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RESUMEN

En este estudio se analiza la incidencia en el uso de los canales de
servicios alternos - Agentes BANPRO, en la zona urbana del municipio de
Matagalpa, durante el periodo 2017. Se caracterizé dicho canal de servicio, lo que
permitié identificar las deficiencias en los mismos y determinar los factores que

mas inciden en el poco uso por parte de los clientes y agentes BANPRO.

Este estudio tiene un enfoque cuantitativo con elementos cualitativos, el
disefio de investigacion es no experimental, de tipo explicativo, se trabajé con una
muestra de 68 clientes pertenecientes a la sucursal, 37 propietarios de agentes
BANPRO y un miembro administrativo y operativo de la entidad financiera. Para la
recoleccion de informacién se utilizaron como técnicas el protocolo de encuestas a
clientes y agentes y el protocolo de entrevistas al gerente de la sucursal de
BANPRO Matagalpa.

Se concluy6 que existen factores que inciden en el poco uso de los agentes
BANPRO; siendo las mas relevantes, el desconocimiento de la ubicacién de los
agentes, de los beneficios de uso, inseguridad en la ejecucién de las
transacciones, falta de efectivo en caja y fondos en las cuentas operativas del
comercio, caida de sistema, dependencia de red informatica de proveedores para

operar y la falta de iniciativa de los agentes para brindar el servicio.
Para aumentar el uso de los servicios de los agentes BANPRO se propone
disefiar un programa de publicidad, concientizar a los propietarios de negocios y

educar a sus clientes sobre el uso de dicho canal de servicio.

Palabras claves: canales alternos, factores, incidencia.
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SUMMARY

This study analyzes the incidence in the use of the alternative service
channels - BANPRO Agents, in the urban area of the municipality of Matagalpa,
during the 2017 period. This service channel was characterized, which allowed to
identify the deficiencies in them and determine the factors that most affect the low
use by BANPRO clients and agents.

This study has a quantitative approach with qualitative elements, the
research design is non-experimental, of explanatory type, we worked with a
sample of 68 clients belonging to the branch, 37 owners of BANPRO agents and
an administrative and operational member of the financial entity . For the collection
of information, the protocol for surveys of clients and agents and the protocol of
interviews with the manager of the BANPRO Matagalpa branch were used as
techniques.

It was concluded that there are factors that affect the low use of BANPRO
agents; being the most relevant, the ignorance of the location of the agents, the
benefits of use, insecurity in the execution of transactions, lack of cash in cash and
funds in the operational accounts of commerce, system crash, dependence on
computer network of suppliers to operate and the lack of initiative of the agents to

provide the service.
In order to increase the use of the BANPRO agents' services, it is proposed
to design an advertising program, raise awareness among business owners and

educate their clients about the use of said service channel.

Keywords: alternate channels, factors, incidence.



[Incidencia de agentes BANPRO] | [FAREM - Matagalpal

|.- INTRODUCCION.

Actualmente la banca en América Latina, segun Valencia (2012), se
encuentra en un proceso de transicion marcado por cambios tecnologicos y
demograficos; lo cual requiere que las entidades financieras revolucionen sus
modelos de negocio buscando soluciones estratégicas de largo plazo, donde se
identifiguen nuevas fuentes de ingreso en combinacién con la dinamica de

reduccion de costos e impactos en la forma de relacionamiento con sus clientes.

Por ello, en los dltimos afios, la mayoria de las entidades financieras en
Nicaragua han adoptado tecnologias de la informacién y la comunicacién para
crear nuevos canales de comunicacion con los clientes; logrando proporcionar sus

servicios a través de vias alternas.

Los canales alternos denominados también “agentes bancarios” o
“corresponsales de servicios financieros”, para la Prensa (2011), son puntos de
transaccion donde el usuario de un banco puede hacer operaciones financieras, a

través de un intermediario.

En este contexto, el Banco de la Produccion S.A (BANPRO), es una
institucion Nicaragiense que se ha adaptado a las exigencias de la sociedad
actual, incorporando en todas las sucursales del pais canales de servicios alternos
estratégicos, para la gestion de sus operaciones bancarias; tales como Agente
BANPRO, billetera Mdvil, cajeros automaticos, BANPRO en Linea, BANPRO
Movil, Tele pagos, sucursal telefénica, autobanco y kioscos electrénicos; todos
ellos creados con el objetivo que los clientes puedan realizar sus transacciones
de manera rapida y efectiva sin necesidad de presentarse directamente a la

sucursal.

En el caso de la sucursal de BANPRO Matagalpa, existen canales alternos
gue aun no han logrado explotar en su totalidad; como es el caso de los agentes

BANPRO, pues actualmente es comun notar en la sucursal, clientes esperando
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para ser atendidos, donde muchas de las transacciones pueden ser realizadas a
través de los Agentes con que cuenta la institucidén; cabe destacar que existen
multiples factores econdmicos, técnicos, tecnoldgicos y organizacionales que
inciden en los agentes BANPRO, por los cuales la mayoria de los clientes se
rehlsan a usarlos; sin embargo por parte de la institucion no se han hecho planes

de mejora que contribuyan a aumentar el uso de este canal alterno.

Lo anterior justifica la necesidad de analizar aquellos factores que tienen
incidencia en el poco uso del canal de servicio alterno — Agente BANPRO, en la
zona urbana del municipio de Matagalpa, durante el periodo 2017, esto con el fin
que la institucion potencialice este canal alterno e identifique las dificultades que
deben de resolverse, a través de acciones en tal sentido.

Este trabajo investigativo tiene un enfoque cuantitativo con elementos
cualitativos, segun su disefio es no experimental, por su profundidad es explicativo

y de corte transversal porque el estudio abarca un periodo determinado de tiempo.

El universo de estudio son los clientes que pertenecen a la sucursal de
BANPRO Matagalpa, los comercios de agentes BANPRO afiliados en la zona
urbana de Matagalpa; ademas de un miembro administrativo y un miembro

operativo encargado del canal alterno en la sucursal.

Las técnicas de recopilacion de datos fueron el protocolo de encuesta,
protocolo de entrevista y revision bibliografica; para el andlisis de los datos se
realizé la triangulacion, comparando y contrastando la informacion obtenida con la
teoria previamente recopilada, los resultados se procesaron utilizando

procedimientos estadisticos en la aplicacion Microsoft Excel.
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1.1. Problemade Investigacion.

Segun Kraudy (2017), el novedoso canal de atencion Agente BANPRO fue
impulsado desde el afio 2013, contando para el 2017 con més de 4,415 agentes
distribuidos en todo el pais; donde su principal objetivo se enfoca en captar

nuevos clientes y comercios, ampliando de esta manera la cobertura de servicio.

Durante la ejecucion de este canal alterno, se observa que la sucursal de
BANPRO Matagalpa, no ha logrado cumplir completamente con los objetivos del
mismo; perjudicando en gran medida a la entidad financiera en cuestion, ademas
de los propietarios de los Agentes BANPRO vy a los clientes pertenecientes a la

sucursal.

Actualmente, es comun visitar la sucursal de BANPRO Matagalpa y
encontrarla muy congestionada por clientes (sobre todo en fechas de pago); esto
provoca que los mismos pierdan su tiempo para realizar sus transacciones
bancarias, ocasionando el abandono de la sucursal por parte del cliente ya que “el
tiempo no les da”, con la esperanza que otro dia la fila sea menor; cabe mencionar
que existen personas que segun el nivel de urgencia y el domicilio que tengan son
capaces de esperar en fila el tiempo necesario para realizar sus diligencias,
debido a que recorren grandes distancias que incurren en costos; es de destacar
gue los hechos anteriores pueden ser evitados si los clientes hicieran mas uso de
los Agentes BANPRO; una de las causas puede ser el desconocimiento de la
existencia del canal de servicio alterno, asimismo, los que lo conocen, pueden no

tener la plena confianza y seguridad para llevar a cabo sus operaciones.

Por otra parte, existen Agentes BANPRO, que si cumplen con sus
funciones y se preocupan por la atencion al cliente, pero debido a la mala atencién

de muchos otros comercios han sido afectados considerablemente.

De continuar ocurriendo las situaciones antes mencionada, éstas afectarian
el desarrollo empresarial de BANPRO en el Municipio de Matagalpa, ocasionando

gue en algin momento muchos de sus clientes decidieran optar por otras
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alternativas bancarias, poniendo de esta manera en riesgo la imagen y prestigio

de la institucion.
Por todo lo antes descrito se plantea la siguiente interrogante:

¢, Qué factores inciden en el poco uso de los canales de servicios alternos -
Agentes BANPRO, en la zona urbana del municipio de Matagalpa, durante el
periodo 20177

1.2. Justificacion.

La sucursal de BANPRO Matagalpa actualmente no ha logrado explotar en
su totalidad el fin para el cual fueron creados los agentes BANPRO; pues es
comun notar en la sucursal, clientes esperando para ser atendidos, donde muchas
de las transacciones pueden ser realizadas a través de los Agentes con que
cuenta la institucidén; cabe destacar que existen multiples factores que pueden
estar incidiendo en el uso de los agentes BANPRO, por los cuales muchos de los
clientes se rehldsan a usarlos; sin embargo por parte de la institucion no se ha
indagado informacién al respecto que pueda servir como referencia para realizar

un plan de mejora que contribuya a un mayor uso de este canal alterno.

Lo anterior descrito, son razones que justifican la necesidad de evaluar los
factores que tienen incidencia en el uso de los canales de servicios alternos

agentes BANPRO, en la zona urbana del municipio de Matagalpa.

En primera instancia esta investigacion beneficiara a la Sucursal, pues le
permitird conocer a BANPRO Matagalpa, las fortalezas y debilidades de dicho
canal de servicio alterno; de manera que se puedan tomar medidas correctivas
para que la institucion pueda alcanzar completamente sus objetivos estratégicos

declarados en su mision — vision y permanecer en sus metas a largo plazo.

Por otra parte, beneficiara a los clientes de la sucursal BANPRO Matagalpa;
pues ya no les sera necesario realizar grandes filas, perder su tiempo en la

sucursal para ser atendidos e incurrir en costos; pues muchas de las
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transacciones podran hacerlas efectivas de manera facil, rapida y segura sin
ningun inconveniente en cualquier agente BANPRO del municipio.

También dicha investigacion favorecera a los propietarios de los servicios
alternos agentes BANPRO, permitiéndoles brindar un servicio de calidad a los
clientes, obteniendo de esta manera ingresos econdmicos considerables por las

transacciones realizadas.

Asimismo, este estudio es un documento de consulta bibliogréfica, ya que
es parte del acervo bibliogréafico del area administrativa en la institucion bancaria y
en la UNAN Managua, FAREM Matagalpa; de igual forma, sirve como modelo
para futuras investigaciones en otras sucursales bancarias de BANPRO
Nicaragua, ya que con ésta se esta abriendo camino hacia otras variables que

pudieran ser estudiadas y que no forman parte de los objetivos de este estudio.

Por otra parte, el autor profundizara sus conocimientos y servira como

requisito para la obtencién del titulo de Maestria en Gerencia Empresarial.

1.3. Estructura del Informe Final

La estructura de esta investigacién se basa en los objetivos especificos
planteados, guiando cada una de las variables encontradas en un marco teorico

gue respalda la cientificidad de la investigacion.

La introduccién contiene una descripcion breve y general de la incidencia en
el uso de los canales de servicios alternos, el objeto de estudio de esta
investigacién, el problema de investigacion, la justificacion de la investigacion y la
estructura del informe. A continuacién se detallan los objetivos que se pretenden
alcanzar con esta investigacion, éstos se desglosan en general y especificos,
seguidamente se presentan los antecedentes del problema de investigacion en
cuestiéon, donde se presentan estudios que se han realizado a nivel internacional,

nacional y local.
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En el marco tedrico, se exponen los aspectos tedricos con los respectivos
niveles de lectura, que hacen referencia por separado a las tematicas relacionadas

con los canales de servicios alternos existentes.

Se presenta el disefio metodolégico, donde se especifica el enfoque y tipo
de investigacion, universo de estudio, métodos, técnicas para el andlisis de datos,

la validez y fiabilidad de los instrumentos.

Se describe el andlisis y discusion de resultados, con sus respectivos
comentarios inferidos por el autor, ademas de las comparaciones Yy
contrastaciones pertinentes con la teoria plasmada en el marco teérico. De igual
manera se presentan las conclusiones de la investigacion, que dan respuesta
exclusiva los objetivos especificos de la misma; las recomendaciones sugieren
como orientar la propuesta planteada, dicha propuesta consiste en una serie de
acciones estratégicas, que si se aplican de la manera correcta pueden mejorar las

condiciones de la problemética planteada.

Finalmente se presentan la bibliografia y los anexos, las fuentes citadas en el
documento son actualizadas y confiables, éstas fueron extraidas de informes de
investigacion, libros, sitios web, revistas e instrumentos aplicados para la
recoleccion de informacion. Los anexos contienen informacién adicional que

sirven de respaldo a lo descrito en el documento.
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II.-OBJETIVOS.

2.1. Objetivo General:

Analizar los factores que inciden en el uso de los canales de servicios alternos —
Agentes BANPRO, en la zona urbana del municipio de Matagalpa, durante el
periodo 2017.

2.2. Objetivos Especificos.

1. Caracterizar los canales de servicios alternos — Agentes BANPRO.

2. ldentificar los factores econdmicos, técnicos, tecnologicos vy

organizacionales que reducen el uso de los agentes BANPRO.

3. Determinar los factores mas incidentes en el poco uso de los agentes

BANPRO en la zona urbana de Matagalpa.

4. Proponer acciones estratégicas que aumenten el uso de los agentes
BANPRO.
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lll.- ANTECEDENTES DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION.

Hoy en dia, la mayoria de las organizaciones, han ido evolucionando en su
forma de trabajo; mejorando en gran medida la calidad de tareas asignadas, la
planificacion de procesos y la forma de gestionar sus operaciones. En este
contexto, la mayoria de las instituciones financieras, se han adaptado a las
exigencias de la sociedad actual, incorporando el uso de canales de servicios
alternos automatizados, a sus procesos administrativos y operacionales, tratando
con ello de mejorar la calidad de sus servicios y la eficiencia de las actividades de

sus diversas areas y dependencias.

Es importante, conocer la experiencia internacional sobre la aceptacion que
el publico ha tenido sobre los diferentes canales de servicios alternos en especial
los electrénicos o virtuales; como se gana la confianza de la gente en estos
medios alternativos y que tipo de campafa de educacion han demostrado utilidad

para promover esta aceptacion.

En Espafa, Fanjul Suarez & Valdunciel Bustos (2008), realizaron un estudio
donde investigaron el impacto de las nuevas tecnologias en el negocio bancario
Espafiol; segun sus resultados determinaron que las inversiones en tecnologia y
sistemas de informacion han permitido a las entidades financieras unos costes
unitarios bajos, un elevado grado de eficiencia en sus procesos, incremento en el
volumen de las ventas, incremento en el nimero de clientes y prestacion de

NUEVOoS Servicios.

También en Valencia Espafa, Momparler Pechuan (2008), analiz6 en su
tesis doctoral el impacto actual y potencial del desarrollo de la banca online sobre
el sector bancario espafiol; donde afirmaron que la banca online podria ofrecer
servicios bancarios de manera mas eficiente que la banca tradicional, gracias al
ahorro de los costes de mantenimiento de las redes de sucursales y al menor

numero de empleados. Sin embargo, el estudio comparativo realizado indicé que
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la rentabilidad de la banca tradicional sigue encontrandose muy por encima de la
rentabilidad de las entidades online més eficientes. Por tanto, cabe apuntar que la
banca tradicional todavia tiene margen de maniobra para afrontar la competencia
de un modelo de negocio incipiente caracterizado, por el momento, por el rapido

crecimiento y la baja rentabilidad.

En Perd, Aredo Rodriguez (2016), presentd en su investigacion la Influencia
gue tienen los canales alternativos en la satisfaccion de los clientes del Banco de
crédito del PERU; donde determinaron que los clientes se encontraban satisfechos
con los canales alternativos que ofrece el banco; pero necesitaban mas
informacion sobre las operaciones que pueden realizar y las condiciones de uso

de los canales alternos.

En Venezuela, Méndez (2011), abordé el tema de Estrategias para incentivar
el uso de la Banca electrénica en los clientes de CORP BANCA MERIDA; donde
propuso estrategias con el fin que los clientes la utilicen con mayor confianza y
efectividad, logrando agilidad, facilidad y ahorro de tiempo al hacer sus
transacciones por la web. Dentro de las estrategias que disefid se encuentran
folletos de informacién con datos importantes para la afiliacion al servicio de
Banca electrénica asi como también el uso seguro y confiable; ademas propuso
difundir publicidad con mayor frecuencia para atacar la debilidad de
desconocimiento por parte de los clientes de ésta herramienta y por ultimo planteé
la creacion a nivel tecnologico de una contrasefia especial para que el cliente
realice con mayor seguridad sus transacciones en cuanto a la salida de dinero de

sus cuentas afiliadas.

En Meéxico, Orozco (2008), evalué como lograr la bancarizacion a la
poblacién excluida de servicios financieros; donde planted bancarizar a estos
sectores a través de agentes o corresponsales conformados por tiendas,
farmacias, oficinas postales y otros tipos de comercios que ofrezcan servicios

financieros por cuenta de los bancos; a la vez afirmé que esas redes de
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corresponsales deben de complementarse y estar soportadas por tecnologias de
informacion 'y comunicacibn que garanticen la seguridad, certeza y

confidencialidad de las transacciones.

En Nicaragua, Zeledon (2015), realiz6 un estudio de Marketing de los
servicios bancarios en el ambiente competitivo de las sucursales de BANPRO y
BDF de la ciudad de Esteli; donde determiné que la sucursal bancaria de
BANPRO esta mejor posesionada financieramente que BDF en cuanto a servicios
de ampliacion de mercado, manejo de riesgo y a los servicios tecnoldgicos
bancarios que ofrecen a la poblacion; a la vez propuso estrategias que contribuyan
al mejoramiento de la posicion competitiva en la oferta de servicios para ambos
bancos, entre ellas se encuentran: brindar calidad en los servicios y los productos
que ofrecen, fortalecer politicas de innovaciones financieras y tecnoldgicas,
establecer alianzas con otras empresas de servicios especializados y brindar

educacion financiera a sus clientes.

De igual manera en Esteli Nicaragua, Gonzéalez, Ruiz, Castillo & Ruiz (2014),
presentaron en la revista cientifica de la FAREM, un articulo cientifico referente a
los efectos de las estrategias empresariales de los agentes BANPRO en la
satisfaccion de los clientes de la ciudad de Esteli en el afio 2014; donde
determinaron dos grandes limitantes para el crecimiento de estos agentes como
es la publicidad porque se desconoce este servicio y es inevitable su desconfianza
al utilizarlo por primera vez; y la otra limitante es la ubicacion del servicio dentro
del local porque no garantiza la suficiente seguridad del cliente; por lo que

disefiaron planes estratégicos para mejorar las limitantes que presentaron.

Por otra parte, se consulto si existe bibliografia sobre la incidencia que tienen
los canales de servicios alternos en Matagalpa, pero no se encontraron datos
referentes al tema en cuestion; sin embargo cabe destacar que los antecedentes
encontrados fueron de mucha utilidad, ya que sirvieron de guia para identificar en

qué variables se debia profundizar para obtener los resultados requeridos.

10
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IV.- MARCO TEORICO.

4.1. Canales de servicios alternos.

Los canales alternos denominados también “agentes bancarios” o
“corresponsales de servicios financieros”, son puntos de transaccion donde el
usuario de un banco puede hacer operaciones financieras, a través de un
intermediario segun La Prensa (2011). Por tanto, éstos fueron creados para que
el usuario tenga a su disposicion diferente medios alternos, para realizar sus
operaciones bancarias sin necesidad de presentarse directamente a una

institucién financiera.

En afos recientes, muchas entidades bancarias han promovido la
bancarizacion permitiendo y fomentando la operacibn de agentes o0
corresponsales que ofrecen servicios financieros por cuenta de los bancos, estas
redes corresponsales, estdn conformadas por tiendas, farmacias y otro tipo de

comercios en donde se ofrecen multiples servicios financieros.

4.1.1. Importancia.

Para Accion International InSight (2010), existen varias razones por las que
las Instituciones Financieras deben buscar diversificar los canales de distribucion

mas alla de las sucursales:

e Adquisicion y retencion de clientes: penetracion de nuevos mercados 0
la oferta de servicios en los sectores de dificil alcance.

e Diversificacion de productos: oferta de productos valiosos, con
rentabilidad y eficiencia.

e Eficiencia Operativa: reduccion de la congestion en las sucursales y
maximizar la eficiencia de los cajeros y asesores de crédito.

e Reduccion de Efectivo: reduccién de la cantidad de efectivo en el sistema
financiero para ahorrar fondos, asegurar mayor transparencia, bajar el nivel

de vulnerabilidad de riesgo de fraude, y ofrecer mayor seguridad al cliente.

11
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Los canales alternos han permitido elevar los niveles transaccionales,
reducir los costos operacionales, reducir el tiempo de atencion a clientes y mejorar

la profundizacion de los servicios bancarios.

En la actualidad la mayoria de los Bancos Nicaraglienses con la
implementacion de canales de servicios alternos han logrado un ahorro muy
significativo en costos de sus transacciones bancarias; mejorando

considerablemente su rentabilidad.

4.1.2. Clasificacion.

Los Canales de Servicios alternos son clasificados segun el nivel de control
que ejerce la entidad financiera sobre el mismo; es por ello que se dividen en
Canales Directos e Indirectos.

4.1.2.1. Canales Directos.
Accion International InSight, (2010), define como canales bancarios directos

aguellos que “pertenecen” al banco; es decir son controlados por este.

En este tipo de Canales alternos los clientes tienen una relacién contractual
directa con el banco; es por ello que hoy en dia este modelo representa un menor
riesgo para los participantes, pues las operaciones se realizan dentro del sistema

financiero independientemente del medio alterno utilizado.
4.1.2.1.1. Clasificacion.

Existen dos clases de canales directos: los canales directos con ubicacién-
especificos y los remotos.

4.1.2.1.1.1. Canales Directos Ubicacion — Especificos.

“Los canales directos ubicacion-especificos son los que cuentan con una
presencia fisica (aunque no necesariamente fija).” Afirma Accion International

InSight (2010). En este canal la interaccion es directamente personal con el

12
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cliente, existe una alta intensidad operativa, y una baja intensidad tecnologica; por
ello, los canales como las agencias, kioscos, puntos de atencion moviles (vanes,
camiones, etc.), y unidades de negocios son considerados canales de ubicacion-
especificos.

En Nicaragua, este tipo de canales son los mas utilizados por los clientes
bancarizados; debido a que son los mas comunes, y en los que el cliente se siente

con mayor confianza para realizar sus transacciones bancarias.

41.2.1.1.1.1. Sucursales Bancarias.

Una entidad bancaria (Bancos y Cajas de Ahorro) es una institucion
financiera que se encarga de administrar el dinero de unos para prestarlo a otros.
La banca, o el sistema bancario, es el conjunto de entidades o instituciones que,
dentro de una economia determinada, prestan el servicio de banco o banca
manifiesta Consumoteca (2009). Las sucursales bancarias son los
establecimientos de atencion de una institucion financiera donde los clientes
pueden acceder a todos los productos, servicios y realizar sus transacciones

bancarias.

Grupo PROMERICA (2017), afirma que BANPRO en Nicaragua cuenta con
69 sucursales y ventanilla, 32 en Managua y 37 en los diferentes departamentos y
municipios del pais; siendo el banco con mas cobertura y mayor cantidad de
sucursales a nivel nacional; de manera que garantizan a sus clientes una rapida
atencion en todas las transacciones bancarias con un personal altamente

calificado.

Dentro de las transacciones que se pueden realizar en el area de servicios
bancarios en las sucursales de BANPRO estan: transferencias entre cuentas,
apertura de cuentas y depésito a plazo fijo, solicitar tarjeta de crédito, solicitar
creditos personales y de vehiculos, adquirir banca segura, afiliarse a pagos de
servicios publicos, mesa de cambio, entre otros; asevera Grupo PROMERICA
(2017).

13
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Por otra parte, afirma que también las sucursales estan en la capacidad de
realizar multiples transacciones en el area de caja.

llustracién 1. Transacciones disponibles en el area de Caja.

. Retiro de efectivo

. Depdsitos a cuentas y consulta de saldos.

. Retiro de remesas.

‘ Pagos de prestamo, tarjetas de crédito.

. Pagos de servicios publicos.

‘ Compra de tiempo aire.
. Mesa de cambio.

Fuente: Propia a partir de Grupo PROMERICA (2017).

4.1.2.1.1.1.2. Autobanco.

Para Grupo PROMERICA (2017), el servicio de AUTOBANCO, consiste en
la atencion directa del cliente hasta su vehiculo en la parte externa del edificio.
Este tipo de canal es una alternativa de mayor comodidad y buen servicio para los
clientes de las instituciones financieras; es una atencion directa entre el cliente y
un cajero que se encuentra dentro de las instalaciones de la sucursal, de manera
que le permite atender una variedad de transacciones que el cliente puede solicitar

le sean procesadas.

En la actualidad, el servicio de AUTOBANCO es brindado por BANPRO
solamente en dos sucursales de Managua: Ciudad Jardin y San Luis en Carretera
Norte; en este el cajero atiende todas las operaciones normales de caja realizadas
en una sucursal con un maximo de dos transacciones por cliente, por montos
maximo de U$2,000.00 ddlares 6 C$30,000.00 cordobas en efectivo.

IRV
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4.1.2.1.1.1.3. Kioscos electrénicos.

Estrasol (2010), afirma que los Kioscos Electronicos son moédulos de
autoservicio que funcionan como una ventanilla Gnica automatizada donde se
ofrecen multiples servicios y que estan situados en lugares estratégicos con el fin
de acercarlos al ciudadano. Este medio electronico sirve de consulta, a través del
cual se puede obtener informacion relacionada a cuentas bancarias mediante el

uso de tarjetas de débito o crédito.

Para facilitar sus consultas bancarias el Banco de la Produccién - BANPRO
cuenta con 26 kioscos en Managua y 38 en las sucursales departamentales;
dentro de las operaciones que se pueden realizar son: consultas de saldos
disponibles, movimientos e interés de tarjetas, consultas de préstamos e

informacion de pago de tarjetas de crédito.

4.1.2.1.1.2. Canales Directos Remotos.

Segun Accion International InSight (2010), los canales directos remotos no

cuentan con una presencia fisica.

En este tipo de canales es clave notar que no hay contacto directo (cara a
cara), entre la institucion y el cliente, algo que es una consideracion importante al
dirigirse y ganar la confianza de la poblacién de bajos ingresos; otro de los puntos
clave es que estos canales estan basados en tecnologia, por lo tanto, requieren de

alta inversion para su implementacion.

Hoy en dia, instituciones bancarias han decidido invertir en estos canales,
para agilizar muchas de sus transacciones bancarias, de manera que el cliente se
encuentre satisfecho con sus servicios; Internet, call centers y sistemas
interactivos de respuesta de voz, son ejemplos de estos tipos de canales directos

remotos.
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4.1.2.1.1.2.1. Banca por internet.

La banca por Internet o en linea comprende aquellas herramientas que
ofrecen una entidad para que sus clientes hagan sus operaciones bancarias a
través de la computadora utilizando una conexién a la red Internet. Para Mufioz
(2008), la banca por Internet es un nuevo tipo de sistema de informacion que usa
los recursos novedosos de Internet y la World Wide Web (WWW) para permitir a

los consumidores efectuar operaciones financieras en el espacio virtual.

Esta alternativa tiene una gran ventaja con respecto al tiempo que se utiliza
para realizar una transaccion; ya que le permite al usuario acceder a su cuenta
bancaria desde el ordenador las 24 horas del dia; con una contrasefia y un

sistema seguro, puede ver todas sus cuentas y realizar multiples transacciones.

Grupo PROMERICA (2017), afirma que BANPRO cuenta con este tipo de
plataforma en linea, permitiendo las 24 horas del dia, los 365 dias del afio a

personas naturales y juridicas realizar sus gestiones bancarias.

llustracion 2. Transacciones disponibles en Banca en Linea.

*Préstamos.

*Pago a tarjetas de crédito propios y a terceros.
* Financiamientos propios y a terceros.
*Planillas y proveedores.

*Servicios publicos y privados.

* Aranceles escolares y universitarios.
*INATEC, INSS.

*Impuestos Tributarios DGI.
*Impuestos y Servicios a DGA.

*Entre cuentas propias y de terceros.
*Internacionales.

*Interbancarias ACH.

*Interbancarias a través del BCN.

Desembolsos de Linea de Crédito POS.
Recargas de tiempo aire Claro y Movistar.
Fuente: Propia a partir de Grupo PROMERICA (2017).
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41.2.1.1.2.2. Banca Telefénica.

Izquierdo (2008), manifiesta que la banca telefénica es un sistema que
permite al usuario realizar consultas y operaciones a través de un numero de

teléfono que la entidad pone a disposicidén de quienes deseen utilizar este servicio.

Las prestaciones que ofrece la banca telefonica son practicamente las
mismas que se llevan a cabo en una sucursal bancaria, a excepcion, claro esta, de
disponer de efectivo. Normalmente, el cliente puede utilizar, indistintamente, un
teléfono fijo o uno mévil y realizar la llamada desde cualquier parte del mundo, de
este modo la presencia fisica del cliente en la sucursal no es necesario a la hora
de consultar los ultimos movimientos de la cuenta, realizar transferencias, pagar

recibos o bloquear las tarjetas en caso de extravio.

El Banco de la Produccion, S. A. (BANPRO), ha puesto a disposicion de sus
clientes dos tipos de banca telefonica; la Sucursal Telefénica y Telepagos
BANPRO.

Segun Grupo PROMERICA (2017), la sucursal telefénica permite realizar
consultas de tarjeta de crédito, cuentas y préstamos, desde la comodidad del
hogar, oficina o cualquier teléfono que tenga disponible el cliente, llamando al
2255-9595 opciones 2 y 3, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

llustracién 3. Transacciones disponibles en Banca Telefénica.

*Disponible para compra. +Saldo disponible. *Saldo de principal e

*Disponible para retiro. *Fondos por confirmar. intereses en mora.

*Pago de contado. +Saldo total de su cuenta. +Saldo de su proxima

«Pago minimo. cuota y su fecha limite
de pago.

*Fecha limite de pago.
*Deuda total en el
momento de la consulta.

* Puntos PREMIA
disponibles.

*Saldo total de principal e
intereses a la fecha.

Fuente: Propia a partir de Grupo PROMERICA (2017).
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Por otra parte, los Telepagos BANPRO, es el centro de atencion de
llamadas donde los clientes pueden efectuar numerosas transacciones de pagos
de servicios desde una llamada telefénica. Para acceder el cliente debe llamar al
1-800-1530 06 desde su celular al *1530, de manera que el cliente ahorre tiempo y

dinero.

llustracién 4. Transacciones disponibles en Telepagos.

Pago de Servicios Publicos.
* Pago de factura CLARO.

* Pago de DISNORTE-DISSUR.
» Pago de ENACAL.

Recargas de tiempo aire.

* CLARO.
* MOVISTAR.

Pago de colegiaturas.
» Colegio Centroamérica.
» La Salle.
* Instituto Loyola.
* Americano Nicaraglense.

Pago de aranceles universitarios.

* UCA.
+ UAM.
* UPOLIL.
Pago de IBI, IMI y basura.
 Alcaldia de Managua.
Pago de seguro.
* MAPFRE

Fuente: Propia a partir de Grupo PROMERICA (2017).

4.1.2.1.1.2.3. Banca Celular.

Es un servicio que el Banco Financiero pone a disposicién de sus clientes
para realizar diversas transacciones desde su dispositivo mavil, Banco Financiero
(2015).
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Este tipo de canal alterno le brinda la opcién al cliente de realizar diversas

transacciones de una manera sencilla y segura desde su teléfono celular,

en

cualquier lugar y momento que lo necesite; se ha convertido en uno de los

principales canales de servicios alternos mayormente utilizados por los clientes

bancarizados. BANPRO ofrece dos tipos de productos referentes a Banca Celular;

Billetera Movil y Banca Movil.

Billetera moévil permite a los clientes, usuarios y publico en general,

depositar o recargar dinero en su celular y usarlo como dinero en efectivo

al

realizar diversas transacciones desde cualquier dispositivo movil, segin Grupo

PROMERICA (2017).
llustracion 5. Transacciones disponibles en Billetera movil.

Consultas.

» Saldos.
« Ultimos 10 movimientos realizados.

Transferencias.

A otra Billetera Banpro.
A cuenta bancaria Banpro en cérdobas..
» Desde cuenta bancaria Banoro en cérdobas.

Pago de servicios Claro.

Recarga de Tiempo Aire (Claro y/o Movistar).

* Al propio celular.
» A otros celulares.

Depdsito y Retiro de Efectivo.

* En Agentes Banpro.
» En Sucursales Banpro de todo el pais.
e Retirn de Ffectivo en Caierns Aiitomaticns Rannrno

Cambio de PIN.

Fuente: Propia a partir de Grupo PROMERICA (2017).
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En el caso Banca Movil, Grupo PROMERICA (2017), afirma que este canal
de atencion permite realizar diversas transacciones de una manera sencilla y
segura; desde su teléfono celular, en el momento que lo necesite; cabe mencionar

gue esta disponible Unicamente para personas naturales.

llustracién 6. Transacciones disponibles en Banca Movil.

Transferencias Pagos

*Saldos (cuentas, *Cuentas propias. *Tarjetas de crédito
tarjetas y préstamos). «Cuentas de terceros. (propias y terceros).
*Movimientos (Ultimos *Préstamos (propios).
25 de cuentas 'y +Pago de servicios

tarjetas). publicos.

Fuente: Propia a partir de Grupo PROMERICA (2017).

4.1.2.1.1.2.4. Cajeros Inteligentes.

Los Cajeros Automaticos son maquinas dispensadoras de dinero activadas
mediante una tarjeta y una clave secreta personal, que identifica a un usuario.
Cuentan con mecanismos de seguridad para permitir que solo quien disponga de
dicha tarjeta pueda realizar operaciones asi lo afirma BancaFacil (2014).

Este tipo de cajeros permite al cliente suplir sus necesidades de efectivo en
cualguier momento, dentro de los beneficios principales se encuentran:
optimizacién de tiempo, control de cuentas y tarjetas, evitar realizar visitas a las

sucursales, y disponibilidad de 24 horas los 7 dias de la semana.

Segun Grupo PROMERICA (2017), en Nicaragua, BANPRO cuenta con 296
cajeros automaticos, 157 en Managua y 139 en departamentos, con presencia en
sucursales, estaciones de servicios, centros comerciales, supermercados,

universidades, hospitales y parques industriales.
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llustracién 7. Transacciones disponibles en Cajeros Autométicos.

‘ Retiro de efectivo

. Consulta de saldos
. Pago de tarjeta de crédito

. Pago de servicios publicos

‘ Transferencias de fondos

‘ Canje de puntos promerica
‘ Compra de tiempo aire para telefonia celular

Fuente: Propia a partir de Grupo PROMERICA (2017).

4.1.2.2. Canales Indirectos.

Accion International InSight (2010), afirma que los canales indirectos no son
totalmente controlados por la institucion financiera. Por lo general, trabajar con
canales indirectos implica que el banco debe establecer alguna colaboracién con

terceros.

Un enfoque importante de los canales indirectos es trabajar con y a través
de terceros para alcanzar a los clientes, y como consecuencia, confiar en ellos

para el manejo de una porcién importante de la experiencia del cliente.

Algunos ejemplos de canales indirectos que hacen uso las instituciones
bancarias son: la emision de tarjetas prepago de MASTERCARD, colaboracion
con un operador de telefonia movil para facilitar la banca por celular, acuerdos con
organizaciones nacionales para la expansion de corresponsales no bancarios,
entre otros.
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4.1.2.2.1. Agentes BANPRO.

Grupo PROMERICA (2017), sefala que los Agentes BANPRO son
comercios aliados situados en diversas localidades del pais en los cuales la
institucién bancaria ofrece sus servicios financieros. Estos comercios funcionan

como pequefias sucursales del banco.

Por otra parte, Rodriguez (2017), manifiesta que los agentes BANPRO son
canales de atencion a través del cual los clientes pueden realizar diversas
transacciones bancarias y pagos de servicios basicos a través de negocios
comerciales naturales y juridicos ubicados a nivel nacional los que son

plenamente identificados con la marca institucional del Banco.

Dando cumplimiento al primer objetivo, se describe la caracterizacion de los
canales de servicios alternos — Agente BANPRO en el municipio de Matagalpa;
dicha informacion se obtuvo a partir de las entrevistas realizadas al gerente de la

sucursal y ejecutivo de cuentas de agentes BANPRO pertenecientes a Matagalpa.

4.1.2.2.1.1. Objetivos.

Rodriguez (2017), menciona los objetivos principales por el cual fueron
creados los agentes BANPRO, éstos son:

1. Establecer alianzas estratégicas que permitan a los establecimientos afiliados
acceder a mas productos y servicios del Banco de la Produccién.

2. Bancarizar a nuevos clientes y comercios, ampliando la cobertura de servicio y

atrayendo clientes potenciales.

3. Atender a clientes del Banco de la Produccidon a través de una via alternativa,
rapida y segura que permita a su vez que los afiliados den a conocer sus

productos y servicios.
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Actualmente en Nicaragua, el canal alterno agente BANPRO se ha
convertido en la corresponsalia no bancaria mas importante a nivel nacional; pues
este ha permitido lograr la bancarizacién a la poblacion excluida de servicios

financieros.

4.1.2.2.1.2. Necesidad de uso.

Kraudy (2017), afirma que el agente BANPRO es un canal alterno &gil y
seguro, cuya necesidad surge a partir de limitantes presentadas en las diferentes

sucursales bancarias.

llustracion 8. ¢Por qué los agentes BANPRO?

Disponer de un nuevo
canal de servicios

Descongestionar Fortalecer el liderazgo
sucursales del banco

Red de Sucursales

Ahorrar costos y
tiempo a nuestros
clientes

Incrementar cobertura
Geogradfica

Reducir el costo
fransaccional

Fuente: Propia a partir de Grupo PROMERICA (2017)
Frente a los rapidos cambios en habitos, tecnologia y competencia, una

compafiia no puede confiar Gnicamente en los productos que ya tiene. Los clientes

desean y esperan nuevos y mejores articulos; es por ello que muchas compafiias
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se dan cuenta que tienen que innovar en Sus procesos, por lo que necesitan

desarrollar nuevos productos.

En el caso de BANPRO, la creacion del producto agente BANPRO, surge

con el fin de satisfacer una necesidad, brindando una atencién a sus clientes mas

personalizada sobre sus productos y servicios, logrando asi la fidelizacion hacia su

institucion.

4.1.2.2.1.3. Transacciones disponibles.

Kraudy (2017), afirma que este canal de atencion permite realizar diversas

transacciones de una manera sencilla y segura, desde diversas localidades del

pais.

llustracion 9. Transacciones disponibles en Agente BANPRO.

‘ Retiro de efectivo

‘ Depdsito a cuentas y consulta de saldos

Pago de tarjeta de crédito y préstamos

Pago de servicios publicos, reposicion de cédula y record de
policia

Pago a Empresas ( DGI, AVON — ZELSA — LANCASCO - LOTO
— KUIKI)

‘ Compra de tiempo aire (Claro, Movistar y Cootel)

‘ Remesas

Fuente: Propia a partir de Grupo PROMERICA (2017)
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El éxito de un canal de servicio alterno esta vinculado con la cantidad de
transacciones financieras disponibles que se pueden realizar a través del mismo;
pues segun la cantidad de transacciones asi serd el alcance e incidencia que

tendra hacia sus clientes.

Las transacciones disponibles en los agentes, le permiten a BANPRO
ofrecer un valor afadido, tanto para el cliente como para la propia entidad; cabe
mencionar que actualmente BANPRO est4d en constante relacion con otras
entidades publicas y privadas, de manera que pueda extender sus servicios

financieros y ampliar las transacciones bancarias disponibles.

4.1.2.2.1.4. Cobertura y Horario de atencién.

BANPRO cuenta con la presencia de 4,415 agentes en todo el pais; en el
caso de la zona urbana del municipio de Matagalpa existen 83 comercios

operando como tal (Ver Anexo N° 1).

Grupo PROMERICA (2017), sefiala que dada las caracteristicas de este
servicio, la disponibilidad de efectivo en caja, horarios de atencién, asi como la

seguridad del local depende de cada comercio.

Hoy en dia la amplia cobertura y horarios de atencion que tienen los
agentes BANPRO a nivel nacional, le ha permitido a la entidad establecer su
marca institucional y expandir sus servicios; llegando a lugares muy alejados y de
dificil acceso, donde poco a poco ha ido bancarizando a nuevos clientes.

4.1.2.2.1.5. Beneficios paralos Agentes.

Rodriguez (2017), manifiesta que el agente BANPRO le conviene al

propietario del comercio que decida aceptarlo, pues le trae multiples beneficios.
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llustraciéon 10. Beneficios para los propietarios de Agente BANPRO.

Aumento de la oferta de servicios para sus clientes.

Tréafico

* Incrementa numero de personas que ingresan al comercio; posibilitando la
venta cruzada y mayores ingresos.

Diferenciacion.

* Mejora imagen y prestigio al ser aliada de una acreditada institucion
financiera del pais.

Regula su flujo de caja reduciendo costos y riesgos..

Compensacién econémica.

* Recibe una comision segun el numero de transacciones que atienda por
dia.

Asesoria técnica y financiera

Publicidad masiva.

Fuente: Propia a partir de entrevista a Rodriguez (2017)

Los beneficios para el duefio de un negocio estan directamente
relacionados con la ganancia que el propietario obtendra por tener un producto en
lugar de no tenerlo; son los beneficios un plan de crecimiento para captar nuevos
clientes, es el comerciante de negocio que debe de decidir cdmo hacerlo, teniendo
muy claro que la rentabilidad del cliente a mediano y largo plazo sera clave para

Su éxito.

Dentro del beneficio principal que los agentes BANPRO le ofrecen al
propietario del comercio, es la posibilidad de obtener buenos ingresos; cabe
destacar que la cantidad de dinero que obtenga puede ser ilimitado, partiendo de
las metas en cuanto a los ingresos que quiere lograr; es el propietario quien
decide qué medidas implementar para lograr esa meta y trabajar en ella.
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4.1.2.2.1.6. Beneficios para los Clientes.

Kraudy (2017), menciona los beneficios principales que tienen los clientes al

utilizar el canal de servicio alterno agente BANPRO.

llustraciéon 11. Beneficios para los Clientes.

==al CoONveniencia.

* Mas puntos de atencion, reduciendo tiempo y costo de traslado.

=l ECONOMIa.

» Transacciones libres de comisiones.

=1 Accesibilidad.

* Mayor horario de atencion ajustandose al del establecimiento

el Atencion “cara cara’.

* Més amigables y cercana que otros medios electronicos.

Elimina la necesidad de trasladarse a localidades

donde existen instituciones financieras.

Fuente: Propia a partir de entrevista a Kraudy (2017)

En la actualidad para las instituciones financieras el pensar mantenerse
vigente en un mercado de alta competencia, es sin6nimo de lograr brindarle al
cliente multiples beneficios de los cuales goce sin ningdn inconveniente al hacer
uso de un producto o servicio. La venta de productos y servicios debe enfocarse a
la venta de algun beneficio para el consumidor; esta es la razon por la cual el tema
de los beneficios al cliente es prioridad en la agenda de la mas alta direccién de

toda organizacion.

En el caso de los agentes BANPRO el cliente por ser el usuario final que
goza del producto, consta de una serie de beneficios disefiados para cubrir las
necesidades financieras basicas en su vida diaria.
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4.1.2.2.1.7. Beneficios parala Sucursal.

Rodriguez (2017), indica que el implemento de los canales alternos agente

BANPRO trae multiples beneficios a la sucursal de BANPRO Matagalpa.

llustracién 12. Beneficios para la sucursal.

Coberturay Fidelizacion:

Bancarizacion:

*Realizar transacciones Llevar servicios *Permite atender a
de forma &gil y segura. bancarios a lugares nuestros clientes en
«Ampliar puntos de remotos. diferentes puntos y en
atencion a bajo costo. «“Termometro” del horarios convenientes.
Mejora liquidez del potencial en las nuevas «Contar con la presencia
banco: todo retiro es zonas para abrir de BANPRO en
también un deposito. sucursales. diferentes localidades
Descongestiona de Matagalpa.
sucursal reduciendo
filas.

Fuente: Propia a partir de entrevista a Rodriguez (2017)

Hoy en dia la incorporacion de canales alternos para distribuir servicios
financieros, son un componente esencial en las estrategias bancarias a seguir,
para adquirir una ventaja competitiva; es a través de las nuevas tecnologias que
permiten al sector financiero aprovecharse aun mas de la red comercial para

ofertar sus productos bancarios.

En el caso de BANPRO la distribucion a distancia de servicios financieros
por medio de los agentes BANPRO, es considerado una importante fuente de
ingresos para dicha entidad, favoreciendo la reduccidon de costes unitarios de
distribucion, incrementando la rentabilidad de la empresa bancaria, la obtencién de

una masa critica de clientes suficiente, y la fidelizacion de los mismos.
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4.1.2.2.1.8. Criterios de Seleccion.

Kraudy (2017), expone que para proceder con la instalacion de un agente
BANPRO en un comercio, este debe de cumplir con ciertas caracteristicas tales

como:

Posicion geografica: establecimiento conocido en la zona, un afio minimo de
estar en la localidad.

Seguridad: Instalaciones 6ptimas para atender a clientes, dedicado a actividad
comercial licita y sana.

Efectivo: disponibilidad de efectivo en la cuenta operativa, disponibilidad de
efectivo en caja.

Infraestructura: facilitar espacio para la instalacion de los equipos, garantizar

cuido de los equipos.

Los criterios de valoracion al momento de seleccionar un comercio para la
instalacion de un canal alterno; son fundamentales pues en medida de la debida
diligencia que se haga del establecimiento, asi serd el impacto que tendra la
ejecucion del canal hacia sus clientes, de igual manera asi sera la rentabilidad del

mismo.

Al momento de seleccionar los comercios prospectos para ejecutar el canal
alterno agente BANPRO en el municipio de Matagalpa; la sucursal debe realizar

una valoracién exhaustiva si dicho comercio cuenta con los criterios planteados.

En cuanto a la posicién geografica, BANPRO debe de elegir
establecimiento potenciales que presenten buena afluencia de consumidores y
una ubicacion estratégica, de manera que permita la bancarizacion a nuevos
clientes; en el caso de la seguridad, deben de ser comercios con buen
comportamiento de actividad y que presenten ausencia de peligro o riesgo, de
manera que le brinde al cliente la total confianza para ejecutar sus transacciones;

por otra parte en cuanto al efectivo, es de vital importancia que el comercio
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garantice su disponibilidad ante todo momento hacia el cliente; pues todas las
transacciones bancarias ejecutadas en el canal depende directamente del mismo;
cabe mencionar que dependiendo de la naturaleza del negocio, es cada comercio
que debe de desarrollar una estrategia de efectivo para mantener siempre
liquidez; y por ultimo en cuanto a infraestructura, el comercio debe de presentar
las condiciones fisicas necesarias que permitan la ejecucion del agente BANPRO,

sin ningdn inconveniente.

Partiendo de lo anteriormente expuesto es de suma importancia que la
sucursal de BANPRO Matagalpa haga verificaciones in situ en el establecimiento
del cliente; de manera que se pueda corroborar la congruencia de la
infraestructura y apariencia fisica del comercio, con el nivel de actividad
econOmica, ventas anuales y perfil transaccional declarado por el cliente al

establecer la relacién con el banco.

4.1.2.2.1.9. Medidas de Seguridad.

Para Rodriguez (2017), existen medidas de seguridad que deben de tomar
tanto los propietarios de negocios que tienen los agentes BANPRO, como los

clientes que hacen uso del mismo; entre las mas importantes se encuentran:

v' Seguridades de las transacciones.
v' Montos maximos de efectivo por transaccion permitido es de U$300.00 y
C$10,000.00.

v" No se permite anulaciones de pago de servicios.

<\

No se permiten reimpresiones de consulta de saldos.

v' Solicitud del pin del cliente para transacciones de consultas de saldos,
retiros y pago de servicio.

v Clientes no deben entregar su pin a los dependientes de los comercios.

v Movimientos de la cuenta en linea.
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Uno de los pilares basicos que influye en la correcta ejecucion de los canales
alternos son los mecanismos que deben de adoptar las organizaciones para
asegurar la operacion correcta y segura de los recursos sobre los cuales se

manipula la informacion corporativa.

Los agentes BANPRO en Matagalpa constan con la integracion de diferentes
medidas de seguridad, donde estipula claramente los acuerdos de intercambio de
informacion tanto del cliente que hace uso de ellos como del propietario del
comercio; sin embargo cabe destacar que para asegurar la proteccion de las
transacciones; estas medidas son responsabilidad compartida, por lo que significa
qgue tanto el cliente como el propietario es responsable de acatar los términos y

condiciones de los acuerdos establecidos.

4.1.2.2.1.10. Tarifas de comisiones.

Segun Kraudy (2017), el pago de comisiones hacia los propietarios de
agentes BANPRO es escalonado segun la cantidad de transacciones que realicen

al dia.

Cuadro 1. Tarifario de Comisiones.

Grupo de

. Tipos de Transacciones Comision
Transacciones
Depositos C$5.00de1a10
Retiros Transacciones diarias
Pagos de Tarjetas de C$550de11a20
Crédito Transacciones diarias
Transacciones Bancarias I?ago (_je Extra C$ 6.00 C!e 21a 3 0.
financiamiento Transacciones diarias
Pago de Remesas C$7.00de 31 en
adelante Transacciones
diarias
Remesas Locales C$ 10.00 por transaccion.
Pago de luz, agua, C$ 4.00 por transaccion.
Pago de servicios teléfono fijo y movil claro y
movistar
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Grupo de

: Tipos de Transacciones Comision
Transacciones

Pago cuota fija DGI, C$ 5.00 por transaccion.
AVON, LOTO Pago
seguro facultativo, record
de policia, C.S.E. ZELZA,
LANCASCO- SCENTIA,
KUIKI, ADIM

Recaudos Varios

Recargas de tiempo aire | Movistar, Claro y Cootel 4% del monto recargado

Fuente: Propia a partir de entrevista a Kraudy (2017)

Las comisiones que le ofrece BANPRO a los propietarios de agentes, estan
fijadas a partir de la cantidad de transacciones realizadas al dia; es por ello que
son escalonadas, ya que a mayor transaccion mayor comisién percibira el

comerciante.

Por tanto es notorio que BANPRO a través de sus comisiones, acuerda con
el propietario del comercio remunerar su trabajo; las mismas se convierten en una
forma de pagar el rendimiento que este demuestra en la ejecucion de sus
transacciones; es por ello que este tipo de remuneracion es utilizado para
incentivar al comerciante a que mejore su productividad, pues con ello veran sus

ingresos incrementados.

El hecho anterior afirma que este sistema basado en comisiones es util para
BANPRO al querer asegurar un alto caudal de transacciones y establecer

relaciones a largo plazo con los comercios de agente BANPRO.

4.1.2.2.1.11. Programa de fidelizacion.

Segun Rodriguez (2017), indica que la sucursal cuenta con un programa de

fidelizacion de agentes BANPRO; el cual es un programa que consiste en

32



[Incidencia de agentes BANPRO] | [FAREM - Matagalpal

otorgarles a los clientes regalias por un nivel alto en la facturacion; el especialista
de trademarketing debe de realizar un consolidado en los primeros dos dias de
cada mes para seleccionar a los establecimientos que fueron favorecidos en el

programa de fidelizacion.

En este programa compiten los agentes BANPRO tanto a nivel local de
Matagalpa como nacional donde los premian con articulos para el hogar como
lavadores, refrigeradores, camas matrimoniales, juego de muebles, televisores y
teléfonos celulares, ademés de almuerzos y paquetes turisticos dentro y fuera del

pais.

Hoy en dia este tipo de programa de fidelizacion, se han convertido en una
potente herramienta de marketing, que contribuye a establecer una relacion
permanente en el tiempo entre la empresa y sus clientes con el fin de crear una
serie de vinculos y conseguir una relacion de lealtad por parte de los clientes hacia
la empresa; en el caso de BANPRO ha adaptado estas estrategias para retener a
los propietarios de agentes BANPRO logrando a través de sus diferentes premios
y reconocimientos reafirmar su lealtad y fidelidad.

4.2. Factores incidentes que reducen el uso de los canales de servicios
alternos.

4.2.1. Econémicos.

Segun Sada (2007), un factor econdmico es el uso eficaz de los recursos
limitados para satisfacer las aspiraciones ilimitadas de una sociedad. Tras verificar
gue las aspiraciones son ilimitadas e inventariar los recursos existentes, se estudia
el problema econémico para demostrar que es necesario elegir y que la economia

solamente puede crecer si los recursos se utilizan e incrementan eficazmente.

En las organizaciones nicaragiienses con indole financiera, este tipo de factor

econdémico esta definido por: la falta de disponibilidad de efectivo en caja del
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comercio, la falta de fondo disponible en cuentas de los agentes, e Inseguridad en
el comercio.

En la actualidad estos factores son los que presentan mayormente incidencia
en el uso de las entidades financieras; estos se deben principalmente a la falta de

presupuesto, mala administracion de recursos y la estructura.

4.2.2. Técnicos.

Cobian (2010), dice que existe un factor técnico cuando hay un conjunto de
hechos y circunstancias que dificultan la consecucion de un fin. Es frecuente que,
al intentar resolver un problema sin estudiar el pro y los contras de distintas

alternativas de solucion, los resultados no seran los esperados.

El factor técnico evalla los materiales, herramientas y procedimientos de una
empresa, esta dificultad depende en gran medida de la Infraestructura tecnolégica

y capacidad técnica con que cuenta la institucién.

Hoy en dia toda empresa con indole financiera, no queda exenta de presentar
factores técnicos que desequilibran el flujo de trabajo, sin lugar a duda se pueden
observar problemas en los tiempos de espera para el procesamiento de
transacciones, lentitud en los procesos, errores de procesamiento, mala atencion,
inseguridad en la ejecucion de las transacciones; asi como la falta de Integracion

de todas las areas de la empresa.

4.2.3. Tecnolbgicos.

Para Guzman (2012), se produce una dificultad tecnoldgica cuando un objeto
0 proceso no satisface las necesidades para el cual fue inventado, por lo tanto,
hay una necesidad de crearlo. También cuando los objetos dejan de ser Utiles por

la evolucion y la aparicién de nuevas necesidades.
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Debido a los grandes avances de la tecnologia es de suma importancia,
mantenerse en constante actualizacién respecto a nuevas tendencias tanto de
hardware como software; de manera que cada vez se puedan llevar acabo los

procesos de forma mas eficaz y eficiente.

Los factores tecnolégicos los enfrentan las empresas u organizaciones hoy en
dia; factores como la veracidad y confiabilidad de los procesos, ubicacion del
equipo tecnologico dentro del local, robo de Informacién y caida de sistema, son

los factores mas incidentes en la mayoria de las entidades financieras.

4.2.4. Organizativas.

En una visién estructural de las organizaciones, la dificultad es un problema
que reduce la eficiencia. En el conflicto interno no es un problema,
necesariamente, sino un componente natural e inevitable del proceso de la

competencia interna por recursos, poder o influencia, afirma Femenia (2007).

Los factores organizativos dependen en gran medida del aprovechamiento
del recurso humano los cuales a su vez estan vinculados a recursos materiales y
financieros; si se abusa del mismo, se pueden producir consecuencias como el
aumento de carga laborales del personal, alto consumo de tiempo, velocidad de
procesamiento lenta, busqueda y actualizacion de la informacién tediosa, falta de

seguridad en almacenamiento de registros.

En la mayoria de las instituciones se hace necesario cumplir con una buena
organizacién. Para llevar una buena organizacion se debe ordenar en todo
momento las tareas y tener preparado los recursos en el momento necesario; los
factores mas comunes presentados en este tipo de dificultades son: la carencia de
informacion por parte del personal, desmotivacion para brindar un servicio,

rumores de otras experiencias, y la posicién geografica del comercio
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V.- PREGUNTAS DIRECTRICES

. ¢Como es el comportamiento de los canales de servicios alternos —
Agentes BANPRO?

. ¢Cuéles son los factores economicos, técnicos, tecnoldgicos vy

organizacionales que reducen el uso de los agentes BANPRO?

. ¢Qué factores son los mas incidentes en el poco uso de los agentes

BANPRO en la zona urbana de Matagalpa?

. ¢Qué acciones estratégicas podrian aumentar el uso de los agentes
BANPRO?
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VI.- MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES (MOVI).

Objetivo General: Analizar los factores que inciden en el uso de los canales de servicios alternos — Agentes BANPRO, en la zona urbana del
Municipio de Matagalpa, durante el periodo 2017.

Técnicas de Recoleccion de

Objetivos , Subvariables, Variable Operativa Datos e Informacion.
re: Variable . . : . . .
Especificos o Dimensiones Indicador Anal. E ta a Client Encuesta a Propietarios Entrevista a Gerente y
Doctal neuesta atlentes Agente BANPRO Ejecutivo de Cuentas
1.1.Caracterizacion | 1.1.1. Importancia. X
1.1.2. Clasificacion. X ¢Cuéles canales de Servicios
alternos utiliza para ejecutar sus
transacciones bancarias? Agentes
BANPRO__ Autobancos__ Kioscos
electronicos__ Banca en Linea
Sucursal Telefénica__ Tele pagos
Billetera Mévil _ Banca Movil__
Cajeros Automaticos__
1.2. Canales 1.2.1. Canales Directos
Directos. -Ubicacién Especificos.
Caracterizar 1.2.1.1. Sucursales X ¢Qué transacciones realiza con
Bancarias. mayor frecuencia en la sucursal de
los canales 1. BANPRO Matagalpa? Retiro de
. Canales Efectivo__ Depdsito a Cuentas__
de servicios de Retiro de Remesas __ Pago de
. réstamo Pago de servicios
alternos — SEIVICIoS gublicos 7 privagdos_ Mesas de
Agentes alternos. Campio_ Pago de . Tarjetal de
Crédito__ Compra de tiempo aire___
BANPRO. 1.2.1.2. Autobanco. X Consulta te saldo.__
1.2.1.3. Kioscos X
electrénicos.
1.2.2. Canales Directos
Remotos.
1.2.2.1. Banca por X
internet.
1.2.2.2. Banca telefdnica. X
1.2.2.3. Banca Celular. X
1.2.2.3.1. Billetera Movil. X
1.2.2.3.2. Banca Movil. X




Variable

Subvariables,

Técnicas de Recoleccion de

Objetivos o Dimensiones Variable Operativa Datos e Informacion.
Especificos Indicador Anal. Encuesta a Clientes Encuesta a Propietarios Entrevista a Gerente y
Doctal Agente BANPRO Ejecutivo de Cuentas
1.2.2.4. Cajeros X
Inteligentes.
1.3. Canales 1.3.1. Canales ?Ha.escucdha‘?o af“”at Ve%z?\lbg‘;gﬁ éininé%ﬁeemp%g:geciztr’]f‘gg ne
i ; _ unciones de los Agentes : ? 0-
Indirectos. Indirectos si NO afios 1- 2 afios mas de 2
L ¢ Qué son los Agentes BANPRO
1.3.1.1. Objetivo. X y cual es su objetivo?
Caracterizar 1.3.1.2. Necesidad de X ¢Ha utilizado el canal de servicio | ¢Con que frecuencia utilizan los
1 uso alterno  Agente BANPRO, para | clientes su Agente BANPRO?
los canales ' ' realizar sus gestiones bancarias? | Muy Frecuente__ Frecuente__
Cagales s NO Poco Frecuente_ Nunca___
de servicios e -
It servicios ¢Con que frecuencia utiliza los
alternos = iternos. Agentes BANPRO? Muy
Agentes Frecuente__  Frecuente__  Poco
Frecuente___
BANPRO. 1.3.1.3. Transacciones X ¢Queé ransacciones realizan
disponibles. clientes en su establecimiento?
Retiro de Efectivo__ Depésito a
Cuentas__ Retiro de
Remesas__ Pago de
préstamo__ Pago de servicios
publicos y privados___ Consulta
de saldo__ Pago de Tarjeta de
Crédito__ Compra de tiempo
aire__
1.3.1.4. Cobertura'y X

Horario de atencion.




Técnicas de Recoleccion de

Objetivos Variable Subvariables, Variable Operativa Datos e Informacion.
Especificos o Dimensiones Indicador Anal. Encuesta a Clientes Encuesta a Propietarios Entrevista a Gerente y
Doctal Agente BANPRO Ejecutivo de Cuentas
‘L ¢Porque decidi6 ser Agente | (Qué beneficios trae el agente
1.3.1.5. Beneficios para BANPRO? Interés por bienestar | BANPRO al propietario del
los Agentes. economico___ Publicidad masiva | comercio?
gratis__ Facilidad de
Préstamo__ Regular flujo de
caja__ Asesoria financiera__
Promociones del comercio
Diferenciacion del comercio ante
la competencia___

. 1.3.1.6. Beneficios para Al hacer uso de los agentes ¢Que beneficios trae el agente
Caracterizar los Clientes. BANPRO ha logrado: Reducir gastos BANPRO ~a ‘los clientes, al
los canales 1. ge moviIIiEza_cién a dsucursal 2;%%'2;20 del comercio y a la

ancaria___ Evitar retrasos de pagos, ’
de servicios Cag:les cargos de mora e intereses
.. Realizar transacciones sin costo
alternos — SErvicios adicional__ Obtener mayor horario
alternos. extendido y personalizado__ Reducir
Agentes riesgos delincuenciales__ Acceder a
puntos de pago cercanos al hogar__

BANPRO.

1.3.1.7. Beneficios para
la Sucursal.

1.3.1.8. Criterios de

Seleccion.

1.3.1.9. Medidas de
Seguridad.

Reducir tiempos de espera___

¢, Qué beneficios trae el agente
BANPRO a la sucursal?

¢Cudles son los criterios de
seleccion para un agente
BANPRO?

¢Cudles son las medidas de
seguridad que existen en los
Agentes BANPRO?




Técnicas de Recoleccion de

Objetivos Variable Subvariables, Variable Operativa Datos e Informacion.
Especificos o Dimensiones Indicador Anal. Encuesta a Clientes Encuesta a Propietarios Entrevista a Gerente y
Doctal Agente BANPRO Ejecutivo de Cuentas
1.3.1.10. Tarifas de ¢Cual es su ingreso mensual | (Cuales son las tarifas de
Comisiones. promedio de comisiones? comisiones para los Agentes?
C$0.00 - C$3,999.90__
; C$4,000.00 - C$7,999.99
Caracterizar C$8,000.00 - C$11,999.99
o Canales
de servicios de ¢Considera que las tarifas de
servicios comisiones por cantidad de
alternos — transacciones realizadas son las
alternos. adecuadas (a mayor transaccién
Agentes mayor comision)?
BANPRO. S| No _
1.3.1.11. Programa de ¢Cuenta la sucursal con un
Fidelizacién programa de fidelizacién hacia los
) propietarios de agentes
BANPRO?
- ¢,Considera que existen problemas
Identificar los en los agentes BANPRO, para
factores 2 realizar transacciones bancarias? Sl
econémicos, | Factores INO
tecnlf:qs, que ¢;Cual es la causa de no usar los ¢ Cudles considera que son las
tecnolégicos | (adqucen agentes BANPRO? Desconocimiento causas por la que los clientes no
\ el uso de del producto__ Desconocimiento de hacen uso del agente BANPRO
organizacion agentes la ubicacién__ Mala atenciéon por por primera vez?
ales que g parte de los Agentes  Nunca
reducen el BANPRO encuentro la persona encargada___
Falta de sistema__ Inseguridad en la
uso de los ejecucion de las transacciones__
Agentes Falta de seguridad en el comercio.

BANPRO.




Objetivos

Subvariables,

Variable Operativa

Técnicas de Recoleccion de
Datos e Informacion.

- Variable . . Indicador . - .
Especificos o Dimensiones Anal. Encuesta a Clientes Encuesta a Propietarios Entrevista a Gerente y
Doctal Agente BANPRO Ejecutivo de Cuentas
2.1. Factores 2.1.1. Inseguridad en el X ¢Cudles cree que puedan ser los ¢Cuenta con las instalaciones | ¢ Tienen exiger_mias 0 metas para
Econdémicos. comercio. factores econémicos que reduzcan el éptlmas para atender a sus | el propietario de agente
2 1.2 Falta de X uso de los agentes BANPRO? clientes? Si__ No_ BANPRO?
e T . Inseguridad en el comercio__ Falta | ¢Cuenta con la disponibilidad de
d'Spor"b'l'dad de ef_ECt'VO de efectivo en caja del comercio__ | efectivo en caja para realizar
en caja del comercio. Falta de fondo disponible en cuentas | operaciones diarias? Si__ No___
2.1.3. Falta de fondo X de los agente__ ¢Cuenta con la capacidad de
disponible en cuentas de Cubntas operatvas para realizar
Identificar los los agentes. las transacciones al dia? Si__
factores No__
ecqnormcos, 2.2 Factores 2.2.1. Tiempo de espera X ¢Cuéles cree que puedan ser los | ¢Cuenta con el personal | ¢Brindan asesorias técnicas y
1CHC0%: | Faciores | TéCMICOS: para el procesamiento de Lso de los agentes BANPRO% | agente BANPRO? St NO_— | agente BANPRO? o
50i actores 6 u : 2ol NO__ -
tecnologicos que transaccion. Lentitud en el proceso al realizar una | ¢Considera que existe lentitud
y d 2.2.2. Errc_)res de X transaccion bancaria__ Errores de | en el proceso al realizar una
organizacion reaucen procesamiento. procesamiento __ Mala atencion por | transaccion bancaria? Si__ No_
| el uso de 2.2.3. Atencion por parte X parte del agente__ Inseguridad en la | ¢Presenta  con  frecuencia
ales que agentes del agente ejecucion de las transacciones __ | errores de procesamiento en las
reducen el BANPRO . Pagos no aceptados en otras | transacciones? Si__ No__
uso de los 2_'2'4' I_rfsegu“dad enla X instituciones___ Falta de integracién | ¢Considera que tiene un
gjecucion de las con otras instituciones__ compromiso con BANPRO vy el
Agentes transacciones. cliente para brindar un servicio
BANPRO. 2.2.5. Pagos no X de calidad? Si__ No__
aceptados en o s nes
g];t'éuc;:'oﬂesd X y el cliente al ejecutar una
.2.0. Falta de

integracion con otras
instituciones.

transaccion? Si__ No___

¢El equipo que tiene en el
comercio se encuentra en buen
estado fisico? Si___ No___
¢Recibe apoyo por parte de
ejecutivos de BANPRO? Si_No_




Objetivos

Subvariables,

Variable Operativa

Técnicas de Recoleccion de
Datos e Informacion.

Especificos Variable o Dimensiones Indicador Anal. Encuesta a Clientes Encuesta a Propietarios Entrevista a Gerente y
Doctal Agente BANPRO Ejecutivo de Cuentas
2.3. Factores 2.3.1. Veracidad y X ¢Cudles cree que puedan ser los | ¢Considera que la dependencia | ¢Cuentan con sistemas
Tecnoldgicos. confiabilidad de los factores tecnolégicos que reduzcan | de internety energia eléctrica es | informaticos  eficientes para
el uso de los agentes BANPRO? una de las principales limitantes | ejecutar satisfactoriamente las
procesos_. ., Falta de veracidad y confiabilidad de | que presenta el agente? Si__ | transacciones en los agentes?
2.3.2. Ubicacion del X los procesos __ Ubicacién del equipo | No__ ¢Cuenta con el personal
equipo dentro del local dentro del local __ Robo de | capacitado ante wuna falla
2.3.3. Robo de X Informacion como saldos y #PIN__ | tecnoldgica en el equipo? Si__
Informacion. Caida de sistema __ Ng_ - ¢dCc>|nsid¢ra queI I?
. . ubicacion del equipo en su local,
Identificar los 2.3.4. Caida de sistema. X es el espacio mas idoneo para
factores ejecutar las  transacciones
, . diarias? Si__No___
economicos,
técnicos, 2. _
tecnol6gicos Factores | 2.3. Facto_res 2.4.2.5. Carencia de ¢Cudles cree que puedan ser los ¢Considera que el tiempo de ¢Cémo motivan al propietario del
que Organizacionales. | informacion. factores organizacionales que | capacitacion brindado por el | agente BANPRO y sus
y reducen 2 4.2.3. Desmotivacion reduzcan el uso de los agentes ejeg:gtlvo dg BANPRO es el qola_boradores, para mgntener !a
organizacion ara brindar el servicio BANPRO? _ _ suficiente? Si__ No__ fidelizacion de sus servicios hacia
| el uso de P ' Carencia de informacion por el | ¢Considera que los agentes | BANPRO?
ales que agentes 24.24. Rumores de agente para  explicar las | BANPRO disponen de las
reducen el BANPRO otras experiencias. transacciones disponibles en el | transacciones bancarias que
uso de los 2.4.2.6. Posicidn comercio e necesitan los clientes? Si__
A fi i Desmotivacién de los agentes para | No___
Agentes geografica del comercio. brindar el servicio__ ¢Existe una motivacion por
BANPRO. Rumores de otras experiencias__ | parte suyay su personal a cargo

Posicion geografica del comercio

para realizar las transacciones
en los agentes? Si__ No___

¢ Ha obtenido regalias por parte
de BANPRO, al destacarse
como comercio? Si__ No___
¢Exige a su personal que
ejecuten todas las transacciones
disponibles en los agentes?
Si__ No__




Técnicas de Recolecciéon de

Objetivos Variable | Subvariables, Variable Operativa Datos e Informacion.
Especificos o Dimensiones Indicador Anal. Encuesta a Clientes Encuesta a Propietarios Entrevista a Gerente y
Doctal Agente BANPRO Ejecutivo de Cuentas
Se utilizara las variables
Determinar 2 identificadas en  los
los ﬁgtsmes Relaciones objetivos para determinar
o de los factores econdmicos,
incidentes en | asociacion, técni A 6ai
el POCO USO Causa — ECI’IIC-OS, . ecnologicos y
de los Efecto y organizacionales que
agentes Prediccion. tienen mas incidencia en
BANPRO en el poco uso de los
la zona agentes BANPRO la
'l\J/Irbtanalde zona urbana de
atagalpa
gaip Matagalpa.
Para la formulaciéon de ¢Si BANPRO Matagalpa tomara 12. (Cémo cree que se pueda
. L medidas que mejoren el mejorar las dificultades
las a?C'OneS ?Strateglcas’ funcionamiento de los Agentes presentadas en el uso de los
Proponer los ejes a mejorar son los BANPRO, usted haria uso de los agentes BANPRO?
acmc,)ngas 4. ACCIONeS que presentaron mayor mismos con mayor frecuencia? Si__
estratégicas L o . No__
que estratégicas incidencia; todos con el
objetivo de optimizar la ¢Le gustaria recibir informacion
aumenten el - . : relacionada sobre la ubicacion vy
uso de los productividad y eficiencia transacciones disponibles de los
agentes del uso de los agentes agentes BANPRO, que existen en la
BANPRO. BANPRO en la zona zona de Matagalpa? Si__ No__

urbana de Matagalpa.

¢,Por qué medio de comunicacién?
Celular__ Email _ TV__ Redes
Sociales Radio_ En Sucursal
BANPRO
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VII.- DISENO METODOLOGICO

7.1. Enfoque de investigacion.

Hernadndez, Fernandez, & Baptista (2006), mencionan la existencia de dos
enfoques de investigacion; cualitativo y cuantitativo, también aseveran que la

combinacion de ambos enfoques genera un enfoque mixto.

7.1.1. Enfoque Cuantitativo.

Segun Bernal (2006), el enfoque cuantitativo se fundamenta en la medicion
de las caracteristicas de fendmenos sociales; este método tiende a generalizar y

normalizar resultados.

Este estudio tiene un enfoque cuantitativo, porque parte del método
deductivo, donde se plantedé un problema de estudio y se recopil6 la teoria; de
manera que se analizo la informacion recopilada para responder al planteamiento

del problema.

Se utilizaron instrumentos cuantitativos de recoleccion de datos como el
protocolo de encuesta, para organizar y clasificar la diversidad de opiniones de
clientes y propietarios de los agentes BANPRO.

7.1.2. Enfoque Cualitativo.

El enfoque cualitativo utiliza recoleccion de datos sin medicion numérica,
para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion,

segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2003).

De igual forma Ruiz (2012), sefiala que la investigacién cualitativa es
aguella que utiliza preferente o exclusivamente informacion de tipo cualitativo y
cuyo analisis se dirige a lograr descripciones detalladas de los fendmenos

estudiados.
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La metodologia cualitativa tiene como objetivo obtener respuestas a fondo
acerca de lo que las personas piensan o sienten, describiendo cualidades de un
fendbmeno en estudio; es por ello que dicha investigacion consta de elementos
cualitativos ya que se analizaron las ideas y opiniones de los miembros
administrativos y operativos del BANPRO, mediante el uso de entrevistas, las
cuales fueron procesadas mediante codificacion, interpretacion y comprension de

los resultados.

A partir de lo anterior, es notorio que esta investigacion tiene un enfoque

cuantitativo con elementos cualitativos.

7.2. Nivel de Profundidad.

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2006), hacen referencia a los tipos de
investigaciéon, las que segun su profundidad pueden ser descriptivas,
exploratorias, correlacionales y explicativas; en el caso de los estudios explicativos
se centran en explicar por qué ocurre un fenémeno y en qué condiciones se da
este.

Por su profundidad esta investigacion es explicativa, puesto que se explico
la incidencia que tiene el uso de los canales de servicios alternos agentes
BANPRO en la zona urbana del municipio de Matagalpa; lo que abri6é la pauta
para conocer factores relevantes que inciden en el poco uso de dicho canal de
servicio alterno; de manera que se puedan tomar medidas correctivas para que la
institucién pueda alcanzar completamente sus objetivos estratégicos y permanecer

en sus metas a largo plazo.

7.3. Tipo de Diseiio.

Por su disefio, las investigaciones pueden ser experimentales o no
experimentales. Para Hernandez, Fernandez, & Baptista (2006), las
investigaciones experimentales son aquellas donde el investigador selecciona y

manipula deliberadamente las variables para forzar un resultado, por el contrario,
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en las no experimentales se observan los fendbmenos tal y como se dan en su

contexto natural, para después analizarlos.

En esta investigacion, el disefio es no experimental, ya que no se construyo
ninguna situacién, si no que se describié el proceso, tal y como naturalmente

paso, de manera que lo ocurrido fuera debidamente analizado

7.4. Corte.

Por su corte, las investigaciones se clasifican en transversal y longitudinal.
Los disefios de investigacion transversal segun Hernandez, Fernandez, & Baptista
(2006), se recolectan datos una sola vez. Su proposito es describir variables y
analizar su incidencia de factores identificados en un momento dado; es como

tomar una fotografia de algo que sucede en ese momento.

Con respecto al tiempo, este estudio es de corte transversal, pues dicha
investigacion implica la recoleccion de datos en un Unico momento, en este caso

el periodo estudiado es el afio 2017.

7.5. Universo de estudio.

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2006), sugieren que una vez que se

tiene claro lo que se va a analizar se debe delimitar la poblacién a ser estudiada.

Para Gomez (2006), la poblacion es el conjunto de todos los individuos
(objetos, personas, eventos, situaciones), en los que se desea investigar algunas
propiedades. Dichos individuos tienen propiedades en comun, se encuentran en

un espacio o territorio y varian en el transcurso del tiempo.

En esta investigacion el universo o poblacion sobre la cual se generalizaron
los resultados son los 10,416 clientes que tiene la sucursal de BANPRO
Matagalpa segun Rodriguez (2017), ademas de los 83 agentes BANPRO ubicados

en la zona urbana del municipio de Matagalpa (Ver Anexo N°1), el gerente de la
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sucursal y el ejecutivo de cuentas de agente BANPRO pertenecientes a la
sucursal de Matagalpa.

7.5.1. Muestra.

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2006), manifiesta que la muestra, es
una herramienta de la investigacion cientifica. Su funcion bésica es determinar que
parte de una realidad en estudio (poblacién o universo) debe examinarse con la

finalidad de hacer inferencias sobre dicha poblacion.

Para el calculo de la muestra, tanto de los clientes como de los agentes
BANPRO se utilizé el muestreo probabilistico aleatorio simple, para evaluar la
situacion en estudio, el cual se determiné a partir de la siguiente férmula

estadistica:

Zz*p*q*N

n=
N*ez_'_zg*p*q

Siendo:

“n” = Tamafo calculado de la muestra.

“Z” = Nivel de confianza correspondiente al 90% = 1.655294536.
“py q” = Probabilidades complementarias de 0.5 c/u.

“N” = Universo.

“e” = Error de estimacion aceptable para encuestas = 10%.
Fuente: (Malhotra, 2004)
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7.5.1.1. Célculo de Muestra - Clientes de la sucursal.

Tomando como: “N” = Universo de 10,416 personas (clientes que
presentan un producto financiero en la sucursal de BANPRO Matagalpa), y

sustituyendo valores en formula citada anteriormente obtenemos:

(1.655294536)° * (0.5) * (0.5) * (10,416)

N = e = 68 Personas.
(10,416) * (0.10)* + (1.655294536)° * (0.5) * (0.5)

Basandonos en dicho resultado, se obtuvo una muestra de 68 clientes; para

la seleccidon de éstos se utilizé el método de muestreo aleatorio simple.

7.5.1.2. Célculo de Muestra — Agentes BANPRO.

Tomando como: “N” = Universo de 83 personas (correspondiente a los
propietarios de agentes BANPRO ubicados en la zona urbana del municipio de

Matagalpa) y sustituyendo valores en formula citada anteriormente obtenemos:

(1.655294536)° * (0.5) * (0.5) * (83)

N = = 37 Personas.
(83) * (0.10)? + (1.655294536)* * (0.5) * (0.5)

Basandonos en dicho resultado, se obtuvo una muestra de 37 propietarios
de Agente BANPRO; para la seleccion de estos se utilizd el método de muestreo

aleatorio simple.

Por otra parte, para profundizar en los resultados de la investigacion se
seleccion0 el muestreo no probabilistico decisional para los miembros
administrativos y operativos de la sucursal BANPRO Matagalpa; en este tipo de
muestreo, Gomez (2006), afirma que el investigador usa su propio criterio para
decidir cuales son los informantes representativos de la poblacion. El caso mas
frecuente de este procedimiento es utilizar como muestra los individuos a los que

se tienen facil acceso.
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Es por ello que, se tom6é en cuenta como miembros administrativos y
operativos del banco, al gerente de la sucursal y al ejecutivo de cuentas de agente

BANPRO para evaluar la situacion.

7.6. Métodos y Técnicas para el andlisis de datos.

Para Hernadndez, Fernandez, & Baptista (2006), el instrumento de
recoleccion de datos juega un papel importante, un instrumento de medicion
adecuado registra datos observables que representan a las variables que el

investigador tiene en mente.

7.6.1. Método Teodrico.

Los métodos tedricos segun Hernandez, Ferndndez, & Baptista (2006), son
problemas de caracter conceptual, que son abordados mediante el andlisis,

sintesis, induccion, deduccion, comparacién de la informacién, entre otros.

Para Stuart (1998), el analisis es la separacion material del objeto de
investigacion en sus partes integrantes para descubrir los elementos esenciales
gue lo conforman; la sintesis consiste en la integracion material de los elementos y

nexos esenciales de los objetos.

Por la induccion se obtiene el conocimiento que lleva de lo particular a lo
general, de los hechos a las causas y al descubrimiento de leyes. La deduccién es
el razonamiento mental que conduce de lo general a lo particular; permite clasificar

fenomenos utilizando conocimientos previos.

En esta investigacion se aplicd el método tedrico en la redaccion del marco
tedrico y en el analisis y discusion de resultados, esto por medio de la sintesis,
induccion deduccion, analisis, comparacion y contrastacion de la informacion

recopilada
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7.6.2. Métodos Empiricos.

Segun Sabino (1992), los datos primarios son aquellos que surgen del
contacto directo con la realidad empirica, las técnicas encaminadas a recogerlos
reflejardn, necesariamente, toda la compleja variedad de situaciones que se

presentan en la vida real.

Esta investigacion se respalddé con informacion que se obtuvo de la
aplicacion del método empirico, por medio de las técnicas de recopilacion de datos

primarios tales como:

7.6.2.1. La Encuesta.

Por medio de las encuestas se trata de recabar informacién sobre un sector
denominado muestra para inferir el comportamiento del universo que se desea

indagar, afirma Santos (2005).

En esta investigacion las encuestas fueron dirigidas a los 68 clientes y 37
agentes BANPRO pertenecientes a la zona urbana del municipio de Matagalpa
(Ver Anexos N° 2 y N° 3).

7.6.2.2. La Entrevista.

Santos (2005), considera que la entrevista es una conversacion orientada,
en la que una es el entrevistador y la otra o las otras son los entrevistados, dicho
didlogo cuenta con un propédsito profesional, por tanto, se desarrolla en relacién

con cierto problema, asunto o cuestion especifica.

Se aplico entrevista al gerente de la sucursal y ejecutivo de cuentas de
BANPRO Matagalpa, buscando aclaraciones y profundizaciones sobre la

investigacion (Ver Anexo N° 4).
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7.7. Validacion y fiabilidad de los Instrumentos.

Para Hernandez, Fernandez, & Baptista (2006), todo instrumento de
recoleccion de datos debe ser confiable y valido. La confiabilidad se refiere al
grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto produce igual resultado. La
validez se refiere al grado en que un instrumento realmente mide lo que se

pretende medir.

Delgado, Colombo, & Rosmel (2002), afirman que el método que mas se
utiliza para estimar la validez de contenido es el denominado Juicio de Expertos,
gue consiste en seleccionar un numero impar de personas expertas o muy
conocedoras del problema, lo que deberan leer, evaluar y corregir cada uno de los
items del instrumento y que mismos se adecuen directamente con cada uno de los

objetivos de la investigacion propuestos.

A partir de lo anterior, para la validacion de los instrumentos se selecciond
como especialista del tema en cuestion al Gerente de la sucursal de BANPRO
Matagalpa, M.Sc. José Enrique Rodriguez Martinez; y a otros expertos en el tema
y conocedores de métodos de investigacion, docentes, parte de la UNAN
Managua — FAREM Matagalpa, PhD. Natalia Golovina, M.Sc. José Luis Gonzalez
Rodriguez y M.Sc. Manuel Gonzalez Garcia (Ver Anexo N°5).

A los especialistas se les presento la documentacién siguiente:

e Eltema de investigacion.

e Objetivos de la Investigacion.

e Propuesta de encuesta dirigida a clientes pertenecientes a la sucursal de
BANPRO Matagalpa.

e Propuesta de encuesta dirigida a los propietarios de agentes BANPRO
pertenecientes a la zona urbana de Matagalpa.

e Propuesta de entrevista dirigida a Gerente de sucursal y ejecutivo de
cuentas de BANPRO Matagalpa.
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Se solicitdé a los expertos realizar criticas constructivas y aportes que
pudieran mejorar el contenido de los instrumentos, entre las sugerencias que

hicieron para mejorar los instrumentos fueron las siguientes:

e El instrumento dirigido a los clientes estaba muy bien planteado de acuerdo
con los objetivos de la investigacion, lo Unico que se mejor6 fue el orden y
la redundancia de algunas preguntas.

e El instrumento dirigido a los agentes BANPRO sugirieron que se mantuviera
un lenguaje sencillo para la facil comprension del encuestado.

e El instrumento dirigido al gerente y técnico de cuenta de la sucursal tuvo
muchas criticas con respecto a lo extenso de las preguntas, por lo que se
realizaron las correcciones pertinentes para que el instrumento fuera mas

breve.

7.8. Procesamiento y Anélisis de resultados.

Para el analisis de la informacion recopilada se realiz6 la triangulacién de
los datos obtenidos de las encuestas aplicadas a los clientes, la que se contrasté
con los datos de las encuestas dirigidas a los comercios afiliados de agente
BANPRO, las entrevistas a los miembros administrativos y operativos de la

sucursal y los datos teoricos que respaldaran cientificamente la documentacion.

Para el procesamiento de la informacién se hizo uso de Microsoft Excel y
Word, lo que permiti6 la redaccion del informe final y la tabulacion de los

instrumentos, de manera que se pudiera analizar los datos con mayor facilidad.
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VIII.- ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

El objetivo principal de esta investigacion es analizar los factores que
inciden en el uso de los canales de servicios alternos — Agentes BANPRO, en la
zona urbana del municipio de Matagalpa, durante el periodo 2017. Para lograr
dicho objetivo se plante6 caracterizar los canales de servicios alternos — Agentes
BANPRO, identificando factores econdmicos, técnicos, tecnoldgicos vy

organizacionales que inciden en el poco uso de los mismos.

Para la recoleccién de informacién necesaria, se aplico encuestas a los
clientes pertenecientes a la sucursal de BANPRO Matagalpa a septiembre 2017
(Ver Anexo N°2), encuestas a los propietarios de los agentes BANPRO de la zona
urbana de Matagalpa (Ver Anexo N° 3) y entrevistas a un miembro administrativo y

un miembro operativo de la sucursal (Ver Anexo N° 4).

Para el procesamiento de dicha informacion se realizé la triangulaciéon de
los datos obtenidos de las encuestas, la que se contrastd con los datos de las

entrevistas y los datos tedricos para respaldar cientificamente la documentacion.

En el presente capitulo se presentan y se analizan los resultados obtenidos

de la investigacion.

8.1. Caracterizacion de los Agentes BANPRO.

El Banco de la producciéon S.A (BANPRO) - Sucursal Matagalpa, es una
institucidon que cuenta con sistemas modernos de gestién y personal capacitado;
ofreciendo productos y servicios que respondan a las necesidades de sus clientes,

de forma dinamica y accesible.

Partiendo de la parte tedrica sobre los tipos de transacciones disponibles en

las sucursales bancarias (Ver ilustracion 1); se obtuvo como resultado que las

53



[Incidencia de agentes BANPRO] | [FAREM - Matagalpal

transacciones que realizan con mayor frecuencia los clientes que pertenecen a
BANPRO Matagalpa son: Retiro de efectivo, pago de tarjetas de crédito y depdsito

a cuenta. (Ver Grafico N°1.)

Gréfico 1. Transacciones realizadas con mayor frecuencia.
84%

B Retiro de Efectivo

M Depdsito a Cuentas

® Retiro de Remesas

M Pago de préstamo

H Pago de servicios piblicos y privados
B Mesas de Cambio

Pago de Tarjeta de Crédito

Compra de tiem po aire

Consulta de saldo

Fuente: Propia a partir de encuesta aplicada a clientes.

Este dato resulta relevante, pues indica que la mayoria de las personas que
se encuentran haciendo fila en la sucursal para ser atendidos en caja, se
presentan a realizar transacciones que pueden ser realizadas por los diferentes
canales alternos con que cuenta la sucursal de BANPRO Matagalpa; cabe
mencionar que dichos canales segun la teoria fueron creados con el fin de
descongestionar la sucursal, asi como también ahorrarles tiempo y dinero a los
clientes, al no tener que recorrer grandes distancias para realizar sus

transacciones de manera rapida y efectiva.

Tomando en cuenta la teoria sobre los tipos de canales alternos que
existen, se indago en los clientes sobre los que mas utilizan para ejecutar sus
transacciones bancarias; como resultado se obtuvo que el canal alterno que mas
hacen uso son banca en linea, cajeros automaticos y la mitad de los clientes

afirman que los agentes BANPRO (Ver Grafico N°2).
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Grafico 2. Canales de Servicios alternos mas utilizados.

87%

87% M Agentes BANPRO
N Autobancos
M Kioscos electrénicos
m Banca en Linea
M Sucursal Telefénica
H Tele pagos
Billetera Mévil

Banca Mawil

Cajeros Automaticos

Fuente: Propia a partir de encuesta aplicada a clientes.

Segun resultados es notable que la mayoria de las transacciones que
hacen los clientes en la sucursal, son transacciones que no ejecutan en los
canales alternos que mas utilizan; por tanto, los clientes y la sucursal de BANPRO
Matagalpa no han logrado explotar en su totalidad el fin para el cual fueron
creados los canales; este hecho es aun mas notorio en el caso del canal de

servicio alterno Agente BANPRO.

La teoria afirma que el Agente BANPRO es un canal de atencién impulsado
desde el afio 2013, contando para septiembre del 2017 con 83 agentes
distribuidos en la zona urbana del municipio de Matagalpa; donde su principal
objetivo se enfoca en bancarizar a nuevos clientes y comercios, ampliando de esta

manera la cobertura de servicio.

Durante la ejecucion de este canal alterno, se obtuvo un dato muy relevante
pues la mayoria de los clientes pertenecientes a la sucursal de Matagalpa
conocen sobre las funciones del agente BANPRO (Ver Grafico N°3), sin embargo,
no todos hacen uso del mismo para realizar sus gestiones bancarias (Ver Gréfico
N°4).
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Gréafico 3. Conocimiento sobre las Gréfico 4. Utilizacion de agentes
funciones de los Agentes BANPRO. BANPRO para gestiones bancarias.
mSl mNO ESl mNO

91%

41%

Fuente: Propia a partir de encuesta aplicada a clientes.

Cabe mencionar que del 41% de clientes que no utilizan el agente
BANPRO, la mayoria afirma que las principales causas de no usarlos es debido al
desconocimiento de la ubicacion e inseguridad en la ejecucion de las

transacciones (Ver Gréfico N°5).

Grafico 5. Causa de no usar los Agentes BANPRO.

71%
B Desconocimiento del producto

B Desconocimiento de la ubicacidn

B Mala atencidn por parte de los Agentes

B Nunca encuentro la persona encargada

M Falta de sistema

M Inseguridad en la ejecucion de las transacciones

[ Falta de seguridad en el comercio

Fuente: Propia a partir de encuesta aplicada a clientes.

Por otra parte los propietarios de agente BANPRO pertenecientes la zona
urbana del municipio de Matagalpa afirman que la principal causa por la que los
clientes no hacen uso de su agente se debe al desconocimiento de la ubicacion,
desconocimiento del producto y en menor medida a la inseguridad en la ejecucion
de las transacciones (Ver Grafico N°6).
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Gréfico 6. Causas de no usar los Agentes BANPRO.
50%

E Desconocimiento del producto
E Desconocimiento de la ubicacion

i Malas experiencias en la atencién, con
otros comercios de agentes BANPRO

M Falta de sistema

M Inseguridad en la ejecucion de las
transacciones

"~/ wFalta de seguridad en el comercio

Fuente: Propia a partir de encuesta aplicada a agentes BANPRO.

A partir de ambos resultados se puede comprobar que la principal causa de
no usar los agentes se debe a que la mayoria de lo clientes desconocen donde
estan ubicados; dato que coincide segun la entrevista realizada al gerente de la
sucursal afirmando que la publicidad que presenta BANPRO respecto a sus
agentes, es bastante general, pues la misma muestra para que sirven y cuales son
las transacciones disponibles; sin embargo no especifica donde estan ubicados los

agentes BANPRO en la zona urbana del municipio de matagalpa.

Otra de las causas que concuerdan tanto los clientes como los propietarios
de negocios es la inseguridad que tiene el cliente en la ejecucion de las
transacciones; causa que el gerente de la sucursal BANPRO de cierto modo
tambien afirma:

“Por cultura general muchos clientes tiene la percepcion que el banco es el
enemigo del publico, pese a que un banco es la via mas segura, confiable y
correcta de manejar el flujo de efectivo; siempre el cliente tiene la percepcion
gue el banco le esta robando su dinero, ahora trasladar esa percepcion a los
agentes BANPRO es aun mas dificil; muchos de los clientes no hacen uso de
dicho canal por la falta de confianza, unos creen que el propietario del

comercio les puede robar su dinero y otros que los pagos realizados no se
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hacen en tiempo real, perspectiva que se tiene que ir cambiando poco a poco

pues ambas creencias estan erradas” (Rodriguez, 2017).

En contraste a resultados anteriores existe un 59% de los clientes que
afirman que si han usado los servicios de los agentes BANPRO para sus
gestiones bancarias (Ver Gréfico N°4), a partir de este dato se determiné la
frecuencia de uso de los mismos donde se obtuvo que mas de la mitad lo usan,

pero con poca frecuencia (Ver Grafico N°7).

Gréfico 7. Frecuencia de uso de los agentes BANPRO.
B Muy Frecuente  ® Frecuente Poco Frecuente

28% 68%

5%

Fuente: Propia a partir de encuesta aplicada a clientes.

En el hecho anterior se nota claramente que este canal de servicio alterno
aun no esta siendo explotado al 100% por sus clientes, a pesar de los mdultiples

beneficios que se obtiene al usarlo.

Tomando en cuenta lo que indica la teoria sobre los beneficios principales
gue tienen los clientes al utilizar el canal agente BANPRO; segun los resultados
obtenidos la mayoria de los clientes afirman que dentro de los beneficios
principales se encuentra que han logrado reducir tiempos de espera, pues no
tienen que presentarse directamente a la sucursal a realizar grandes filas y perder
el tiempo para poder ser atendidos, otro de los beneficios es que han logrado
reducir gastos de movilizacion a la sucursal bancaria pues con los agentes pueden
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acceder a punto de pago cercanos al hogar y en menor medida afirman haber
evitado retrasos de pago, cargos de mora e interés (Ver Gréfico N°8).

Cabe mencionar que, si los clientes en cuestion no ignoraran los multiples
beneficios que obtienen al usar el agente BANPRO para realizar sus
transacciones bancarias, el panorama tanto para la sucursal como para los

mismos clientes fuese muy diferente.

Gréfico 8. Beneficios de usar los Agentes BANPRO.

M Reducir gastos de movilizacion a
sucursal bancaria

58%

M Evitar retrasos de pagos, cargos
de mora e intereses

® Realizar transacciones sin costo
adicional

B Obtener mayor horario extendido
y personalizado

® Reducir riesgos delincuenciales

M Acceder a puntos de pago
cercanos al hogar

Reducir tiem pos de espera

Fuente: Propia a partir de encuesta aplicada a clientes.

Por otra parte, basandonos en lo que indica la teoria sobre los beneficios que
deberia de obtener el propietario de un comercio al ser agente BANPRO (Ver
ilustracion 9); resultd relevante conocer porqué el propietario del comercio decidio
ser agente BANPRO; donde se obtuvo que su mayor interés radica en la
diferenciacion del comercio ante la competencia y el interés por bienestar

econdémico (Ver Gréafico N°9).

Partiendo de ambas razones es por ello que el agente debe de garantizar
siempre a sus clientes realizar sus transacciones bancarias sin ningun factor

econémico que lo impida.
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Gréfico 9. ¢ Por qué decidid ser agente BANPRO?

Q7%

B Interés por bienestar econdmico
B Publicidad masiva gratis

u Facilidad de Préstamo

m Regular flujo de caja

m Asesoria financiera

B Promociones del comercio

Diferenciacion del comercio ante la competencia

0% 0% 0% 3%
r— 7 % S

Fuente: Propia a partir de encuesta aplicada a agentes BANPRO.

Tomando en cuenta el interés por bienestar econdmico por el cual el
propietario decidio ser agente y la tarifas de comisiones planteadas en la teoria; se
determind un promedio de comisiones mensuales que reciben por sus
transacciones; donde se obtuvo que la mayoria de las comisiones oscilan entre
C$0.00 a C$3,999.99 (Ver Cuadro N°2); sin embargo, existen algunos comercios
donde sus comisiones andan arriba C$12,000.00; lo que indica que un propietario
puede percibir ingresos muy considerables por el simple hecho de mantener
disponibilidad de efectivo tanto en caja como en sus cuentas y asi poder ejecutar

todas las transacciones bancarias que el cliente le solicite.

Cuadro 2. Ingresos mensuales de comisiones

C$0.00 — C$3,999.99 54%
C$4,000.00 — C$7,999.99 19%
C$8,000.00 — C$11,999.99 | 13%
C$12,000.00 — a mas 14%

Fuente: Propia a partir de encuesta aplicada a agentes BANPRO.
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8.2. Factores que reducen el uso de los Agentes BANPRO.

Dando cumplimiento al segundo objetivo se procede a determinar las
diferentes circunstancias que impiden la ejecucién del canal de servicio alterno
agente BANPRO, en la zona urbana del municipio de MATAGALPA.

Partiendo del 59% de clientes que afirmaron que hacen uso de los agentes
BANPRO para realizar sus gestiones bancarias (Ver Grafico N°4); se obtuvo que
la mayoria de los mismos, consideran que existen problemas durante la ejecucién

en este canal (Ver Gréafico N°10)

Gréfico 10. Existen problemas en los agentes BANPRO.

ESl ENO

Fuente: Propia a partir de encuesta aplicada a clientes.

Partiendo de la teoria, los factores econdémicos, técnicos, tecnolbgicos y

organizacionales que reducen el uso de los agentes BANPRO se encuentran:

8.2.1. Factores Econdmicos.

Gréfico 11. Factores Econdmicos segun clientes.

16%

34%

H Inseguridad en el comercio

M Falta de efectivo en caja del
comercio

i Falta de fondo disponible en
cuentas de los agentes

50%
Fuente: Propia a partir de encuesta aplicada a clientes.
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El factor econdmico que mas aqueja a los clientes al momento de usar el
agente BANPRO, es la falta de efectivo en caja del comercio y en menor medida
la falta de fondo disponible en cuenta operativa (Ver Grafico N°11); sin embargo
segun la mayoria de los propietarios de agentes BANPRO pertenecientes a la
zona urbana del municipio de Matagalpa afirman que siempre cuentan con la
disponibilidad de efectivo en caja y fondos suficientes en sus cuentas operativas

para poder realizar las transacciones al dia (Ver Cuadro N°3).

Cuadro 3. Factores econOmicos determinantes SI NO
¢, Cuenta con instalaciones seguras? 100% 0%
¢,Cuenta con disponibilidad de efectivo en caja? 97% 3%
¢,Cuenta con capacidad de fondos suficientes en 97% 3%

cuentas operativas?

Fuente: Propia a partir de encuesta aplicada a agentes BANPRO.

El dato anterior resulta muy relevante y contradictorio para ambas partes;
sin embargo, este dato no se puede confirmar, debido a que en cuanto a la
cantidad de flujo de efectivo que mantiene el agente solo él lo sabe, y respecto a
los fondos de las cuentas operativas por medida de sigilo bancario el ejecutivo de
cuentas no puede brindar promedios de la cantidad en cifras que mantienen en

sus cuentas los agentes.

Segun Grupo PROMERICA (2017), como parte de las caracteristicas de los
agentes BANPRO, la disponibilidad de efectivo en caja, horarios de atencion, asi
como la seguridad del local depende de cada comercio; es por ello que el cliente

es quien debe de adecuarse a la disponibilidad de cada negocio.
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Rodriguez (2017), en su entrevista afirma que BANPRO no obliga al
comercio a mantener una disponibilidad de efectivo tanto en caja como en sus
cuentas, es una iniciativa del propietario que se hace, ya que a partir de las

transacciones que realice, asi BANPRO le compensara con el pago comisiones.

8.2.2. Factores Técnicos.

Gréfico 12. Factores Técnicos segun clientes.

M Lentitud en el proceso al realizar una
13% transaccion bancaria

M Errores de procesamiento
E Mala atencién por parte del agente

H Inseguridad en la ejecucion de las
transacciones

B Pagos no aceptados en otras
instituciones

M Falta de integracidn con otras
instituciones

9%

Fuente: Propia a partir de encuesta aplicada a clientes.

El factor técnico que considera la mayoria de los clientes que influye al
momento de usar el agente BANPRO, es la inseguridad en la ejecuciéon de las
transacciones (Ver Gréafico N°12); sin embargo, la mayoria de los propietarios de
agentes BANPRO afirman que el procesamiento de las transacciones son muy
seguras, el cliente no deberia de sentir inseguridad debido a que cuentan con el
personal capacitado, toman las medias de seguridad pertinentes con el uso del
equipo y el cliente al ejecutar cada transaccion, el equipo con que cuentan esta en
buen estado fisico y ante cualquier falla cuentan con el apoyo por parte del
ejecutivo de BANPRO en todo momento (Ver Cuadro N°4).
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Cuadro 4. Factores Técnicos determinantes SI NO
¢ Existe lentitud en el proceso al realizar una transaccién? 43% 57%
¢, Presenta con frecuencia errores de procesamiento? 38% 62%

¢, Compromiso con BANPRO Yy cliente para brindar un servicio 100% 0%
de calidad?

¢,Cuenta con el personal capacitado? 84% 16%
¢, Toman medidas de seguridad con el equipo y el cliente? 100% 0%
¢ El equipo esta en buen estado fisico? 95% 5%
¢ Recibe apoyo por Ejecutivos BANPRO? 100% 0%

Fuente: Propia a partir de encuesta aplicada a agentes BANPRO.

Afirmando la opinion de los propietarios de agentes BANPRO, Grupo
PROMERICA (2017), afirma que este canal de atencion es un producto agil,
seguro y cercano, respaldado por la fortaleza y solidez financiera de Banco Grupo
PROMERICA.

8.2.3. Factores Tecnologicos.

El factor tecnologico mas influyente para los clientes es la caida de sistema,
esto perjudica mucho el proceso de ejecucion de las transacciones (Ver Gréfico
N°13); sin embargo Kraudy (2017), en su entrevista asevera que el factor
determinante en la “caida de sistema” es la dependencia que tiene BANPRO a la
red informatica de claro y movistar; por tanto cuando se presenta el cliente al
agente y el comerciante le indica que se “cayo el sistema o no hay sistema”, no
significa que es el sistema de BANPRO que no esta funcionando, al contrario es la
sefial de los proveedores de internet que en ese momento colapso; este hecho se
da sobre todo en fechas de pagos como en las quincenas de cada mes, donde la
red de los proveedores se saturan con sus transacciones, priorizando sus ventas y

en segundo plano dejan la sefial para que BANPRO pueda ejecutar sus pagos.
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Grafico 13. Factores Tecnoldgicos segun clientes.
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Fuente: Propia a partir de encuesta aplicada a clientes.

Certificando el dato anterior, la mayoria de los propietarios de los agentes
consideran que es la dependencia del internet y la energia eléctrica una de las
principales limitantes que presentan en su comercio para poder realizar

satisfactoriamente las transacciones a sus clientes (Ver Cuadro N°5).

Cuadro 5. Factores Tecnolédgicos determinantes. SI NO

¢ Considera que la dependencia de internet y energia eléctrica  89% 11%
es una de las principales limitantes del agente?

¢,Cuenta con el personal capacitado ante falla tecnologica? 76% 24%
¢, Considera que la ubicacién del equipo en el local es el espacio 100% 0%

mas idoneo?

Fuente: Propia a partir de encuesta aplicada a agentes BANPRO.

8.2.4. Factores Organizacionales.

La desmotivacion que tienen los comerciantes para brindar el servicio, es
uno de los factores organizacionales mas frecuentes en los agentes BANPRO;
segun el 44% de los clientes encuestados (Ver Grafico N°14).
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Gréfico 14. Factores Organizacionales segun clientes.
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Fuente: Propia a partir de encuesta aplicada a clientes.

Rodriguez (2017), en su entrevista indica que BANPRO no motiva
considerablemente al comercio a brindar sus servicios, esta debe ser una iniciativa
del propietario, pues a partir de las transacciones que realice, asi BANPRO le

compensara con el pago de comisiones.

Segun la normativa de los agentes BANPRO, no esta permitido que en un
mismo comercio existan productos de la competencia por ejemplo RAPIBAC o
SERVIRED LAFISE, por politica no pueden operar ambas entidades; es por eso
que la sucursal de BANPRO no compite, por lo tanto, no existe una estrategia

agresiva de motivacion para los comerciantes.

Kraudy aclara este hecho, explicando otro panorama donde BANPRO si
compite con las otras entidades financieras P/E:

‘Supongamos que un cliente se presenta a un comercio a comprar

productos y paga con una tarjeta ya sea de crédito o débito; ante tal situacion

el cajero tiene la opcién de facturar la transaccion por cualquier medio de la

entidad que tenga en su comercio; entonces es ahi donde la estrategia de

BANPRO es mas agresiva pues el ejecutivo de BANPRO debe de motivar a

la persona encargada de atender el comercio que facture la compra por su
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medio; caso contrario a lo que sucede con las transacciones solicitadas por

los clientes en los comercios de agente BANPRQO”(Kraudy, 2017).

Por tanto, es mas que notable que la estrategia con que cuenta BANPRO
para motivar a sus agentes no es tan agresiva; sin embargo, en base a la teoria
cabe mencionar que la sucursal cuenta con un programa de fidelizacion de
agentes BANPRO; el cual consiste en otorgarles a los clientes regalias por un
nivel alto en la facturacion. A partir de esta informacion se consultd con los
propietarios de los agentes si han obtenido regalias por BANPRO, donde la
mayoria afirmaron que si, de igual manera dicen sentirse motivados para operar
dicho agente (Ver Cuadro N°6).

Este dato resulta relevante pues ciertos clientes afirman que los agentes no
estan motivados lo suficiente para brindar sus servicios, pero por otra parte son los
mismos comerciantes que contradicen esta afirmacion; quizas este hecho se deba
a que el cliente vincula la desmotivacion con la falta de iniciativa por parte del
agente para brindar el servicio, afirmando con lo que comento el gerente de la

sucursal en su entrevista.

Cuadro 6. Factores Organizacionales determinantes. Sl NO
¢, Tiempo de capacitaciéon adecuado? 84% 16%
¢ Existe Motivacion para operar el Agente BANPRO? 86% 14%
¢ Ha obtenido regalias por BANPRO? 70% 30%

Fuente: Propia a partir de encuesta aplicada a agentes BANPRO.
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8.3. Factores més incidentes en el poco uso de los Agentes BANPRO.

Segun resultados obtenidos, es notorio que durante la ejecucion del canal
de servicio alterno agente BANPRO en la zona urbana del municipio de
Matagalpa, se presentan una serie de factores econémicos, técnicos, tecnolégicos

y organizacionales, que impiden que la sucursal logre sus objetivos estratégicos.

Basandose en el porcentaje de opiniones obtenidas tanto de los clientes,
como de los agentes y la entidad en cuestion; se logré determinar que los factores
gue presentan mayor incidencia en el poco uso de los servicios de agentes
BANPRO son: el desconocimiento de la ubicaciéon de los agentes por parte de los
clientes, desconocimiento de los beneficios que pueden obtener al usarlos, la
inseguridad en la ejecucion de las transacciones, falta de efectivo en caja y fondos
en las cuentas operativas del comercio, caida de sistema, dependencia de red
informatica de claro y movistar para operar y la falta de iniciativa de los agentes

para brindar el servicio.

Los hechos anteriores son muy relevantes en la investigacion; pues
indican las debilidades que presenta la ejecucién de los agentes BANPRO; de
continuar ocurriendo esta situacion, éstos factores afectaran el desarrollo
empresarial de BANPRO en el Municipio de Matagalpa; ocasionando que en algun
momento muchos de sus clientes decidan optar por otras alternativas bancarias,
pues quizas la competencia presente canales que logren ejecutarse sin ningun
inconveniente; poniendo de esta manera en riesgo la imagen y prestigio de la

institucion.

A partir de lo anterior se puede afirmar que el uso de los canales de
servicios alternos Agentes BANPRO podria mejorar positivamente en la zona
urbana del municipio de Matagalpa, siempre y cuando se apliquen acciones
estratégicas que reduzcan las dificultades encontradas en el uso de los mismos,

de manera que los clientes puedan realizar sus transacciones efectivamente.
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Partiendo de la afirmacién anterior, se consulté a los clientes si harian uso
de los agentes BANPRO con mayor frecuencia, si BANPRO Matagalpa tomara
medidas correctivas que mejoren su funcionamiento; donde se obtuvo como

resultado una buena aceptacion de uso por los clientes (Ver Grafico N°15).

Gréfico 15. Si se corrigen fallas en Agente BANPRO, haria uso con mayor
frecuencia.

ESI ENO

94%

Fuente: Propia a partir de encuesta aplicada a clientes.

Por otra parte, la mayoria de los encuestados afirman que les gustaria
recibir informacioén relacionada sobre las transacciones disponibles y ubicacién de
los agentes BANPRO en la zona urbana del municipio de Matagalpa (Ver Grafico
N°16); los mismos coinciden en que el medio de comunicacion mas adecuado
para transmitir dicha informaciéon son las redes sociales, television local, en la
propia sucursal de BANPRO Matagalpa y en menor medida a través del celular
(Ver Gréfico N°17).

Gréfico 16. Le gustaria recibir

informacion sobre los agentes Gréafico 17. Medio de
BANPRO en Matagalpa. comunicacion.

mSl mNO m Celular

97%

mTv
M En Sucursal BANPRO
M Radio

M Redes Sociales

Fuente: Propia a partir de encuesta aplicada a clientes.
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8.4. Acciones Estratégicas.
Dando cumplimiento al cuarto objetivo, se presenta a continuacion la
propuesta de las acciones estratégicas que mejoren la productividad del uso de

los agentes BANPRO en la zona urbana de Matagalpa.
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|.- Introduccion.

Para mejorar el proceso de productividad del uso de los agentes BANPRO,
se proponen una serie de acciones estratégicas basado en los factores mas

incidentes en el poco uso de los agentes BANPRO.

Si se toma en cuenta el cumplimiento de las acciones, en la ejecucion de
los agentes BANPRO; la institucion en cuestidbn podra alcanzar sus objetivos
estratégicos, beneficiando en gran medida tanto a los clientes como los

propietarios del agente.

Il.- Objetivos de la Propuesta.

1. Elaborar una matriz de analisis FODA, sobre los factores incidentes al
utilizar los agentes BANPRO.
2. Plantear un andlisis MECA del uso de los agentes BANPRO.

3. Proponer acciones estratégicas que mejoren el manejo de los agentes.

lll.- Desarrollo de la Propuesta.

Para la elaboracion de las lineas estratégicas que permitan que la sucursal
BANPRO Matagalpa, los clientes y los propietarios de agentes BANPRO, puedan
explotar al 100% los beneficios del canal alterno; se realiz6 en base a los
resultados obtenidos, un analisis a los agentes BANPRO para identificar las
principales fortalezas, debilidades y asi mismo detectar las posibles oportunidades

y enfrentar las amenazas para su desarrollo.

3.1. Matriz FODA para la formulacion de estrategias.

La matriz de analisis DAFO o FODA, es wuna conocida herramienta
estratégica de andlisis de la situacion de la empresa. Para Espinosa (2013), el

principal objetivo de aplicar la matriz DAFO en una organizacion, es ofrecer un
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claro diagnéstico para poder tomar las decisiones estratégicas oportunas y

mejorar en el futuro.

Su nombre se deriva del acrénimo formado por las iniciales de los términos:

debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades. La matriz de analisis DAFO

permite identificar tanto las oportunidades como las amenazas que presentan

nuestro mercado, y las fortalezas y debilidades que muestra nuestra empresa.

Cuadro 7. Matriz FODA en el uso de los agentes BANPRO.

Fortalezas

Oportunidades.

¢ Institucion financiera solida.

e Capacitacion constante y apoyo a
propietarios de agentes BANPRO.

e Equipos en buen estado fisico.

e Toman medidas de seguridad al
procesar las transacciones.

e Reduccion de tiempos de espera
hacia sus clientes durante la ejecucion
de sus transacciones.

e Reduccion de gastos de movilizacion
hacia sus clientes.

e Reduccion de retrasos de pago,
cargo de mora e interés hacia los
clientes.

e Atencion en sitios alejados y de dificil
acceso.

e Mayor horario extendido y
personalizado.

e Conocimiento del cliente sobre las
funciones generales de los agentes
BANPRO.

e Las transacciones mas comunes
realizas por los clientes son las
transacciones que ejecutan los agentes.
e El propietario del comercio a través
del agente BANPRO logra diferenciarse
ante la competencia.

e Publicidad masiva gratis.

» Beneficio econdmico a los
propietarios de comercios a través de
comisiones.

Debilidades

Amenazas

e Carencia de publicidad sobre la
ubicacion especifica de los agentes
BANPRO.

e Falta de concientizacién a los
propietarios de los agentes sobre el uso,
importancia y beneficios de los mismos.
e Falta de orientacion a los clientes
sobre el uso del canal alterno.

e Dependencia de redes informaticas
de CLARO Y MOVISTAR para operatr.

e Competencia con productos similares
de otras entidades financieras.

e Calidad en la atencién al cliente por
otras instituciones.

e Caidas de sistema de los
proveedores CLARO Y MOVISTAR.

e Falta de iniciativa de los propietarios
de agentes BANPRO para mantener
disponibilidad de efectivo en caja y
fondos disponibles en sus cuentas.
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3.2. Planteamiento MECA.

Para empezar a precisar la estrategia se suele responder al analisis DAFO
con las aplicaciones MECA, lo que nos sirve de orientacion estratégica. Marquez
(2017), afirma que el objetivo del analisis MECA reside en identificar y corregir las
debilidades de la empresa, afrontar las amenazas, mantener las fortalezas y sacar

el maximo partido a las oportunidades. Esta es una herramienta muy atil que

ayuda a definir las lineas estratégicas de accion.

Cuadro 8. Planteamiento MECA en el uso de los Agentes BANPRO.

Mantener las Fortalezas

Explorar oportunidades

e Seguir capacitando y apoyando a los
propietarios de agentes BANPRO.

e Mantener los productos de
tecnologia en buen estado.

e Seguir tomando las medidas de
seguridad pertinentes.

e Continuar reduciendo tiempos de
espera, gastos de movilizacién y
retrasos de pago hacia sus clientes.
e Ampliar cobertura de atencion y
horarios.

e Mayor contacto con el cliente para
mantenerlos informados y poder
ofrecerles soluciones a sus necesidades
financieras.

e Explotar al maximo la publicidad
masiva para seguir logrando la
diferenciacion del comercio ante la
competencia.

¢ Incentivar a los propietarios de
agentes a través de comisiones
considerables.

Corregir las Debilidades

Afrontar las Amenazas

¢ Disefiar un plan de publicidad que
muestren la ubicacion especifica de los
agentes en la zona urbana de
Matagalpa.

e Concientizar a los propietarios de los
agentes BANPRO sobre el uso,
importancia y beneficios que obtiene el
comercio al utilizar el agente.

e Motivar y educar al cliente a usar los
agentes para sus gestiones bancarias.

e Garantizar la ejecucién correcta de
las transacciones realizadas en el canal
alterno.

e Mejorar el servicio de atencién al
cliente en los agentes BANPRO.

o Establecer relaciones contractuales
con los proveedores de red informatica.
e Fortalecer la relaciéon con el
propietario del negocio.
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3.3. Lineas estratégicas.

Tras haber analizado las acciones mas importantes del analisis MECA en
los agentes BANPRO; existen diferentes tipos de estrategias para actuar ante
tales acciones; entre ellas se encuentra la estrategia defensiva, ofensiva, de

supervivencia y de reorientacion.

Con esta investigacion se pretende corregir las debilidades internas que
presentan los canales de servicios alternos agentes BANPRO, en la zona urbana
del municipio de Matagalpa; a partir de este proposito es que se plantea la
estrategia de reorientacion.

Para Méarquez (2017), lo importante en la estrategia de reorientaciébn es
superar las debilidades para aprovechar la oportunidad. Lo que se quiere
conseguir mediante este tipo de estrategia es reubicar las debilidades

empresariales para asi tomar ventaja de las oportunidades del entorno.

Partiendo de lo anterior se plantea las siguientes acciones estratégicas:

3.3.1. Accion N° 1: Disefo de Publicidad.

Es de suma urgencia implementar un programa de publicidad masiva local,
de manera que se muestre los beneficios, transacciones disponibles y sobre todo
la ubicacién especifica de los agentes BANPRO que operan en la zona urbana del

municipio de Matagalpa.

Los medios de comunicacion que se proponen para lograr el fin anterior son
las redes sociales, canales de television local y directamente en la sucursal de
BANPRO Matagalpa, tomando en cuenta que son los medios que mayor

aceptacion tuvieron en las encuestas realizadas a los clientes.
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3.3.2. Accidén N° 2: Concientizacién a los propietarios de los
negocios.

Se requiere concientizar a los comerciantes duefios de los agentes BANPRO
sobre el uso, importancia y beneficios que tienen los mismos; de manera que

tomen iniciativa para usar el producto.

Para llevar a cabo este proceso se necesita que la sucursal de BANPRO
Matagalpa, realice con frecuencia talleres, seminarios y capacitaciones tanto
grupal como individual; de manera que cada comerciante logre entender el fin por
el cual fueron creados los agentes BANPRO, ademas de las comisiones
considerables y regalias que pueden obtener con el simple hecho de utilizarlo con

mayor frecuencia.

Este punto es determinante para la mejora de las dificultades encontradas; pues
sera hasta que el agente entienda la viabilidad del producto, que las transacciones
en los agentes BANPRO se realizaran sin ningun problema; cabe mencionar que
cuando BANPRO logre la concientizacion sera el mismo propietario del comercio

quien vendera su producto.

3.3.3. Accion N° 3: Educacion al cliente.

El cliente juega un papel muy importante en los agentes BANPRO pues son los
beneficiarios finales del producto; es por ello que se necesita educarlos en su uso,
de manera que puedan lograr los multiples beneficios que tienen al ejecutar sus

transacciones en dicho canal.

Para lograr la educacion del cliente la primera instancia es en la sucursal donde
ellos son atendidos; son los ejecutivos tanto de caja como servicios bancarios
guienes deben de motivar y orientar a los clientes a usar dicho canal alterno;

deben de explicarle que la transaccion que se esta presentando a realizar en la
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sucursal, también la pueden procesar en el agente BANPRO mas cercano a su
hogar, evitando asi tiempos de espera y gastos de movilizacion.

Por otra parte, tanto la sucursal como el propietario del agente deben de educar
al cliente que las transacciones procesadas en estos comercios son seguras,
efectivas y son realizadas en tiempo real; e incluso pueden comprobarlas

inmediatamente si se hicieron efectivas a través de otros medios alternos.

3.3.4. Accion N° 4: Monitoreo y seguimiento a los Agentes
BANPRO.

Se requiere que la sucursal de BANPRO Matagalpa supervise y de un
seguimiento riguroso a cada comercio que ejecute el canal alterno agente
BANPRO; de manera que se logre la consecucidén de los objetivos para el cual

fueron creados.

Es de suma importancia que el ejecutivo de cuentas de Agente BANPRO
realice visitas peridédicas a cada comercio, se propone al menos 2 visitas por mes;
de manera que pueda corroborar in situ, si existen problemas durante la ejecucion
del canal alterno, y asi tomar medidas correctivas en el momento; por otra parte es
necesario que la sucursal en cuestion determine el nivel de facturaciéon mensual
por cada agente BANPRO en el municipio, de modo que los comercios que no
realicen transacciones les sea quitado el servicio de agente BANPRO, vy

determinar nuevos comercios potenciales para afiliarlos al canal alterno.

3.3.5. Accion N° 5: Motivacion a los agentes BANPRO.

Se debe implementar una estrategia agresiva de motivacion para los

comerciantes que ejecutan el canal alterno agente BANPRO.

Es necesario mantener el estimulo positivo tanto a los propietarios de los

agentes BANPRO como a los colaboradores que operan en el comercio; de
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manera que estos sean mas productivos, més eficientes, mas creativos, tengan un
mayor compromiso con la sucursal de BANPRO, y estén mas dispuestos a brindar
una buena atencién a los clientes; si bien es cierto que la comision por cantidad de
transacciones la recibe el propietario del negocio, es importante estimular en gran
medida a los colaboradores que operan en el comercio, pues en la mayoria de los
casos son los colaboradores quienes ejecutan las transacciones solicitadas por los

clientes que visitan el comercio.

Tomando en consideracion que BANPRO cuenta con un programa de
fidelizacién a los propietarios de agentes, se requiere que la sucursal implemente
mayores recursos en dicho programa; de manera que tanto el propietario como
sus colaboradores obtengan regalias y reconocimientos mensuales, semestrales y

anuales segun su nivel de facturacion, con el fin de reafirmar su lealtad y fidelidad.

Cabe mencionar que si la sucursal de BANPRO Matagalpa toma en cuenta
el cumplimiento de las acciones estratégicas planteadas, la institucion en cuestion
podra mejorar la productividad de los agentes, garantizando el uso correcto de los
mismos; de manera que los clientes podran realizar sus transacciones de manera
facil, rapida y segura sin ningan inconveniente en cualquier comercio afiliado; por
otra parte tanto los propietarios de agente BANPRO como sus colaboradores, con
estas acciones podran brindar un servicio de calidad, obteniendo ingresos

econdémicos y regalias considerables.

A partir de lo anterior, con estas acciones la institucion podra alcanzar
completamente los objetivos estratégicos por los cuales fueron creados los

agentes BANPRO, permaneciendo asi con sus metas a largo plazo.
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IX.- CONCLUSIONES

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

v' El uso de los agentes BANPRO en la zona urbana del municipio de
Matagalpa presentan multiples beneficios para los clientes, los propietarios
del agente y la sucursal bancaria; entre los mas destacados se encuentran
reduccion de tiempos de espera, reduccion de gastos de movilizacion, mas
puntos de atenciébn cercana al hogar, mayor horario extendido y
personalizado, diferenciacién del comercio ante la competencia, ingresos
econdémicos extras como pago de comisiones y regalias, publicidad masiva

gratis, mayor cobertura y bancarizacion.

v’ Existen factores econdémicos, técnicos, tecnol6gicos y organizacionales que
reducen el uso de los agentes BANPRO; los factores econdmicos
identificados son la inseguridad en el comercio, falta de efectivo en caja del
comercio y falta de fondos disponibles en las cuentas de los agentes; los
factores técnicos son la lentitud en el proceso al realizar una transaccion
bancaria, errores de procesamiento, mala atenciéon por parte del agente,
inseguridad en la ejecucion de las transacciones y pagos no aceptados en
otras instituciones; dentro de los tecnologicos se encuentra la falta de
veracidad y confiabilidad de los procesos, la ubicacion del equipo dentro del
local y la caida del sistema; y por ultimo los factores organizacionales son la
carencia de informacion por el agente para explicar las transacciones
disponibles, desmotivacion de los agentes para brindar el servicio y los

rumores de otras experiencias.
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v’ Los factores mas incidentes en el poco uso de los agentes BANPRO son el
desconocimiento de la ubicacion de los agentes por parte de los clientes,
desconocimiento de los beneficios que pueden obtener al usarlos, la
inseguridad en la ejecucion de las transacciones, falta de efectivo en caja y
fondos en las cuentas operativas del comercio, caida de sistema,
dependencia de red informatica para operarlo y la falta de iniciativa de los

agentes para brindar el servicio.

v Si se toma en cuenta el cumplimiento de las acciones estratégicas
planteadas, en la ejecucion de los agentes BANPRO; la institucion en
cuestién podra alcanzar sus objetivos estratégicos, beneficiando en gran
medida tanto a los clientes como los propietarios del servicio alterno agente
BANPRO.
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X.- RECOMENDACIONES

Para mejorar el uso de los agentes BANPRO en la zona urbana de Matagalpa se

recomienda a la Institucion Bancaria BANPRO lo siguiente:

v

Implantar las acciones estratégicas para mejorar la productividad del uso de
los agentes BANPRO.

Involucrar a todo el personal de BANPRO Matagalpa con el cumplimiento

de las actividades estratégicas.

Implementar programas de capacitacion, entrenamiento y especializacion

para los empleados que ejecutaran las lineas estratégicas.

Dar seguimiento a los clientes y propietarios de negocios con el uso de los
agentes BANPRO.

Comparar resultados de frecuencia de uso de los agentes BANPRO

semestralmente.
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Anexo No. 1

Ubicacion de Agente BANPRO en el departamento de Matagalpa / Municipio Matagalpa

Fuente: https://www.banprogrupopromerica.com.ni/media/279672/ab_departamentos.pdf

COMERCIAL LOS ROBLES - MATAGALPA MERCADO NORTE 1/2 CUADRA AL NORTE, BARRIO GUANACA, MATAGALPA.
FARMACIA MORAZAN - MATAGALPA FRENTE A LA CANCHA DEPORTIVA - MATAGALPA.
FARMACIA SAN BENITO N° 1 MATAGALPA BARRIO GUANUCA. REPUESTOS BRENES 3 1/2 CUADRAS ESTE, MATAGALPA.
SUPERMERCADO LA MATAGALPA # 2 CONTIGUO A CASA PELLAS MATAGALPA.
STANDARD CHONTAL - MATAGALPA MERCADO NORTE 2 1/2 CUADRAS AL SUR-MATAGALPA.
FARMACIA MATAGALPA-# 1 DISNORTE 3 CUADRAS AL ESTE, MATAGALPA.
FRENTE A RANCHO ESCONDIDO, ESSO CALERO 1 CUADRA AL OESTE -
MULTIREPUESTOS MATAGALPA MATAGALPA.
MISCELANIA RIOS - MATAGALPA BARRIO 5 DE JUNIO, DISNORTE 5 CUADRAS AL NORTE.
DIST. EL GRANJERO LOS CHITOS - MATAGALPA DE LA BOMBA DE AGUA 1 CUADRA AL ESTE.
PULPERIA DON LALO - MATAGALPA DEL CAMPO ELIAS ALONZO 20 VARAS AL NORTE, MATAGALPA.
PULPERIA INGRID - MATAGALPA BARRIO FANOR JAENZ ,ENITEL 2 CUADRAS AL NORTE,MATAGALPA.
PULPERIA CHEPITA-MATAGALPA IGLESIA MOLAGUINA 5 CUADRAS AL ESTE, MATAGALPA.
COMPACCES - COMPUTADORAS Y ACCESORIOS FRENTE A IGLESIA ELIM - MATAGALPA.
CASA DE LAS GORRAS - MATAGALPA DEL FAMILIAR 1 1/2 CUADRA AL OETE, CASA DE LAS GORRAS MATAGALPA.
FARMACIA SANTA MARTHA - MATAGALPA DE LOS SEMAFOROS DEL FAMILIAR 2 1/2 CUADRA AL SUR MATAGALPA.
AGROPECUARIA AGROLIFE - MATAGALPA COSTADO SUR DEL MERCADO GUANUCA, MATAGALPA.
ARTESANIAS DIOS ES MI PROVEEDOR - MATAGALPA CITIBANK 1 1/2 CUADRAS AL ESTE, MATAGALPA.
DISTRIBUIDORA DE GAS PEREZ CASTILLO-MATAGALPA FRENTE A LA INDUSTRIA SANTA BRIGIDA-MATAGALPA
CYBER UNIVERSAL - MATAGALPA ANTIGUO ROYAL BAR 1/2 CUADRA AL SUR, MATAGALPA.
BOUTIQUE TAXI - MATAGALPA PARQUE DARIO 1/2 C AL NORTE MATAGALPA
TECNO COLOR - MATAGALPA DRRIZO11/2CN
FARMACIA OZIRIS #3-MATAGALPA MERCADO N 75 VRS ALS S MATAGALPA




FARMACIA OZIRIS CENTRAL-MATAGALPA

PARQUE DARIO 2 1/2 C NORTE

GO GO PARTY-MATAGALPA

SUPER ESTRELLA 24/7 20 VARAS AL NORTE

CYBER COPY CONECTA2-MATAGALPA

DEL LA CENTRAL GAS 1C AL ESTE

WAPOQOS STORE - MATAGALPA

PARQUE DARIO 1%C NORTE (TIENDA WAPQO’'STORE)

LLAMADAS MUNDIALES - MATAGALPA

ANTIGUO ROYAL BAR 75 VRS OESTE - MATAGALPA.

GLOBAL TRACK -MATAGALPA

FRENTE AL COSTADO OESTE DEL PARQUE MORAZAN, MATAGALPA

GLOBAL TRACK 02 -MATAGALPA

DE DISNORTE 25 VRS AL ESTE

GLOBAL TRACK 03 -MATAGALPA

MARIA MATUS 1/2 C SUR MATAGALPA

CELULARES MANYS CELL-MATAGALPA

FRENTE A ALMACEN MI FAVORITA

OVERHOLL-MATAGALPA

ESQUINA DEL CHINO KUAN 1/2C ESTE

MATERIALES DE CONSTRUCCION NORTENOS - AB

GASOLINERA UNO LAS MARIAS 150 METROS AL NORTE MATAGALPA

TIENDA RAPIDITO-MATAGALPA

DE JUAN MORALES 1C AL SUR, MATAGALPA

COPYMAX-MATAGALPA

FRENTE A LA ESCUELA EL PROGRESO

FARMACIA SU MEDICO-MATAGALPA

RESTAURANTE LAS PRADERAS 1C NORTE MATAGALPA

PULPERIA GRETCHEN-MATAGALPA

BO RODOLFO LOPEZ COST E DEL REST LAS PRADERAS MATAGALPA

AB GMG MATAGALPA

COSTADO OESTE PARQUE DARIO

AB EV MATAGALPA

DE LOS SEMAFOROS PARQUE DARIO 2 1/2C AL NORTE

CYBER FAST-MATAGALPA

POLICIA1 C O MATAGALPA

CELL TRONIC - MATAGALPA

CELTRRONIC CONTIGUO A FINANCIERA FAMA MATAGALPA.

CYBER CAFE - MATAGALPA

EMPALME SANTA BARBARA LA UNION FRENTE AL CEMENTERIO

LAPTOP CELL-MATAGALPA

DDF EL CINE GUANUCA 11/2C AL NORTE MATAGALPA

CYBER STUDIO 54-MATAGALPA

BO FCO MORENO NO 1 CASA COMUNA 3C AL OESTE MATAGALPA

DISTRIBUIDORA EL EXITO -MATAGALPA

DISTRIBUIDORA EL EXITO, DE LA COTRAN 1C AL SUR, GUANUCA

FARMACIA GUANUCA - MATAGALPA

DE LAS GRADAS DE LA IGL. GUADALUPE 1/2C.0, MATAGALPA

FARMACIA MAIRENA-MATAGALPA

INAEP 25 VRS ESTE

EY A ACCESORIOS E IMPRESIONES-MATAGALPA

CLARO CENTRAL 70VRS AL ESTE MATAGALPA

GLOBAL TRACK 04 - MATAGALPA

IGLESIA LOS MORMONES 1 1/2C AL ESTE

PULPERIA HERRERA-MATAGALPA

BO LAS MARIAS DE LA GASOLINERA UNO 2C AL SUR MATAGALPA




PULPERIA CHAVARRIA-MATAGALPA

DDF 7MO LIBRE 3C AL N, MATAGALPA

FARMACIA MALYDU - MATAGALPA

HOTEL CAOBA 2 C AL OESTE 1 C AL NORTE MATAGALPA

PULPERIA DON FRUTO - MATAGALPA

BENEFICIO PALACIO 4C AL N MATAGALPA

MINI PULPERIA MIRIAM - MATAGALPA

COLEGIO MIGUEL LARREYNAGA 11/2C AL E MATAGALPA

PULPERIA CHAVARRIA LOPEZ - MATAGALPA

PORTAL DEL CEMENTERIO 1C AL S MATAGALPA

PULPERIA CHAVARRIA - MATAGALPA

BO TOTOLATE ABAJO ESC PABLO ANTONIO CUADRA 1/2 CALO 1/2 CALS
MATAGALPA

PULPERIA GERY MAR - MATAGALPA

IGLESIA SAN JOSE 4C AL SUR 1C AL E MATAGALPA

FARMACIA FERNANDA - MATAGALPA

RPTO MANUEL DE JESUS MENDOZA BODEGAS COCACOLA1CN 2CO
MATAGALPA

FRAICHE ESENCIAS Y PERFUMES - MATAGALPA

VILLA 10 DE MAYO, DE LA FARMACIA 10 DE MAYO 100 VRS NORTE CASA TOPE
COLOR CREMA PORTON BLANCO

CYBER BLESS - MATAGALPA

FRENTE AL SUPERMERCADO LA COLONIA. MATAGALPA

CLINICA DENTAL LOS ANGELES-MATAGALPA

ESQUINA OPUESTA A RADIO ESTEREO YES MATAGALPA

HOTEL RIO BRAVO - MATAGALPA

CONTIGUO AL CONSEJO SUPREMO ELECTORAL, MATAGALPA

MINI PULPERIA DIVINO NINO - MATAGALPA

COLONIA APOYO AL COMBATIENTE DEL PUNET 75VRA AL O, MATAGALPA

VENTA DE MATERIALES DE CONSTRUCCION HERMANOS ESCOTO CASTRO

DIRECCION: FRENTE A GASOLINERA ESSO SAN MARTIN.

FINANCIERA FUNDESER-MATAGALPA

DE CASA PELLAS 1/2C AL ESTE MATAGALPA

VENTA DE MADERA HERMANO ESCOTO CASTRO - MATAGALPA

DISTRIBUIDORA MAYRA 1 1/2C. AL OESTE, PUESTO DE MADERA, MATAGALPA

CEDICOMPU - MATAGALPA

DIRECCION: POLICIA NACIONAL % C AL OESTE.

PULPERIA DAVILA - MATAGALPA

BO PANCASAN PANADERIA SANTA ELENA 2 C O MATAGALPA

TIENDA LAS TORREZ - MATAGALPA

RESTAURANTE LAS PRADERAS 1C AL SUR MATAGALPA

TIENDA DIVA - MATAGALPA

FRENTE AL COSTADO SUR DE LA IGLESIA GUADALUPE MATAGALPA

CYBER G - NET - MATAGALPA

BO EL PROGRESO PARQUE DARIO 10VR N MATAGALPA

PULPERIA IVETH - MATAGALPA

IGLESIA SAN ANTONIO 3 C. AL SUR, MATAGALPA

MISCELANEA LOS CANETOS - MATAGALPA

MERCADO SUR 1 1/2C.SUR, MATAGALPA

ACORDE SOUND - MATAGALPA

HOTEL BERMUDEZ 1/2C O MATAGALPA

MOTOREPUESTO CHOPPER AARON - MATAGALPA

DIRECCION: PESCAMAR 1% C ESTE.




POLLO FRESCO - MATAGALPA

ANTIGUO ROYAL BAR 1. CN 10VRS AL OESTE

FARMACIA APANTE - MATAGALPA

FUNERARIA LA ESPERANZA 1C.N 1C.E, MATAGALPA

CYBER FLASH - MATAGALPA

ALMART 1C NORTE 1/2CAL O

TECNICOPY - MATAGALPA

DIRECCION:COSTADO NORTE DE LA ALCADIA MUNICIPAL.

SID SOLUCIONES INTEGRALES DIVERSAS - MTG

DIRECCION: PESCAMAR 7:C OESTE.

DISTRIBUIDORA ABC - MATAGALPA

SEMAFOROS DEL PARQUE DARIO 2 1/2C. AL OESTE.

PULPERIA LA CEIBA - MATAGALPA

BO PALO ALTO HOTEL BERMUDEZ 1/2C AL E MATAGALPA

MINI FERRETERIA FLORES - MATAGALPA

DIRECCION: PUENTE INEP 100 VRS AL SUR - MATAGALPA.




Anexo No. 2

UNAN Managua- FAREM Matagalpa
Maestria en Gerencia Empresarial

Guia de Encuesta dirigida a Clientes

Estimad@s clientes, se realiza una investigacion con el fin de detectar los
factores que inciden en el uso de los canales de servicios alternos — Agentes
BANPRO, en la zona urbana del municipio de Matagalpa; y asi tomar medidas
correctivas para que la institucion pueda alcanzar sus objetivos estratégicos.
Para lograr este objetivo se requiere su valiosa cooperacion, agradeciendo de
antemano su colaboracion.

Marque con una “X” su respuesta.
1. ¢(Qué transacciones realiza con mayor frecuencia en la sucursal de
BANPRO Matagalpa? (marcar 3 respuestas).

Retiro de Efectivo Mesas de Cambio
Depésito a Cuentas Pago de Tarjeta de Crédito
Retiro de Remesas Compra de tiempo aire
Pago de préstamo Consulta de saldo

Pago de servicios publicos y privados

2. ¢Cudles canales de Servicios alternos considera que son mas utilizados
para ejecutar las transacciones antes mencionadas?
(marcar 3 respuestas).

Agentes BANPRO Tele pagos
Autobancos Billetera Movil
Kioscos electrénicos Banca Movil

Banca en Linea Cajeros Automaticos

Sucursal Telefénica

3. ¢Ha escuchado alguna vez sobre las funciones de los Agentes BANPRO?
Si No

4. ¢Ha utilizado el canal de servicio alterno Agente BANPRO, para realizar sus
gestiones bancarias? Si No

Si larespuesta es NO:
5. ¢ Cudl es la causa de no usar los agentes BANPRO? (marcar 2 respuestas)

Desconocimiento del producto.

Desconocimiento de la ubicacion.

Mala atencion por parte de los Agentes.

Nunca encuentro la persona encargada.

Falta de sistema.

Inseguridad en la ejecucion de las transacciones.

Falta de seguridad en el comercio.

Saltar a pregunta #10 — Pagina #3




Si larespuesta es S:

6. ¢ Con que frecuencia utiliza los Agentes BANPRO?
Muy Frecuente Frecuente Poco Frecuente

7. Al hacer uso de los agentes BANPRO ha logrado: (marcar 2 respuestas)

Reducir gastos de movilizacion a sucursal bancaria.

Evitar retrasos de pagos, cargos de mora e intereses.

Realizar transacciones sin costo adicional.

Obtener mayor horario extendido y personalizado.

Reducir riesgos delincuenciales.

Acceder a puntos de pago cercanos al hogar.

Reducir tiempos de espera.

8. ¢Considera que existen problemas en los agentes BANPRO, para realizar
transacciones bancarias?
Si No

Si larespuestaes Sl:

9. ¢ Cudles cree que puedan ser los factores que influyan?
(marcar 1 respuesta por cada items)

Econdmicos

Inseguridad en el comercio.

Falta de efectivo en caja del comercio

Falta de fondo disponible en cuentas de los agentes.

Técnicos

Lentitud en el proceso al realizar una transaccion bancaria.

Errores de procesamiento.

Mala atencién por parte del agente.

Inseguridad en la ejecucion de las transacciones.

Pagos no aceptados en otras instituciones.

Falta de integracion con otras instituciones.

Tecnolbgicos

Falta de veracidad y confiabilidad de los procesos.

Ubicacion del equipo dentro del local.

Robo de Informacién como saldos y #PIN.

Caida de sistema.

Organizacionales

Carencia de informacion por el agente para explicar las
transacciones disponibles en el comercio.

Desmotivacion de los agentes para brindar el servicio.

Rumores de otras experiencias.

Posicién geogréfica del comercio




10. ¢ Si BANPRO Matagalpa tomara medidas que mejoren el funcionamiento de
los Agentes BANPRO, usted haria uso de los mismos con mayor frecuencia?
Si No

11. ¢Le gqustaria recibir informacion relacionada sobre la ubicacion y
transacciones disponibles de los agentes BANPRO, que existen en la zona de
Matagalpa?
Sl No

Si larespuesta es Sl:
¢Por qué medio de comunicacion? (marcar 2 respuestas)

Celular Email TV Redes Sociales Radio
En Sucursal BANPRO

iii Muchas Gracias '!!



Anexo No. 3

UNAN Managua- FAREM Matagalpa
Maestria en Gerencia Empresarial

Estimad@s Agentes, se realiza una investigacion con el fin de detectar los
factores que inciden en el uso de los canales de servicios alternos — Agentes
BANPRO, en la zona urbana del municipio de Matagalpa; y asi tomar medidas
correctivas para que la institucion pueda alcanzar sus objetivos estratégicos.

Para lograr este objetivo se requiere su valiosa cooperacién, agradeciendo de
antemano su colaboracion.

Nombre del Comercio:

Marque con una “X” su respuesta.

1. ¢ Cuénto tiempo tiene su Agente BANPRO en operaciéon?
0 — 1 afios 1 - 2 aflos mas de 2 afios

2. ¢Porgue decidio ser Agente BANPRO? (marcar 2 respuestas).

Interés por bienestar econémico Asesoria financiera

Publicidad masiva gratis Promociones del comercio
Facilidad de Préstamo Diferenciacion del comercio ante
Regular flujo de caja la competencia

3. ¢ Con que frecuencia utilizan los clientes su Agente BANPRO?
Muy Frecuente Frecuente
Poco Frecuente Nunca

Si la respuesta es “Poco frecuente” o0 “Nunca”
4. ¢ Cual considera que es la causa de no usarlos? (marcar 1 respuesta)

Desconocimiento del producto.

Desconocimiento de la ubicacion.

Malas experiencias en la atencién, con otros comercios
de agentes BANPRO.

Falta de sistema.

Inseguridad en la ejecucion de las transacciones.

Falta de seguridad en el comercio.

5. ¢Qué transacciones realizan con mayor frecuencia los clientes en su
establecimiento? (marcar 3 respuestas).

Retiro de Efectivo Consulta de saldo
Depésito a Cuentas Pago de Tarjeta de Crédito
Retiro de Remesas Compra de tiempo aire

Pago de préstamo
Pago de servicios publicos y privados




| Factores Econémicos.

6. ¢ Cuenta con las instalaciones 6ptimas para atender a sus clientes?
SI No

7. ¢Cuenta con la disponibilidad de efectivo en caja para realizar operaciones
diarias? Sl No

8. ¢Cuenta con la capacidad de fondos suficientes en sus cuentas operativas
para realizar las transacciones al dia? S No

9. ¢ Cudl es su ingreso mensual promedio de comisiones?
C$0.00 — C$3,999.99
C$4,000.00 — C$7,999.99
C$8,000.00 — C$11,999.99
C$12,000.00 — a mas

10. ¢Considera que las tarifas de comisiones por cantidad de transacciones
realizadas son las adecuadas (a mayor transaccion mayor comision)?
Si No

Il Factores Técnicos.

11. ¢Cuenta con el personal capacitado para atender el agente BANPRO?
Sl No

12. ¢Considera que existe lentitud en el proceso al realizar una transaccion
bancaria? Sl No

13. ¢ Presenta con frecuencia errores de procesamiento en las transacciones?
Sl No

14. ¢ Considera que tiene un compromiso con BANPRO vy el cliente para brindar
un servicio de calidad? Sl No

15. ;Toman las medidas de seguridad con el uso del equipo y el cliente al
ejecutar una transacciéon?
Si No

16. ¢ El equipo que tiene en el comercio se encuentra en buen estado fisico?
Sl No

17. ¢ Recibe apoyo por parte de ejecutivos de BANPRO? SI No




Il Factores Tecnoléqicos.

18. ¢Considera que la dependencia de internet y energia eléctrica es una de
las principales limitantes que presenta el agente? Sl No

19. ¢Cuenta con el personal capacitado ante una falla tecnologica en el
equipo?
Si No

20. ¢Considera que la ubicacion del equipo en su local, es el espacio mas
idoneo para ejecutar las transacciones diarias? Sl No

IV Factores Organizacionales.

21. ¢Considera que el tiempo de capacitaciéon brindado por el ejecutivo de
BANPRO es el suficiente?
Si No

22. ¢Considera que los agentes BANPRO disponen de las transacciones
bancarias que necesitan los clientes? Sl No

23. ¢ Existe una motivacion por parte suya y su personal a cargo para realizar
las transacciones en los agentes? Sl No

24. ¢Ha obtenido regalias por parte de BANPRO, al destacarse como
comercio? Sl No

25. ¢Exige a su personal que ejecuten todas las transacciones disponibles en
los agentes?
Si No

iii Muchas Gracias !!!



Anexo No. 4

UNAN Managua- FAREM Matagalpa
Maestria en Gerencia Empresarial

De Sucursal BANPRO Matagalpa

Estimado entrevistado, se realiza una investigacién con el fin de detectar los
factores que inciden en el uso de los canales de servicios alternos — Agentes
BANPRO,, en la zona urbana del municipio de Matagalpa; y asi tomar medidas
correctivas para que la institucion pueda alcanzar sus objetivos estratégicos.

Para lograr este objetivo se requiere su valiosa cooperacion, agradeciendo de
antemano su colaboracion.

Persona a Entrevistar:

Cuestionario para Entrevista

1. ¢, Qué son los Agentes BANPRO y cuédl es su objetivo?

2. ¢Qué beneficios trae el agente BANPRO a los clientes, al propietario del
comercio y alasucursal?

3. ¢ Cuales son los criterios de seleccion para un agente BANPRO?
4. ¢ Cuédles son las tarifas de comisiones para los Agentes?

5. ¢Cuenta la sucursal con un programa de fidelizacion hacia los
propietarios de agentes BANPRO?

6. ¢(Cudles son las medidas de seguridad que existen en los Agentes
BANPRO?

7. ¢Cuales considera que son las causas por la que los clientes no hacen
uso del agente BANPRO por primera vez?

8. ¢ Tienen exigencias 0 metas para el propietario de agente BANPRO?

9. ¢Brindan asesorias técnicas y financieras a los comercios de agente
BANPRO?

10. ¢Cuentan con sistemas informaticos eficientes para ejecutar
satisfactoriamente las transacciones en los agentes?



11. ;Como motivan al propietario del agente BANPRO y sus colaboradores,
para mantener la fidelizacion de sus servicios hacia BANPRO?

12. ;Como cree que se pueda mejorar las dificultades presentadas en el uso
de los agentes BANPRO?

ii Muchas Gracias !!!



Anexo No. 5/ Carta de Validacion de Instrumentos

Matagalpa, Septiembre 2017
Estimados Sefores.
Saludos cordiales.

El motivo de la presente es para solicitar de su valiosa colaboracion en la
validacion de instrumentos que se utilizardn para recabar la informacion requerida
en la investigacion titulada: “Incidencia en el uso de los canales de servicios
alternos - Agentes BANPRO, en la zona urbana del municipio de Matagalpa,
durante el periodo 2017”, para optar al titulo de Maestria en Gerencia
Empresarial.

Como obijetivos de la investigacion plateo:

Objetivo General:

Analizar los factores que inciden en el uso de los canales de servicios alternos —
Agentes BANPRO, en la zona urbana del Municipio de Matagalpa, durante el
periodo 2017.

Objetivos Especificos:

1. Caracterizar los canales de servicios alternos — Agentes BANPRO.

2. ldentificar los factores econdmicos, técnicos, tecnoldgicos vy
organizacionales que reducen el uso de los servicios en los agentes
BANPRO.

3. Determinar los factores que tienen mas incidencia en el poco uso de los
agentes BANPRO en la zona urbana de Matagalpa.

4. Proponer acciones estratégicas que aumenten el uso de los agentes
BANPRO.

Para darle cumplimiento a los objetivos propuestos, se elaboraron tres
instrumentos para la recoleccién de datos, los que se componen de: una encuesta
dirigida a los clientes y agentes BANPRO del casco urbano en el Municipio de
Matagalpa y una entrevista dirigida a los miembros administrativos y operativos de
la Sucursal de BANPRO Matagalpa; para posteriormente procesar y analizar los
resultados de la investigacion.

Por lo antes expuesto, solicito de su valioso apoyo con la revision de los
instrumentos adjuntos, con el fin de lograr la eficacia de los mismos, manteniendo
la estructura l6gica y procurando la coherencia de lo solicitado. Agradezco de
antemano su tiempo y aportes brindados en esta investigacion.

Atentamente
Michael Huete Matus
Lic. en Ciencia de la Computacion.



