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Resumen

A través de los tiempo los administradores han utilizado un sin
numero de metodologias para medir la creacién de valor de las empresas y
procesos. Entre los mas utilizados podemos destacar dos grandes
clasificaciones, la medicién de valor en funcién a datos cuantitativos y la
creacion de valor dado factores cualitativos, entre los métodos mas
conocidos se encuentran los patrimoniales y los de rentabilidad futura. Por lo
general el meétodo empleado por el investigador o administrador es
seleccionado dado el objetivo principal de la medicién, entre estos fines se
encuentran la venta de un activo, la terminacién de la actividad financiera,
valoracion con objetivos de fusién o adquisicion, entre otras.

Para fines practicos y administrativos en definitiva las empresas
crean valor cuando pueden disminuir costos, reducir o eliminar gastos y ser
mas eficientes. A su vez todas estas acciones se traducen en valor, ya sea
para la firma o para los accionistas. En funcion de estos pilares
fundamentales, la presente investigacion se fundamenta en determinar si
existe un valor real medible para las empresas dominicanas al utilizar los
servicios de la banca electronica frente a la banca tradicional. Para realizar
esta medicion fueron seleccionadas las variables rapidez, costo del servicio,
riesgo y simplicidad de la tarea, esto asi debido a que representan de

manera significativa el uso de la banca electrénica.

El estudio fue aplicado en una muestra representativa de empresas
del Distrito Nacional, en las cuales luego de aplicado el modelo se
comprueba que dado el uso de la Banca Electronica estas han creado valor

ya sea en sus procesos, en costos o en eficiencia de las tareas.



Capitulo |

Introduccion

¢ Crea valor para la empresa el uso de la Banca Electronica con relacion a la
Banca Tradicional?

A través de los tiempos la creacion de valor y el valor como tal, han
sido tema de debate en el mundo empresarial. Hasta el momento algunos
autores se han enfocado en medir la rentabilidad, la eficiencia y en
cuantificar los beneficios de implementar la Banca Electrénica o E-Banking
en el sector financiero (Heinonen, 2007).

Diariamente somos bombardeados de publicidad por parte de los
distintos bancos, asociaciones de ahorro y crédito y demas participantes en
el sector financiero acerca de las facilidades y avances tecnolégicos que
realizan en sus plataformas y canales alternos (Friedman, 2007). Es evidente
que a raiz de este bombardeo de publicidad nos cuestionemos sobre si
existe un beneficio real para el sector empresarial como cliente de estas
entidades al utilizar la banca electronica con respecto a los servicios

tradicionales de la banca.

Para intentar conocer un poco mas el origen de esta inquietud
debemos trasladarnos al sector empresarial, colocarnos en el lugar de las
empresas como clientes de las entidades bancarias y del sector financiero en
general. Diariamente las empresas deben tomar decisiones de manera
estratégica (Porter, 2008). Explica Michael Porter como incluso factores
externos e internos convergen para demostrar la importancia de estas
fuerzas en la toma de decisiones de una empresa. Los bancos son
intermediarios financieros y en ocasiones son utilizados como acreedores de

una empresa (Radi¢, 2015), ya sea mediante lineas de crédito, préstamos,



etc. De ser cierto que exista un valor agregado para aquellas entidades que
utilizan los recursos disponibles en el mercado financiero, entonces, se hace
necesario también empezar a evaluar cuales bancos ayudan a hacer mas

eficientes las operaciones de una empresa.

En términos financieros es posible comparar tasas de interés,
plazos otorgados, tasa de cambio y aspectos relacionados al riesgo. Sin
embargo, cuando estos factores convergen ;cuales otros elementos

empiezan a sesgar la eleccion de una entidad financiera con respecto a otra?

En el preambulo de la toma de decisiones, antes de implementar
cualquier proyecto o al descartar alternativas, los ejecutivos miden también
distintos factores o caracteristicas que influyen en el mercado (Nguyen,
Hagendorff, & Eshraghi, 2014), a estos podriamos llamarle la parte cualitativa
del trabajo. Dentro del sector empresarial podemos destacar dos grandes
grupos dedicados en su mayoria a identificar aquellas actividades que
agregan valor a los procesos que al final y por lo general se traducen en
beneficios para la firma o para los accionistas. Entre ellos los
administradores, para la toma de decisiones y por otro lado los auditores, con
la finalidad de determinar actividades mas rentables y eficientes (Nguyen et
al., 2014). Habiendo establecido que los ejecutivos miden factores
cualitativos y cuantitativos antes de tomar decisiones, nos vemos tentados a
pensar que el sector bancario actia en el mejor de sus beneficios
identificando aquellas funciones que agregan valor a las empresas al
momento de disefar servicios e invertir en proyectos. Pero, qué tan cierta
es esta afirmacion? A raiz de esta disyuntiva se fundamenta esta

investigacion.

p—— R



Problematica Principal

¢Crea valor para la empresa el uso de la Banca Electrénica con
relacién a la Banca Tradicional?

Objetivos Especificos

« Conocer el impacto en la cadena de valor de los procesos de
las empresas dominicanas al incorporar los servicios de banca electrénica
con respecto a la banca tradicional.

+ Cuantificar los beneficios reales para las empresas dominicanas
al incorporar procesos de nominas y pagos automaticos.

« Conocer si el valor de los beneficios adquiridos para la empresa

sobrepasan los costos asociados a estos servicios.

Revision de la literatura

A través de los tiempos vemos como distintos autores han tratado
de explicar el tema del valor, especificamente referenciado a empresas 0
proyectos (Evans, Hodder, & Hopkins, 2014; Nandi, 2011). Determinar en
términos financieros el valor real basandose en los activos e intangibles es lo

generalmente aceptado cuando se toca el tema de valoracion (Nandi, 2011).

Los métodos actuales de valoracién funcionan de manera excelente
cuando se conoce el historial de la empresa, sus estados financieros, sus
estatutos, su politica de remuneracion, sus recursos humanos y los factores
economicos que afectan directa o indirectamente el desempefio de una
entidad o el desarrollo de un proyecto. Sin embargo, cuando intentamos
determinar el valor de optar por utilizar los servicios de una entidad respecto
a otra es un poco mas complicado (Evans et al., 2014). La mayoria de los
factores anteriormente mencionados son requeridos cuando intentamos
realizar una valoracién, no importa el método que utilicemos segln explican

Evans, Hodder y Hopkins en su investigacion publicada en el 2014.



Hasta el momento distintos autores han centrado sus esfuerzos en
determinar si existe un valor agregado al implementar tecnologia a los
procesos de la banca (Casey & Simon-Kerr, 2015), si es rentable o no para el
banco y sus beneficios a corto o largo plazo. Existen otros investigadores
que han estudiado la perspectiva de la calidad del servicio y el uso real de la
banca electrénica en la poblacién (DeYoung, 2005). El objetivo de esta
investigacion es cambiar el punto de vista de estas investigaciones hacia el
punto de vista de las empresas y conocer si crea valor el uso de la banca
electronica con relacion a la tradicional ya no desde la entidad bancaria, sino

desde la perspectiva de las empresas como usuarios de estos servicios.

Debido a esto nace la necesidad de conocer cuales son las
diferencias y en que consiste la Banca Electronica y la Banca Tradicional.
Dentro del mundo financiero la Banca Electrénica ha sido uno de los
proyectos que mas auge ha tenido durante los Ultimos afios (Mandle, Park,
Orenbuch, & Zimmerman, 1996), incrementando la atencién de los bancos y
otras entidades financieras alrededor del mundo a realizar inversiones en
desarrollo y tecnologia (Friedman, 2007; Nandi, 2011). La Banca Electronica
ha revolucionado el mundo de las finanzas, siendo considerada mas que un
canal, sino parte integral de la estructura del negocio bancario (DeYoung,

2005).

La implementacién de proyectos relacionados a la banca
electrénica han surgido con la finalidad principal de poder ofrecer a los
clientes medios disponibles para acceder a los servicios bancarios de
manera facil y rapida a través de cualquiera de los medios disponibles,
teléfono, internet, localidades aledafias, entre otras. Esto, en resumen, se
evidencia en distintas investigaciones realizadas por autores que buscaban
en su momento explicar la importancia para los bancos de invertir en este
tipo de tecnologia (Ciciretti, Hasan, & Zazzara, 2009; Fiordelisi, 2007;

Fiordelisi & Molyneux, 2010).
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Las entidades financieras tratan de explicar el impacto de la banca
electronica en los clientes mediante el uso de estos medios (Radi¢, 2015), a
modo general se debe poseer al menos uno de los productos financieros de
la entidad y de acuerdo al medio que desee utilizar el cliente, ya sea
empresarial o personal, debe agotar un proceso de enrolamiento donde se
crean los accesos requeridos o se proporciona un plastico con credenciales
para acceder a los servicios de autoservicio por medio de cajeros
automaticos, respuesta de voz interactiva (mejor conocido como IVR por sus
siglas en inglés, Interactive Voice Response), mediante la pagina web de la
entidad, aplicaciones disponibles para teléfonos y tabletas o a través de
redes de subagentes bancarios. Una vez dentro de cualquiera de los medios
disponibles, el cliente ya sea personal o empresarial, tendra acceso a
distintos servicios ofrecidos por su entidad bancaria (Angelakopoulos &
Mihiotis, 2011). Dentro de los servicios que se ofrecen mediante la banca
electronica a los clientes se encuentran la visualizacion de balances, retiro de
efectivo, depositos a terceros, visualizacion de estados de cuenta,
transferencias entre cuentas, pagos a terceros, pagos a préstamos, tarjetas,
proceso de nominas automaticas, pagos a suplidores, pagos interbancarios,
transferencias internacionales, pre confirmacion de cheques, pagos a
servicios y recaudadoras estatales. Los productos a visualizar y los servicios
disponibles dentro de estos medios dependeran de la entidad bancaria y del

desarrollo en tecnologia que se hayan realizado a sus canales (Radic, 2015).

La tecnologia que soporta estos medios, llamados electronicos,
permiten ajustes o personalizacién de acuerdo a la categoria que pertenece
el cliente, empresarial o personal, y al segmento (Institucional, Corporativo,
Empresas Personales, Pyme, etc.) (Han, 2008). Esto con la finalidad de
permitir personalizar la experiencia de cada uno en funcién de los objetivos

mercadoldgicos y de servicio que haya definido la entidad bancaria.



Conociendo ya de que se frata la banca electrénica tenemos
entonces por otro lado los servicios de la banca tradicional. La banca
tradicional es la que se conoce como todos aquellos servicios que se ofrecen
en los bancos de la manera acostumbrada desde los inicios de las entidades
financieras (Ciciretti et al., 2009). Es decir, toda aquella experiencia de
servicio que obtiene un cliente durante la visita a sucursales, cuando es
asistido directamente por el personal de servicio en plataforma, la asignacién
de un gerente u oficial de cuentas para el seguimiento de sus productos y
asesoria personalizada por parte de sus ejecutivos. En fin, todos aquellos
servicios relacionados tradicionalmente a los bancos, cooperativas,

asociaciones de ahorros y préstamos, entre otras.

Para las finanzas personales, pero mas en especifico para todos
los clientes empresariales, la banca tradicional ofrece a su disposicion
innumerables beneficios de asesoria de un personal experto en el area
financiera quien funge de asesor al momento de la empresa o persona fisica
desee o requiera optar por los servicios y productos que ofrece una entidad
(Han, 2008).

Ciciretti et al (2009), explican como la relacién banco-cliente que se
forma entre los gerentes de cuentas, con respecto a la asesoria de los
productos financieros apropiados, los mecanismos de inversion, el manejo de
efectivo, el escalamiento de casos estimulan a que los bancos protejan sus

clientes y estimulen una estrecha relacion para contar con la lealtad de esta

segunda parte.

El sector empresarial es un objetivo importante para las entidades
financiera (Friedman, 2007), lo demuestra asi Friedman al comparar el

incremento de espacios pagos en revistas durante inicios del 2000 y finales

del 2006, muchos de estos espacios destinados a publicidad enfocada en

este sector.



Las entidades financieras poseen entre sus funciones principales
dos grandes vertientes, la captacién de recursos y la colocacién de los
mismos (Kirschenmann & Norden, 2012). En el articulo publicado en 2012 se
menciona la captacién de recursos enfocada al riesgo y también se hace
mencion especificamente a la razén por la cual durante el ejercicio de la
captacion de recursos se hace interesante incorporar empresas a las
entidades bancarias, en resumen, esto debido a que las empresas por lo
general son muchos menos riesgosas que las personas fisicas al momento
de otorgar préstamos y otros documentos financieros. Segln explican
Kirschenmann & Norden, esto se fundamenta basicamente en que las
empresas manejan flujos de efectivo diariamente y operan estos flujos en
cuentas a la vista, donde la tasa de interés pasiva por estos fondos es casi
inexistente frente al uso que puede realizar un banco en mecanismos de

colocacion.

Partiendo de la explicacién de Kirschenmann & Norden en 2012,
debemos destacar a que nos referimos con empresas. En estudios
realizados anteriormente se han clasificado las empresas de acuerdo a un
sin nimero de factores con la finalidad de determinar el tamario o tipo de
entidad bajo la premisa que existe alguna similitud llamada medida
comparable (Saavedra & Hernandez, 2008). Estas caracteristicas resultan
convenientes cuando se intenta explicar algun fendmeno o aplicar un estudio
a la realidad. Para llevar a cabo esta diferenciacién, distintas organizaciones
han elaborado cuadros comparativos de cada una de las entidades con
factores que las relacionan, como la cantidad de empleados, el nivel de
ventas o la capitalizacion bursatil. Entre los organismos que han realizado
estos estudios poseemos a la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo
Tecnoldgico, mejor conocida como OCDE, la Comunidad Europea, el
Instituto Nacional de Estadistica y Estudios Econoémicos en Francia (INSEE)



y la Comision Econémica para América Latina (CEPAL). Estas clasificaciones
se ilustran a continuacion.

Figura 1

Figura 2

Clasificacion de empresas de acuerdo con la OCDE

G i T Mu
Criterio/Clasificacion ): Pequefias | Medianas | Grandes
Pequenas
No. de Trabajadores 0-19 20-99 100499 500a+
Fuente: Garza Castafio Ricardo (2000)
Clasificacion oficial de la Comunidad Europea (CE)
Empleados Ventas Activo
Hasta 2 millones | Hasta 2 millones
i ta9
Microempresa Hasta de € de €
Hasta 10 Hasta 10 millones
Fequefia s d? millones de € de €
Hasta 50 Hasta 43 millones
Mediana Hasta 249

millones de €

de €

Fuente: Comision de las Comunidades Europeas. Recomendacion
2003/361/CE, del 6 de mayo.




Figura 3

Clasificacion de PYMES

astitucid Tamario de Niimero de
nstitucion
la empresa trabajadores
INSEE? Pequena De 50 a 250
Mediana De 250 a 1000
SBA3 Pequeria Hasta 250
Mediana De 250 a 500
Pequena Entre 5 v 49
CEPAL!
Mediana De 50 a 250

Fuente: Garza Castano Ricardo (2000)

Medicion de valor

Conociendo las diferencias entre los medios utilizados por la banca
para asistir a sus clientes, tradicionales y electrénicos, e identificando los
clientes estrictamente empresariales de acuerdo a los factores en comun que
las mismas comparten, nos hace cuestionar sobre como podriamos medir la
creacion de valor de la banca electronica con relacion a la banca tradicional.
Aun cuando a primera instancia se entenderia que al utilizar la banca
electronica y los canales alternativos estamos haciendo mas eficientes

nuestros procesos a ciencia cierta no conocemos la realidad.

Para dar respuesta a nuestra inquietud nos remontamos a estudios
anteriores sobre la creacién de valor y algunas teorias financieras que a
groso modo intentan de una u otra manera explicar el comportamiento de



algn fenomeno en las empresas, proyectos y como se relaciona a la

creacion de valor.

El valor ha sido definido o contextualizado de distintas maneras, por
un lado se conoce como todas aquellas cualidades, tangibles e intangibles,
por las que un proyecto, empresa o cosa es apreciada (Edvinsson & Malone,
1999). Ha sido definido también como aquellas caracteristicas propias de un
ente por lo cual se estima o se aprecia, estas caracteristicas pueden de
alguna u otra forma ser cuantificables y medibles (Jorion, 1999). En otras
disciplinas, especificamente en los estudios de informatica, se explica el
termino  valor fuera del contexto econémico como las cualidades
identificables propias de algo o alguien (Erosa & Arroyo, 2007). Por otro lado,
los ingenieros industriales poseen el termino valor del servicio, que ha sido
definido como el resultado percibido de la compensacion entre el set de
dimensiones técnico, funcional, temporal y espacial (Heinonen, 2007). En
seguimiento con la idea de Heinonen en su articulo de 2007, las dimensiones
entrelazadas de valor de servicio representan el valor de una oferta de
servicio especifica, creada de manera funcional y relevante en un momento
especifico o locacion. Si intentdramos explicar a modo general todas estas
investigaciones, no importa el campo de estudio, convergen en explicar el
concepto del valor como cualidades o caracteristicas propias, ya sean
tangibles o intangibles, de un ente y que pueden ser identificables,

cuantificables y medibles.

Conociendo ya el concepto de valor desde distintos puntos de vista
podriamos entonces cuestionarnos sobre cémo estos investigadores u otros
en su defecto han podido explicar ese proceso de identificar o medir el valor.
Para esto, y como predmbulo debemos remontarnos a la funcion de
administracion, esto con la finalidad Gnica de conocer como dentro del

mundo empresarial se manejan los procesos y se entiende el concepto de

valor agregado o creacion de valor.
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como los que de i
q realizar uno debg rechazar otro, esto asi debido a que

existe algin activo compartidg entre ambas alternativas y que solamente

puede dedicarse a uno de estos (Duran-Vézquez et al., 2014).

Ahora bien, luego de conocer Ia naturaleza podriamos enumerar los
métodos mas utilizados para aceptar o rechazar proyectos hasta el momento,
esto sera de utilidad para poder definir los métodos de medicién de valor mas
adelante. Empecemos por el Payback, este calculo a modo general explica,
en unidad de tiempo, cuanto se tarda en recuperar la inversién de un
proyecto y para esto se debe definir un corte o periodo final en que se desea
realizar dicha recuperacion bajo una serie de asunciones (Casey & Simon-
Kerr, 2015). Para proyectos independientes se considera aceptable si el
tiempo es menor al periodo de corte utilizado, mientras que en proyectos
excluyentes el criterio seria elegir el proyecto con menor tiempo de
recuperacion estimado para recuperar la inversion. El Payback posee criticas
que hacen cuestionarnos porque utilizariamos esta metodologia para la toma
de decisiones (van de Schootbrugge & Wong, 2013), esto porque no
considera el valor del dinero en el tiempo y no considera los flujos de efectivo
luego del periodo definido como corte. Se realizaron modificaciones a la
formula original para considerar el valor en el tiempo, a este nuevo método
se le conoce como Discounted Payback, esta nueva formula descuenta cada
uno de los flujos estimados hasta el periodo de corte bajo una tasa supuesta,
aun cuando se mejora la formula la desventaja de este método radica en que
se podrian rechazar proyectos con flujos considerablemente buenos luego

del periodo de corte.

Valor presente neto, se conoce con este nombre al método de
descontar los flujos de efectivo estimados para la vida de un proyecto bajo
una tasa requerida o el valor del costo porcentual del dinero en el tiempo
(van de Schootbrugge & Wong, 2013). Este método posee la desventaja que
no puede ser utilizado para comparar proyectos de periodos diferentes

12



estimados de vida dtil. Para Proyectos independientes se entiende aceptable
siempre que sl resuitado final sea mayor o igual a cero, utilizando una tasa
requerida o mayor a cero siempre que se utilice una tasa representativa del
costo del dinero. Para el caso de proyectos mutuamente excluyentes el valor
presente neto de mayor resultado se considera aceptable, siempre y cuando

la vida Uil y los montos de inversisn inicial sean iguales (van de

Schootbrugge & Wong, 201 3);

Tasa Interna de Retorno, se conoce con este nombre o sus siglas
en ingles IRR a la tasa maxima exigible de un proyecto (Duran-Vézquez et
al., 2014). Esta metodologia posee una serie de supuestos, sin embargo a
modo general explica como su resultado siempre debe ser mayor a la tasa
que se exige como ganancia minima de un proyecto o superar con creces el
costo del capital invertido. El IRR posee algunos inconvenientes al ser
utilizado para aceptar o rechazar proyectos y es que debido a como es
calculado matematicamente el resultado siempre sera un valor absoluto
(tasa), por lo cual y en consecuencia no sabriamos a ciencia cierta si
estamos ganando o perdiendo (Duran-Vézquez et al., 2014; van de
Schootbrugge & Wong, 2013). Todos los autores consultados recomiendan
utilizar el método en conjunto con algin otro, en su mayoria con el valor

presente neto.

Conociendo ya algunas de las herramientas para aceptar o
rechazar proyectos podemos entonces empezar a hablar sobre valoracién.
Entre las metodologias generalmente utilizadas para medir valor o en otras
palabras realizar una valoracién, en las empresas por consultores, auditores
y administradores se distingue el Flujo de Efectivo Libre, (FCF) por sus siglas
en inglés (Duran-Vézquez et al., 2014; van de Schootbrugge & Wong, 2013).
El flujo de efectivo libre se define como aquellos flujos disponibles para los
accionistas luego de saldar deudas con los acreditadores, las operaciones de

la firma, y de cubrir con todos aquellos proyectos e inversiones en las cuales
1
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incurre la e
in mpresa (Durdn-Vézquez et al., 2014). Estos calculos pueden ser

ajustados a con ' i m

j onocer el flujo de efectivo libre para la firma o para los

accionistas. Este método ' os estado
t t todo es realizado con rubros tomados de los estados

financieros
» Por lo cual se deben Poseer todos estos datos antes de intentar
adoptar el método para realizar una valoracion.

Otro de los métodos utilizados para medir o valorar proyectos es el
ratio o indice de beneficios, mejor conocido como Profitability Index. Este
indice es utilizado para medir el valor presente neto de los flujos de efectivo
entre el valor de la inversion inicial (Duran-Vézquez et al., 2014). Este ratio
explica que tantas veces se supera la inversién realizada y es uno de los
tantos meétodos utilizados para valorizar y comparar mateméaticamente

proyectos sobre su inversion.

Balance Scorecard, otras de las metodologias utilizadas para medir
los procesos de las empresas y poder cuantificar el valor que agregan cada
una de las actividades en los procesos se conoce como Balance Scorecard
(Kaplan & Norton, 1995). Aun cuando el articulo inicial fue publicado en 1995
no fue hasta el 1996 cuando Kaplan y Norton lograron explicar que la
esencia de esta actividad radica en utilizar no tan solo los indicadores
financieros para medir los beneficios de una empresa, sino mas bien
cuantificar todos aquellos aspectos o actividades que agregan valor en la
cadena de produccién y asignarle puntajes, esto asi crearia una nueva serie
de indicadores que pueden ser utilizables para la toma de decisiones,

medicién del desempefio y valoracién de una empresa (Kaplan & Norton,
1996).

Otras de las metodologias utilizadas se conoce por Valor

Econémico Agregado, esta es la explicacion matematica de cémo se

relaciona la utilidad operativa, los impuestos, la ponderacion promedio del
capital y la inversion inicial (Jinliang, 2013). Esta metodologia busca la
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relacion de los fa
Ctores de deuda, e costo del dinero para los accionistas, las

inversiones y otr
Yy otros factores externos, como los impuestos, para determinar y
otorgar un valor o resultado final mas alla de las utilidades.

Existen otro grupo de administradores menos ortodoxos que se
enfocan el medir la creacién de valor en términos meramente financieros y
enfocados en las razones financieras palpables en los estados financieros
(van de Schootbrugge & Wong, 2013). Entre estas razones se pueden
identificar las de liquidez, endeudamiento, rentabilidad y cobertura. Para la
elaboracion de dichas razones se requiere el balance general y el estado de

resultados, de estos se toman las partidas a explicar sobre la partida
explicativa.

Todos estos métodos matematicos explicados anteriormente seran
utilizados de acuerdo al tipo o naturaleza de proyecto que estemos
evaluando, esto en conjunto del célculo de las herramientas expuestas
(Payback, VPN, IRR, y demas) ya que precisa el resultado y ofrece mayor
visibilidad a los administradores (van de Schootbrugge & Wong, 2013).

La creacion de valor a largo plazo esta relacionada con el enfoque
en los mejores negocios, que se traduce a carteras de productos mas
reducidas (Mandle et al., 1996). Esto, si bien es cierto, es mas que todo la
perspectiva de la entidad financiera. Si intentaramos aplicar la perspectiva de
Mandle en 1996 al tema en cuestion podriamos concluir en que utilizando
procesos afinados e implementando metodologias simplificadas a la cadena
de produccién de cualquier empresa estariamos creando valor a corto o largo

plazo tanto para la firma como para los accionistas.

Todos los métodos de valoracion mencionados (FCF, Balanced
Scorecard, EVA, entre otros) de una forma u otra buscan conocer lo que se
posee y lo que se puede generar con ello, en otras palabras la rentabilidad
futura, pero poseen la particularidad de que se deben conocer datos de los
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stados financi . ,
estados financieros para su ejecucion y al final estarfamos calculando el

valor de la empresa en general,

Entonces, a raiz de esto existen otros investigadores, que si bien no

intentaban valorizar una eémpresa, su objetivo era conocer si una actividad
beneficiaba 0 no a sus clientes y a esto le llamaron satisfaccion (Hayes,
1995] Martinez, 2008). Estas investigaciones est4n fundamentadas en
dentificar aquellas caracteristicas que agregan valor y se definen como
beneficiosas para los usuarios. Las herramientas a utilizar para medir la
satisfaccion vienen dadas de lo que considera una empresa importante y la
naturaleza del servicio brindado (empresas comerciales, turisticas,
financieras, manufactura, etc.) (Martinez, 2008). Dichas caracteristicas luego
de identificadas deben ser clasificadas de acuerdo a la actividad y traducidas
a lenguaje llano comprendido por el cliente para poder aplicar mecanismos
de medicibn basados en dichas caracteristicas sobre nuestros clientes
(Hayes, 1995). Para llevar a cabo esto Hayes elaboré una serie de
indicaciones sobre elaboracién de cuestionarios y entrevistas para la correcta
aplicacion en cualquier materia, dentro de estas indicaciones el objetivo
general es traducir lo que esperamos de nuestros clientes basado en lo que
poseemos (rapidez de respuesta, cortesia, amabilidad, resolucion de casos,
eficiencia, confortabilidad en la locacion, etc.) (Hayes, 1995).

Conociendo ya los métodos con los cuales se ha podido medir la
creacion de valor y sus implicaciones se hace evidente que la manera idonea
de identificar si los servicios de la banca electronica crean valor en respecto
a la banca tradicional para las empresas es mediante la identificacion de
caracteristicas asociadas a los servicios bancarios dentro de las empresas.
Esto asi debido a que la mayoria de los métodos expuestos para medir valor
utilizan los estados y rubros financieros de las empresas, por lo cual de
utilizarlos estarfamos asumiendo que todo lo que genera valor en la empresa
es debido al uso de los servicios financieros lo cual de antemano sabemos
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no es asi, la ma
. yoria del valor que crea una empresa deberia estar

undamentado ivi i
f €N Su actividad comercial, En funcién a lo expuesto se ha

elaborado un modelo a partir del cual se puede identificar y medir las

eristi
caracteristicas que agregan valor, tanto externas como internas, para poder
llevar a cabo la investigacién.

Figura 4
Reduccion de
" Cosltos costos -
actores asociados
externos
(entidad
financiera)
Convergencia Eficiencia SUBTNEAERD
| de 1a farea
Faclores
—1 Internos de la
empresa .
) Reduccion del
Rapidez tiempo de 1as
operaciones

Fuente: Elaboracion propia

El modelo planteado explica como la creaciéon de valor viene dada
debido a la convergencia de factores externos, provenientes estos de la
entidad financiera, y de los factores internos de la empresa a raiz del uso de
la banca electrénica. Los factores externos asociados al banco se traducen
en costos de los servicios, asociados a la banca electronica o tradicional, los
cuales deben reflejar una reduccion o eliminacion para crear valor. Mientras

que dentro de los factores internos se traduce como creacion de valor la

eficiencia y la rapidez, que a su vez pueden ser medidos mediante la

simplificacion de las tareas asociadas al uso de los servicios de la banca y la
reduccion del tiempo de las operaciones en la empresa debido al uso de

estos servicios.
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Para llevar a cabo el modelo y crear los indicadores se utilizaran
variables cuantificables y medibles con Ia finalidad de comparar los procesos
de empresas que utilizan ambos métodos para realizar sus operaciones
contables y financieras, es decir utilizan la banca tradicional y o la banca
electronica. Para medir los indicadores se utilizaran un conjunto de variables
generales para medir la rapidez con la cual se efectian los procesos y el
costo que representan los servicios tradicionales frente a los electronicos.
Entre ellos se encuentran el costo asociado a pagos mediante cheque en
relacion al costo asociado a pagos electrénicos, rapidez de aplicacion de
pagos realizados mediante cheques fisicos frente a los pagos automaticos, la
recepcion de respuesta de las solicitudes realizadas en linea frente a las
solicitudes realizadas presencialmente en sucursales, tiempo de preparacion
de la conciliacién bancaria mediante la visualizacién de estados en linea
frente a la conciliacién bancaria preparada mediante el uso de la recepcion
fisica de estados e imagenes de cheques emitidos.

18
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Capitulo Il

Método

| La presente investigacion ser4 realizada en funcién a la légica
deductiva con enfoque cuantitativo. Para llevarla a cabo se emplearan
encuestas como métodos de recoleccién y levantamiento de datos. A raiz de
los datos recolectados se definira el valor como el resultado de los
indicadores utilizados para medir la rapidez y la efectividad de las
operaciones. Se utilizaran también indicadores sefialados para reflejar los
costos asociados a los servicios financieros utilizados por la entidad. El
instrumento utilizado para la captura de datos y levantamiento de informacion
se aplicara a personal del area de contabilidad y finanzas de empresas que
utilizan ambos servicios, banca tradicional y electrénica, con bancos

dominicanos.

Para la recoleccion de datos uno de los métodos més utilizados
para la realizacién de encuestas es la escala Likert (Hitczenko, 2013). Este

método se fundamenta en el uso de escalas psicométricas para realizar la

recoleccion de datos. La escala Likert es usada principalmente en

cuestionarios. Mediante este método se obtienen las preferencias, mediante
el nombramiento de grados de acuerdos con las afirmaciones o enunciados

(Weijters, Geuens, & Baumgartner, 2013).

De manera general los investigadores acostumbran a utilizar la

escala Likert con un modelo de 5 puntos utilizando los rangos desde

“Totalmente en desacuerdo” a “Totalmente de acuerdo” con “Ni de acuerdo ni

en desacuerdo” como puntuacién media. Por nivel de escala se les asignan

valores numéricos, comunmente iniciando en 1 e incrementando la

puntuacién en cada nivel (Lantz, 2013). Esto permite darle valor cuantitativo

lo que permite hacer la data mas facil para el analisis

a data cualitativa,
dad con la cual se obtienen los puntajes de la

estadistico. Debido a Ia facili
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ercepcion de los —
z p encuestados el método fundamental para la recoleccion de
atos ser

@ empleando encuestas en las cuales para alguno de los

indicadores seran medidos a traves escalas Likert, y para las demas se
ofrecera escalas binarias.

Para las preguntas formuladas por escalas se muestran tres
modelos de opciones para la respuesta. El primer tipo de pregunta utiliza
escala Likert donde 1. Totalmente en desacuerdo; 2. En desacuerdo; 3. Ni de
acuerdo ni en desacuerdo; 4. De acuerdo; 5. Totalmente de acuerdo. El
segundo modelo ofrece las siguientes alternativas 0. No; 1. Si. Y un tercer
modelo con tres posibles resultados donde 0. No; 1. Permanece igual y 2. Si.

Cada uno de los modelos posee en la tabla de operacionalizacion
un valor por el cual se mide la ausencia o presencia del constructo en cada
opcién. Finalizada la recoleccién de datos se emplearé la valoracion de cada
opcién mediante la puntuacion previamente acordada para verificar el grado

de aceptacién o falta de aceptacion de la variable.

Finalmente con el valor obtenido para cada constructo se utilizara
un método de regresion lineal para evaluar el grado de significancia de los
constructos en funcién al uso de la banca electrénica. De igual manera sera
empleado el analisis de la estadistica descriptiva para validar la opinién de

los encuestados en funcion a los datos previamente recolectados.

Poblacion
La poblacién objetivo de la investigacion son empresas

anas que utilizan los servicios de la banca electrénica y estan
central del Distrito Nacional durante el periodo de

dominic
ubicadas en el poligono
Mayo-Agosto 2015.
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Muestra

A la fecha el dltimo censo de empresas realizado por el Registro
Nacional de Establecimiento amparado por la Oficina Nacional de
Estadisticas de la Republica Dominicana muestra un universo de 89,353
empresas en el Distrito Nacional. Utilizando un nivel de confianza de un 95%

y un intervalo de confianza de 10 se calcula el tamafio de la muestra de 96.
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Capitulo 111

Presentacion de Resultados
Tamano de la empresa

Rango promedio del nimero de empleados que laboran en la
empresa.

Grafico 1

== Muy pequenas =3 Pequenas
B Medianas

Fuente: Elaboracion Propia

Tamafio | Freq. Percent Cum.
_____________ e o e e e e . 0
Muy pequenas | 10 10.42 10.42
Pequenas | 6l 63.54 73.96
Medianas | 25 26.04 100.00
_____________ *__.-.-..__.,___——_-———u-——-—v-ﬁ-——-———ﬂ---————
Total | 96 100.00
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Tabla 2 Frecuencia cruzada

|
Uso de 1, Banca Electrénica

Tamafio | Nunca Poco p
rec Frac

ey bomemennn 2 D22 IO Te0cUSnte Wiy rrecy  stempre | Total
Muy pequenas | 10 5 e oot A A ey
) 4 ,
! 100.00 0.00 . ) g i .
| 100.00 0.00 o 0.00 0.00 | 100.00
------------- ‘“-__-_‘--__"_'-—-—-______ 0.00 0.00 0,00 | 10.42
Peguenas | 0 3 T e i

11 "
' O 00 [ 34 l] | ‘.I
I 0.00 10; ;z lh 55.74 21.31 | 100,00
_____________ B o e 100.00 100.00 94,21 | 61,54
Medianas | 0 0 "'r“ ---------- ; ____________ o
5 25 | 25

| 0.00

I 0.00 3 20 s 0.00 160,00 |  100.00
""""""""""" "'*—--———-.._-____'__'_“_(_J__ .00 0.00 65.79 | 26.04
-------------------------------- T S ———
Total ll . 10 3 11 - o =
I 100 ;; ot 11.46 35,42 39.58 | 100.00
. 100.00 100.00 100.00 100.00 | 100.00

Fuente: Elaboracion propia

El 61% de las empresas encuestadas son consideradas pequefnas
de acuerdo a la OCDE, esto debido a que cuentan con una cantidad de
empleados de entre 20 a 99. El 10% de los encuestados corresponden a
empresas muy pequernas con empleados desde 0 a 19. Un 25% de las
empresas son medianas con 100 a 499. Ninguna de las empresas
encuestadas senalo que por las caracteristicas del numero de empleados

sean consideradas grandes.
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Uso de la Banca Electrénica

El' medio mas
portal web del banco, ulilizado para realizar pagos en la empresa es el

Grafico 2

m Frocuento I Muy Frocuenta

B Nunca BEE Poco Frocuente
Slompro

Fuente: Elaboracién Propia

Uso de la |
Banca |
Electrénica | Freq Percent Cum
_______________ +-....._._______.-.-._..__—-—-——-u-.—.-.-..--—--——
Nunca | 10 10.42 10.42
Poco Frecuente | 3 3.13 13.54
Frecuente | 11 11.46 25.00
Muy Frecuente | 34 35.42 60.42
Siempre | 38 39.58 100.00
_______________ +__..__._.......-_.-....--..——.———————————————————
Total | 96 100.00

Del total de las empresas encuestadas solo un 10% dice no utilizar
banca electronica. Un 74% de las encuestadas utilizan Siempre o Muy
frecuentemente los servicios de este tipo, dejando solo un 14% de empresas
que dicen utilizar de forma frecuente el servicio. Solo un 3% de los
encuestados dicen usar poco frecuente la plataforma de banca electronica de
su banco.
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La empres ;
. s p A realiza cada vez menos pagos mediante cheques
fisicos con relacion a los pagos electronicos

Grafico 3

I Totaimente en desacuerdo P En descuerdo
! Ni de acuerdo ni en desacuerdo  [E00 De acuerdo
ET Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

Paga con pocos cheques fisicos | Freq Percent Cum

_______________________________ e

Totalmente en desacuerdo | 10 10.42 10.42

En desacuerdo | 5 5.21 15.63

Ni de acuerdo ni en desacuerdo | 1 1.04 16.67

De acuerdo | 45 46.88 63.54

Totalmente de acuerdo | 35 36.46 100.00

_____ = e e e e e e e
Total | 96 100.00

De las empresas encuestadas 82% estan totalmente de acuerdo o
de acuerdo con que cada vez mas realizan menos pagos con cheques
fisicos. Un 15% dices estar totalmente en desacuerdo o en desacuerdo con
esta tendencia. Solo un 1% se mostro indiferente a la tendencia.
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La mayoria de las diligencias bancarias en la pagina web y cajeros
automaticos frente a visitar sucursales.

Grafico 4

I

Fuente: Elaboracion Propia

Visita a |
sucursales | Freq. Percent Cum.
No | 21 ) 21.8;“ “21.88
si | 75 78.13 100.00
Total I 96 100.00 o i

El 78% de las empresas encuestadas dicen realizar la mayoria de
sus operaciones bancarias a través de los servicios de banca electrénica. Un
21% dice realizar la mayoria de sus operaciones haciendo uso de los
servicios de la banca tradicional.
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La empresa ofrece Ia )
; opcid ihi te
transferencias electrénicas. pcién de recibir pagos median

Grafico 5

[— o P si|

Fuente: Elaboracién Propia

Cobranza |
Electrénica |
s | Freq. Percent Cum.
_______ T T e ane
Si | 56 58.33 100.00
T T 0

El 58% de las empresas encuestadas dicen hacer cobros y aceptar
pagos electronicos. El 41% de estas no acepta pagos de sus clientes

mediante transferencias electrénicas.
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Rapidez del servicio

Los pago ‘ i 2
pagos realizados mediante transferencias electrénicas son mas
rapidos que emitiendo cheques fisicos.

Grafico 6

B s
Fuente: Elaboracion Propia
Pagos mas |

rapidos | Freq. Percent Cum.
____________ +___________.,__..,__.._._________....__.__._..___.._.__
No | 7 7.28 T8
Igual | 3 3.13 10.42
Si | 86 89.58 100.00
____________ o e i i e S i

Total | 96 100.00

El 89% de las empresas encuestadas dicen percibir que los pagos
realizados mediante transferencias electronicas son mas rapidos. Un 3% de
estas dicen no ver diferencias y un 7% dicen que no son mas rapidos.
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El tiempo de duracion para emitir

cheque a
una transferencia electrénica. ques fisicos es mayor frente

Grafico 7

_No _E'

Fuente: Elaboracién Propia
Duracidn |

Cheques es |

Mayor | Freq. Percent Cum.
No | 2 2.08 2.08
5i | 94 97.92 100.00
Total | 96 100.00

El 97% de las empresas encuestadas afirman que la duracién para
emitir cheques fisicos es mayor que el tiempo que se toma para realizar una
transferencia electronica. Solo el 2% no estuvo de acuerdo con esta idea.
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La cobranza eg
- mas rap; -
frente a recibir cheques fisjcog, Pida mediante ransferencia  electronica

Grafico 8

L_TH

Fuente: Elaboracion Propia

Cobros més |

répidos | Freq. Percent Cum.
———————————— $——————————rr e
Si | 96 100.00 100.00
———————————— +_-_-____._.__.._...._...__.__.—,.——--——-——-—-—-——---—...
Total | 96 100.00

El 100% de las empresas encuestadas admiten que la recepcion de
pagos por transferencia electronica es mas rapida que la recepcién de
cheques fisicos.
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Grafico 9

[!!llllNo === sﬂ

Fuente: Elaboracién Propia

Tiempo |
Solicitudes |

Yy quejas | Freq. Percent Cum.

i e e e e o e e e A e e A R R T

6.88

No | 93 96.88 S
Si | 3 3.13 100.00
Total | 96 100.00

s dicen que las quejas o solicjtudes hechas
il e tendidas en menor tiempo que las

ici Sni na
por un servicio de banca electronica S0 .
hechas en una sucursal del banco. Solo un 3% de las empresas dicen que

las sucursales atienden mas rapido 1as quejas o solicitudes.
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Simplicidad de la tarea

La empresa prefiere utilizar las imagenes de cheques y estados

disponibles en la web para ir Preparando la conciliacién bancaria que esperar
a fin de mes el reporte fisico suministrado por el banco.

Grafico 10

I Difici W Normal
T Facii W Muy facil

Fuente: Elaboracion Propia

Conciliacién bancaria | Freq. Percent Cum.
+_..-
En descuerdo | 1, 1.04 1.04
Ni de acuerdo ni en desacuerdo | 9 9.38 10.42
De acuerdo | 12 12,50 22.92
Totalmente de acuerdo | 74 77.08 100.00
Total | 96 100.00

E| 89% de las empresas dice estar totalmente de acuerdo o de
acuerdo con preferir utilizar imagenes de cheques y estados disponibles en
la web para la preparacion de su conciliacién bancaria. Un 1% dice estar en
desacuerdo y un 9% dice no estar ni en desacuerdo ni de acuerdo.
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Es
mas facil pagar némina utilizando la P4gina Web del Banco que
utilizando efectivo y cheques fisicos

Grafico 11

I o W s

Fuente: Elaboracion Propia

Pago a |
ndémina | Freq. Percent Cum.
"""""" P
si | 87 90.63 100.00
"""" rotal | 6 100.00

El 90% de las empresas encuestadas dicen que es mas facil hacer
los pagos de némina utilizando la pagina web del banco. Un 9% de las

empresas dicen que no €s mas facil.
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La em il i
Presa utiliza la pagina web de| banco para pagar Servicios Y

Facturas.

Grafico 12

Fuente: Elaboracién Propia

Servicios y |

| No N Si

Facturas | Freq.
____________ e e B L
No | 6
si-| 90
- aE e ol
Total | 96

Percent Cum.

6.25 6.25

93.75 100.00
100.00

El 93% de las empresas dice utilizar la pagina web del banco para
pagar servicios y facturas. Solo un 6% dice no utilizar este medio para estos

fines.
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La empresa utiliza la pagina web del banco para realizar pagos de
impuestos.

Grafico 13

Fuente: Elaboracion Propia

Pagos de |
Impuestos | Freq. Percent Cum.
"""""" w1 10 1042 10.42
Si | 86 89.58 100.00
"""""" rotal | s 100.00

El 89% de las empresas encuestadas dicen que utilizan la pagina
web del banco para realizar pagos de impuestos. Un 10% de estas dicen no
utilizar la pagina para realizar este tipo de operacion.
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Realiza i
. s runa solicitud o queja al banco es mas facil por teléfono o la
pagina que visitando una sucursal.

Grafico 14

E_— , B |

Fuente: Elaboracion Propia

Queijas y |
Solicitudes | Freq. Percent Cum.
NTYTTTTTT1s | 13.5a 13.54
Si | 83 86.46 100.00
i Total T—_-——--_#;; . 100.00

El 86% de las empresas dice que realizar solicitudes o quejas al
banco por teléfono o por la pagina web es mas facil que visitando una
sucursal. El 13% dice que no es mas facil hacer estos tramites por teléfono o

la pagina.
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Tabla 3 Frecuencia cruzada

Uso de la

I
Banca | s S
Electrénica | Muy dific _f}m_phczdad de la tarea
_______________ ‘~~______,_____Ef:fffl Normal Facil Muy facil | Total
Nunca | B LS e et PR
3 1 10
: €0. - 0 0|
| 102 gg 130-00 10.00 0.00 0.00 | 100.00
_______________ ks =08 100.00 0.00 0.00 | 10.42
roco Frecuente | 0 & N a __________ ; """""""" B_T‘_____‘__;
: g-gg 0.00 0.00 100.00 0.00 | 100.00
_______________ Sl 0.00 0.00 25.00 0.00 | 2.13
Frecuente | 0 o B _______ 9 2 T--—__ 11
: 3-00 0.00 0.00 §1.82 18.18 | 100.00
_______________ L 00 0.00 0.00 75.00 2.70 | 11.46
Muy Frecuente | 0 o ‘--_g o 0 - 34 |--- _;;
! 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 | 100.00
- l 0.00 0.00 0.00 0.00 45.95 | 35.42
Siempre | 0 0 0 0 38 | 38
| 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 | 100.00
| 0.00 0.00 0.00 0.00 51.35 | 39.58
_______________ o e . i s s e o o . 2
Total | 6 3 1 12 74 | 96
| 6.2 .13 1.04 12.50 77.08 | 100.00
I 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 | 100.00

Al cruzar los datos obtenidos por el total general de la variable
simplicidad de la tarea se visualiza que los usuarios que presentan

dificultades para el uso son los que nunca la utilizan.
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Riesgo

Pagar a los empleados utilizando efectivo aumenta el riesgo de
atracos durante fin de mes y quincena.

Grafico 15

I _H

Fuente: Elaboracion Propia

Riesgo uso |

efectivo | Freq. Percent Cum.
No | 21 21.88 21.88
Si | 75 78.13 100.00

Total | 96 100.00

El 78% de las empresas encuestadas dicen que pagar a los
empleados usando efectivo incrementa el riesgo de atraco durante fines de
mes y quincena. 20% de las empresas dicen que no aumenta el riesgo.
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La empresa ha sido victima de fraudes electrénicos utilizando la
Pagina del Banco.

Grafico 16

[ —,  — i |

Fuente: Elaboracién Propia

fctima de |
Fraudes |
Electrénico |
s | Freg Percent Cum
------------- .‘ .-.-—...———.-—————---——--————-———————-———--—
No | 95 98.96 98.96
81 1 L 1.04 100.00
____________ .‘_.._..__.__._—_-——_-——_—-——————-——.—_—__-__._
Total | 96 100.00

El 98% de las empresas dicen no haber sido victimas de frauc!es
electrénicos usando la pagina web. El 1% de las mismas dice haber sido

victima de fraude.
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La empres

a g w i H
' prefiere recibir dinero mediante transferencias
electronicas que en efectivo

Grafico 17

[ — o — i

Fuente: Elaboraciéon Propia

Recepcién |
electrénica |
frente a |
efectivo | Freq. Percent Cum.
———————————— .+__..._-__.-_.-.—_-——_-———-—--———-———.--——__._-.._
No | 41 42.71 42.71
s 55 57.29 100.00
———————————— +..-._-—__—-——-——-—-—----——-—————--——----..——_
Total | 96 100.00
El 57% de las empresas encuestadas prefiere recibir transferencias

electrénicas a recibir efectivo. Un 41% de las empresas prefiere recibir pagos
en efectivo a transferencias electronicas.

43



La em ~
presa prefiere recibir transferencias electrénicas a cheques

fisicos.

Grafico 18

Fuente: Elaboracién Propia

Recepcién |

electrénica |

frente a |

chegues |
fisicos | Freg Percent Cum.
____________ Frees DA I RS i LA X IS SEaiet L
Si | 96 100.00 100.00
____________ o e e e e e e e e o

Total | 96 100.00

El 100% de las empresas prefiere recibir transferencias electrénicas
a recibir cheques.
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Como conse .

c -
or los servici uencia del uso, paga la empresa cargos o comisiones
p Iclos bancarios (pagina web, cajeros, teléfono).

Grafico 19

I No I (gual

B si
Fuente: Elaboracion Propia
Cobro |
Servicio BE | Freq Percent Cum
— PR +__ —————————————————————————————
No | 32 33.33 33..33
Igual | 8 B.33 41.67
Si | 56 58.33 100.00
———————————— +_.__-.-._..-—-—-——-—-——-————-———---——-—————————
Total | 96 100.00

El 58% de las empresas encuestadas paga comisiones por el uso
de servicios de banca electrénica. Un 33% dice no pagar comisiones y un 8%
dice que paga iguales comisiones por el uso de estos servicios.
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Costos asociados al servicio
Como consecuencia del uso de los servicios disponibles por el

banco, ha disminuido la cantidad de mensajeros en la empresa.

Grafico 20

N s
Fuente: Elaboracion Propia
Menos |
Mensajeros | Freq Percent Cum
———————————— +_-————-—--—--—————~—-——-———---—————--—-————-.—
No | 9 9.38 9.38
Igual | 5 5.2% 14.58
Si | 82 85.42 100.00
____________ +__...___.—__-.__._-.—.———.——-——_-—_-—_._____.-.___
Total | 86 100.00

El 85% de las empresas encuestadas dicen haber tenido una
disminucion en la cantidad de mensajeros en la empresa como consecuencia
del uso de servicios de banca electrénica. Un 9% de las encuestadas dicen
no haber tenido disminucion y un 5% dicen mantener la misma cantidad de

mensajeros.
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Es el gasto de emitir cheques fisicos (elaboracién de chequera,
cartas timbradas, etc.) mayor al de realizar pagos de manera electrénica.

Grafico 21

- N, s |

Fuente: Elaboracién Propia

Gastos |

Emisién de |

Chequera | Freq. Percent Cum.
____________ +__.__ -_— — ——
No | 16 16.67 16.67
Si | 80 83.33 100.00
Total | 96 100.00

El 83% de las empresas dicen que el gasto de emitir cheques es
mayor al de realizar pagos de manera electronica. Un 16% dicen que el
gasto de emitir cheques no es menor.
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Tabla 4 Frecuencia cruzada

Uso de la |
: Banca | Costos
Electrénica i :
_______________ l_fff_‘_’fff" Bajo cost Costo Int Alto cost | Total
Nunca | g I ------ a ------ B-T'_r—____ga
: 90.00 10.00 0.00 0.00 | 100.00
i 100.00 14.29 0.00 0.00 | 10.42
______________ +—‘————--———-—--______......_,..,______.___....____—-———4-——-——-'—'——‘_
Poco Frecuente | 0 3 0 0 | 3
I 0.00 100.00 0.00 0.00 | 100.00
| 0.00 42 .86 0.00 0.00 | 3.313
_______________ o o e e e e e ——— e e e e e e e e e
Frecuente | 0 3 8 0 | 11
| 0.00 27.27 72.73 0.00 | 100.00
I 0.00 42.86 33.33 0.00 | 11.46
_______________ e —— —— — —_—fm—————————
Muy Frecuente | 0 0 16 18 | 34
I 0.00 0.00 47.06 52.94 | 100.00
| 0.00 0.00 66.67 32.14 | 35.42
_______________ +_____________________________________________4......____...___._
Siempre | 0 0 0 38 | 38
| 0.00 0.00 0.00 100.00 | 100.00
| 0.00 0.00 0.00 67.86 | 39.58
_______________ +_.,__,_.,_.__,___,_____________________________,___________._+_._——_.——-—-—
Total | 9 7 24 56 | 96
J 9.38 7.29 25.00 58.33 | 100.00
| 100.00 100.00 100.00 100.00 | 100.00

Fuente: Elaboracion Propia

Al relacionar el uso con el resultado general del constructo costo se
evidencia que los que la utilizan se encuentran el servicio electrénico
costoso. Sin embargo, estuvieron de acuerdo que son mayores los gastos
relacionados a las emisiones de cheques fisicos, cartas timbradas y demas
requisitos necesarios para autorizar pagos en la banca tradicional frente a la

electronica.
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Tabla 5 Correlacién de las variables

[
+
usobelnt | 1.0000
simplicida~t | 0.8759 1.0000
Riesgo | 0.8651 0.7203 1.0000
Costo | 0.9248 0.8778 0.9078 1.0000
Rapidez | 0.3322 0.3529 0.3100 0.3169 1.0000

Fuente: Elaboracion Propia

La variable “uso de la banca electrénica”, la cual sera utilizada en el
modelo como dependiente, posee una correlacién alta al cruzarla con las
variables de simplicidad de la tarea, riesgo y costo. Para la variable “rapidez”
con “uso de la banca electrénica” posee una relacién no tan marcada pero
tampoco muy baja (0.33). La relacién riesgo y rapidez poseen la menor
correlacion de todas las variables estudiadas, sin embargo este valor

continua siendo significativo (0.31).
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Conclusién

Utilizando los datos obtenidos mediante los mecanismos de
recoleccion para medir las distintas variables explicativas de cada constructo
se ha elaborado un modelo de regresion lineal en donde se busca medir el
nivel de significancia de cada variable y poder determinar si crea valor para
la empresa el uso de la Banca Electrénica con relacién a la Banca

Tradicional con el objetivo de dar respuesta a nuestra problematica principal.
Modelo explicativo

Para la regresién lineal fue utilizada por variable dependiente el
“uso de la banca electrénica” y por variables independientes del modelo “la
rapidez”, “la simplificacion de la tarea”, “el riesgo”, y los “costos asociados”.

Tabla 6 Modelo

Source | Ss df MS Number of obs = 96
-------------------------------------------- F( 5, 90) = 200.97
Model | 137.8128B09 5 27.5625619 Prob > F = 0.0000
Residual | 12.3434406 90 .13714934 R-squared = 0.9178
————————————— Adj R-squared = 0.9132
Total | 150.15625 95 1.58059211 Root MSE = ,37034

usobelnt | Coef std. Err t P>|t] [95% Conf. Intervall]

rapidez | -.1908025 .1825866 -1.04 0.299 -.5535427 .1719377

simplicidadInt | .3791089 .0798334 4.75 0.000 .2205059 .5377118

costo | .2372649 .1498551 1.58 0.117 -.0606471 .5351769

riesgo | .4504236 .1183923 3.80 0.000 .2152166 .6856306

tamao | .5583973 .09760486 5.72 0.000 .3644887 .7523058

cons | ~-.0495486 .5158726 -0.10 0.924 -1.07442 .9753224

Fuente: Elaboracion Propia

Al correr el modelo obtenemos altos valores de R cuadrada y R
cuadrada ajustada por lo que determinamos que el mismo es aceptable.
Fueron utilizadas todas las variables sin excluir ninguna, aun cuando rapidez
y costo poseen valores en “P> [t|" que a primera instancia entenderiamos no
contribuyen al modelo, sin embargo mejoran el valor de la R cuadrada
ajustada por lo cual se convierten en significativas para la finalidad de la

investigacion.
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Ahora bien, al analizar el modelo y los resultados de la regresion en
conjunto con lo evidenciado durante el desglose de la estadistica descriptiva
obtenida mediante el estudio de campo, se evidencia que dado el uso de la
banca electronica las empresas estudiadas crean valor en funcién de los

distintos constructos medidos.
Clasificaciéon de las empresas

El objetivo principal de medir la variable “Tamafio” durante el
estudio fue comprender si existe relacién o diversidad entre las respuestas
obtenidas por distintos grupos de empresas encuestadas. Si bien es cierto
que todas las empresas encuestadas se encuentran en el territorio
especificado como delimitante, también es cierto que no todas cuentan con la
misma realidad y por ello sus requerimientos financieros no necesariamente

son los mismos.

La mayoria de las empresas encuestadas se encuentran
clasificadas como pequefias y mediana. Las mismas afirmaron utilizar los
distintos servicios ofrecidos por las entidades financieras mediante la banca
electronica. Se visualizd un pequefo sesgo en las empresas muy pequenas
ron utilizar con menor frecuencia estos medios o no

las cuales afirma
utilizarlos en lo absoluto. Lo evidenciado nos puede llevar a las siguientes

conclusiones incentivo para ellos utilizarlas.
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Rapidez del servicio

Grafico 22

of usobelnt | X )

s -5 0 5 1
e rapicez | X )
coel s . 1908005 pe = TH2SAEED f=.104

Fuente: Elaboracion Propia

Al evaluar la variable rapidez, en seguimiento con lo evidenciado en
la correlacién de las variables se visualiza que para el uso de la banca
electrénica, presentado como el eje Y de la grafica, la variable rapidez, en el

eje X, adopta un comportamiento con pendiente negativa en el modelo.

Al revisar los resultados de la estadistica descriptiva podemos ver

que los encuestados definieron los servicios de banca electronica como mas
rapidos frente a las demas alternativas ofrecidas por la banca tradicional.

Esto se evidencia en los reglones medidos en la encuesta donde la

percepcion de la rapidez para transac
transferencias y atencion de solicitudes y quejas e

ciones de pagos de néminas, cobros,
S mayor que por vias de

banca tradicional.
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Simplicidad de la tarea

Grafico 23

-1

S

-

0
e simplicidadint | X )
coef = 37610885, an » 07083230, t = 475

Fuente: Elaboracién Propia

La simplicidad de la tarea posee un comportamiento positivo con
respecto al uso. Los encuestados indicaron en su mayoria que las tareas de
conciliacién bancaria, pagos, pagos de servicios e impuestos y reporte de
quejas o solicitudes por la banca electrénica es mas simple que las mismas

operaciones hechas por los medios de la banca tradicional.

Encontramos que los usuarios que dicen no utilizar la banca electronica se
encuentran la utilizacion de la misma dificil o muy dificil, esto pudiera darnos
indicios de que la simplicidad de uso es un factor de mucho peso en la
utilizacién de esta. Sin embargo, se requiere de un estudio mas profundo ya

que esto solo es una asuncion dados los resultados evidenciados.
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Riesgo0

e( usobelnt | X )

-5

-1

0
e(n X
wd-l!ﬂlﬂtu-.ﬂmn.u!.!{ e

Fuente: Elaboracion Propia

opciones de manejo de efectivo y cheques frente a las opciones de

transferencia electrénica diciendo que estas eran mas riesgosas.

Costo

Determinamos que las operaciones de banca electrénica son de
menor riesgo para las empresas ya que solo una de las empresas dijo ser

victima de fraudes electrénicos. Ademas, la mayoria desfavorecio las

Grafico 25
=
“u? L] -l.
' -5 0 y(coso|X)

coalm JAT2EABE, Ba & A4pRE512, 10 150

Fuente: Elaboracion Propia
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ayoria género u i
may g Na menor necesidad de mensajeros en la empresa lo que
se traduce en menor costo de némina

A rai i —
z del estudio y analisis de los datos recolectados podemos

afirmar que las empresas crean valor mediante los siguientes factores:

- Larapidez de los pagos realizados

- Larapidez de la cobranza

- La simplificacién de la realizacién de conciliacién
bancaria

- La sencillez de la tarea de realizar pagos de némina

- El riesgo de utilizar efectivo para realizar pagos

- Los gastos incurridos en emitir chequeras, cartas

timbradas y selladas para la autorizacion de pagos.

Esto a su vez se traduce en ahorro de tiempo para visitar

sucursales evitando desplazamiento de empleados, en su mayoria

mensajeros y tiempo en filas. Conveniencia por la disponibilidad de

informacién dado el acceso a servicios b

desde cualquier lugar, simplificacion de tareas media
nicacion directa con el Banco, seguridad traducido

fectivo, evitando fraudes de cheques y un

ancarios en cualquier momento y

nte el facil acceso a

informaciones y la comu
en minimizacién del manejo de €

mayor control.
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Encuesta aplicada

¢Crea valor para la émpresa el uso de Ia Banca Electrénica con relacién
a la Banca Tradicional?

Indique el rango promedio de nuimeros de empleados que laboran en
la empresa. *

-

0-19 empleados
20-99 empleados
100-499 empleados

500 a mas empleados

-~

-

Uso
El medio mas utilizado para realizar pagos en la empresa es el portal
web del banco. *

Nunca

Poco frecuente
Frecuente

Muy frecuente

Siempre
La empresa realiza cada vez menos pagos mediante cheques fisicos
con relacién a los pagos electrénicos. *

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

.-

!

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
La mayoria de las diligencias bancarias se realizan en la pagina web y

cajeros automaticos frente a visitar sucursales. *
«
No

Si
La empresa ofrece la opcion de recibir pagos mediante transferencias

electronicas. *
'
No

Si

-

¢

(



Rapidez del servicio

Los pagos realizad i
E 0s mediante tra . _ .
rapidos que emitiendo o ﬁsicgssf?renmas electrénicas son mas

o
No
Si
El tiempo de duracig G
N para emitir ch isi
una transferencia electrénis, » eques fisicos es mayor frente a
p
No

Si
La cobranza es més rapi '
o ida mediante transf i '
recibir cheques fisicos. * sterencia electronica frente a

" No
Permanece igual
Si

El tiempo para aten_dgr una queja o solicitud es menor cuando se
llama o escribe que visitando una sucursal del banco. *

" No
Si
Simplicidad de la tarea
La empresa prefiere utilizar las imagenes de cheques y estados
disponibles en la web para ir preparando la conciliacién bancaria que
esperar a fin de mes el reporte fisico suministrado por el banco. *
et

~

P

c

-

—~

Totalmente en desacuerdo

”
En desacuerdo

& :
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
Es mas facil pagar nomina utilizando la Pagina Web del Banco que

utilizando efectivo y cheques fisicos. *
“ No
Permanece igual
© osi

-

i




La empresa utiliza la
Pagina .
Facturas. * aina web del banco para pagar

" No

Servicios y

La empresa utiliza 1a pa |
na
impuestos. * Pagina web del bance para realizar pagos de

No
Si

Realizar una solicitud o queja al ba
: NCo es mas
pagina que visitando una sucursa) * facil por teldfono o I1a

"~ No
Permanece igual
Si

[

Riesgo
Pagar a los empleados utilizando efectivo aumenta el riesgo de
atracos durante fin de mes Yy Quincena. *

f No
Si

La empresa ha sido victima de fraudes electrénicos utilizando la
Pagina del Banco. *

No

Si
La empresa prefiere recibir dinero mediante transferencias
electrénicas que en efectivo. *

No

Si ' .
La empresa prefiere recibir transferencias electrénicas a cheques

fisicos. *
" No
Si

(

e



Costos Dl

Permanece igual

Si
Como consecuencia de| ys
ha disminuido la cantidad d

o

o de los servicios disponibles por el banco,

. € mensajeros en |3 empresa. *
No
Permanece igual
p -
Si
:IE; Erla%zs:oectls )erT;tlrocr:hT%ues fig.icos (elaboracion de chequera, cartas
o » =) Mayor al de realizar pagos de manera electrénica. *
No
" 2

Si



