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INTRODUCCION

Uno de los principales avances tecnoldgicos parte del auge reciente de las
aplicaciones moviles en el sector financiero, dispuestas para todo publico.

De acuerdo a un estudio realizado por la compafia Brandstrat (Forero, 2018) se
determiné que 5 de cada 10 personas conocen las aplicaciones moviles bancarias
y de la misma manera que los mayores conocedores de éstas son las personas
entre 18 y 40 afios. Por otro lado, los nimeros han venido en aumento, cifras que
demuestran que Colombia en servicios financieros se ha venido posicionando cada
vez mas como uno de los mayores prestadores de dichos servicios méviles, asi lo
indica Daniel Aguilar, vicepresidente de ventas para Latinoamérica de Latinia,
empresa fabricante de software para notificaciones financieras en 2017
(Ballesteros, 2018), el pais destroné a Brasil del primer lugar en la Region con mas
servicios financieros moviles, al pasar de un crecimiento de 14 % en 2015 a 58 %.
“‘Ese cambio se debe a una explosién de servicios moéviles financieros para los
usuarios el afio pasado”.

Sin embargo, las entidades financieras contindan en la intensa busqueda de dia a
dia aunar esfuerzos para que sus clientes aprendan el manejo de estas nuevas
herramientas a su disposicidn, junto con las ventajas que ello representa y asi seguir
evolucionando dentro del mercado porque aln hay una poblacion que se resiste al
cambio. Poblacién de personas mayores a 40 afios y un cambio que este trabajo de
practica quiere apoyar en ellos mediante un diagnostico al interior del banco y en

sus clientes para crear estrategias y fomentar el uso de la aplicacion movil.
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1. IDENTIFICACION DE LA EMPRESA O COMUNIDAD

Banco Davivienda, un banco colombiano que actualmente pertenece al Grupo
Empresarial Bolivar y que fue fundado en el afio de 1972 prestando sus servicios
financieros a personas y empresas, cuenta con filiales en Panama, Costa Rica,
Honduras, El Salvador y Estados Unidos, ademdas Fiduciaria Davivienda y

Corredores Davivienda.

Banco Davivienda es tipo negocio y establecimiento crediticio, con servicios
financieros como administradora de fondos, mercados de valores, lineas de crédito

para personas, empresas y Estado, seguros, entre otros.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Descripcion de la Problematica

Las entidades financieras tienen en auge sus plataformas digitales o aplicaciones
moéviles, herramientas que buscan que sus clientes tengan su banco a la mano, todo
ello en consecuencia del mundo tecnolégico que embarga y rige cada vez mas
nuestras actividades diarias; pero ¢qué sucede con las personas que rondan las
edades de los 40 afios y mas?...Ellas tienden a ver como complejo el uso de dichas
plataformas y encuentran inseguridad en su uso, desconocen las aplicaciones
moviles, o simplemente prefieren acercarse a una oficina mas cercana y buscar
apoyo de un asesor digital, que en ultimas hara la misma gestidon que puede realizar

el cliente desde su celular.

Son muchos los involucrados en este problematica, desde el cliente que no da el
uso debido a su aplicacién o pagina web, pasando por el asesor digital que podria
atender a otros clientes que apenas se unen a esta era digital o las personas de la
tercera edad que sin duda requieren un acompafiamiento en este tipo de casos,
hasta el banco, que busca cada dia que sus oficinas fisicas sean menos asistidas
por pequefios procesos financieros y mas por asuntos complejos o de estricta
presencia fisica. Este ultimo tiene como objetivo que sus clientes se vinculen de
manera digital a los productos del banco y realicen sus procesos de manera agil y
rapida, para ello, hizo una inversion en tecnologia para asistir estas plataformas, por
consiguiente, ésta no se estaria viendo retribuida con la asignacién de clientes y el
uso de las mismas si esta problematica continua. (Forero 2018) afirma: “Los bancos

han hecho inversiones recientes en nuevas tecnologias para poder revertir este
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concepto”. Por lo tanto, ¢ Qué estrategias se podrian proponer para el fomento del
uso de estas aplicaciones méviles en personas mayores de 40 afios en el Banco

Davivienda S.A, Principal Bucaramanga?

2.2. Justificacion de la Practica

Las organizaciones crean planes definidos e inversiones a futuro para ser
concretados, de esta manera, Davivienda cre6 dentro de su portafolio de servicios
los canales virtuales, como lo son el punto agil, los cajeros multifuncionales y en
especial la aplicacion mdvil, entre otros, canales a disposicion de sus clientes que
puede encontrar en su Smartphone o en su oficina mas cercana. Las personas
estamos en constante busqueda de procesos cortos y rapidos debido a la
aceleracion del mundo de hoy, incluidas claro esta las personas mayores de 40
afos, que por sus multiples ocupaciones, el hogar o su trabajo necesitan tiempo
también, pero sucede que cuando esta necesidad de ahorrar tiempo no se crea en
el ambito financiero o se desconoce que hay una solucién para ello, los clientes
caen en la monotonia de los procesos y se pierde la oportunidad de aprovechar
estos canales y la nueva tecnologia a la mano para realizarlos. De la misma manera
acarrea una implicacion social debido a la aglomeracion de gente que hace una fila
0 espera un ficho por procesos que personalmente toman mas tiempo y como
consecuencia las demas personas se impacientan en su turno de espera, crean
reclamaciones, exigen mas personal para atender sus solicitudes, entre otros;
cuando realmente los procesos por los cuales se crea esta situacion pueden

resolverse en minutos y personalmente.
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2.3. Objetivos

2.3.1 Objetivo General
Proponer estrategias para el fomento del uso de la aplicaciéon mévil en clientes

mayores de 40 afios en el Banco Davivienda S.A, Principal Bucaramanga.

2.3.2 Objetivos Especificos
o Determinar por qué las personas mayores de 40 afios no usan la aplicacion
movil del Banco, por medio de una encuesta dirigida a los clientes para obtener

un diagndstico de la problematica planteada.

e Determinar la forma por la cual el Banco esta impulsando el uso de la aplicacién
movil entre sus clientes, por medio de una encuesta a los funcionarios
encargados de la colocacion de los productos, para identificar fortalezas y
debilidades.

e Identificar los pasos a seguir en los procesos mas comunes dentro de la
aplicacién mediante una revision a la misma, para determinar su complejidad

o facilidad al momento de su uso.

o Definir un comparativo de costos generados y tiempos promedios cuando se
usa la aplicacion mévil y cuando los procesos se hacen directamente en la
oficina del Banco con el fin de justificarle al cliente las ventajas de la aplicacion

movil.
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2.4 Antecedentes de la Empresa

El Banco Davivienda SA, principal Bucaramanga, es una entidad que va
evolucionando con el mercado financiero, a medida que este crea nuevas férmulas
de atencion al cliente para facilitar sus procesos bancarios, el banco lo hace. La
tecnologia es una parte fundamental de estos cambios, las aplicaciones maviles por
ejemplo se han convertido en parte esencial del sector financiero y con ello los
clientes se han venido adaptando, asi, el Banco Davivienda adoptd su propio App
Davivienda movil, donde se puede realizar procesos como expedir extractos,

certificaciones, consultas de saldos, crear cuentas, entre otros.

La aplicacion movil se impulsa a través de television, radio, prensa, los funcionarios
del banco y por un asesor digital que exclusivo en la oficina para dicha accion. La
aplicacién esta dirigida a todo publico y puede ser descargada en cualquier tipo de

Smartphone.

3 MARCO REFERENCIAL

MARCO TEORICO

Las entidades financieras se unieron a la transformacién tecnolégica y por ende a
la satisfaccion de las nuevas necesidades nacientes que ello conlleva, muchas de
ellas han dejado atras a otras que no han evolucionado al ritmo de estos avances.
Actualmente crean, innovan, y programan la banca virtual al mismo tiempo que
funcionan las oficinas fisicas. La prestacion de los servicios esta enfocada a que los
clientes saquen el mayor provecho de su banca digital y que puedan realizar sus
operaciones financieras a la mano, agiles y con la seguridad que ir a la banco le
proporcionaria.

Actualmente, Bancolombia, Davivienda y BBVA, se encuentran en los primeros

lugares de entidades con mayores usuarios de sus aplicaciones moviles (El Tiempo,
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2018). La nueva tendencia esta dirigida a las tarjetas virtuales, que se pueden
obtener accediendo a través de estas mismas plataformas, a las cuales se les puede
transferir dinero para una compra especifica y luego ésta caduca después de un
determinado tiempo evitando asi su clonacion y por ende si se requiere usar de
nuevo, el sistema le generara una nueva tarjeta virtual. Por estos beneficios las
entidades se esfuerzan en educar a sus clientes en el uso de las aplicaciones
moviles porque les representa ventajas de tiempo y menores costos; de esta
manera lograr disminuir la brecha digital entre aquellos que les gusta, conocen y
aprenden sobre estas aplicaciones y aquellas personas mayores de 40 afios que
prefieren una manera ambigua de hacer sus transacciones por la desconfianza que

la tecnologia les representa.

MARCO CONCEPTUAL

La Banca digital es un servicio proporcionado por un banco u otra institucion
financiera que permite a sus clientes realizar una serie de transacciones financieras

de forma remota mediante un dispositivo movil como un teléfono celular o Tablet.

Las aplicaciones moviles, uno de los medios mas usados por los Bancos para
brindar a sus clientes mejores experiencias, control de su tiempo y agilidad en los
procesos, son programas destinados a telefonia movil y que en el sector financiero
estan estrechamente relacionados a procesos de ahorro, de pagos particulares,

némina, captacion y colocacion de productos.

Todas estas nuevas herramientas creadas para proporcionar un mejor servicio al
cliente, estan ligadas a sistemas de seguridad que, aunque basicos son muy
confiables. La clave virtual, por ejemplo, es una contrasefia numérica o alfanumérica
(dependiendo de la aplicacion) que controla la operacion de ingreso a la aplicacion

movil permitiendo accederle a su portfolio de servicios y cerrar sesibn como un
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correo electronico, clave que el mismo usuario asigna basado en su criterio

personal.

MARCO LEGAL

Uno de los interrogantes que se plantean los clientes con respecto a las aplicaciones
moviles y que genera desconfianza al momento del uso, es la seguridad que estas
plataformas disponen; pues no solo esta en juego sus datos personales sino los
recursos que confian dentro de ellas y se podrian ver vulnerados.

En Davivienda, la aplicacion movil parte de una autenticacion biométrica del cliente
al momento de su registro, puesto que se escanea la cédula por la parte posterior y
se coteja con la toma de huellas para validar su identidad y confirmar que es la
misma persona quien realiza el proceso; asi mismo con ello autoriza la divulgacion
de sus datos para futuros procesos dentro de la misma entidad con fines
comerciales e informativos, ello con el fin de responder a la Ley de protecciéon de
datos personales. Por otra parte, los procesos que se realizan dentro de la
aplicacién como la solicitud de tarjetas de créditos, créditos moéviles, CDT, entre
otros, se encuentran avalados y supervisados por la Superintendencia Financiera
de Colombia y los depésitos amparados por el Seguro de Depdésitos de Fogafin, es
decir, los procesos realizados digitalmente no se excluyen de las supervisiones
legales, todos cumplen con dichas disposiciones.

Por ultimo, Davivienda acata El Sistema de Administracion del Riesgo de Lavado
de Activos y de la Financiacion del Terrorismo (SARLAFT) propuesto por la
Superfinanciera, a fin de que los funcionarios indaguen sobre la actividad a que se
dedican los clientes que se desean vincular al Banco y prevenir que se introduzcan

a la entidad dineros provenientes de actividades ilicitas.
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4 DESARROLLO DE LA PRACTICA

Disefio de Encuesta Clientes

Con el fin de obtener un diagnéstico a la problematica planteada, se formulé una
encuesta dirigida a los clientes mayores de 40 afios del Banco Davivienda, Principal
Bucaramanga.

Se abordaron 50 clientes en el area de informacién durante un periodo de 2

seémanas.
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Figura 1. Formato encuesta clientes

ENCUESTA CLIENTES

Con el fin de llevar a cabo un estudio dentro del Banco Davivienda, principal
Bucaramanga, agradecemos responder |a siguiente encuesta marcando UMA sola
opcitn a cada pregunta planteada.

1. ;iConoce usted la aplicacion mdvil gue tiene el Banco Davivienda a
disposicion de sus clientes?
a. Si
b. Mo

2. 5i su respuesta anterior es SI. Con gue frecuencia hace usted usa de la
aplicacion maovil del Banco Davivienda.
a. Frecuentemente
b. Regularmente
c. Mada

3. iCudl cree usted gue es la principal causa del desconocimiento de |a
aplicacion maovil por parte de los clientes del Banco Davivienda?
a. Lafalta de informacion y asesoria por parte del Banco.
b. La presencia de unasesor digital gue le puede avudar en 5Us procesos.
c. Mo leinteresa usar la aplicacion movil.

4, ;Confiausted enlas aplicaciones moviles bancarias v los procesos que se
pueden realizar dentro de ellas?
a. Si
b. Mo
c. Regular

Fuente: Autor
Disefio de Encuesta Funcionarios

Con el fin de determinar cémo los funcionarios del area de informacién del Banco
Davivienda, Principal Bucaramanga, estan impulsando el uso de la aplicacion movil,
se formulé una encuesta para los 9 funcionarios de la sede y se aplicé durante un

periodo de dos semanas.
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Figura 2. Formato encuesta funcionarios

ENCUESTA FUNCIONARIOS

Con el fin de llevar a cabo un estudio dentro del Banco Davivienda, principal
Bucaramanga, agradecemos responder la siguiente encuesta marcando UNA sola
opcién a cada pregunta planteada.

1. ¢lmpulsa usted como funcionario del Banco Davivienda, el uso de la
aplicacién mavil entre sus clientes mayores de 40 arfios?
a. Si
b. No
c. Regular

2. ;Cdmo impulsa usted la aplicacion mévil en estos clientes en especifico?
a. Con folletos informativos y/o publicidad.
b. Lo asesora interactuando dentro de la aplicacion sobre los procesos que
puede hacer y como los puede realizar.
c. Ofreciendo de voz el servicio sin llegar a interactuar.

3. ¢El Banco Davivienda imparte como deber entres sus funcionarios el
impulso de la aplicacion maovil para sus clientes mayores de 40 afios?
a. Si
b. No

Fuente: Autor
Diagnostico

De acuerdo a las encuestas aplicadas tanto a clientes mayores de 40 afos del
Banco Davivienda, Principal Bucaramanga, como a sus funcionarios, se procedio a
graficar los resultados de cada pregunta y de esta manera analizar los resultados
obtenidos del estudio para concluir en un diagndstico y determinar las posibles

causas de la problemética planteada.

A continuacion, se presentan las gréficas correspondientes a la encuesta de

clientes:
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1. éConoce usted la aplicacion mévil que tiene el Banco

Davivienda a disposicidn de sus clientes?
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N° Clientes

N

Respuesta

Fuente: Autor

Analisis: La mayoria de los clientes (64%) dicen desconocer la aplicacion mévil que

el Banco tiene

Figura 4. Enc

para ellos.

uesta clientes pregunta 2

2. Si su respuesta anterior es Sl. ¢Con que frecuencia

hace usted uso de la aplicacién mévil del Banco
Davivienda?

10

N° Clientes

Frecuentemente Regularmente Nada

Respuesta

Fuente: Autor
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Andlisis: La mitad de los clientes (50%) que respondieron Sl a la pregunta anterior,

usan frecuentemente su App movil. ElI otro 50% regularmente le da uso o

practicamente nada.

Figura 5. Encuesta clientes pregunta 3

3. éCudl cree usted que es la principal causa del
desconocimiento de la aplicacion mavil por parte de los
clientes del Banco Davivienda?
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°Z La falta de informacion La presenciade un  No le interesa usar la

y asesoria por parte del asesor digital que le aplicacién movil.
Banco. puede ayudar en sus
procesos.
Respuesta

Fuente: Autor
Anélisis: La mayoria de los clientes (54%) aseguran que la principal causa por la
gue el App movil se desconoce es por la presencia de un asesor digital en una
oficina fisica que le puede ayudar hacer los procesos, es decir, no hay necesidad
gue el mismo cliente deba hacerlo desde su celular o por él mismo sino con ayuda

de su asesor.
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Figura 6. Encuesta clientes pregunta 4

4. ¢ Confia usted en las aplicaciones maviles bancarias y
los procesos que se pueden realizar dentro de ellas?
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Respuesta

Fuente: Autor

Anélisis: Con opiniones divididas y tan solo un 2% de diferencia, un 42% dice si
confiar en las Apps moviles y un 40% dice no hacerlo. Se podria deducir y
analizando en conjunto con la pregunta 3, que los clientes que respondieron si
confiar, serian la mayoria de quienes indicaron que la presencia de un asesor digital
les puede ayudar en los procesos, brindando asi dicha confianza y la certeza del
buen uso de la aplicacién mévil ya que lo estad haciendo un funcionario del Banco,
por otro lado que quienes dijeron no confiar, serian quienes desconocen o no saben

usar la aplicacion.

A continuacion, se presentan las graficas correspondientes a la encuesta de

funcionarios:
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Figura 7. Encuesta funcionarios pregunta 1

1. ¢{Impulsa usted como funcionario del Banco
Davivienda, el uso de la aplicacion mavil entre sus
clientes mayores de 40 aiios?

o (=]

S| NO REGULAR
Respuesta

N° Funcionarios
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Fuente: Autor

Andlisis: La mayoria de sus funcionarios del area de informaciéon (78%) dicen si
impulsar o dar a conocer entre sus clientes mayores de 40 afios la aplicacion movil

del Banco.
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Figura 8. Encuesta funcionarios pregunta 2

2. ¢{Como impulsa usted la aplicacién mévil en estos
clientes en especifico?
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procesos que puede
hacer y como los puede
realizar.

Respuesta

Fuente: Autor

Andlisis: La mayoria de los funcionarios del area de informacion (67%), dicen
ofrecer el servicio del App mdévil de viva voz sin llegar a interactuar con el cliente.
¢ Podria ser la edad uno de los factores por los cuales el funcionario no interactia

digitalmente con el cliente...?
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Figura 9. Encuesta funcionarios pregunta 3

3. ¢El Banco Davivienda imparte como deber
entres sus funcionarios el impulso de la
aplicacion movil para sus clientes mayores de 40
afos?
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Respuesta

Fuente: Autor

Andlisis: El 100% de los funcionarios aseguré que efectivamente el Banco
Davivienda imparte como deber entre sus funcionarios el impulso de la aplicacion

movil.

Determinar complejidad o facilidad de la aplicacion para su uso.

Con el fin de identificar si la aplicacion movil del Banco Davivienda es compleja o
no para clientes mayores de 40 afios y tomando en cuenta que la edad podria ser
un factor de dificultad para su uso, se muestra a continuacion un paso a paso de los
procesos mas comunes por los cuales los clientes van a una oficina en busca de

ayuda y que se podrian realizar por medio del App Davivienda Mdvil.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestién EECHA APROBACION:



PAGINA 25

DOCENCIA DE 45
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO .
R-DC-128 EN MODALIDAD DE PRACTICA VERSION: 01
Asignacion clave virtual (3 pasos)
Figura 10. Asignacion de clave:
s oAvIvIENDN ©
;Olvidé o bloqueé su clave?
Términos y condiciones
Davivienda Movil
Realice en un dic, consultas, transferencias
y paqos, donde y cudndo quiera
aml
™ e BEE o —
e Atencid — Puntos de
Pt en Linea Apps Atencion Mas...
Fuente: Aplicacion moévil Davivienda
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Figura 11. Asignacion de clave: paso 2

@ + o~nvivienon ©

{Olvidé o bloqueé su clave?

Tipo de documento

Cédula de Ciudadania

Numero de documento

13658956

Continuar

Fuente: Aplicacién mévil Davivienda
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Figura 12. Asignacion de clave: paso 3
=,
e ODNVIVIENDN
{Olvido o bloqued su clave?
Ingrese los ultimos 4 digitos de su Tarjeta
Débito
Ingrese su clave de cajero automatico
Continuar
Fuente: Aplicacion mévil Davivienda
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Consulta de Saldo (2 pasos)

Figura 13. Consulta de saldo: paso 1

k Ndmero de documento

Recordar mis

¢Olvidé o bloqueé su clave?

Términos y condiciones

e ¢ I 0 =

Product Atencion Puntos de
enUines en Linea Apps Atencion Mas...

Fuente: Aplicacién moévil Davivienda
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Figura 14. Consulta de saldo: paso 2
CRISTIAN DAVID ARIAS CORREA
Ulteno ingreso 12/02/2019 117 48 am | IP 190 145218 40
== Consultas =3
Saldo total
Cuentas
$345.000.01
Pago total cop
Tarjetas de
Crédito $250,350.00
Disponible total COP
$4,181.00
Pago total
Créditos
$2,253,000.72
Fuente: Aplicacion moévil Davivienda
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Consulta de movimientos (3 pasos)
Expedir extractos (3 pasos)

Figura 15. Movimientos y extractos: paso 1

Numero de documento

Recordar mis

¢0lvidé o blogued su clave?
Términos y condiciones

8 @& W 9 =

Abr
Productos Atencion Puntos de Mas.
en Lines en Linea Apps Atencion -

Fuente: Aplicacién moévil Davivienda
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Figura 16. Movimientos y extractos: paso 2

CRISTIAN DAYID ARIAS CORREA
Uitimo ingreso 12/02/207 | 11 48 am | IP 190 145 218 41
=+ Consultas <]
Saldo total
Cuentas
$345.000.01
Pago total copP
Tarjetas de
Crédito $250,350.00
Disponible total COP
$4,181.00
Pago total
Créditos
$2,253,000.72

Fuente: Aplicacién mévil Davivienda
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Figura 17. Movimientos y extractos: paso 3

an
@ + o~nvivienon Q
NARALY TORRES
—v Cuentas
Ahorros
****2832
Saldo total
$887,618.32
Saldo total bolsillos
$0.00
Saldo disponible
$887,618.32
Canje Local
$0.00
Canje plaza
$0.00
Saldo contingente
$0.00

& =] 1

Movimientos Extractos Activar Bolsillo

Fuente: Aplicacién mévil Davivienda
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Abrir cuenta cliente existente (4 pasos)

Figura 18. Apertura cuenta existente: paso 1

L Ndmero de documento
»

.-

Recordar mis

¢0lvidé o bloque su clave?

Términos y condiciones

well
Abrie amE —
Productos Atencion Puntos de Mas.
en Linea en Linea Apps Atencion »

Fuente: Aplicacion mévil Davivienda
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Figura 19. Apertura cuenta existente: paso 2

CRISTIAN DAYID ARIAS CORREA
Uitieno ngreso T2/02/2Q00 | 11 48 am | IP 190 145218 41
=+ Consultas [ <]
Saldo total
Cuentas
$345.000.01
Pago total copP
Tarjetas de
Crédito $250,350.00
Disponible total copP
$4,181.00
Pago total
Créditos
$2,253,000.72

Fuente: Aplicacion moévil Davivienda
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Figura 20. Apertura cuenta existente: paso 3

T onvivienon

Consultas

Pagos y Recargas

Transferencias y Avances

Retiros sin tarjeta

Abrir productos en linea

Atencion en linea

Mas Servicios

Fuente: Aplicacion moévil Davivienda

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestién EECHA APROBACION:



PAGINA 36
DOCENCIA DE 45

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO

R-DC-128 EN MODALIDAD DE PRACTICA

VERSION: 01

Figura 21. Apertura cuenta existente: paso 4

NARALY TORRES

—v Cuenta Movil

(s ) Cuenta Movil
L4 Disfrute de abrir una cuenta en linea.

Abrala en solo 3 pasos:
1. Marque las autorizaciones.
2. Ubique su cédula para tomar una foto.

3. Acerque su huella a la cdmara del celular y
listo!

Si su cuenta es de némina aplicardn las
tarifas vigentes del convenio con Davivienda.

Para conocer el VTU de la cuenta vaya a
www.davivienda.com

Continuar

Fuente: Aplicacién moévil Davivienda

Luego de este paso a paso, se concluye que la aplicacion movil no presenta
dificultad, y por el contrario es facil al manejo del cliente, siendo esta muy practica
e ilustrativa especialmente para los procesos mas requeridos por ellos en las

oficinas.

Comparativo de Costos y Tiempos

Con el fin de mostrar argumentos solidos al cliente al momento de presentarle y
motivarlo al uso de la aplicacién movil, se hizo el siguiente comparativo con ayuda
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de los funcionarios para establecer unos costos generados en oficina vs costos
generados en la aplicacion por procesos bancarios, de la misma manera tiempos
promedios en procesos por oficina vs tiempos promedios por procesos en la

aplicacion.

Los costos varian por afio de acuerdo a las nuevas tarifas y los tiempos en su
mayoria dependen de lo concurrido que se encuentre la oficina y el personal
atendiendo, para el caso de la sede Principal Bucaramanga, son 3 los funcionarios

en atencion al publico diariamente.

Tabla 1. Comparativo de costos
COSTOS GENERADOS

Por App Mévil Por Oficina
Extracto $ - $ 5.500
Certificacion Bancaria $ - $ 5.500
Avance $ 5,500 $ 10.500
Consulta de Saldo $ - $ -
Retiro sin Tarjeta $ - $ 10.500

Fuente: Banco Davivienda

Tabla 2. Comparativo Tiempos
TIEMPO PROMEDIOS
Por App Mévil Por Oficina

Extracto 3 min. 20 - 25 min.
Certificacién Bancaria 3 min. 20 - 25 min.
Avance 5-7 min. 10 - 15 min.
Consulta de Saldo 1 min. 5 - 10 min.

Retiro sin Tarjeta 5-7 min. 10 - 15 min.

Fuente: Funcionarios Davivienda

*Tiempos estimados de acuerdo a espera en sala, proceso de pago y atencion final del funcionario.
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Desarrollo de estrategias para la solucion de la problematica.

Finalmente, basados en un diagndstico previamente mencionado y las conclusiones
gue arrojo el estudio en general, en cuanto a la encuestas, el paso a paso dentro de
la aplicacibn movil y los cuadros comparativos se formularon una serie de
estrategias como propuesta para fomentar el uso de la aplicacion moévil en clientes

mayores de 40 aflos en el Banco Davivienda, Principal Bucaramanga.

Ver resultados...

5 RESULTADOS

Con un trabajo de practica concluido, luego del andlisis de un diagndstico previo, el
resultado final es el documento con las estrategias que se presentaron como
propuesta al Banco Davivienda SA, Principal, Bucaramanga; para fomentar el uso
de la aplicacion moévil en personas mayores de 40 afios.

Estrategias basadas en priorizar la atencién al cliente, reducir tiempos en procesos
especialmente rapidos y faciles tanto para el cliente como para el funcionario, por
ultimo, concientizando al cliente de costos y tiempos que podria ahorrarse en sus

operaciones que generalmente son los mas requeridos por los clientes.
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Estrategias

1. Elasesor digital en primer contacto con el cliente al momento de brindarle
informacion y este no tiene el App, debera proceder a instalar la aplicacion
movil o en su defecto si ya la tiene asignarle clave virtual para su uso
inmediato o posteriores solicitudes.

2. Elfuncionario al momento de gestionar la vinculacion del cliente al banco,
debera brindarle la informacién basica pero esencial sobre la aplicacion y
los procesos que dentro de ella se desarrollan, posteriormente debe
proceder a instalar la aplicacién movil y asignarle clave virtual para su uso
inmediato o posteriores solicitudes.

3. El asesor digital debera interactuar con el cliente dentro de la aplicacion,

indicandole los pasos a seguir para solucionar su consulta.
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4. El asesor digital y el funcionario del banco deberan proporcionar
informacion de costos y tiempos que se pueden ahorrar los clientes dentro
de su didlogo al momento de interactuar con el mismo, a fin de mostrar
las ventajas del uso de la aplicacién mévil.

5. Gestionar con el area encargada la entrega de folletos con informacion
de la aplicacion mévil para distribuir entre los clientes del banco.

6. Gestionar con el area encargada la entrega de un pendén con publicidad
de la aplicacion moévil donde indique tips de seguridad al momento de

usarla para mostrar confianza al cliente a primera vista.

Estas estrategias fueron entregadas en documento fisico al Director Administrativo
de la oficina, como conclusion de la practica y del trabajo de grado a fin de que sean
tenidas en cuenta y logren ejecutarse en el futuro como posible solucion a la

problematica planteada.
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6 CONCLUSIONES

Finalmente, se concluye el trabajo de grado con un listado de estrategias que fueron
propuestas luego de un estudio y diagndstico al interior del banco como posible
solucion sobre el fomento de la aplicacion movil en personas mayores de 40 afos.
Sin duda uno de los inconvenientes en el transcurso del desarrollo de esta practica
fue encontrar los clientes con la disponibilidad de tiempo y actitud a responder la
encuesta, por lo que fue necesario actuar en ambas jornadas de atencién, horario
normal y adicional. Igualmente localizar los funcionarios del dia sabado y que por
sus multiples labores estan ocupados, pero con citas y tiempos de espera se pudo

realizar el proceso de encuesta.

Las estrategias fueron planteadas y puestas a disposicion del banco, se formularon
en base a los resultados que arrojo el estudio al interior de su sede, entre sus
clientes y funcionarios; se deja documento fisico para ser consultado en tiempos

futuros.

7 RECOMENDACIONES

Para futuros estudios o trabajos de practica en este mismo contexto se recomienda
tener en cuenta a los demas funcionarios del banco, como por ejemplo los cajeros
gue pueden llegar ser parte muy activa en este proceso si se realiza un estudio a
fondo. Igualmente se recomienda ampliar el diagnéstico a nivel de oficinas y asi
obtener un andlisis mas amplio de la situacién y si es la misma a nivel de
dependencias o si las fallas recaen en una sola seccional validando de esta manera

la fidelizacion de clientes.
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