos Fiscales 0.0
(Hros Activos 192,178.2
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Pasinm TT.955. 2907

Pasivos Financieros a Costo Amortizado Th,636,665.4
Obligacicnes con el Publico 63,293,664 8
Moneda Macional 76,392,563.1
Depdsitos a la Vista 15,314,885 3

Depdsitos de Ahormo 10,258,731.5

Depdsitos a Flazo 8180453

Ciros Depositos del Pablico 0.0

Moneda Extranjera 38,700, 3839
Depdsitos 3 1z Wista 11,571,425.3

Depdsitos de Ahormo 18,474 8156

Depdsitos a Flazo 8654, 144.0

Orros Depositos del Publico 0.0

Intereses sobre Obligaciones con el Pablico por Depasitos 2007159

Otras Obligaciones Diversas con el Pablico 487614 4
Obligacicnes por Depositos de Instituciones Financieras y de Organismos 1.969. 4381
Internacicnales

Cbligaciones por Emision de Deuda 0.0
Fasivos por Operaciones de Reporto 0.0
Obligaciones con Instituciones Financieras y por otros Financiamientos B.402.510.9
Obligaciones con el Banco Cenfral de Micaragua a02.877A4
Arrendamiente Financiero 0.0
Fasivos Financieros a Valor Razonable con Cambios en Resultados 0.0
Fasivos Fiscales 152,647 .3
Obligaciones Subordinadas ylo Convertibles en Capital 0.0
tros Pasivos y Provisiones 1.145.878.0
Fondos Propios 13,665, 236.5
Capital Socizl Pagado 3.828,.500.0

Aportes a Capitzlizar 1.575,000.0

Obligaciones Convertibles en Capital o.a

Capital Donado 0.0

Ressrvas Patrimaoniales Z2,190,882.3

Resulados Acumiulados 4,200,514.2

Resultado del Ejercicio 1.671.248.5

Otro Resultadoe Integral Meto -119.455.9
Ajustes de Transicion 126,458 .4
CUENTAS COMTINGENTES 20,608,575.0
CUENTAS DE ORDEM 123,217, 181.6

Fuente: (Super Intendencia de Bancos y otras instituciones financieras, 2024)
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Anexo 2. Estado de resultados periodo 2023

BANCO DE LA PRODUCCION, 5.A.
Estado de Resultados
{Expresado en miles de Cordobas)

Al 31 Diciembre 2023

Ingresos Financieros 65.872.638.1
Ingrescs Financieros por Efectivo 202,570.0
Ingresos Financieros por Inversiones 802,082.5
Ingresos Financieres por Canera de Créditos 56887811
{Cros Ingresos Financienos 29,254.5
(Gastos Financizros por Obligaciones con 2l Publico 051,284 5
(Gastos Financizros por Depositos de Institucionss Financisras v de Organismaos 81,3144
Intzrnacionales

Gastos Financizros por Emisicn de Deuda 0.
{Gastos Financieros por Operaciones de Reporto 0.0
Gastos Financieros por Obligaciones con Instituciones Financieras y por Otros 507 18T 6
Financiamientos

Gastos Financieros por Cusntas por pagar o.n
Zastos Financieros por Qbligacionses con 2l Banco Central de Nicaragua 27,008 4
Gastos Financieros por Obligaciones Subordinadas yio Convertibles en Capital o
Ciros Gastos Financieros

Margen Financiero antes de Mantenimiento de Valor 3,295 960.7

Ajustes netos por Mantenimients de Valar

Margen Financiero, bruto 3. 3117361

Resultadaos por Detenioro de Actives Financieros gar10]l 0]

Margen Financiero, neto después de Deterioro de Activos Financieros 4.664,.620.1

Ingresos [Gastos) Dperatives, neto IEEEDEEE
Resultado Operativo 6,005,973 3

Rezultados por Paricipacion en Asociadss, Megocios Conjuntos y Subsidiarizs 26,844 3
Dividendos y Retribuciones por Instrumentos de Patrirmonic
Ganancia por Va oracion y Venta de Acfivos y Ofros Ingresos 186,081.8
Pérdida por Valoracion y Venta de Activos
Resultado después de Ingresos arati 6, 080.914.2
Ajustes netes por Difzrencial Cambiario
Resuliado después de Diferencial Cambiario 6,247 ,082.7
Gastos de Administracion 3.621,380.1
Resultades por Deteriore de Actives no Financiends 0.0
Resultados de operaciones antes de Impuestos y Contribuciones por Leyes 26825, 7326
Especiales
Contribuciones por Leyes Especiales 228,007.7
Gasto por Impussto sobre la Renta T28,475.4
RESULTADD DEL EJERCICID 1.671,243.5

Fuente: (Super Intendencia de Bancos y otras instituciones financieras, 2024)
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Anexo 3. Estado de situacion financiera periodo consecutivo 2024

BANCO DE LA PRODUCCION, 5.A.
Estado de Situacion Financiera
{Expresado en miles de Cordobas)

Activo

Efectiva y Equivalentes de Efectiva

Moneda Macional

Caja

Banco Central de Micaragus

Instituciones Financieras

Depdsitos Restringidos

Equivalentss de Efectivo

Moneda Extranjera

Caja

Banco Central de Micaragus

Instituciones Financieras

Depasitos Restringidos

Equivalentss de Efectivo

Inversiones a Valor Razonable con Cambios en Resultados
Inversiones a Valor Razonable con Cambios en Otre Resultado Integral
Cartera a Costo Amortizado

Inversiones a Costo Amortizado, Neto

Cartera de Creditos, Neta

‘Wigentes

Fromogados

Reestructurados

‘encidos

Cobro Judicisl

Diferimiente de comisiones y otros

Intereses y Comisiones por Cobrar sobre Cartera de Creditos
{-} Provision de Carera de Creditos

Cuentas por Cobrar, Neto

Activos no Corrientes Mantenidos para la Venta
Activos Recibidos en Recuperacion de Créaditos
Participaciones

Activo Material

Activos Intangibles

Activos Fiscales

Crtros Activos

Al 31 Diciembre 2024

2.811.241.3
£,066,505.2
150,844.0
0.0
2,375.820.9

1.480.137.5
5,363, 748.6
4,148,137.5
388178
275,180.2

28,015,438.3
170,286 .4
2,761,256 4
320584 2
275,875.8
-111,8158.7
8941, 785.7
-2,270,237.8

38, 218,393.1
23,519,303.7
13.213.672.2

12,305.831.5

0.0
1,211,966 6
68,002, 4129
6.090,360.5
61,.912,052.4

3876709
0.0
16,1151
3821288
2,103, 268.7
363, 112.6
0.0
230,215.7
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Pasive 83,146,648 8

Pasivos Financieros a Costo Amortizado 81,750,528.8
Obligaciones con el Pablico 72,372 693.6
Moneda Macional 31,883, 357.3
Depdsitos a la Vista 19,154 8558 5

Depdsitos de Ahormo 11,922 417.4

Depdsitos a Flazo 206,083 4

Oiros Depasites del Publico 0.0

Moneda Exfranjera 40,271,913.6
Depdsitos a la Vista 11,093,088 1

Depdsitos de Ahorro 19,674,840.7

Depdsitos a Flazo 0,503,885.3

Ciros Depositos del Publico 0.0

Intereses sobre Cbligaciones con el Publice por Depdsitos 217 4227

{tras Obligaciones Diversas con el Publico T59,367.9
Ohbligacicnes por Depositos de Instituciones Financieras y de Organismos 1.725.405.2
Internacicnales

Ohbligacicnes por Emision de Deuda 108,038.7
Pasivas por Operaciones de Reporbo 0.0
Obligaciones con Instituciones Financieras y por otros Financiamientos 6,362, 209.7
Ohbligaciones con el Banco Central de Nicaragua 421, 781.7
Arrendamiente Financiero 0.0
Pasivos Financieros a Valor Razonable con Cambios en Resultados 0.0
Pasivos Fiscales 1935,184.5
Ohbligaciones Subordinadas ylo Convertibles en Capital 0.0
tros Pasivos y Provisiones 1,200,935.6
Fondos Propios 15.027,623.0
Capital Social Pagado 3,928, 500.0

Aportes a Capitalzar 2,307 485.0

Oibligaciones Convertibles en Capital 0.0

Capital Donado 0.0

Reservas Patrimoniales 2441 580.3

Resultados Acumulsdos 4 430,215.6

Resultado del Ejercicio 1,910,843.1

Otre Resultade Integral Neto -21,444.3
Ajustes de Transicion 125,367.5
CUENTAS CONTINGENTES 26,501.417.5
CUENTAS OE ORDEM 147,973,514

Fuente: (Super intendencia de Bancos y otras instituciones financieras , 2025)
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Anexo 4. Estado de resultados periodo consecutivo 2024

BANCO DE LA PRODUCCION, 5.A.
Estado de Resultados
iExpresado en miles de Cordobas)

Al 31 Diciembre 2024

Ingresos Financieros 8.053.570.3
Ingresos Financieros por Efectivo 187, 507.7
Ingresos Financienoss por Inversionss 1,001,87386
Ingresos Financieros por Cartera de Créditos 6,743, 5083
Oiros Ingresos Financieros 120, 580.7
Gastos Financieros por Obligaciones con 2l Publico 1,004,131.8
Gastos Financieros por Depdsitos de Instituciones Financieras y de Organismos a7, 7288
Internacionales

Gastos Financieros por Emision de Deuda 43874
Gastos Financieros por Operaciones de Reponto 0.0
Gastos Financieros por Obligaciones con Instituciones Financieras y por Ciros 543, 425.4
Financizmientos

Gastos Financisros por Cusntas por pagar 0.0
Gastos Financieres por Obligaciones con el Banco Central de Micaragua 32,2808
Gastos Financieros por Obligaciones Subordingdas y'o Convertibles en Capital 0.0
Oros Gastos Financieras 28287

Margen Financiers antes de Mantenimiento de Valor 6373697 6

Ajustes netos por Mantenimiente de alor

Margen Financiero, brubo 6,272,697 6

Resultados por Detsrioro de Actives Financieros imseraal ]

Margen Financiero, neto después de Deterioro de Activos Financieros 5.358.024 3

Ingrescs {Gastos) Dperatives, neto 1,669,812.8

Resultado Operativoe T.027 937 1
Resultados por Panicipscion en Asociadss, Megocios Conjuntos v Subsidisrias 26,7838
Dividendos y Retribuciones por Instrumentos de Patrimonic 0.0
Ganancia por Va oracion y Wenta de Actives y Ofros Ingresos 158,023.5
Pardida por Valoracion y Venta de Activos 122,012.0

Resultado después de Ingresos arati T.050.7313

Ajustes netos por Diferencial Cambisrio
Resuliado despues de Diferencial Cambiario T.086,909 5
Eastos de Administracion 4,080,745.4
Resultados por Deterioro de Actives no Financieros 0.0
Resultados de operaciones antes de Impuestos y Contribuciones por Leyes 3,006 2131

Especiales
Contribuciones por Leyes Especiales , .
Gasto por Impusesto sobre a3 Renta 354 5504

RESULTADD DEL EJERCICIHD 1.910.8401

Fuente: (Super intendencia de Bancos y otras instituciones financieras , 2025)
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Anexo 5. Valor y volumen de las operaciones

Tabla AE-1

Valor y volumen de las operaciones en &l MAdulo de TEF- III Trimestre 2024
(millones de cdrdobas y numero de operaciones)

Transferencias recibidas Transferencias enviadas Valoer neto
Entidad
recibide
Valor Velumen Valar Volumen
BANPRO 55,713.1 3,201 47,574.9 1,535 8,13832
Tabla AE-8

Valor y volumen de transferencias SWIFT- III Trimestre 2024
(millones de cordobas y numero de operaciones)

3 Recibidas Enviadas Valor neto
Entidad ;
Valor Volumen valor Volumen recibido
BANPRO 6,339.3 20 84.0 1 6,255.3
Tabla AE-18

Valor y volumen de operaciones con carteras
digitales- III Trimestre 2024

{millones de cordobas y miles de operaciones)

Entidad Valor Volumen

Billetera Mavil- BANPRO 7,689.4 7,310.0

64 L
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Anexo 6. Ingresos operativos diversos captados de las plataformas digitales

2024 2023

Ingresos operativos diversos

Otros ingresos operativos (a) 793,755,381 660,128,861
Comisiones por operaciones de cambio y arbitraje 786,639,644 596,066,304
Comisiones por tarjetas de crédito 599,161,062 503,060,807
Comisiones por giros y transferencias 550,088,872 444 757,074
Comisiones por servicios de banca clectronica 89,458,123 70,250,763
Ingresos por recuperaciones de gastos 84,045977 57,954,746
Comisiones por fideicomisos 58,215,725 50,482.315
Comisiones por cobranzas 1,342 975 1,865,889
Comisiones por cajas de seguridad 908,010 1,011,645
Comisionces por certificacion de cheques 728,651 677,938
Comisiones por ventas de cheques de Gerencia 726,205 656,858
Comisiones por buzén nocturmo 201815 196,117

Subtotal

2,965,272,440 2,387,109.317

[es L
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Anexo 7. Costos de los activos intangibles de Banpro

BANCO DE LA PRODUCCION, S, A,
{Managua, Nicaragua)

Motas a los estados financieros scparados
31 de diciembre de 2024

(14) Activos intangibles
Un detalle del movimiento de activos intangibles de vida atil finita sc presenta a
continuacion:
2024 2023
Costo inicial 507,286,038 533,564,206
Costo de adquisicion 288,910,865 207,088,075
Retiros 236,045.237) (233.366,243)
560,151,666 507,286,038
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