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RESUMEN

La banca digital puede ser una herramienta valiosa para las empresas que buscan mejorar su
gestion financiera, operativa y de recursos. Sin embargo, es importante que estas reciban
capacitacion y asesoramiento en el uso de la banca digital, y que se tomen medidas para
garantizar la seguridad de las transacciones en linea y la privacidad de los datos de los usuarios
financieros. Es importante que conozcan los beneficios y facilidades que puede ofrecer el uso
de la Banca Digital, para ello es necesario ofrecer una buena orientacion acerca del uso de la
Banca Digital. En ese sentido se puede decir que la implementacién de la banca digital puede
mejorar la eficiencia de las empresas, reducir costos y mejorar la experiencia de los usuarios
financieros, lo que puede aumentar la rentabilidad y la competitividad de estas empresas en el
mercado. Otro de los beneficios que ofrece la Banca Digital es que ayuda a los usuarios
financieros a no quedar al margen de los avances tecnologicos que ofrece la Banca, ya que la
tendencia es evolucionar constantemente con la tecnologia y mejorar los servicios financieros,
para que los usuarios de servicios financieros estén cada vez mas satisfechos con la experiencia
brindada por la Banca Digital. Los clientes hoy en dia estan familiarizados con el uso de la
Banca Digital, en ese sentido muchos prefieren realizar sus pagos de servicios o productos a
través de los distintos métodos de cobros y pagos digitales, entre los mas utilizados por los
usuarios financieros estan el QR (Quick Response), las Transferencias Bancarias Yy
Transferencias Interbancarias (ACH) y otros.

Palabras Claves: Banca Digital, Usuarios Financieros, Servicios Financieros.



ABSTRACT

Digital banking can be a valuable tool for companies seeking to improve their financial,
operational and resource management. However, it is important that they receive training and
advice in the use of digital banking, and that measures are taken to guarantee the security of
online transactions and the privacy of financial users' data. It is important that they know the
benefits and facilities that the use of Digital Banking can offer, for this it is necessary to offer
good guidance about the use of Digital Banking. In this sense, it can be said that the
implementation of digital banking can improve the efficiency of companies, reduce costs and
improve the experience of financial users, which can increase the profitability and
competitiveness of these companies in the market. Another benefit that Digital Banking offers
is that it helps financial users not to be left out of the technological advances that Banking offers,
since the trend is to constantly evolve with technology and improve financial services, so that
users of financial services are increasingly satisfied with the experience provided by Digital
Banking. Customers today are familiar with the use of Digital Banking, in that sense many
prefer to make their payments for services or products through different digital collection and
payment methods, among the most used by financial users are the QR (Quick Response), Bank

Transfers and Interbank Transfers (ACH) and others.

Keywords: Digital Banking, Financial Users, Financial Services.



INTRODUCCION

Las microempresas de la ciudad de Cobija en su mayoria, ain no han adoptado el uso de la
Banca Digital como medio de cobro y pago. En ese sentido se vio la necesidad de realizar el
Proyecto de Grado denominado “Propuesta de uso de la Banca Digital para La Empresa Gamma

Nutrition de la ciudad de Cobija”.

Por lo tanto, se establecido como objetivo general Determinar la incidencia de la educacion
financiera y la aceptacion de la banca digital, para incorporacion de transferencia y QR, para
cobros y pagos en la empresa Gamma Nutrition, asi mismo, se definid como objetivos
especificos: Determinar el grado de educacion financiera percibida por del propietario de la
empresa Gamma Nutrition, Orientar al gerente propietario de la empresa Gamma Nutrition
sobre la importancia de la educacién financiera para una buena administracion financiera e
Incorporar el uso de los diferentes medios de cobros y pagos digitales que nos proporcionan las
entidades financieras en la empresa Gamma Nutrition. Por lo tanto, se estableci6 como
planteamiento del problema: ¢De qué manera se puede incorporar el uso de la banca digital a la

empresa Gamma Nutrition, como sistema de pagos y cobros?

Se ha identificado que estudiantes de las diferentes universidades de Bolivia han realizado

proyectos de grado sobre la Banca Digital, en su mayoria sobre la Educacion Financiera.

En el Capitulo 1, se describen los Antecedentes de la empresa Gamma Nutrition la cual no
consideraba necesario utilizar la Banca Digital en su empresa, por lo cual se le oriento respecto
a la importancia de la misma para que esta no quede al margen de los avances tecnoldgicos que

ofrece la banca.

En el Capitulo 2, se describen los conceptos y teorias rescatados de documentos del Banco
Central de Bolivia, como también de la Autoridad de Supervision de Entidades Financieras,
Normas Vigentes que regulan a las Entidades Financieras y ademas de diferentes autores.



En el Capitulo 3, se aplico el enfoque cualitativo ya que en la investigacion se describen los
procedimientos de formas de cobros y pagos a través de la Banca Digital por la Empresa Gamma

Nutrition. Se aplicé la encuesta

En el Capitulo 4, se procedio a realizar un diagnostico a través de la encuesta tanto al propietario
como a los clientes de la empresa sobre el uso de la Banca Digital, teniendo como resultado que
los clientes si utilizan y prefieren realizar pagos bajo esa modalidad, sin embargo el propietario
no lo consideraba importante, por lo que se le dio la orientacion respectiva para que el mismo
pueda aplicarlo en su empresa, ademas de demostrarle su importancia para que la empresa lleve
un mejor control de sus ingresos y gastos, y de esta manera la empresa adopte la evolucién

tecnoldgica que ofrece la banca.



CAPITULO 1

1. Antecedentes

“La banca electronica moderna dio sus primeros pasos a partir del 27 de junio de 1967, cuando
se instalo el primer cajero automatico creado por Sheperd-Barron y comercializado por la firma
britanica De La Rue en una sucursal del Banco Barclays”. (Pagina Siete, 2017, como se Cit0 en
Quispe, G. y Tambo E. 2021)

La banca electrdnica en Bolivia es un servicio relativamente nuevo, la ley N° 393, “Ley de Servicios
Financieros” del 21 de agosto de 2013, en su anexo da una definicion de la banca electronica: “Es
la prestacion de servicios financieros a través de internet u otros medios electronicos y digitales sin
necesidad de presencia fisica del cliente en las oficinas de la entidad financiera”, con esta definicion,
la legislacion boliviana fue lo suficientemente amplia, encerrando asi no solo los medios
electronicos que existen en la actualidad, sino tambien los futuros que puedan existir. Por
consiguiente, la legislacion boliviana permite a las entidades financieras autorizadas por la ASFI a
proporcionar este servicio. Se debe tomar en cuenta que, la banca maévil y por internet son servicios
destinado al cliente financiero, no al usuario financiero. Asimismo, la Ley N° 393 en su anexo define

al cliente financiero:

“Persona natural o juridica que utiliza los servicios de entidades financieras, mediante la
9

suscripcion de contratos”.

Los estudios realizados referentes al uso de la banca electronica en Bolivia son recientes. Las
investigaciones fueron realizadas por la Autoridad de Servicios Financieros (ASFI) y la Agencia
de Gobierno Electronico y Tecnologias de Informacion y Comunicacion (AGETIC). (Quispe.
G.y Tambo E. 2021)

A continuacion, se muestra la figura respecto a la Evolucion del uso de la banca por internet y

banca movil, correspondiente a las gestiones 2015, 2016, 2017 y 2018.
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Figura 1. Evolucidn de la Utilizacidn de la banca electrénica en Bolivia (2015-2017)

Fuente: ASFI, 2015 - 2018

Los estudios realizados por la ASFI nos indican que existe un desarrollo precario de la banca
por internet (ASFI, 2015; 2016; 2017 y 2018). De acuerdo a los resultados del 2017, 11 de cada
100 consumidores financieros usan la banca por internet (Estado TIC: Estado de las Tecnologias
de Informacion y Comunicacion en el Estado Plurinacional de Bolivia, 2018). Esto significa
que, 89 de cada 100 consumidores financieros no realizan transacciones a través de la banca por
internet. Llama la atencion que el afio 2017, en comparacion a los afios anteriores, el nivel de
uso de la banca por internet haya disminuido del 13% al 11% (idem.). En cambio, la banca
movil el afio 2017 el 11% de los clientes financieros utilizaron este medio, existiendo un
aumento de 4 puntos porcentuales con respecto a la anterior gestion. Este medio registré un
crecimiento mayor con respecto a la banca por internet. Sin embargo, para el afio 2018 la banca
movil y por internet obtuvieron un crecimiento de 4 puntos respecto al afio anterior lo que nos
indica que 85% de los consumidores financieros no realizaron transacciones a traves de estos
canales. (ASFI 2015-218, como se citd en Quispe, G. y Tambo, E. 2021)
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Figura 2. Razones por las que no se realizan transacciones electronicas

Fuente: ASFI, 2015 - 2018

En cuanto a las razones por las que no se usa este servicio, en las cuatro gestiones de la encuesta
el desconocimiento de su funcionamiento fue predominante, seguido muy de cerca por la falta

de necesidad de su uso. (Quispe. G. y Tambo, E., 2021)

Desde hace algunos afios la implementacion de pagos digitales ha venido ganando fuerza en los
negocios y emprendimientos particulares, ya que se considera muy importante tener a
disposicion las distintas aplicaciones digitales de los diferentes bancos vinculadas a los
dispositivos mdviles de las empresas, permitiendo asi tener un mejor flujo de efectivo a las

empresas y negocios particulares.

Gamma Nutrition es un negocio personal que viene trabajando en el area de Bienestar, Nutricion
y Salud desde el afio 2021 con el proposito de mejorar la condicion de vida de muchas personas
gue no estaban contentas con su salud corporal y estética. La empresa tiene actualmente como
forma de cobro solamente el pago en efectivo efectuado por la cajera de la empresa. Como
alternativa, se esta estudiando una manera mas segura, mas directa y mas rapida de pago, que

es la forma de pago digital, las cuéles serian por ejemplo los QR, transferencias bancarias, que



en la actualidad se estan utilizando de forma discontinua, esto también permitird que el usuario

independientemente de la distancia y el lugar pueda hacer efectivo el pago por su consumo.

1.1. Identificacion del Tema de Investigacion

El problema que se presenta es por motivo de la falta de conocimiento y experiencia en el uso
de la banca digital. La empresa no esta familiarizada con las tecnologias digitales por lo que
lleva a este a tener cierta desconfianza en cuanto a la seguridad y privacidad de sus datos e
informacidn bancaria sean hackeados y robados, ya que se han dado recientemente muchos
casos de ciberdelincuencia. Asimismo, la limitacion en cuanto a la accesibilidad en el manejo
de aplicativos para el uso de la banca mévil. Por otro lado, la falta de soporte técnico y asistencia
un motivo por el cual el usuario de la banca movil se limite a utilizar los aplicativos de las
entidades bancarias, ya que la capacitacion es muy superficial. La falta de confianza en la
seguridad de las transacciones en linea puede ser un problema para algunas personas, lo que
puede afectar la adopcion de la banca digital por parte de la empresa. Por lo tanto, es importante
que las empresas reciban capacitacién y asesoramiento en el uso de la banca digital, no
solamente por parte del area de plataforma de las entidades financieras, sino que también por

profesional externo.

No es sorpresa para nadie que la delincuencia se incrementd bastante en los Gltimos afios y
producto de ello han sido los diversos asaltos a mano armada a diferentes empresas, negocios,
emprendimientos entre otros, dentro de la capital pandina. Uno de los motivos encontrados es
que, estos negocios manejan mucho efectivo en sus ambientes y los delincuentes han causado

zozobra en los mismos.

Estos sucesos han tenido un impacto negativo en los negocios de la regién y es con motivo de
evitar que suceda en la empresa, es por este motivo que se esta optando por implementar una
nueva tendencia digital, que ha venido facilitando las transacciones entre el cliente y el

vendedor.



Otro de los temas es que los registros contables estén actualizados, que se tenga informacion
digital de los depdsitos o pagos que se tengan y que los usuarios puedan hacer el pago efectivo
sin ningun tipo de excusa, a través de las facilidades de pago que tiene previsto ofrecer la

empresa.

Actualmente las Entidades Financieras con el apoyo de las tecnologias digitales estan
ofreciendo mayor apoyo a las micro y pequefias empresas, por lo tanto, el tema de investigacion
se trata justamente de la implementacion de la banca digital a la empresa Gamma Nutrition,
principalmente para realizar sus cobros y pagos, ya que viene a facilitar ese sistema de cobros

tradicionales y promoviendo mayor inclusién financiera.

La banca digital puede generar ventajas a una empresa de diferentes maneras. Primeramente, la
banca digital permite que se puedan realizar pagos mas eficientes, lo que permite a las empresas
realizar sus pagos y cobros a través de transferencias de fondos entre los clientes y proveedores.
Asimismo, la banca digital puede integrarse con sistemas de inventario y logistica para mejorar
la eficiencia en la gestion de la cadena de suministro y la distribucion de los productos.

Ventajas de pagos por QR, se puede mencionar, por ejemplo: la automatizacion de tareas,
facilidad y rapidez, accesibilidad, reduccion de costos, como también puede otorgar seguridad,

integracion con herramientas financieras.

1.2. Formulacién del Problema

En base a lo descrito anteriormente, nos permitimos formular la siguiente pregunta de

investigacion:

¢De qué manera se puede aplicar el uso de la banca digital para pagos y cobros por
transferencias y QR para la empresa Gamma Nutrition de la ciudad de Cobija, como sistema de

pagos y cobros?



1.3. Justificacion

La versatilidad en el manejo de dinero es la razon principal que nos llevo a realizar este trabajo,
pues encontramos muchos beneficios que se consideran importantes en la administracion de una

empresa o negocio.

A través de un sistema de cobro virtual se evita la busqueda de monedas fraccionadas, asi como
también se disminuye el manejo de efectivos en caja, también se evita el mal manejo de efectivo
por parte de los funcionarios como también nos brinda un respaldo extra en los registros de

compras y ventas de las empresas 0 negocios.

1.4. Alcance y Delimitacion

1.4.1. Alcance

Se tiene previsto la implementacion de los cobros digitales para la empresa Gamma Nutrition
de manera en que todos los cobros realizados por la empresa a sus clientes se mantengan
registrados en los extractos de la cuenta de la empresa, con esta implementacion la empresa
mejorara su flujo de efectivo y el control del efectivo. Por consiguiente, traerd mayor seguridad
a sus clientes a la hora de realizar los pagos.

1.4.2. Delimitacién
1.4.2.1. Delimitacién Tematica

Este trabajo esta dirigido al uso de la banca digital, concretamente a los usuarios de la empresa
Gamma Nutrition como a su propietario.

1.4.2.2. Delimitacion Espacial

Este trabajo se desarroll6 en las instalaciones de la empresa ubicada en la calle sucre N°52 de
la ciudad de Cobija.



1.4.2.3. Delimitacion Temporal

Este trabajo se realizo durante el periodo de noviembre del 2023 a marzo del 2024.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Proponer el uso de la banca digital, para cobros y pagos mediante transferencias y QR en la

empresa Gamma Nutrition.

1.5.2. Objetivos Especificos

e Determinar el grado de educacion financiera percibida por del propietario de la empresa

Gamma Nutrition.

o Orientar al gerente propietario de la empresa Gamma Nutrition sobre la importancia de

la educacion financiera para una buena administracion financiera.

e Incorporar el uso de los diferentes medios de cobros y pagos digitales que nos

proporcionan las entidades financieras en la empresa Gamma Nutrition.
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CAPITULO 2

2. Marco Tebrico

2.1. Marco Conceptual

2.1.1. Economia Financiera

La Economia Financiera se define como el estudio del comportamiento de los individuos en la
asignacion intertemporal de sus recursos en un entorno incierto, asi como el estudio del papel
de las organizaciones econdémicas y los mercados institucionalizados, en facilitar dichas

asignaciones. (Marin & Rubio, 2001, como se citd en Quispe, G. y Tambo, E. 2021)

De esta manera, se puede entender que la Economia Financiera estudia el comportamiento de
los individuos ante sus decisiones de inversion, teniendo como fin, el cumplimiento de las

obligaciones de las organizaciones econdémicas y los mercados institucionalizados.

2.1.2. Sistema Financiero

Basicamente el Sistema Financiero (Ilamado también Sector Financiero) es el conjunto de
instituciones que, previamente autorizadas por el Estado, estan encargadas de captar,
administrar e invertir el dinero tanto de personas naturales como de personas juridicas

(nacionales o extranjeras). (Duefias, R., 2008)

El sistema financiero de un pais se define como el conjunto de mercados e instituciones que
canalizan recursos desde las unidades econdémicas que poseen ahorro, y quieren prestarlo o
invertirlo, a aquellas unidades que son deficitarias de ahorro, es decir que desea endeudarse.

(Delta Publicaciones, 2007, como se citd en Quispe, G. y Tambo, E. 2021)

De este modo, podemos entender que el sistema financiero es el vinculo entre unidades

econdmicas, por el cual se realizan movimientos de recursos financieros entre agentes de ahorro
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y unidades deficitarias. Ademas, contribuye a la estabilidad economica y financiera,

transmitiendo y regulando la politica monetaria.

2.1.3. Elementos del Sistema Financiero

El Sistema Financiero esta compuesto por tres elementos basicos:

Mercados Financieros: Los mercados financieros se establecen como el elemento formal
del sistema financiero. Pueden definirse en consecuencia, como el lugar fisico o
inmaterial en el que se relacionan los inversores y ahorradores mediante el concurso de
los intermediarios. En estos mercados se intercambian los instrumentos financieros y se

fijan los precios. (Juan & Carballo, 2015 como se cit6 en Quispe, G. y Tambo, E. 2021)

Instrumentos Financieros: Los instrumentos financieros, llamados también activos
financieros, estdn constituidos por las obligaciones directas e indirectas emitidas
respectivamente por los agentes econdmicos deficitarios o de gasto y las instituciones
financieras bancarias y no bancarias. (R, 2007, pag. 41 como se citd en Quispe, G. y
Tambo, E. 2021)

Por ejemplo, se considera instrumentos financieros a las acciones, ordinarias o
preferentes, los bonos o pagarés, las cuentas a cobrar e incluso el efectivo mantenido en

caja 0 en cuentas corrientes bancarias.

Instituciones Financieras: Una Entidad de Intermediacion Financiera (EIF), es la
denominacién que reciben las instituciones financieras autorizadas por la Autoridad de
Supervision del Sistema Financiero (ASFI), para realizar operaciones de captacion de

ahorros y colocacion de créditos.

Las instituciones financieras son mediadores entre las unidades econémicas, familias, empresas

y estado, para facilitar transacciones cuya funcion principal consiste en captar fondos, otorgar

créditos y realizar inversiones en titulos y valores.
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En este contexto, existen dos tipos de intermediarios financieros: (Lopez & Gonzales, 2008,

pag. 2 como se citd en Quispe, G. y Tambo, E. 2021)

e Los bancarios, que ademas de una funcion de mediacion pueden generar recursos
financieros que son aceptados como medio de pago. Dentro de este grupo estéa el Banco

Central de Bolivia y la Banca Privada.

e Los no bancarios, son aquellos conformados por los Fondos Financieros Privados,
Mutuales, Cooperativas y actualmente ingresando a este rubro las Organizaciones No

Gubernamentales Financieras.

2.1.4. Entidades Bancarias

“Una entidad bancaria es un intermediario financiero que proporciona activos financieros
liquidos en forma de depdsitos a los prestamistas y utiliza dichos fondos para financiar las
necesidades, menos liquidas de inversion de los prestatarios” (Krugman & Wells, 2007 como

se citd en Quispe, G. y Tambo, E. 2021)

En resumen, una entidad bancaria es una institucion financiera que se encarga de administrar el

dinero de unos, para prestarlo a otros.

— Operaciones Propias de las entidades Bancarias

Segun Staub, sostiene que las operaciones bancarias son “las que satisfacen necesidades de
trafico para la obtencion y enajenacion de dinero y titulos valores”. (Rodriguez J., 1976, pag.

18 como se citd en Quispe, G. y Tambo, E. 2021)

Por su parte Rodriguez S, como se citd en Quispe, G. y Tambo, E. 2021 propone la siguiente

clasificacion: (pag. 112)
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Operaciones bancarias pasivas: Son operaciones de captacion de recursos financieros, se

materializan a través de los depdsitos bancarios.

Operaciones bancarias activas: Permiten poner dinero en circulacién en la economia; es decir,

a través de la captacion otorgan créditos a las personas, empresas u organizaciones que soliciten.

2.1.5. Canales de distribucion bancaria

Concretamente, la banca distribuye un servicio, cuya principal caracteristica seria la
intangibilidad y la inseparabilidad entre la produccion y el consumo. Por tanto, desde este punto
de vista se podria definir el canal de distribucién como el punto de venta de estos servicios.
(Galdo, 2015 como se citd en Quispe, G. y Tambo, E. 2021)

Catell6 Mufioz, categoriza los canales de distribucion bancaria en base a tres Canales (Castello,
2007, como se cito en Quispe, G. y Tambo, E. 2021):

Canales de Distribucion del Servicio Tradicional de Banca: Es la red propia de oficinas

0 sucursales.
e Canales de Distribucion Compartidos: Se refiere a una combinacién de la operatividad
fisica de la Banca y necesidades de acercamiento de servicios, por parte del cliente.

Comprendido por cajeros automaticos y terminales de venta o POS.

e Canales de Distribucién a Distancia: Comprendido principalmente por la banca

telefonica, banca por internet y banca movil.

2.1.6. Consumidores Financieros

Segun ASFI, el consumidor financiero puede ser el cliente o usuario financiero:
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e Cliente financiero: Persona natural o juridica que utiliza los servicios financieros de
entidades financieras, mediante suscripcién de contratos. (Por ejemplo: aquel titular que

tiene una cuenta en la entidad financiera).

e Usuario financiero: Persona natural o juridica que utiliza los servicios financieros de
entidades financieras, sin que medie la suscripcion de contratos. (Por ejemplo, aquella
persona que va a la entidad financiera a pagar un servicio basico, sin necesariamente ser

parte o haber firmado un compromiso civil con la entidad).

2.1.7. Inclusién Financiera

El Consejo Nacional de Inclusion Financiera (CONALIF, 2015) la define como “El acceso y uso
de servicios financieros formales bajo una regulacion apropiada que garantice esquemas de
proteccion al consumidor y promueva la educacion financiera para mejorar las capacidades
financieras de todos los segmentos de la poblacion” (Salazar, Rodriguez, & Jaramillo, 2017,

pags. 45 — 66, como se citd en Quispe, G. y Tambo, E., 2021).

2.1.8. Tecnologia de Informaciéon y Comunicacion

Thompson y Strickland (2004) definen las tecnologias de informacion y comunicacion como:
“aquellos dispositivos, herramientas, equipos y componentes electronicos, capaces de
manipular informacion que soportan el desarrollo y crecimiento econémico de cualquier

organizacion” (Montiel, 2008, como se cit6 en Quispe, G. y Tambo, E., 2021).

Por otro lado, la UNESCO indica que las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
(TIC) son fundamentales para el desarrollo econdmico, politico y social de los paises, y cobran
sentido ante la existencia de la economia del conocimiento. (como se cité en Quispe, G. y
Tambo, E., 2021).



15

2.1.9. La digitalizacion

Es el proceso por el cual procesos analdgicos y objetos fisicos se convierten al formato digital”.

(Westreicher, G. 2021)

2.1.10. Banca Electroénica

Segun el diccionario de economia y finanzas de Tamames, esta se define como el conjunto de
productos, procesos que permiten, mediante procedimientos informaticos, que el cliente pueda
realizar una serie, cada vez mas amplia, de transacciones bancarias sin necesidad de ir a la
sucursal. (AGETIC, 2018, como se cit6 en Quispe, G. y Tambo, E., 2021)

Es la prestacion de servicios financieros a través de internet u otros medios electronicos y
digitales sin necesidad de presencia fisica del cliente en la oficina de la entidad financiera.
(ASFI-BCB, 2019)

2.1.10.1. Banca Movil

La banca mdvil es un servicio proporcionado por un banco u otra institucién financiera que le
permite realizar transacciones financieras de manera remota usando un dispositivo mévil como
un smartphone, una tableta o incluso un reloj pulsera de alta tecnologia. (HansonBanking.org,
s.f.)

La banca mévil (m-banking) es, por su parte, un nicho de la banca electrénica (e-banking) en la
que los clientes acceden a un amplio abanico de servicios bancarios, tales como instrumentos
de ahorro y crédito, via canales electronicos. La banca movil requiere que el cliente tenga una
cuenta a la que se pueda enviar transferencias y desde la que se pueda realizar pagos. (Santoma,
2008, como se citd en Quispe, G. y Tambo, E., 2021).
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2.1.10.2. Cajeros Automaticos

Conocidos por su acronimo en inglés ATM (Automatic Teller Machine) es un punto de atencién
financiero instalado; a través del cual, los usuarios de tarjetas de débito, tarjetas de crédito o
tarjetas pre-pagadas puedan realizar ciertas transacciones financieras las 24 horas y 7 dias de la
semana. (ASFI, 2016 como se cito en Quispe, G. y Tambo, E., 2021).

2.1.10.3. Terminales de Ventas o POS

Dispositivo que los emisores dan a los comercios afiliados o adquirentes para que puedan
realizar cobros a traves de tarjetas de débito o crédito. Por medio de este dispositivo el
establecimiento comercial confirma la disponibilidad de crédito o de fondos del tarjetahabiente,
realiza el cargo correspondiente e imprime el voucher o comprobante del cargo. (Claros, 2018
como se citd en Quispe, G. y Tambo, E., 2021).)

2.1.10.4. Billetera electrénica

La Autoridad de Supervisién del Sistema Financiero (ASFI) define a la billetera mévil como
“una cuenta de pago ligada a una linea celular, medio por el cual el consumidor financiero
realiza transacciones financieras de forma agil y segura las 24 horas del dia y los 365 dias del

ano”.

A nivel global, se observa distintos tipos de billetera movil, entre las mas conocidas: Cartera
movil, e-wallet, monedero Virtual, google Wallet. (Flores, Medel Del Carpio, Yagui, &

Samanamud, 2017 como se cit6 en Quispe, G. y Tambo, E., 2021).

2.1.10.5. Transferencia electronicas-ACH

Transferencia Bancaria, es la denominada Banca por Internet. Consiste en transferencias ACH
(Automated, Clearing House) mediante la Camara de Compensacion Autorizada, que es el

mecanismo que permite la compensacion electronica de las érdenes de pago entre las
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instituciones financieras a través de medios electrénicos y redes de comunicacion, es decir,
permite transferir dinero entre cuentas del mismo banco y hacia otros bancos directamente desde
las plataformas web de cada banco, siendo que estas pueden tener un costo de acuerdo al monto
que se transfiera. (AGETIC, 2018, como se cit6 en Quispe, G. y Tambo, E., 2021)

2.1.10.6. Las Fintech

ASOBAN sefiala que las Fintech pueden ser definidas como empresas o startup que, haciendo
uso de lo ultimo en la tecnologia, proveen soluciones financieras digitales enfocadas a atender
necesidades especificas de las personas. Estos emprendimientos utilizan arquitecturas
tecnoldgicas avanzadas y aprovechan la infinita informacion existente en el internet y ofrecen
sus servicios a través de plataformas virtuales. (Gemma, 2015 — 2017 como se citd en Quispe,
G.y Tambo, E., 2021). Convirtiendose en un suministro de tecnologia e informacion al entorno

del sistema financiero, ya sea de forma colaborativa o competitiva con las entidades financieras.

2.1.11. Autoridad de Supervision del Sistema Financiero (ASFI)

El objeto de la ASFI es regular, controlar y supervisar los servicios financieros en el marco de
la Constitucién Politica del Estado, la Ley N°393 de Servicios Financieros y los decretos
supremos reglamentarios, asi como la actividad del mercado de valores, los intermediarios y

sus entidades auxiliares. (Banco Central de Bolivia , 2019)

2.1.12. Billetera Electronica

La Autoridad de Supervision del Sistema Financiero (ASFI) define a la billetera moévil como
“una cuenta de pago ligada a una linea celular, medio por el cual el consumidor financiero
realiza transacciones financieras de forma agil y segura las 24 horas del dia y los 365 dias del

ano”.
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2.1.13. Pagos QR

Los pagos inmediatos con QR consisten en la generacion de un codigo de barras bidimensional
que contiene toda la informacién para el pago o cobro (nombre del beneficiario, nimero de

cuenta, entidad financiera, etc.) (Bolivia B. C., Banco Central de Bolivia, s.f.)

2.1.14. Transferencia Bancaria Electronica

El término “transferencia electronica” (o “giro electrénico”) frecuentemente se utiliza para
referirse a cualquier transferencia de dinero entre una persona y otra. (Oficina para la Proteccion
Financiera del Consumidor, 2016)

2.1.15. Dinero Virtual

Una moneda virtual o dinero virtual ha sido definido en 2012 por el Banco Central Europeo
como un tipo de dinero digital no regulado, el cual es emitido y generalmente controlado por
sus desarrolladores, y usado y aceptado entre los miembros de una determinada comunidad
virtual. (Europeo, 2012)

2.1.16. Instrumento Electronico de pago (IEP)

Dispositivo o documento electronico que permite al titular y/o usuario originar érdenes de pago

y/o efectuar consultas de cuentas asociadas con el instrumento. (ASFI, 2018)
2.1.17. Servicio de pago movil
Conjunto de actividades relacionadas con la emision de billeteras moviles y procesamiento de

ordenes de pago a través de dispositivos moviles, en el marco de la normativa vigente. (ASFI,
2018)
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2.1.18. Banca Digital en Bolivia

Dia que pasa, aumenta el niUmero de personas que utilizan internet para realizar transacciones
bancarias. Y todo indica que esta tendencia se va a masificar, pues la tecnologia permite realizar,
de manera cada vez mas sencilla y segura, operaciones comerciales y financieras de diversa
indole hacia y desde cualquier parte del mundo, desde la comodidad del hogar o la oficina.
(ASOFIN, 2019)

Sin embargo, no todos los paises se estan sumando a esta tendencia con la misma intensidad, y
por ende, no estan aprovechando las oportunidades que conlleva el comercio electrénico. Por
ejemplo, segun un estudio elaborado por la Asfi a partir de datos generados por los 472 puntos
de atencion financiera que existen en el pais, solo el 11% de los usuarios realizan transacciones
financieras de manera electronica. Mientras que el restante 89% no recurre a esta metodologia
porque no necesita hacerlo (segin el 43%), no saben como funciona este sistema (43%), o

porque las entidades a las que acuden no ofrecen el servicio (un 2%). (ASOFIN, 2019)

Ademas de estas razones proporcionadas por los propios usuarios, expertos consultados por La
Razon coinciden en que existen limitaciones de tipo tecnolégico, legal y cultural que traban el
desarrollo del comercio electronico en el pais. Por ejemplo, el 95% de los usuarios acceden a
internet por medio de sus teléfonos celulares y Unicamente el 5% cuenta con conexiones fijas
en sus hogares, las cuales proporcionan un servicio de mejor calidad; algo fundamental para
acceder a las ventajas que ofrece la red de redes, como el comercio electrénico o la educacion
virtual. (ASOFIN, 2019)

2.1.19. Retos a los que se enfrenta la transformacion digital de la banca

El Informe sobre Banca Digital (DBR) explica como las entidades financieras se enfrentan a
numerosos retos cuando emprenden el viaje hacia la transformacion digital. Segun el informe,

algunos de los problemas que se plantean son:
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Resistencia al cambio: La transformacion a la banca digital suele requerir cambios significativos
en el funcionamiento de una organizacion, lo que puede suponer un reto para los directivos y el

resto del personal con muchos afos de antigtiedad. (Technologies, A. 2023)

Recursos limitados: Las entidades financieras pueden tener dificultades para asignar los
recursos necesarios para respaldar las iniciativas de transformacion digital, especialmente en
tiempos de incertidumbre econdmica. Esto se hace mas dificil cuando se requieren inversiones

significativas en tecnologia o formacion. (Technologies, A. 2023)

Complejidad: Los sistemas heredados de las entidades financieras suelen estar anclados en
estrategias empresariales anteriores. A menudo son dificiles de integrar con las nuevas
tecnologias digitales. Esto puede complicar la implantacion de nuevas soluciones digitales, a

menos que se integren de forma gradual. (Technologies, A. 2023)

Preocupacion por los datos y la seguridad: La preocupacion por la privacidad y la seguridad de
los datos crece a medida que los bancos y las cooperativas de crédito gestionan més de estos.
Mantener la seguridad de estos datos es fundamental, pero puede resultar dificil a medida que

las organizaciones implantan nuevas tecnologias digitales. (Technologies, A. 2023)

Cumplimiento de las normativas: Las entidades financieras deben aplicar normas complejas y
en continuo cambio. A medida que las organizaciones implantan nuevas tecnologias de

transformacion digital bancaria, las normas de cumplimiento se complican.

En general, las instituciones financieras deben abordar estos retos de forma estratégica y
proactiva a medida que trabajan para transformar sus operaciones internas y externas a través

de las modernas tecnologias digitales. (Technologies, A. 2023)
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2.2. Marco Normativo

Constitucién Politica del Estado

La constitucion Politica del Estado (CPE) en su articulo 330 establece los siguientes puntos:
I.  El Estado regulara el sistema financiero con criterios de igualdad de oportunidades,

solidaridad, distribucion y redistribucion equitativa.

Il. El Estado, a través de su politica financiera, priorizara la demanda de servicios
financieros de los 78 sectores de la micro y pequefia empresa, artesania, comercio,

servicios, organizaciones comunitarias y cooperativas de produccion.

IIl. El Estado fomentara la creacién de sistemas financieros no bancarios con fines de

inversion socialmente productiva.

IV.  El Banco Central de Bolivia y las entidades e instituciones publicas no reconoceran
adeudos de la banca o de entidades financieras privadas. Estas obligatoriamente
aportaran y fortaleceran un fondo de reestructuracion financiera, que sera usado en caso

de insolvencia bancaria.

V.  Las operaciones financieras de la Administracion Publica, en sus diferentes niveles de

gobierno, seran realizadas por una entidad bancaria publica. La ley prevera su creacion.

Banco Central de Bolivia

En base al articulo 1 de la Ley 1670, el Banco Central de Bolivia, es una institucion del Estado
de Derecho Publico, de caracter autarquico, de duracion indefinida, con personalidad juridica
de patrimonio propio y con domicilio legal en la ciudad de La Paz. Es la unica autoridad
monetaria y cambiaria del pais y por ello 6rgano rector del sistema de intermediacion financiera
nacional, con competencia administrativo, técnica y financiera y facultades normativas

especializadas de aplicacion general, en la forma y con los alcances establecidos en la ley 1670.
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Autoridad de Supervision del Sistema Financiero-ASFI

Es una institucion de derecho publico y de duracion indefinida, con personalidad juridica,
patrimonio propio y autonomia de gestion administrativa, financiera, legal y técnica, con
jurisdiccion, competencia y estructura de alcance nacional, bajo tuicion del Ministerio de

Economia y Finanzas Publicas, y sujeta a control social.

Reglamento ASFI

Capitulo XII: Requisitos minimos de seguridad informética para la administracion de sistemas
de informacion y tecnologias relacionadas.

Seccion 1: Marco general

Articulo 1° - Antecedentes Generales.- El crecimiento vertiginoso en los Gltimos afios en
Tecnologias de la Informacion y Telecomunicaciones, estd cambiando la forma de hacer

negocios en un mundo cada vez mas globalizado y virtual.

Es por tanto que, las leyes, normativas, las politicas de estado, la regulacion prudencial, las
estrategias de las entidades financieras y de las compafiias, deben adecuarse a estos tiempos
modernos, donde la llamada Economia Digital (E-Business, E-Commerce, E- Government)
crece en cifras exponenciales y nos trae a un tema de educacion, cultura, resistencia al cambio
que hay que administrar, para estar insertos en forma eficiente, confiable y segura en este

mercado virtual.

En consecuencia con lo anterior, las entidades financieras y las empresas que prestan servicios
auxiliares financieros, estan viviendo este cambio y deben tomar acciones rapidas y eficientes
para enfrentar, analizar, administrar y controlar los riesgos tecnoldgicos relacionados con las
transferencias de informacion y transacciones de fondos realizadas por medios electrénicos,

para lo cual las politicas, normas y procedimientos de seguridad informaética y planes de
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contingencias tecnologicos deben brindar un ambiente seguro y adecuado que garantice la

continuidad operativa del negocio y su permanencia en el tiempo.

Articulo 2° - Objeto.- El presente capitulo tiene por objeto establecer los requisitos minimos
que las entidades financieras y las empresas de servicios auxiliares financieros supervisadas por
la Superintendencia de Bancos y Entidades Financieras (SBEF) deben cumplir para administrar
los sistemas de informacion y la tecnologia que los soporta, y que son utilizados en las
operaciones de intermediacion financiera, transferencia electronica de datos, transacciones
electronicas de fondos, banca electronica y cajeros automaticos con el proposito de minimizar

el riesgo tecnoldgico, siendo estos requisitos minimos de caracter enunciativo y no limitativo.

Articulo 3° - Ambito de aplicacion.- Se encuentran sujetos al ambito de aplicacion de la presente
regulacién prudencial, todas las entidades que realizan intermediacién financiera y de servicios
auxiliares financieros al amparo de lo dispuesto por la Ley N° 1488 de 14 de abril de 1993, y
modificada por la Ley N° 2297 de 20 de diciembre de 2001, cuyo funcionamiento esta
autorizado por la SBEF, y que realicen cualquier transferencia de informacion o transaccién de

fondos por medios electronicos.

Tabla 1.
Definiciones

Usuario: Una persona, que utiliza uno o mas sistemas informaticos, para lo cual
debe estar identificado, autenticado y autorizado, previo a ser
validado como usuario ya sea funcionario de la entidad (Interno) o
cliente (Externo).

Medios de accesoala Son servidores de aplicacion, computadores personales o de datos,
informacion: terminales tipo cajero automatico, las redes de comunicacion,
Internet, acceso telefénico o equipos inalambricos.

Password: Se denomina "password" o clave de acceso 6 PIN, al conjunto de
caracteres que una persona debe registrar para ser "reconocida" como
usuario autorizado, y acceder a los recursos de un equipo
computacional o red.
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Electronico:

Caracteristica de la tecnologia que tiene capacidades eléctricas,
digitales, magnéticas, inalambricas, Opticas, electromagnéticas u
otras similares.

Documento
Electrénico:

Toda representacion de un hecho, imagen o idea, que sea creada,
enviada, comunicada o recibida por medios electronicos vy
almacenada de un modo idoneo para permitir su uso posterior.

Firma Electronica 0

Firma Digital:

Cualquier sonido, simbolo o proceso electronico, que permite al
receptor de un medio electronico identificar formalmente a su autor.

Transferencia

Es la forma de enviar, recibir o transferir en forma electrénica, datos,

Electronica de informacion, archivos, mensajes, entre otros.

Informacion:

Transaccion Se entiende por todas aquellas operaciones realizadas por medios
Electronica de electronicos que originen cargos o abonos de dinero en cuentas, tales
Fondos: como: traspasos automatizados de fondos efectuados por un cliente

Banca Electronica o

de una cuenta corriente a otra; 6rdenes de pago para abonar cuentas
de terceros (proveedores, accionistas, etc.); utilizacién de tarjetas de
débito en puntos de venta; recaudaciones mediante cargos a cuentas
corrientes (servicios, impuestos, etc.); giros de dinero mediante
Internet, cajeros automaticos, entre otros. En general, comprenden las
descritas y cualquier otra operacién que se efectle por aquellos
medios, en que un usuario habilitado para ello instruye o ejecuta
movimientos de dinero en una 0 mas cuentas.

Se refiere a las actividades de intermediacién financiera realizadas

E-Banking: por las entidades financieras autorizadas, que usan como medio de
comunicacion con sus clientes, las telecomunicaciones e Internet
Plan de Conjunto de procedimientos alternativos, que deberan entrar en

Contingencias
Tecnoldgicas:

funcionamiento al ocurrir una contingencia tal, que no permita a los
servidores, procesos criticos y enlaces de comunicaciones, dar los
servicios en forma normal y continua.

Plan Informatico o de

Tecnologias

de

Se refiere a la formalizacion de un plan anual, que incluye todos los
proyectos tecnoldgicos, con sus respectivos recursos de hardware,
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Informacion y software, telecomunicaciones y humanos, junto al presupuesto de
Comunicaciones: inversiones y de gastos para la gestion integral.

Sitio de Respaldo o Es un lugar alternativo donde se instalan los equipos

Site de Respaldo: computacionales, tales como servidores, equipos de comunicaciones,
impresoras, estaciones de trabajo, teléfonos, y espacio fisico para
usuarios criticos, etc., que se utilizaran en caso de una contingencia
grave. Este sitio secundario o alternativo, contard con sus propios
enlaces de comunicaciones, fuentes de energia, accesos seguros y
ubicacion geografica distinta al sitio primario

Servidor o Un equipo con las mismas caracteristicas técnicas que la maquina de
Computador de produccion normal que se usard en caso de falla de la maquina
Respaldo: titular.aplicacion.

Respaldo para Es un archivo magnético (Cinta, Disco 6 CD) que contiene los
Contingencias: archivos necesarios y suficientes, para recuperar un servidor, el

mismo normalmente contiene el sistema operativo, motor vy
administrador de base de datos, compiladores, programas fuentes y
objetos, cuentas de usuarios y archivos con datos criticos.

Respaldo 6 Back-up: Copia de datos e informacion almacenada en un medio magnético
(Disco, CD, o cinta), se genera en forma rutinaria; con el propdsito de
utilizar dicha informacion o datos, en casos de emergencia 0
contingencia.

Registro de pistas de Registro de datos I6gicos de las acciones o sucesos ocurridos en los
auditoria: sistemas aplicativos u operativos, con el fin de mantener informacién
historica para fines de control, supervision y auditoria.

Encriptacion: Proceso mediante el cual la informacion o archivos es alterada, en
forma ldgica, con el objetivo de evitar que alguien no autorizado
pueda interpretarla al verla o copiarla, para ello se utiliza una clave
en el origen y en el destino.

Procesos Criticos: Referidos a procesos o sistemas que al dejar de funcionar, afectan la
continuidad operativa del negocio.

Internet: Red de redes de alcance mundial que opera bajo ciertos estandares y
protocolos Internacionales
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Intranet:

Similar al Internet, con la diferencia que los participantes se
circunscriben a los limites de una red interna.

Pagina Web o Sitio
Web:

Forma de presentar la informacion, cuando se estd utilizando los
sistemas de Internet o Intranet.

Sitio WAP:

Es un sitio en Internet accesado por equipos inalambricos.

Hospedaje o
Hosting:

Empresa que da el servicio de tener en un servidor el sitio WEB del
cliente, con elementos de seguridad fisica y l6gica.

Fuente: Elaboracion propia en base a reglamento ASFI
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CAPITULO 3

3. Disefio Metodoldgico de la Investigacion

3.1. Tipo de Enfoque

El enfoque cualitativo, “hace referencia a caracteres, atributos, esencia, totalidad o propiedades
no cuantificables, que podian describir, comprender y explicar mejor los fendmenos,

acontecimientos y acciones del grupo social o del ser humano”. (Naupas et al., 2018, p.141)

Para la investigacion se aplico el enfoque cualitativo, porque se describen los procedimientos
de formas de cobros y pagos a través de la Banca Digital por la Empresa Gamma Nutrition.

3.2. Métodos

3.2.1. Anélisis Documental

Es una técnica que sirve para obtener informacion que se encuentre en documentos
(expedientes, historias clinicas, registros...) que forman parte del estudio como fuente de
informacion. Requiere determinar con precision y los elementos o unidades a consultar, para

formular los items de estudio. (Ramirez, 2017)

El analisis documental es “la operacion por la cual se extrae de un documento un conjunto de

palabras que constituyen su representacion condensada”. (Garcia, 1993)

Se realizo el analisis de las memorias anuales de entidades financieras como Banco BISA,
Banco Union, Banco Ganadero y otros de los cuales se tuvo informacion que durante la gestion
2022 se realizaron alrededor de 13,5 millones de transacciones a traves de la Banca Digital por

lo cual se puede afirmar que es uno de los sistemas de pagos mas usados en el pais.
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En ese sentido la propuesta para la empresa Gamma Nutrition de incorporar la Banca Digital,
es con la finalidad de adaptarse al recurso tecnoldgico propuesto por las diferentes entidades
financieras que se ha consolidado como la forma mas rapida de realizar transacciones

monetarias.

3.2.2. Inductivo

Es el razonamiento mediante el cual, a partir del analisis de hechos singulares, se pretende llegar
a leyes. Es decir, se parte del analisis de ejemplos concretos que se descomponen en partes para

posteriormente llegar a una conclusion. (Maya, E., 2014)

3.2.3. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

3.2.3.1. Entrevista

La entrevista es una modalidad de la encuesta, que consiste en formular preguntas en forma
verbal al encuestado con el objetivo de obtener respuestas o informaciones y con el fin de
verificar o comprobar las hipétesis de trabajo; es una especie de conversacion formal entre el

investigador y el investigado o entre el entrevistador y el entrevistado o informante.

La entrevista cuando es una técnica de investigacion cuantitativa que sirve para recopilar
informacion confiable y valida, para probar hipotesis de trabajo, es necesariamente estructurada,
planificada y obedece a un conjunto de pautas para su preparacion, su aplicacién, y analisis e
interpretacion de los datos e informaciones recogidas. En este sentido debemos diferenciarla de
la entrevista terapéutica, que utiliza el psiquiatra, el psicélogo; asi mismo hay que diferenciarla
de la entrevista periodistica que utiliza el periodista, el comunicador social, que tienen otras
caracteristica y exigencias; o de la entrevista no estructurada propia de la investigacion
cualitativa. (Naupas et al., 2018, p. 295)

Se llevara a cabo entrevista con los Duefios de la empresa en la que se espera obtener

informacidn y asi determinar un punto de partida para nuestro estudio y desarrollo del proyecto.
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3.2.3.2. Cuestionario

El cuestionario es una modalidad de la técnica de la encuesta, que consiste en formular un
conjunto sistematico de preguntas escritas, en una cédula, que estan relacionadas a hipotesis de
trabajo y por ende a las variables e indicadores de investigacion. Su finalidad es recopilar
informacion para verificar las hipétesis de trabajo.

El cuestionario estara compuesto por 9 preguntas, siendo su objetivo recopilar datos y conocer

la opinidn de los clientes respecto a la hueva tendencia mundial que son los pagos digitales.

3.2.3.3. Procesamiento de datos

El procesamiento de datos se va a realizar teniendo como base a las técnicas estadisticas y

gréaficos elaborados en Microsoft Excel, para posteriormente realizar el analisis de datos.

3.3. Poblacién y muestra

La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacién; un subconjunto de elementos que
pertenecen al conjunto definido en sus caracteristicas llamado poblacién” (Sampieri, Collao, &
Lucio, 2006). Para Herndndez, Fernandez y Baptista, la muestra es “En esencia un subgrupo de
la poblacion. Es decir, la muestra es una de parte de la poblacion que se toma para realizar los
estudios respectivos, la misma debe ser representativa para, de esta manera, poder generalizar

los resultados. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010)

La poblacién de estudio sera de 36 clientes frecuentes que tiene la empresa.
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CAPITULO 4

4. Desarrollo de la investigacion

Se puede decir que, gracias a los avances y desarrollos tecnolégicos de las tecnologias de
informacidn y comunicacion, existen muchas opciones reales y exitosas, como es el caso de la
banca movil, que permiten realizar servicios financieros a una mayor cantidad de personas de

alta calidad a un menor tiempo. (ASFI, 2010)

La banca movil es una nueva innovacion financiera conocida también como servicio financiero

movil, que ha sido definida de diferentes formas (ASFI, 2010):

o La prestacion de servicios financieros que no se realiza a través de sucursales bancarias

convencionales, sino utilizando teléfonos moviles y agentes minoristas no bancarios.

o Todo tipo de servicio financiero que se realiza utilizando un dispositivo mavil.

o Lautilizacion de un dispositivo mévil como un canal para la realizacion de transacciones

desde una o varias cuentas bancarias.

De acuerdo a analisis realizados por la ASFI indica que no hay duda que la banca mdvil esta
revolucionando la forma de realizar las transacciones financieras a nivel mundial, pero su
implementacidn es lenta y no es sencilla, al contrario, requiere la ejecucion de varias actividades
y la participacion de nuevos actores, ademas implica encarar nuevos riesgos y desafios tanto
para las entidades supervisadas como para el regulador. EI cambio que conlleva va
principalmente desde transformar la forma de gestionar los servicios financieros por parte de
las entidades financieras, cambiar los habitos de los clientes y realizar grandes esfuerzos
enfocados con la educacion financiera, para obtener la confianza de los clientes en este nuevo
servicio, aspecto que se constituye en un valor agregado para el proceso de inclusién financiera
y donde resalta el cambio de cultura en la poblacion, relacionada al uso del teléfono mévil como

un instrumento para realizar transacciones financieras.
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Diagndstico del grado de Educacién financiera de la Empresa Gamma Nutrition

Para poder identificar el grado de conocimiento de educacion financiera tanto al duefio como a
los clientes de la empresa Gamma Nutrition se procedié a realizar una encuesta con el fin de

obtener un diagnostico respecto al tema.

Como se habia mencionado anteriormente en la identificacion del problema se entrevisté a los
clientes, que se encuentran entre 30 a 50 afios para saber su percepcién acerca de la forma en
que la empresa realiza sus cobros, asi se realiz6 una encuesta de 9 preguntas a los clientes de la
empresa y el duefio del negocio, se entrevistd un 40% de los clientes que asistieron al negocio
en una semana laboral de la empresa, siendo asi 36 clientes de 90, de los cuales se expone a

continuacion los resultados:

1.- ;Con qué frecuencia usted consume los productos de la empresa Gamma Nutrition?

B 1 vez ala semana
B 3 Veces por semana

B Diariamente

Figura 3. Frecuencia de consumo de los productos.

De acuerdo a las respuestas recibidas por parte de los encuestados, podemos observar en la
figura N° 3 que el 61% consume el producto diariamente, que equivalen a 22 personas; asi

mismo, se puede apreciar que el 25% consume los productos 3 veces a la semana, equivalente
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a 9 personas; de la misma manera un 14% ha indicado que consume los productos de la empresa
1 vez a la semana, que equivalen a 5 personas. En este sentido se puede apreciar que mas de la

mitad son clientes frecuentes de la empresa.

2.- ¢ La forma de pago del Consumo en la Empresa Gamma Nutrition la realiza mediante?

H Tigo Money
m Efectivo

m Por Tarjeta

Figura 4. Pregunta sobre la forma de pago que se utiliza en la empresa.

De acuerdo a las respuestas recibidas por parte de los encuestados se puede evidenciar en la
figura N°4 que un 92% de los clientes realizan sus pagos en Efectivo, siendo estas 33 personas;
Un 3% de los clientes pagan Por Tarjeta, siendo 1 su equivalente en personas y por ultimo un 5
% de los clientes paga con Tigo Money actualmente, siendo 2 su equivalente en personas. Por
lo que se puede observar una notoria mayoria de clientes que pagan en efectivo, muy pocas
personas pagan con las otras 2 opciones que son relativamente mas modernas y adecuadas.

Esta situacion se da porque el propietario no se ha adaptado a la nueva tendencia de la banca

digital.
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3.- ¢Considera usted que la forma de pago que utiliza es la mas practica?

® S
® No

Figura 5. Pregunta que si los clientes encuentran practica la forma de pago que utilizan en la empresa.

De acuerdo a las respuestas obtenidas por los clientes de la empresa Gamma Nutrition podemos
ver en la Figura N° 5 que un 88,9% No considera la forma de pago que utiliza como la méas
practica, siendo 32 su equivalente en personas encuestadas; Un 11,1%, Si considera la forma de
pago que utiliza como mas practica a la hora de realizar sus pagos en la empresa, siendo 4 su
equivalente en personas encuestadas. Por lo que se evidencia una mayoria amplia de personas
que no considera “practica” la forma en la que realiza sus pagos en el negocio, dandonos un

margen para poder mejorar este aspecto fundamental en la empresa.
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4.- Considera que la forma de pago mas practica es:

@ Banca Digital
@ Efectivo

Efectivo Por Tarjeta
1(2,8%)

Figura 6. Pregunta que considera la forma de pago mas practica a la Banca Digital.

De acuerdo a las respuestas obtenidas por los clientes de la empresa Gamma Nutrition podemos
observar en la Figura N°6 que un 97,2% de las personas encuestadas consideran que la forma
de pago mas practica es la Banca Digital, siendo 35 su equivalente en personas; Un 2,8% de las
personas encuestadas consideran que la forma de pago mas practica es el Efectivo, siendo 1 su
equivalente en personas Y en esta ocasion los clientes de la empresa no consideraron la opcion

de Pago por Tarjeta como viable, dado que ningun encuestado voté por ella.

Por mucho, el pago por el método de la Banca Digital ha sido el preferido por los clientes de la

empresa Gamma Nutrition y una sola persona considerd el método por Dinero en Efectivo como
alternativa segura de pagos, lo que llama mucho la atencion es que nadie opt6 por el método de
Pago por Tarjeta Bancaria en esta ocasion, tal vez porque no lo consideran practico o tal vez
por el hecho de sentir disconformidad de introducir el codigo de su tarjeta bancaria.
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5.- ¢Cual de las formas de pago considera que es la mas segura?

@ Banca Digital

Efectivo @ Efectivo
2 (5,6%) Por Tarjeta

Figura 7. Percepcidn sobre lo que los clientes consideran seguro a la hora de pagar.

De acuerdo a las respuestas obtenidas por los clientes de la empresa Gamma Nutrition podemos
observar en la Figura N°7 que, un 94,4% consideré la forma de pago méas segura a la Banca
Digital, siendo 34 su equivalente en personas; Un 5,6% consider6 la forma de pago més segura
al método de pago en Efectivo y en esta ocasion nadie opto por el pago por Tarjeta como forma

de pago segura.

Por lo observado en las respuestas de los encuestados podemos entender que con absoluta
mayoria de clientes encuestados consideran que para ellos la forma de pago mas segura es el
método de pago por la Banca digital siendo esto importante a considerar por el duefio de la
empresa Gamma Nutrition, dado que s6lo 2 clientes entrevistados consideraron el método de
pago en efectivo como alternativa segura y ni qué decir del método de Pago Por Tarjeta que ni

siquiera fue contemplado por los clientes.
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6.- ¢ Cudl forma de pago utiliza usted en otros negocios?

® Banca Digital
B Efectivo
m Por Tarjeta

H Tigo Money

Figura 8. Percepcidn de la forma de pago mas usada en otros negocios.

De acuerdo a las respuestas obtenidas por los clientes de la empresa Gamma Nutrition podemos
observar en la Figura N°8 que un 53% de los clientes de la empresa, cuando van a otros
negocios pagan en efectivo, siendo 19 su equivalente en personas; Un 33% de encuestados usa
el método de pago por la Banca Digital en otros negocios, siendo 12 su equivalente en personas;
Un 8% de los clientes de la empresa encuestados utiliza el Pago en efectivo cuando visitan otros
negocios, siendo 3 su equivalente en personas y por ultimo un 6% de clientes de la empresa
encuestados utilizan el método de pago Por Tarjeta en otros negocios cuando visitan otros

negocios.

Esta informacion obtenida en esta pregunta de la encuesta realizada nos dice que un 53% de
clientes de la empresa cuando visita otros negocios pagan en efectivo, ya sea porque existen
muchos negocios que manejan su efectivo de la manera antigua y tradicional, sin embargo un

33% de clientes de la empresa utiliza el método de pago por la Banca Digital ya en otros
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negocios a los cudles visitan; Las otras formas de pago son poco usadas por los clientes de la

empresa viendo su bajo porcentaje de clientes en el grafico N°5.

7.- ¢ Usted realiza pagos a través de la Banca Digital?

@ No

Figura 9. Datos respecto a que todos los clientes realizan pagos a través de la Banca Digital.

De acuerdo a las respuestas obtenidas por los clientes de la empresa Gamma Nutrition podemos
observar en la Figura N°9 que un 100% de clientes encuestados utiliza el método de pago por

la Banca Digital, siendo 36 su equivalente en personas.

Esta informacidon nos refleja un alto nivel de uso del método de pago por la Banca Digital por
parte de los clientes de la empresa Gamma Nutrition, dato que debe ser considerado por parte
del duefio de la empresa ya que, el 100% de los clientes entrevistados ya utilizan este método
de pago o al menos saben realizarlo segin afirman los clientes de la empresa en la encuesta
realizada. Y que de una u otra manera nos muestra la actualidad en las transacciones de pagos

realizadas por los clientes de diferentes negocios en la actualidad.
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8.- ¢Con qué Frecuencia realiza pagos a través de la Banca Digital?

@ Todos los dias
@ Rara ez
@ Nunca

Figura 10. Nivel de frecuencia de la utilizacion de la Banca Digital.

De acuerdo a las respuestas obtenidas por los clientes de la empresa Gamma Nutrition podemos
observar en la Figura N°10 que un 80,6% de clientes encuestados afirman que realizan pago a
través de la Banca Digital todos los dias, siendo 29 su equivalente en personas; Un 19,4% de
clientes de la empresa respondieron que utilizan el método de pago por la Banca Digital “Rara

Vez”, siendo 7 su equivalente en personas.

Ningun cliente entrevistado respondié la opcion Nunca, es decir que, de los clientes
entrevistados, todos en algin momento de su vida utilizaron este método de pago y en su gran
mayoria los realiza con una alta frecuencia y en menor proporcion lo utilizan Rara Vez,
afirmaciones positivas para la empresa que busca emplear este método de pago a través de la

Banca Digital.
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9.- ¢Le gustaria a usted que la empresa Gamma Nutrition adopte la Banca Digital como forma

de cobro de sus productos?

$ S
@ Mo

Figura 11. Aceptacion de los clientes sobre la Banca Digital como forma de cobro.

De acuerdo a las respuestas obtenidas por los clientes de la empresa Gamma Nutrition podemos
observar en la Figura N°11 que a un 100% de los clientes encuestados les gustaria que la
empresa adopte esta forma de pago para los clientes a través de la Banca Digital, método que

los clientes consideran méas practico y seguro para realizar sus pagos a la empresa.

Ningun cliente entrevistado se opuso a esta sugerencia de método de pago, satisfactoria
respuesta para que la empresa comience a utilizar este método de cobro que viene ganando
forma y volumen en el mercado nacional.
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Importancia de la Educacion Financiera

En el actual contexto de servicios financieros de alta tecnologia, que suele estar dominado por
titulares sobre empresas de tecnologia financiera emergentes y gigantes tecnoldgicos, es facil
pasar por alto el papel que los bancos pueden desempefiar en la promocién de la inclusion
financiera. (Jenik, 1. 2022)

El alto costo que implica administrar redes de sucursales fisicas ha sido tradicionalmente una
de las causas por las que los bancos no prestan servicios a segmentos de clientes menos
rentables, como los grupos de bajos ingresos que son el objetivo de la inclusion financiera. Los
bancos también se han adaptado con lentitud a las innovaciones digitales que han ayudado a
que algunos recién llegados alcanzaran a esos segmentos a un costo menor. No es de extrafiar
que algunos observadores hayan puesto en duda inclusive la relevancia de los bancos a los fines

de la inclusion financiera. (Jenik, 1. 2022)

Sin embargo, existen motivos para creer que los bancos pueden desempefiar un papel importante
en la inclusion financiera si superan los desafios de sus sistemas y procesos anteriores y
digitalizan sus operaciones. En realidad, los bancos tienen ventajas sobre otros tipos de
proveedores de servicios financieros, que quizas les permitan tener un enorme impacto en la
inclusion financiera, si es que desean expandirse hacia sectores del mercado de menores
ingresos. Lo mé&s importante es que los bancos no enfrentan las mismas restricciones
reglamentarias que otros proveedores. Si bien los proveedores de dinero mévil y las empresas
de tecnologia financiera, por lo general, no pueden ofrecer una amplia gama de productos

financieros (que abarcan desde ahorros a crédito), los bancos si pueden hacerlo. (Jenik, 1. 2022)
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Modelo de negocio de banca digital
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Modelos de negocio de banca digital

Banco minorista totalmente digital

Mercado digital de productos bancarios

La banca como servicio

Modelo de negocio de banca tradicional mejorado
con las Ultimas tecnologias digitales para ofrecer
una experiencia bancaria mas satisfactoria a un

menor costo.

Respuesta bancaria a los competidores en los
admbitos del comercio electronico y de la
tecnologia financiera, en la forma de una tienda
Unica donde pueden obtenerse los servicios
financieros ofrecidos por un banco. Ofrece facil

acceso a diversos productos y servicios.

Empresas de tecnologia con habilitacion
bancaria, que representan la visién de los bancos
como instrumentos del mercado. Ofrecer la banca
como servicio mejora el acceso a tecnologia de
vanguardia y genera economias de gama y de

escala

Fuente: Elaboracién propia en base a Jenik, 1., 2022
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Inversion

La empresa Gamma Nutrition debe realizar una inversion para la incorporacion de la banca
digital que sera utilizada para el sistema de facturacion, pagos y cobros u otros usos que requiera
la empresa, como marketing digital entre otros. Dicha inversidn se describe en la siguiente tabla

mostrada a continuacion.

Tabla 3.
Inversion de la empresa
item Descripcion Cantidad Precio Unitario Total BS.
1 Computadora Portatil marca HP core i5 1 5200,00 5.200,00

Impresora Térmica 58mm ZKT Eco

2 1 450,00 450,00
para facturas

3 Rollo de papel para impresora térmica 12 15,00 180,00

4 Internet mes 187,00 187,00

TOTAL 6.017,00

Fuente: Elaboracion Propia

Para llevar a cabo el uso de la banca digital, la empresa utilizara el equipo de computacion y a
través del uso del internet para generar los qr para el cobro de sus productos, ademas de la
impresora para imprimir las facturas y comprobantes de transacciones, ademas de los materiales

de escritorio que sean necesarios.

4.3. Incorporacion de medios de Cobros y Pagos

La tecnologia Quick Response (QR)

QR son las siglas en inglés de «respuesta rapida»: un cddigo bidimensional que almacena
informacién; por ejemplo, direcciones de internet (URL). Fue creado por la empresa japonesa
Denso Wave (subsidiaria de Toyota) en 1994 con fines logisticos y de control de inventario para
la industria automotriz, pero se ha popularizado en otras aplicaciones. Por ser un cédigo de

software libre, que cualquier empresa puede utilizar, y por la extendida penetracion de los
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teléfonos inteligentes y su capacidad para leer estos codigos, los QR han ganado gran
popularidad en aplicaciones relaciona das con el mercadeo y la publicidad. (Jiménez, 2012,

como se citdé en Gumucio, A. 2023)

Adopcion del uso de la tecnologia QR en Bolivia

Bolivia se encamina cada vez més al sistema de pagos digitales. Aunque es précticamente
imposible alcanzar una sociedad sin dinero en efectivo, la realidad es que esta practica aumenta
con el paso del tiempo. Por ejemplo, en los centros urbanos, cada vez menos personas recurren
al dinero en efectivo para efectuar sus transacciones, ya sea para el pago de servicios basicos,
pensiones o para realizar transferencias de dinero. (La Razon, 2023, como se cité en Gumucio,
A. 2023)

Bolivia ha dado un paso gigante en innovacion digital bancaria al presentar a simple, una
funcionalidad en los aplicativos de banca digital, que permitird hacer pagos a personas que
tengan una cuenta bancaria y un teléfono inteligente, sin costo alguno, “El usuario podra
olvidarse de usar dinero en efectivo y realizar cualquier tipo de transaccion monetaria desde su
teléfono mavil. Este sistema propone un sistema de pagos digitales interoperable, a través del
cédigo QR entre todas las entidades bancarias, los comercios y la poblacion boliviana”. La
plataforma fue lanzada por la Asociacion de Bancos Privados de Bolivia (Asoban) durante la
inauguracion de Ciudad Digital Financiera, un espacio organizado por la Autoridad de
Supervision del Sistema Financiero (ASFI) en el campo ferial Chuquiago Marka de La Paz.
“Bolivia es el primer pais latinoamericano en adoptar el QR como solucién interoperable para
el ecosistema de pagos a través de $Simple”, sefialo el secretario ejecutivo de Asoban, Nelson

Villalobos. (Messinger, 2019, como se citdé en Gumucio, A. 2023)

Segun el Banco Central de Bolivia, (2020) En Bolivia, los pagos a través de QR fueron
introducidos en 2020. Desde entonces, su uso ha crecido rapidamente, y se estima que en 2023
se realizaron mas de 10 millones de transacciones a través de QR en el pais. Bolivia ocupa el
primer lugar en el uso de c6digos QR para pagos en linea en América Latina, segin un estudio

realizado por la consultora Euromonitor Internacional. El estudio, publicado en 2023, encontro
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que el 37% de los bolivianos utiliza cddigos QR para realizar pagos en linea, un porcentaje
que es significativamente superior al promedio de Ameérica Latina, que es del 19%. El estudio
también encontr6 que Bolivia es el pais de América Latina con el mayor crecimiento en el uso
de cddigos QR para pagos en linea. En 2022, el uso de este método de pago crecio un 35% en
Bolivia, en comparacion con un crecimiento del 25% en el promedio de América Latina.

El uso de cddigos QR para pagos en linea se debe a una serie de factores, entre ellos:

o La creciente penetracion de teléfonos inteligentes en el pais.
o Elaumento de la bancarizacion y la confianza en los servicios financieros.

o Lapromocion de los codigos QR por parte del gobierno y las empresas privadas.

Los cédigos QR se utilizan en Bolivia para una variedad de transacciones, incluyendo:

o Pagos de facturas y servicios publicos.
o Compras de bienes y servicios en linea.
o Pagos de transporte y estacionamiento.

o Donaciones y contribuciones

¢Qué son los pagos inmediatos QR BCB Bolivia?

Los pagos inmediatos QR BCB Bolivia, son el QR oficial del Estado Plurinacional de Bolivia
gue es un esquema desarrollado por el Banco Central de Bolivia para facilitar las transferencias
de fondos con la premisa de integrar a todo el sistema financiero utilizando un QR estandarizado
y universal que esté disponible para todos los usuarios independientemente de la entidad
financiera en la que tengan su cuenta y de esta manera democratizar el acceso de la poblacién a

las transferencias electrénicas. (Banco Central de Bolivia, s/f)

El sistema Quick Response (QR) es una tecnologia que permite realizar pagos electronicos a
través de un cddigo de barras bidimensional que se genera con un dispositivo mévil. Este
sistema se ha popularizado en los Ultimos afios, debido a su facilidad de uso y seguridad, que

fue adoptado por un importante nimero de la poblacion. Actualmente las empresas buscan
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alternativas de pago como esta, que permitan transacciones seguras. Las pequefias y medianas
empresas (Pymes) son los principales motores que sustentan la economia, siendo fuentes de

empleo de més de la mitad de la poblacién. (Gumucio, A., 2023)

Los pagos inmediatos con QR consisten en la generacion de un codigo de barras bidimensional
que contiene toda la informacion para el pago o cobro (nombre del beneficiario, nimero de
cuenta, entidad financiera, etc.) que se lee o escanea a través de un dispositivo movil y permite
efectuar transferencias y pagos rapidos, simples y seguros. EI QR BCB Bolivia es interoperable,
lo que significa que un usuario de cualquier entidad del sistema financiero (banco, cooperativa,
entidad financiera de vivienda, institucion financiera de desarrollo) puede pagar y cobrar

utilizando este instrumento. (Banco Central de Bolivia, s/f)

El desarrollo de QR BCB Bolivia se encar6 como parte de las tareas emprendidas por el BCB
en los dltimos afos para integrar la infraestructura de pagos nacional, lograr la interconexion e
interoperabilidad plenas del sistema de pagos y promover una mayor utilizacién de Instrumentos
Electronicos de Pago en un entorno seguro y regulado. (Banco Central de Bolivia, s/f)

El Banco Central de Bolivia, describe las siguientes caracteristicas:
Integracion
o Permite efectuar y recibir pagos y transacciones desde y hacia cualquier entidad de
intermediacion financiera.
o Interoperabilidad
o Se implementd un estdndar Unico para el sistema financiero.
o Se puede hacer pagos y transacciones entre cuentas en entidades de intermediacion
financiera, billeteras moviles y canales electronicos.

Rapidez

o Los pagos y transferencias son inmediatos.
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o El beneficio tiene el dinero disponible en segundos.

Facilidad

o El proceso de pago/cobro es simple, solamente se genera el QR, se escanea y se aprueba

la transaccion.

o No es necesario conocer los datos de la otra persona para hacer el pago.

Disponibilidad

o Se puede hacer y recibir pagos y transferencias las 24 horas del dia, los 7 dias de semana.

Seguridad

o Medidas de seguridad que cumplen altos estandares aplicados internacionalmente.

Versatilidad

o Se puede hacer todo tipo de pagos y transferencias: servicios basicos, compra de

internet, compras en comercios y mercados, transferencias entre personas, hacia

instituciones y pagos por servicios publicos.

Democratizacion.

o Facilita el acceso s transferencias electronicas para toda la poblacion.

Gratuidad.

o Las operaciones por montos menores a Bs. 50.000 no tienen costo.

Minimiza Errores.
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o Al resumir toda la informacion necesaria para la operacion en un cédigo QR no es

necesario registrar los datos del beneficiario.

Eficiencia.

o Los pagos y transferencias se hacen efectivos en segundos.

o El proceso de pago es sencillo y réapido.
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Durante el tiempo que se desarrolld la investigacion y el trabajo de campo se elaboro el

siguiente presupuesto.

Tabla 4.

Tabla del Presupuesto
item Descripcion Cantidad Precio Unitario Total BS.
1 Internet Global 149 149,00

Juego Tinta de Impresora EPSON

2 L3250 2 350 700,00
3 Resma de Hojas T/Carta 2 45 90,00
4 Gastos de Imprenta Global 150 150,00
5 Gasolina 10 3,74 37,40
TOTAL 1.126,40

Fuente: Elaboracion Propia



49

4.2. Cronograma

Se tiene previsto el siguiente programa de actividades.

Tabla 5.
Tabla del Cronograma de Actividades a realizar.

Febrero Marzo Abril Mayo Junio

N°  ACTIVIDADES

Planificacion del

1 proceso de
investigacion

2 Antecedentes

Identificacién del
3

problema

4 Planteamiento
5 Justificacion
6
7
8
9

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 41 2 3 4

Alcance y
delimitacién
Objetivos
Marco Conceptual
Metodologia
10 Referencias

Defensa Trabajo
11 Final

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 5

5. Conclusiones y Recomendacién

5.1. Conclusién

De acuerdo a los objetivos establecidos respecto a la importancia del uso de la Banca Digital a
través de transferencias y QR para la empresa Gamma Nutrition, se llegé a las siguientes

conclusiones:

De acuerdo al grado de educacion financiera percibida por el propietario, se ha identificado que
el mismo no realizaba sus cobros y pagos a través de ninguna plataforma de Banca Digital, ya
que no lo consideraba un proceso importante, sin embargo, en la entrevista a los clientes se

identifico lo contrario ya que el 100% prefiere realizar sus pagos por la via de la Banca Digital.

Se realiz6 la orientacion sobre la educacion financiera al propietario de la empresa Gamma
Nutrition, ademas los resultados de la encuesta a los clientes lo cuél Ilevo al mismo a no solo a
aceptar como también a adoptar el uso de la Banca Digital con la finalidad de ofrecer un mejor
servicio a sus clientes y también para mejorar y tener un mejor control del flujo de efectivo del

negocio.

El propietario, quien ya tenia una cuenta bancaria, se lo direccion¢ a la entidad financiera, para
que a través de Plataforma sea habilitado para la Banca Mdvil en su dispositivo mdvil, que a
través del mismo se lo orient6 a descargar su extracto diario para registrar y realizar un registro

de sus ventas.

El propietario de la empresa Gamma Nutrition pudo percibir que su resistencia a los cambios
no le brindaba beneficios a su negocio, en ese sentido demostré una buena aceptacion del uso
de la banca movil, por lo que decidié implementarla, ya que comprendié la importancia de

adoptar los avances tecnoldgicos que ofrece la banca, para mayor comodidad en los cobros y
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pagos, ademas pudo notar que sus clientes ya estaban familiarizados con el uso de la Banca
Digital.

5.2. Recomendaciones

Se recomienda al propietario de la empresa Gamma Nutrition que no se mantenga al margen de
la evolucion tecnoldgica que proporcionan las entidades financieras, ya que estas pueden traer
beneficio y brindar mejor servicio a los clientes. Asi mismo, se le sugiere buscar orientacion de
profesionales para una buena administracion econdémica y financiera de la Empresa, ya que esto

solamente la ayudara a llevar un buen control de su emprendimiento.
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AnNexos

A continuacion, se muestra el formulario de la encuesta realizada a traves de Google.

Cuestionario de Clientes de la Empresa
"Gamma Nutrition"

Acceder a Google para guardar el progreso. Mas informacicn

* Indica gue la pregunta es obligatoria

1.- Con qué frecuencia usted consume los productos de la empresa Gamma ’
Mutrition?

() Diariamente

() 3Veces por semana

() 1vezalasemana

2.- La forma de pago del Consumo en la Empresa Gamma Mutrition la realiza
mediante:

() Efectivo

() Por Tarjeta

() Tigo Money



3.- Congsidera que |a forma de pago que usted utiliza es la mas practica? *

() si
() No

4.- Considera que |a forma de pago mas practica es: *

() Banca Digital
() Efectivo

() Por Tarjeta

5.- Cuil de las formas de pago considera que es la mas segura? *

() Banca Digital
() Efectivo

() Por Tarjeta

6.- Cual forma de pago utiliza usted en otros negocios? *

() Efectivo
() Por Tarjeta
() Banca Digital

() Tigo Money
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7 - Usted realiza pagos a través de la Banca Digital? *

() si
() MNo

8.- Con qué Frecuencia realiza pagos a través de la Banca Digital? *

() Todos los dias

() RaraVez

() Nunca

9.- Le gustaria a usted que la empresa Gamma Mutrition adopte la Banca Digital  *
como forma de cobro de sus productos?

(O si
(O No

m Borrar formularic

57



DE: BRAVO ALENCAR MARIA ELENA 2530904019
VCTO: 10/05/2024
PRODUCTOS HERBALIFE

Figura 11. QR de cobros de la empresa Gamma Nutrition.
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