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RESUMEN

En la investigacién “La Banca Electrénica del Banco Popular de Ahorro y su relacion con los
clientes”, tiene su origen en la necesidad de elevar los ingresos del Banco Popular de Ahorro
(BPA) por concepto de la oferta de servicios de la Banca Electrénica, asi como contribuir a la
calidad del servicio y a la bancarizacion e informatizacion de la sociedad. En consecuencia, con
el VIl Congreso de PCC y la implementacion de la Tarea Ordenamiento, la poblaciéon cubana
transita por un periodo de organizacién econémica, destacandose los valores tecnolégicos
para el desarrollo econémico y social del pais, con vistas a incrementar el nivel de vida de la
poblacién. Sin embargo, existen personas registradas en el BPA y otras no clientes, que no se
han constituido como sujetos de la Banca Digital, identificandose en este trabajo las causas
que inciden en la Sucursal 5892, para lo que se emplearon métodos y técnicas que permitieron
obtener la informacion de los especialistas y clientes externos, asi como del analisis de datos
estadisticos. Todo lo antes comentado, permitié realizar el diagnéstico que provoca la
situacion problémica planteada y proponer un plan de medidas dirigido a los ejecutantes y
responsables de su éptimo cumplimiento, capaz de responder a las transformaciones que
asume la Banca en Cuba.
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ABSTRACT

The work entitled “Electronic Banking of Banco Popular de Ahorro and its relationship with
customers ", has its origin in the need to increase the income of Banco Popular de Ahorro (BPA) for
the concept of the offer of Electronic Banking services, as well as contributing to the quality of the
service and to the banking and computerization of society. As a result of the VIl PCC Congress and
the implementation of the Ordinance Task, the Cuban population goes through a period of economic
organization, highlighting the technological values for the economic and social development of the
country, with a view to increasing the standard of living of the population. However, there are people
registered in the BPA and other non-customers, who have not been established as subjects of Digital
Banking, identifying in this work the causes that affect Branch 5892, for which methods and
techniques were used that allowed obtaining information from specialists and external clients, as
well as the analysis of statistical data. All of the aforementioned allowed to carry out the diagnosis
that causes the problematic situation raised and to propose a plan of measures directed to the
executors and those responsible for its optimal compliance, capable of responding to the
transformations that the Bank assumes in Cuba.

Keywords: electronic banking, magnetic cards, customers, BPA, products and services

INTRODUCCION

El adelanto alcanzado en los avances de la tecnologia de la informacion y comunicaciéon han
influido de manera significativa en la operatividad de las distintas areas de la economia mundial.

De acuerdo con Erazo. L (2009), las instituciones financieras no son ajenas al impacto que
tienen las nuevas tecnologias sobre la manera de operar en sistemas financieros globalmente. La
realizacién de diversas operaciones electronicas son ejemplos de los avances que la Banca ha dado,
gracias a la tecnologia.

Las autoras comparten este criterio y reconocen que la Banca Electrénica beneficia a sus
clientes, al simplificar sus tramites y hacer mas agil el proceso de las operaciones; asi como, permite
la disminucion de los costos a los bancos, por ejemplo, en el uso de materiales de oficinay, de otra
parte, reduce la concentracién de clientes dentro de las areas internas de las instituciones
bancarias, favoreciendo la calidad del servicio.

A través del uso de la Banca Electronica, el Banco Popular de Ahorro (BPA) presta servicios
financieros a sus clientes mediante equipos informaticos y medios electronicos que garantizan las
transacciones bancarias en tiempo real.

En la Banca Electrénica presentan diferentes pasarelas de pagos que proporcionan gran
importancia en las transacciones comerciales y financieras, al considerar que conllevan a un tramite
mas expedito dirigido a las personas naturales y juridicas y beneficia a las instituciones financieras,
al restar aglomeraciones de publico que tanto afectan la prestacién en los servicios.

La masividad de clientes sujetos a los diversos productos y servicios de la Banca Virtual,
incide de manera positiva en el crecimiento de los ingresos bancarios originados por el cobro de
comisiones e intereses, por lo que redunda en beneficios econdmicos para el Banco Popular de
Ahorro.
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Sin embargo, actualmente en las oficinas de este Banco la cantidad de sujetos a la Banca
Electrénica no es suficiente, al compararlos con el nUmero de clientes que estan asociados a las
oficinas bancarias y con el universo poblacional del entorno, pues a pesar de las acciones realizadas
por el BPA en la divulgacién de las bondades que ofrece la Banca Digital, existe desconocimiento
en la poblacion.

En la revision bibliografica realizada para fundamentar la investigacion se encontraron
interesantes puntos de vistas de autores que trataron la tematica.

En su libro Economia sin corbata, el griego Yanis Varoufakis asegura que la primera forma
del dinero fue la virtual, pues al carecer de mecanismos financieros, los negocios se reducian al
trueque de productos y esas transacciones eran recogidas en lo que luego serian las primeras
evidencias del lenguaje escrito entre los humanos. En las tablillas de arcillas de Mesopotamia es
posible leer las deudas y cambios que se producian entre aquellos comerciantes y agricultores.

Segun Erazo. L (2009), en Espafa existen dos modalidades de oficinas bancarias, las
tradicionales que tienen presencia fisica e incluyen la banca comercial, las cajas de ahorro, la banca
de inversién y las oficinas online que operan exclusivamente via Internet; este tipo de oficinas se ha
introducido en los ultimos afios aunque su aceptacién es limitada por no poseer una red de
sucursales en la cual se pueda obtener contacto directo; aunque también plantea que en la
actualidad todas las instituciones bancarias europeas ofrecen servicios de banca electrénica.

El Comité de Basilea para la Supervision Bancaria (2003), plantea, que la Banca Electrénica
se refiere al “suministro de productos y servicios bancarios para consumidores por medio de
canales electrénicos. Estos productos y servicios pueden incluir la recepcién de depédsitos,
préstamos, manejo de cuentas, asesoria financiera, pago electronico de facturas y el suministro de
otros productos y servicios de pago electrénico, como el dinero electrénico”.

Desde este enfoque se plantea como objetivo de esta investigacion: Identificar los factores
que inciden en el insuficiente numero de clientes de la Banca Electrénica en la Sucursal 5892 del
BPA en Camaguey.

Metodologia

Para realizar el diagndstico sobre la situacidén de la Banca Electrénica de la Sucursal 5892 del
BPA, se aplicé una herramienta de medicion la tormenta de ideas, conocida también como
tormenta de cerebros. (Brainstorming) o lluvia o torbellino de Ideas, debido a su caracter grupal que
facilita el surgimiento de nuevas ideas sobre el tema o problema determinado.

Seleccionando para su aplicacién un grupo directivos y especialistas bancarios, con el
propésito de buscar las causas que impiden el mayor crecimiento de la cartera de clientes en esta
Banca. Este grupo estuvo integrado por la Jefa y especialistas del Departamento Provincial de Banca
Electronica; asi como por los miembros del Consejo de Direccion y especialistas comerciales de la
Sucursal 5892 del BPA.

Se determiné ademas aplicar también una encuesta (Anexo 1) dirigida al cliente interno.

ISSN-e 2523-2967, RNPS-e 2449 http://www.mfp.gob.cu/revista/Correo: revista@mfp.gob.cuTeléf. 53-7-8671904

13



http://www.mfp.gob.cu/revista_mfp/
mailto:revista@mfp.gob.cu

REVISTA CUBANA DE FINANZAS Y PRECIOS Vol. 7, No. 4, octubre - diciembre, Afio 2023, pp. 11-31

DESARROLLO

Situacion de la Banca Electrdnica. Los multiples productos y servicios que la integran

La Banca Electronica beneficia a las personas y entidades bancarias, por la rapidez en las
operaciones y tramites, elevando la calidad de los servicios. El horario de la Banca Electrénica es
inexistente, pueden los usuarios consultar y ordenar acciones sobre sus productos y servicios en el
momento que lo deseeny a la hora que sea mas oportuno para tus intereses. Todo se puede lograr
desde la comodidad de casa o en mitad de un viaje a través del movil.

Si bien en el mundo existen paises como Suecia, Dinamarca y Ecuador que dan pasos sélidos
hacia una reduccién de las operaciones en efectivo; en Cuba esta modalidad aun es incipiente. El
servicio de cajeros automaticos inicié en la Isla en 1997y no fue hasta el 2013, luego de varios
traspiés, que comenzo a extenderse la red de maquinas de este tipo por todo el pais.

Ademas, se infiere que el personal de la red de oficinas bancarias dedicado a la venta de
productos y servicios electronicos debe reunir las condiciones de idoneidad para llevar a cabo con
éxito esta tarea, partiendo de una correcta capacitacion y cumplimiento exitoso de las Normas de
Conducta del BPA.

Entre los multiples productos de la Banca Electrénica, se encuentran ligados a la tecnologia:

e Solicitud de Estados de Cuentas

e Transferencias Bancarias

e Consultas de Saldo de Tarjeta Débito y Tarjeta de Crédito.

Particularidades de la Banca Electrénica en el Banco Popular de Ahorro

En Banco Popular de Ahorro ofrece una serie de servicios que corresponden a la Banca
Electronica, para lo que resulta imprescindible la apertura de cuenta bancaria y la personalizaciéon
de la tarjeta magnética asociada a esta.

Caracteristica de una Tarjeta Magnética

En Cuba las Tarjetas Red distintivas del sistema bancario cubano, comenzaron aplicarse a
partir de 1997 y son exclusivamente de débitos. El uso de estas tarjetas proporciona varias ventajas
al usuario o titular, a los comercios o a las Terminales de punto de venta (TPV) que las aceptany a
las instituciones bancarias que las emiten.

La utilizacion de las tarjetas plasticas, ofrece multiples ventajas al titular; una de ellas, es la
de protegerlo contra el robo del efectivo, otra de las ventajas es la de respaldar una cantidad de
dinero que puede ser usado para adquirir determinados bienes, servicios o la obtencién de dinero
en efectivo por parte del titular.

La tarjeta tiene implementado también un codigo de seguridad para uso exclusivo de su
duefio, ademas el uso de la tarjeta le permite al titular el control de su dinero al poder obtener
cuando quiera estados de su cuenta bancaria con las ultimas operaciones realizadas. Su empleo
beneficia a las instituciones financieras al reducir el nUmero de usuarios a ser atendidos en
ventanilla, también disminuye el gasto en la fabricacion del papel moneda, al disminuir el deterioro
del dinero por su continua manipulacion.

ISSN-e 2523-2967, RNPS-e 2449 http://www.mfp.gob.cu/revista/Correo: revista@mfp.gob.cuTeléf. 53-7-8671904

14



http://www.mfp.gob.cu/revista_mfp/
mailto:revista@mfp.gob.cu
http://www.cubahora.cu/economia/sistema-bancario-cubano-deficiencias-y-soluciones

REVISTA CUBANA DE FINANZAS Y PRECIOS Vol. 7, No. 4, octubre - diciembre, Afio 2023, pp. 11-31

Ademas, agiliza en los comercios las operaciones de pago, al eliminar la necesidad de dar
vuelto, por lo que tanto el titular como el comerciante son beneficiados y reduce los gastos
administrativos, asi como los rezagos en la manipulacion, custodia y depdsito del efectivo hacia los

bancos.

En la parte anterior de la tarjeta se imprime: nombre y apellidos, fecha de vencimiento,
Logotipo de RED, Logotipo del BPA o del banco al que corresponda, numero de la tarjeta (no es el
mismo numero de la cuenta), ver figura 1.

En la parte posterior se imprime: Banco emisor, Banda Magnética con las diferentes
informaciones, Firma del titular.

Figura 1.
Composicion de la tarjeta electrénica

Tarjeta RED  Producto BPA SMPE Consecutivo Digito de Chequeo

DO bpa

LT

{ 920211299 7063 4253

SAHILY RAMOS GARCIA

logotipo de BPA VENCE: 05/21 < &;’
+ Nombresy logotipo de RED
Apel.lldos Fecha de Vencimiento
del titular

¢Como se forma el numero de la Tarjeta Magnética?

v

AN

v
v

El nUmero de contabilizacién personal, identifica a su titular y lo vincula a su banco
emisor, a su cuenta bancariay a los servicios que puede recibir. Este nUmero cuenta con
16 digitos separados en grupos de cuatro.

Los dos primeros digitos (92) son comunes para todos los bancos el nueve identifica que
la tarjeta es solo de uso nacional y el dos que pertenece al grupo Red.

Los dos primeros digitos del segundo grupo identifican al banco emisor

Los tres digitos siguientes identifican la sucursal encargada de la cuenta del titular.

Los seis digitos siguientes corresponden a un numero consecutivo que personal para
cada titular y no debe repetirse por cada banco, el Ultimo digito es un numero de
chequeo Medidas para prevenir el deterioro de las tarjetas

No ubicar la tarjeta en el mismo sitio que el teléfono mavil, el monedero (si es de cierre
magnético) o cualquier otro dispositivo con imanes

Evitar dejar la tarjeta junto a dispositivos electrénicos

Guardar la tarjeta en un lugar adecuado, de tal forma que no se ralle o parta la banda
Para limpiar la tarjeta, utilizar pafiuelos de algodén, nunca materiales sintéticos o lanas

Sabias las {Ventajas de las tarjetas magnéticas!
v' Através de la tarjeta magnética puede pagar diferentes servicios.
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v
v
v

Podra realizar compras en las Tiendas en Divisas que cuenten con TPVs.
Permite realizar depdsitos y extracciones por Caja en cualquier sucursal.
Permite realizar cualquiera operacion en el Cajero Automatico.

Conocias los jServicios que ofrece la Banca Electronical:

v
v

Domiciliacion de Nominas y pago de Estimulacion.

También existe la posibilidad de recibir los cobros mediante las tarjetas débito; esto vas
dirigido a los clientes que pertenecen a los centros de trabajo. Es muy comodo para las
entidades hacer los pagos por tarjetas débitos; luego de hacer la gestion bancaria,
realizar una solicitud mediante un contrato oficial que el Banco les cede. Seguidamente
se muestra el proceder segun el Manual de Instrucciones y Procedimientos del BPA, para
brindar este servicio bancario a solicitud de las distintas entidades y clientes del sector
privado.

Las entidades, trabajadores por cuenta propia (TCP) y cooperativas no agropecuarias
(CNA) y Otras Formas de Gestion no Estatal, interesadas en que el Banco les preste el
servicio, lo solicitan por escrito a las Sucursales y éstas lo informan al Departamento de
Banca Electrénica de su Direccion Provincial.

El Departamento de Banca de las Direccion Provincial, de acuerdo a las capacidades
instaladas autorizan o no las solicitudes recibidas, mediante documento emitido al
efecto, con copia a la Sucursal que corresponda.

Por el servicio prestado el Banco cobra a las entidades, trabajadores por cuenta propia
(TCP), cooperativas no agropecuarias (CNA), las comisiones establecidas en el Manual de
Instrucciones y Procedimiento (MIP) del BPA, previa negociacion con éstas, amparado en
la Resolucion No. 59/2019 del Banco Central de Cuba.

La informacion sobre los importes a depositar en las cuentas de los clientes mediante
domiciliacion de néminas se recibe a través de soporte magnético (memoria flash) con
la estructura predeterminada por el BPA en “Formato de Intercambio de Informacion”,
lo que debe efectuarse al menos con tres dias habiles de antelacion a la fecha en que el
trabajador debe recibir el pago de su némina, a fin de solucionar con tiempo cualquier
dificultad que se presente, sin perjudicar la fecha de pago. En dicho depdsito no puede
incluirse el pago a trabajadores de los que la entidad, trabajadores por cuenta propia
(TCP) y cooperativas no agropecuarias (CNA) y Otras Formas de Gestidén no Estatal, que
no hayan recibido su niumero de cuenta. De no cumplirse el plazo establecido para la
entrega de la nébmina, la acreditacion de la misma se efectuara después de las 7 de la
noche del dia establecido para el pago.

Las entidades, trabajadores por cuenta propia (TCP) y cooperativas no agropecuarias
(CNA)y Otras Formas de Gestion no Estatal, deben presentar junto con la memoria flash
indicado en el apartado anterior un cheque por el total de la némina, un cheque por el
importe de la comisidn y otro por el importe total de los descuentos de créditos sociales
u otras obligaciones de pago de los trabajadores. En el caso de los TCP y CNA no
presentaran cheque por concepto de pago de créditos sociales y otras obligaciones.

En el caso de entidades domiciliadas con el BPA, que sus cuentas estén en otro banco,
deben presentar por cada acreditacion, una Certificacion del Plan de gastos de salarios
domiciliados, como medida de control interno.
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¢Cual es el proceder para la domiciliacion de néminas?

Para la ejecucion del pago de salarios, mediante la Domiciliacién de Nominas o el uso de

tarjeta magnética, en el BPA

El Especialista designado del Area Comercial recibe de los méaximos dirigentes de las

entidades la autorizacion emitida por el Departamento de Banca Electréonica de la Direccion
Provincial del BPA, asi como la relacion de los trabajadores a domiciliar y acta como sigue:

1. Cumplimenta un modelo de Contrato de Domiciliacién de N6ominas de Salarios.

2. Entrega el contrato al Dirigente que atiende el area para su autorizacion.

3. Distribuye los ejemplares del contrato
v' Original en carpeta habilitada a tales efectos por Entidad.

v' Copia: Para la Entidad, trabajadores por cuenta propia (TCP) y cooperativas no
agropecuarias(CNA).

4. En el caso de las cuentas néminas, de comun acuerdo con el dirigente del areay de la
Entidad, trabajadores por cuenta propia (TCP) y cooperativas no agropecuarias (CNA) y
Otras Formas de Gestion no Estatal, determinan la forma en que se van a abrir las
cuentas, teniendo en cuenta la cantidad y el tiempo que se dispone segun la fecha en
que se iniciaran los pagos por este sistema, de forma tal que no exista ningun tipo de
dificultad asi como la forma en que deben presentar el soporte magnético , con la
estructura predeterminada por “Formato de Intercambio para la domiciliacién de
Nominas”.

5. Informa a la Entidad, trabajadores por cuenta propia (TCP) y cooperativas no
agropecuarias (CNA) y Otras Formas de Gestion no Estatal que los ajustes en las nédminas
recibidas se realizan en el pago inmediato posterior. En el caso de las Cuentas de
Nominas de entidades (se exceptuan TCP, CNA y Otras Formas de Gestion no Estatal) y
ademas Que no tenga los créditos personales, de la LGV y Cuentas para la Formacién de
Fondos en la Sucursal, que gestione el traslado de los mismos lo antes posible. Para el
descuento de las mensualidades de Créditos y Cuentas para la Formacion de Fondos la
entidad debe presentar el cheque por el pago de los descuentos segun modelo 02-29
“Notificacion de Descuento a Efectuar, Pagados”.

6. Laentidad procesa la némina en el sitio de Banca Remota, por la opcion de Acreditaciéon
de Néminas, y el sistema de forma automatica.

7. Todo el intercambio de informacién se realiza en formato TEXTO. Los ficheros (NOMINA
Y BAJAS) que envie la ENTIDAD, Trabajadores por cuenta propia (TCP), cooperativas no
agropecuarias (CNA) y Otras Formas de Gestidn no Estatal al BANCO, seran cifrados con
el programa CIF_DES.EXE que entregara el BANCO a la entidad, trabajadores por cuenta
propia (TCP) y cooperativas no agropecuarias (CNA).

8. La estructura de los datos enviados por la entidad, trabajadores por cuenta propia (TCP)
y Cooperativas no agropecuarias (CNA) y Otras Formas de Gestion no Estatal al Banco:El
delimitador de campo a usar es la coma (,)

Los numeros de cuentas estandarizadas se generan al personalizar las tarjetas magnéticas.

Domiciliacién de Pensiones:
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v' Los organismos pensionistas interesados en que el Banco les preste el servicio, lo
solicitan por escrito a la Direcciéon de Banca Electrénica de la Oficina Central.

v" La Direccién de Banca Electrénica de la Oficina Central, de acuerdo a las capacidades
instaladas autorizan o no las solicitudes recibidas, mediante documento emitido al
efecto, con copia a los Departamentos de Banca Electrénica de las Direcciones
Provinciales.

v" Los Departamentos de Banca Electrénica de las Direcciones Provinciales, sobre la base
del documento recibido de la Direccion de Banca Electrénica de la Oficina Central,
autorizan la domiciliacién en las Sucursales que tengan las capacidades instaladas,
mediante documento emitido al efecto.

v' Por el servicio prestado el Banco no cobra comisién a los organismos pensionistas:
Instituto Nacional de Seguridad Social (INASS) Ministerio de las Fuerzas Armadas
Revolucionarias (MINFAR) y Ministerio del Interior (MININT).

v' Lainformacién sobre los importes a depositar en las cuentas de los clientes mediante
domiciliacion de pensiones se entrega por los organismos pensionistas en la Sucursal
de Medios de Pagos Electrénicos, mediante soporte magnético o por Correo Electrénico
con la estructura predeterminada por el BPA segun Formato de Intercambio para la
domiciliacion de Néminas”.

v La ndmina de cada organismo pensionista se acredita en las cuentas de los clientes a
partir del primer dia del calendario oficial de pago de cada mes, con independencia a
que el mismo sea sabado, domingo o dia feriado ya que los Cajeros Automaticos
trabajan en forma ininterrumpida.

Tarjeta Débito en CUP y MLC: Consiste en la apertura de una Cuenta de Ahorro a la Vista,
que admite depdsitos y extracciones indistintamente. Devenga interés a la tasa prevista por el BCC.

Tarjeta para Cuenta para el Futuro: Cuenta a la Vista, cuyos depositos para las personas
vinculadas laboralmente, fluyen a través del descuento por ndmina. También se aceptan que los
clientes acudan al Banco para realizar depdsitos en efectivo; asi como se reciben por transferencias
mediante el uso de los medios electrénicos para engrosar sus saldos de ahorro. Devenga una tasa
de interés del 2% anual y si no se realiza extraccion durante el durante el afio se paga un interés
adicional del 4%. Cuentan con la facilidad de que para realizar extracciones no tienen que
personarse en el Banco.

La Tarjeta asociada a cuenta corriente para Trabajadores por Cuenta Propia: Tarjeta que se
vincula a la cuenta corriente, sus depdésitos se realizan mediante transferencias desde esta cuenta,
para que puedan realizar compras en los diferentes Entidades de Comercio.

Tarjeta mayorista: Se expide a personas juridicas y trabajadores por Cuenta Propia para la
adquisicion de bienes y servicios en tiendas de comercio mayoristas

Los productos de la Banca Electrénica se pueden operar mediante distintos canales de
pagos.

La Banca a Distancia es un canal que ofrece el BPA a sus clientes para ejecutar un conjunto
de operaciones, tales como: realizacién de transferencias, pagos de servicios basicos, consultas de
saldos y otras.
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Constituye una forma facil, rapida y segura para la realizacion de transacciones sin la
presencia fisica del cliente en la Sucursal. Con el uso de su dispositivo mévil o una computadora,
nuestros clientes tendran acceso a las operaciones habilitadas al efecto.

La principal caracteristica de este sistema es que el usuario tiene a su disposicion los
servicios contratados 24 horas y los 365 dias del afio, por lo que puede operar con sus cuentas en
cualquier momento.

La Banca a Distancia se desglosa en tres tipos de Bancas en las que su nombre se debe
esencialmente a los dispositivos que se utilizan para su acceso: Banca Remota, Banca Mévil y Banca
Telefonica.

Para llevar a cabo estos servicios se precisa de una Matriz Criptografica, que permite acceder
al Sistema la cual es esencialmente una tarjeta matricial, esta compuesta por Filas con NUumeros 'y
Columnas con Letras, que se combinan arrojando un resultado numérico de dos cifras para cada
combinacién, ver figura 2.

Ejemplo: La combinacién matricial “A3” muestra el nimero 43 La combinacion matricial “B7"
muestra el nUmero 80

Figura 2
Combinacion matricial

A B C D E * ©
1 51 20 03 45 68 65 68
2 68 27 S7 84 05 40 46
3 e S1 04 41 05 44 S2
Ll 09 10 81 97 07 73 34
5 65 66 90 20 19 04 16
6 31 84 S7 61 63 08 65
7 64 §p 05 92 09 TT 24
8 05 21 07 94 26 77 33
8 93 s59 70 86 11 02 59
in e 28 76 17 80 95 15

La pagina https://bancaremota.bpa.cu, es una pagina que esta disefiada para realizar
operaciones bancarias, se necesita el Internet o intranet (conexion nacional) para realizar
operaciones con esta plataforma. Se puede obtiene acceso a la misma mediante una matriz
criptografica, tarjeta magnética asociada a la misma, constituye un sistema de interconexién banco-
cliente a través de la utilizacion de una computadora, laptop, tableta electrénica u otros. Esta
disponible para las Personas Juridicas, TCP, CNA, PA y Personas Naturales que posean sus cuentas
en el BPA. El usuario accedera a la URL la cual ofrece una web que le permite gestionar cuentas BPA
abiertas en las monedas CUP y MLC.

Servicios que presta la Banca Remota

Estados de cuentas

Trasferencias de fondos

Aportes al presupuesto

Recuperacion de comprobantes

Disponibilidad de fondos

Ultimos diez movimientos

Depdsitos de cheques (a las Entidades previamente aprobadas por el Banco)
Acreditacion de ndminas en cuentas asociadas a tarjetas magnéticas

LU RR]
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v" Acceso a la informacion del Tarifario de Términos y Condiciones
v' Acceso al Manual de Usuario del Sistema de Banca Remota

¢Qué requerimientos técnicos se necesitan para la conexion?:

v' Para la utilizacion de este sistema es necesario que el cliente cuente con equipamiento
técnico que a continuacion se detalla:

v' Computadora, tableta electrénica o laptop

v" Navegador de Internet, preferentemente Microsoft Internet Explorer 6.0 o superior o
Mozilla Firefox

v' Conexion a la red publica de transmisién de datos con acceso de navegacion en la
Intranet Cubana

v Sistema operativo que satisfaga estos requisitos (WINDOWS XP o superior)

Solicitud del servicio de Banca Remota

La solicitud se efectia por los clientes del Banco Popular de Ahorro, en la sucursal donde
tienen abierta las cuentas corrientes.

El area de Banca de Negocios es la encargada de ofrecer a los clientes la banca remota y
entregar el Modelo de Solicitud de Servicio para su cumplimentacion en original y copia.

El especialista Comercial sera el encargado de efectuar la solicitud de los usuarios y claves
de acceso por la opcion del SABIC habilitada al efecto. Las solicitudes se reciben automaticamente
por transito electréonico en la Oficina Central y son aprobadas en un plazo no mayor de 3 dias
laborables por la Direccion de Banca Electrénica, quien confirma la aprobacion. Si pasado este
término no se ha recibido la aprobacion, contactara con el especialista de Banca Electrénica de las
Direcciones Provinciales u Oficina Central, para gestionar una respuesta de las solicitudes
pendientes de confirmar. Al recibirse confirmacion de aprobada la solicitud, el especialista
comercial liquida las cuentas de orden creadas a través de las opciones correspondientes del SABIC.

Depdsitos de cheques mediante la pagina

La transaccién Depdésitos de Cheques contara con la aprobaciéon previa del Banco Popular
de Ahorro y una vez que se habilite, la entidad se persona en la Sucursal correspondiente, para la
firma del Anexo al Contrato del Servicio de la Banca Remota, que contiene los detalles de la nueva
operacion. Este Anexo estara sujeto a modificaciones en caso de requerirse y segin se acuerde
entre las partes.

La nueva transaccion le posibilita a la entidad realizar depdsito de cheques sin tener que
acudir al banco cada vez que requiera de esta operatoria. El Banco sélo se visitara dos veces al mes
para la entrega de los cheques segun lo pactado entre las partes en Anexo al Contrato establecido
al efecto.

Los cheques tanto nominativos como certificados cuentan con 5 dias habiles para hacerse
efectivo en la cuenta del cliente (a excepcidon de los cheques certificados del BFI que poseen un
digito de chequeo por lo que se hacen efectivos al instante).El Banco podra rechazar aquellos
cheques cuyas cantidades en numerosy letras no se correspondan con lo introducido en el sistema.

Banca Movil (tranfermévil Apk) Aplicacion hecha por un grupo de expertos donde se
involucran las entidades Etecsa, Banco, Onaty otras entidades secundarias. que se utiliza mediante
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los celulares con sistema Androide, permite realizar operaciones sin la necesidad de activar los
datos moviles. Dentro de las operaciones que se realizan se encuentran:

Pagos

Trasferencia de saldo a tarjeta magnética
Transferencia de Saldo a Cuentas en Libretas
Pago de factura eléctrica

Pago de factura telefénica

Pago de los impuestos a la ONAT.

Pago de multas

Nauta hogar

Amortizaciones de créditos bancarios
Recargas de saldo de Movil

Depdsitos a plazo Fijo

Extracciones mediante Caja Extra.

Pagos en Linea.

Consultas

Consulta de saldo

Consulta de ultimas operaciones

Otras opciones

v' Autenticar

v' Cambio de clave

v" Desconectar el servicio

SN N N N N O N N N N SR NN

El cliente debe contar con:

Cualquier tipo de movil con linea CUBACEL

Tarjeta magnética asociada a los diferentes productos que se ofrecen en el BPA, con
excepcion de las Tarjetas Mayoristas.

Los cédigos de USSD: Estan diseflados para registrar a la plataforma del tranfermouvil
aquellos clientes que no poseen celulares con dispositivos androide, por ende, los celulares de
marca IPHONE que no soportan la aplicacién del tranfermovil se les creo la aplicacion de Banca
Remota.

Banca Remota Apk: Esta aplicacion fue creada por la compafiia Downloand Banca Remota;
utilizada para teléfonos IPHONE. Con el objetivo que ese segmento se beneficie de las operaciones
financieras que se pueden realizar con ella. Es importante aclarar que esta aplicacion no esta
patentados por el BPA; en ocasiones algunas versiones no responden a las los cédigos USSD para
realizar operaciones que el cliente necesita.

Informacion importante

Las consultas gratuitas se limitaran a seis en cada dia (Consulta de saldo y Consulta ultimas
operaciones), a partir de las cuales se cobrara una comision.

A partir del tercer intento de pagar un servicio o transferencia de fondos que resulte fallido
por saldo insuficiente, se le bloquea totalmente el servicio por 24 horas.
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En caso de robo o extravio del teléfono celular o dispositivo moévil a través del cual el cliente
accede al servicio o el mismo se considere ha sido vulnerado el acceso a su cuenta por descuido o
pérdida de alguno de los elementos de seguridad (usuario, contrasefia y PIN), el mismo debe
comunicar de inmediato a la Sucursal de Medios de Pagos Electrénicos (SMPE) a través de los
teléfonos que estaran a disposicién 24 horas (SMPE 7 214 1490y Pizarra 7 202 25 45 Ex. 1250, 1255,
1256y 1257).

Caja Extra

Debido a esto el Banco en conjunto con la empresa de ETECSA se a incorporado un nuevo
servicio llamado Caja Extra. Con el servicio del tranfermévil tienes la oportunidad de hacer
exacciones. Que luego las harias efectiva por la linea de Caja, con solo hacer un escaneo de Qr los
cuales existen en todas las oficinas Bancarias.

Banca Telefdnica: Este servicio se ofrece a personas naturales que poseen tarjetas de débitos
asociadas a los diferentes productos del BPA: Dispone de una tarjeta magnética, matriz
criptografica y de un teléfono fijo.

Los cajeros automaticos del Banco Popular de Ahorro se encuentran situados en sucursales,
cajas de ahorro y areas anexas de Camaguey y en ocasiones de manera desplazada en areas ajenas
al Banco. Estos estan diseflados para aliviar las colas en el interior de las oficinas, no obstante, aun
hay un déficit de cajeros que responde a la cantidad de tarjetas magnéticas que existen, y densidad
poblacional que lo demanda.

El servicio que prestan los cajeros automaticos se identifica con la necesidad de una
tendencia al crecimiento, pero su extensién se encuentra limitada en | actualidad, lo que obedece
a decisiones a nivel macro-econémico que tienen que ver con el flujo delas erogaciones financieras
previstas para las inversiones del pais y la necesidad de priorizar determinadas importaciones; sin
embargo, es politica gubernamental desarrollar este tipo de tecnologias al amparo del programa
de informatizacion de la sociedad.

Multiples han sido las inversiones desarrolladas por las instituciones bancarias orientadas a
mejorar la infraestructura informatica, donde se contemplan la conectividad, centros de datos con
equipamiento, alta disponibilidad y respaldo, asi como la creacién de nuevas aplicaciones. De igual
forma es prioridad la ampliacién de los canales digitales de pago, como los terminales de puntos
de venta, cajeros automaticos (ATM), pasarela de pago y las bancas movil, telefénica y remota, en
Internet.

De los 20 Cajeros Automaticos en la provincia de Camaguey, estan ubicados en las sucursales
del municipio cabecera 14 ATM, y los restantes se encuentran distribuidos en las siguientes
localidades, Brasil, Cayo Cruz y Nuevitas. La escasez de cajeros automaticos en la provincia y la falta
de fluido eléctrico, influyen negativamente en la efectividad y dispensado de los mismos.

Este nimero de ATMs no cubre las expectativas de los clientes, siendo significativa la
demanda de dicho medio electrénico en distintas comunidades, sobre todo en las mas alejadas de
la ciudad. Al respecto, se reciben planteamientos expuestos en las Asambleas de Rendicién de
Cuentas del Delegado a sus electores. Ante la reiteracion de esta solicitud, el asunto ha sido puesto
en conocimiento de la Oficina Central del BPA.

Mas alla de las deudas en infraestructura y la diversificacion de los servicios, otro de los
puntos clave del proceso es garantizar la seguridad de todas las transacciones y de la informacion
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de sus usuarios. Al respecto, desde principios de 2017 se introdujeron cambios en la operacion de
los cajeros automaticos, con motivo de mejorar la proteccion y seguridad a los clientes durante la
realizacién de sus operaciones en estos equipos. De igual forma, el Banco Central de Cuba informé
que se realizan inversiones en la entidad FINCIMEX para incorporar el uso del PIN en la operatoria
de los POS con lo cual se incrementan los niveles de seguridad y de agilidad.

El BPA en la provincia ha trabajado en la instalacion de terminales puntos de ventas (TPV) o
POS que se ubican en cubiculos de caja en el interior de las oficinas bancarias, lo que apoya el
tramite de las operaciones, sobre todo cuando existen dificultades con el fluido eléctrico o ante
aglomeraciones de publico, que interfieren en el uso de los cajeros automaticos, siendo una
alternativa para realizar extracciones de efectivo, a la que los clientes pueden acceder.

De hecho el lanzamiento de la Banca a Distancia, a través del uso del Tranfermovil, la Banca
Remota y otras pasarelas de pago, se constituyen en opciones a las que pueden acudir los clientes
para mover fondos y hacer pagos a terceros, sin tener que recurrir a los ATM.

Actualmente, la Banca trabaja en la consolidacion de los servicios mencionados
anteriormente. El Tranfermovil es de facil acceso, inmediatez, confiabilidad, seguridady, sobre todo,
ahorro de tiempo. La aparicién de esta oferta esta sustentada en el rapido crecimiento de la
telefonia moévil en el pais y la necesidad de encontrar alternativas ante la insuficiente red de cajeros
automaticos y POS.

La insuficiente red de cajeros automaticos, y de POS; asi como la existencia de algunos
obstaculos en el empleo del transfermovil y pasarelas de pagos, entre otros factores, limitan la
cantidad de clientes de la Banca Electronica en el BPA, que, aunque ha mostrado crecimiento en los
ultimos afios, pudiera contar con un mayor numero de clientes, si se compara con el universo de
clientes de ese Banco y el niUmero de habitantes.

Incrementar cada vez mas la cartera de clientes de la Banca Electronica, trae resultados
econdmicos mas favorables, si se tiene en cuenta que el uso del llamado dinero plastico o tarjetas
magnéticas y la amplia gama de servicios que se ofrecen mediante esta tecnologia financiera,
implica menos costos por impresion y transporte de efectivo, mayores ingresos por el cobro de
comisiones por los servicios prestados e intereses por las mensualidades de créditos pagadas a
través del empleo del tranfermdvil.

Dotar a la mayoria de personas naturales y juridicas e los servicios de la Banca Electroénica,
incluyendo a trabajadores por cuenta propia, otras formas de gestién no estatal y agricultores, eleva
los niveles de ingresos, al considerar el cobro de comisiones por los distintos servicios, tales como:
la apertura de tarjetas magnéticas para la domiciliacion de néminas y la acreditacién mensual de
esta, lo que corren a cargo de las entidades, el pago de FINCIMEX por la canalizacién de operaciones
a través de los POS, el abono del Instituto Nacional de Seguridad Social (INASS) por el pago a
jubilados y pensionados, el de la Oficina Nacional de Administracion Tributaria (ONAT) por el cobro
de las contribuciones a trabajadores por cuenta propia, entre otros.

Ademas el uso del transfermovil permite hacer viable la opcion del cobro de las deudas por
financiamientos bancarios que llevan implicito la cuota de intereses correspondiente.

Se han enumerado con anterioridad algunos de los aspectos que resultan atractivos tanto
para el Banco, como para los clientes, relacionados con el uso de los productos y servicios que
ofrece la Banca Electronica, sobre los que en la presente investigacion se reflexiona, con la
expectativa de trabajar en esta direccion incrementando las acciones que pueden potenciar el
crecimiento de la Banca Electrénica.
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Resultado de los instrumentos aplicados a los especialistas y clientes.

Resultado del instrumento aplicado a los Especialistas.
A continuacion se exponen los factores que dificultan el crecimiento en el nUmero de clientes
de la Banca Electronica en la Sucursal 5892 del BPA.

a) Confort de la Sucursal para la atencion al cliente.

La estructura de la Sucursal 5892, tiene como caracteristica un salon comercial de poco
espacio, por lo que los clientes durante la espera no pueden contar con el acceso a bancadas, ni al
confort que ofrece el tema de la climatizacion, permaneciendo en el exterior del inmueble. Lo antes
explicado provoca malestar en algunos clientes que desestimen la tramitacién de operaciones
desde esta Oficina, aun cuando estos deseen acogerse a la Banca Electronica para simplificar sus
tramites, el paso de personarse en la Sucursal, se dilata en el tiempo, lo que provoca que se acumule
gran existencia de tarjetas y pines sin entregar.

b) Restriccion en la entrega de las tarjetas magnéticas y pines.

A pesar de la existencia de un area anexa a la Sucursal 5892 ubicada en su cercania, no se
ha logrado incorporar entre las funciones de esta, la entrega de tarjetas y pines a clientes de la
Banca Electrénica, por lo que en este aspecto se encuentra inutilizada. Sin embargo, esta disefiada
para aliviar a la sucursal en la atencion al cliente. En otras areas anexas y cajas de ahorro
subordinadas a disimiles sucursales, se ha logrado desagregar esta tarea.

Esta situacién provoca desventaja en la competencia de la Sucursal 5892 con el resto de las
sucursales, al ocasionar disgustos al cliente que asiste a la misma debido a que se torna muy
engorroso contar solo con el acceso a la Sucursal, maxime cuando se encuentra situada en un
entorno turbulento, debido a la concentracion de poblacidon y ubicacién de centros laborales con
representativo numero de trabajadores, como lo son: las oficinas del MININT.

c) Poca venta de tarjetas magnéticas por concepto de Domiciliacién de Nominas.

La Sucursal 5892 no ha logrado la mayor domiciliacion de néminas, a pesar de ser un
producto altamente demandado. En esta Oficina existe un numeroso grupo de centros de trabajo
a los que aun no se les ha llegado en materia promocional, existiendo un potencial no domiciliado.

d) Escasa venta de tarjetas magnéticas para las Cuentas para el Futuro.

Este resulta un atractivo producto por la tasa de interés aplicada y lo viable que resulta la
forma de realizar depdsitos a partir del descuento por némina. Sumado a esto, el uso de la tarjeta
magnética proporciona mas bondades al permitir realizar las extracciones sin tener que personarse
en los bancos, entre otros beneficios; sin embargo no se logran los mejores resultados.

Uso del transfermovil

e) La cantidad de clientes con el uso del transfermoévil no se corresponde con el nimero de
los que poseen tarjetas magnéticas; asi como difiere significativamente del total de
clientes de la sucursal.

f) Pocas acciones en cuanto a la venta de tarjetas magnéticas asociadas a cuentas
corrientes y tarjetas mayoristas destinadas a trabajadores por cuenta. Lo que obedece a
la pobre promocién de las ventajas de la Banca Electrénica.
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Se consideré ademas que en su momento si fueron emitidas un grupo de tarjetas de este
producto, pero que causaron baja por caducidad, incidiendo en ello que los TCP no acudieron
oportunamente a recogerlas, asi como tampoco la Oficina tom6 medidas para dar solucién.

g) La emision de tarjetas a productores agropecuarias no cubre la totalidad de estos,
restando acciones a la Sucursal para lograrlo.

h) No todos los clientes personas juridicas poseen la Banca Remota.

Esta relacionado con disimiles beneficios, ya que pueden operar sus cuentas corrientes
desde la propia entidad, entre otras facilidades.

Se identifica que existen entidades que no rednen las condiciones para su uso, pero no existe
un levantamiento al respecto, ni acciones para lograr que se alcancen las posibilidades para
lograrlo.

i) Marcada insuficiente explotacién de los TPV (s).

No existe conocimiento en el cliente interno sobre las bondades que reporta el uso de los
TPV; asi como tampoco cultura en el cliente externo, que obedece a la nula divulgacion de la
Sucursal y Area Anexa en este sentido.

Este medio electrénico es un paliativo ante las dificultades que pueden presentarse en los
cajeros automaticos y ademas reporta ingresos que paga FINCIMEX al Banco por el flujo de
operaciones a través del mismo

Servicio Caja Extra

Aunque recientemente comenzé la oferta de este servicio que constituye una alternativa
para las extracciones de cuentas soportadas en tarjetas magnéticas, asociadas a la aplicacion de la
Ultima version del transfermovil, aun existe un desconocimiento notorio en la poblacién, siendo
una la ventaja, al poderse disponer de los fondos ante la carencia de fluido eléctrico.

j) Pocaventa del servicio de la Banca Telefénica.

Pueden acceder aquellos clientes con tarjetas magnéticas que no cuentan con teléfonos
celulares. Este les permite realizar transacciones de su cuenta bancaria desde un teléfono fijo, sin
personarse en la Sucursal.

Se reflejan otros factores que inciden negativamente en el incremento de los clientes de la
Banca Electrénica, que afectan no solo a la Sucursal en cuestion, si no a la red de oficinas.

k) Agudizacion de los problemas de conexion entre los distintos niveles bancarios, debido
a la falta de fluido eléctrico.

Es un factor que incide desfavorablemente en el servicio de las oficinas bancarias, atenta
contra los servicios que brinda el BPA, provocando una falta de conexion entre la Sucursal Virtual y
los servidores de red en la provincia de Camaguey. Al no haber corriente, se pierde la conexiony
no se pueden realizar las operaciones que corresponden a la Banca Electrénica, originando
desencanto hacia los clientes. Lo que conlleva a la resistencia al cambio de los productos
tradicionales de la Banca Personal a los nuevos servicios que proporciona las plataformas virtuales.

[) Resistencia al cambio.
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El cambio del uso de la moneda fisica a la moneda virtual, no es aceptada de primer impacto
por algunas personas, sobre todo por los mayores de la tercera y cuarta edad.

A Cuba lo azota un envejecimiento poblacional, por lo que este sensible segmento resulta
numeroso, a los que se les hace mas engorroso aprender a trabajar con las plataformas virtuales
en las cuales se pueden realizar diversos tramites de pago. Estas personas llevan una vida entera
adquiriendo los servicios financieros fisicamente en las oficinas bancarias, por tanto constituye un
cambio brusco en estos, el uso de los medios electrénicos.

m) Violacion de las normas de seguridad por parte de los clientes.

El cambio de Banca Personal a digital provoca al cliente la preocupacién por la seguridad, al
realizar las operaciones financieras mediante las plataformas digitales. Existe un grupo de
imprudencias cometidas por parte del cliente, entre ellas, el envio de documentacién confidencial
relacionada con sus datos personales y cuentas bancarias a terceras personas, lo que trae
aparejado riesgos en las transacciones financieras de los clientes que pueden ser objeto de un
hackeo; dar informacién del PIN de las tarjetas a personas que no son de la total confianza del titular
o0 que individuos puedan acceder a la tarjeta y PIN, al dejarla en lugares de facil acceso,
proporcionando sustracciones del saldo en cuenta. Todo lo que ocasiona disgusto y malestar en los
clientes.

n) Insuficiente tecnologia al alcance de la poblacién.

La falta de celulares en los clientes que ya tienen tarjetas débitos, no les permite realizar
operaciones en las ya mencionadas pasarelas de pagos. A pesar que ya teniendo una tarjeta débito
a sunombre pueden dirigirse a las oficinas donde realizé la apertura de la misma y pedir el servicio
de la matriz criptografica para el uso de la Banca Mévil para que puedan acceder luego de adquirir
un soporte digital el servicio de la plataforma deseada.

o) No existe una aplicacion patentada por el BPA, para los sistemas operativos no androide,
estos se ven limitados por el codigo USSD u otras aplicaciones no Bancarias.

Resultado del instrumento aplicado a los Clientes.

Ademas de la informacion obtenida a partir de los datos estadisticos mostrados, de la sesion
de trabajo realizada con el grupo seleccionado compuesto por especialistas y directivos del Banco
a través del uso de la técnica Tormenta de Ideas; también fue aplicada una encuesta dirigida al
cliente externo.

El objetivo de la encuesta fue conocer de cerca el sentir de los clientes, sobre los aspectos
que obstaculizan la incorporacion de estos en la utilizacién de los productos y servicios que ofrece
la Banca electrénica

La encuesta (Anexo No 1) fue aplicada a una muestra de 500 clientes, con edad que oscila de
acuerdo a las siguientes caracteristicas:

Edades de 25 a 35: 200

Edades de 36 a 45: 123

Edades de 46 a 60: 177

Labor Ocupacional:

85 son trabajadores por cuenta propia.
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275 estan vinculados a entidades estatales.

100 son jubilados de la seguridad social. 40 desvinculados

El 100% de encuestados son clientes del BPA por concepto de diferentes productos y
servicios adquiridos.

Solo de ellos, 300 son clientes de la Banca Electronica, lo que representa el60%

Del total de clientes de la Banca Electrénica, un 80% usan el transfermévil para una cantidad
de240

De los 240 clientes que usan la aplicacion de transfermdvil, 204 dominan el uso de todas las
opciones disponibles representando un85%.

Del total de trabajadores por cuenta propia, 26 clientes para un 30% poseen tarjeta
magnética asociada a cuenta corriente, y solo el 5% tarjeta mayorista.

Solamente 30 clientes de la Banca Electrénica conocen el funcionamiento de los TPV

Del total de la Banca Electrdnica, sélo el 10 % que significan 30 personas; utilizan la Banca
Remota y ninguna conoce ni posee Banca telefénica.

De acuerdo al andlisis estadistico realizado, los resultados obtenidos en la tormenta de ideas
y la encuesta aplicada al cliente externo; fueron identificadas las causas que inciden negativamente
en el incremento de los clientes de la Banca Electronica en la Sucursal 5892 del BPA, de lo que se
derivd un plan de medidas para dar solucioné a estos aspectos, ver tabla 1.

Tabla 1.
Plan de medidas para incrementar la cantidad de clientes de la Banca Electrénica de la Sucursal
5892.
No. Medida Fecha de Responsable de
cumplimiento su ejecucidn
Proponer al nivel provincial que durante los dias Inmediato Director
de significativa aglomeracion de publico, se
retome la alternativa de entrega de tarjetas y la Sucurs

pines, en las oficinas de la Direccion Provincial

aledafas a la Sucursal.

Proponer a la Direccidn Provincial, la ubicacion Inmediato Director
de un loker para la custodia de las tarjetas y PINES

previstas para su entrega a los clientes, en el Area

Anexa a la Sucursal.

Llevar a cabo la opcion de la entrega a domicilio Inmediato Gerente
de tarjetas y pines. Lo que se encuentra Comercial/
debidamente estipulado, pero se aplica poco. Especialista de la

Banca Electrénica

la

Sucursal 5892
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No. Medida Fecha de Responsable de
cumplimiento su ejecucién

Realizar visitas a los centros de trabajo que Permanente Director/ Gerente
pertenecen a la Sucursal, participando en Comercial
matutinos, para ofrecer charlas sobre las

ventajas que posee el servicio de Domiciliaciéon

de Nominasy establecer con inmediatez contrato

entre la Sucursal bancaria y el centro de pago.

Visitas a los centros de pagos para promocionar Inmediato Director / Gerente
las bondades que ofrece la venta de tarjetas Comercial
magnéticas destinada a la operatoria de las

Cuentas para el Futuro. Establecer con

inmediatez el cambio a tarjetas magnéticas.

Intensificar la labor comercial desde los puestos  Semanal Gerente

de trabajo de la Sucursal y a través de visitas de Comercial/
promocién a los clientes, logrando la mayor

incorporacion de los tarjeta-habientes al uso del

transfermovil.
Ofrecer al universo de clientes trabajadores por  Semanal Gerente de
cuenta propia la apertura de tarjeta magnética Negocio/

asociada a cuenta corriente en CUP y la tarjeta

mayorista, a través de visitas al domicilio o

negocio del cliente.

Hacer llegar al universo de productores Permanente Gerente de
agropecuarios la oferta de la tarjeta magnética, Negocio/
utilizando diferentes vias, tales como: llamadas

telefénicas, citaciones para que acudan a la

Sucursal, ademas de realizar entrevistas con

aquellos que acuden por su voluntad para

distintos tramites.

Que la totalidad de personas juridicas con cuenta Permanente Gerente de
corriente, tengan instalada la Banca Remota, Negocio/

para ello establecer conservatorios con los Especialista de la
directivos y Departamento Econdmico de las Banca Electrénica

entidades. En aquellos casos que no puedan

acceder por dificultades tecnoldgicas, accionar de

conjunto para la solucién a las dificultades

Que la Direccion de la Sucursal exija y fiscalice el Permanente Direccion/

0 uso de los TPV(s), cuantificando el nUmero de las Gerente
operaciones realizadas, con vista a educar a los comercia/
clientes internos y externos. Gerente de

Efectivo/Oficial de
Salén
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No. Medida Fecha de Responsable de
cumplimiento su ejecucién

Incrementar la divulgacién del funcionamiento Permanente Gerente

1 de Caja Extra desde la aplicacién de la ultima Comercial/
version del tranfermdvil, para que las personas Gerente de
ganen en cultura sobre este viable servicio. efectivo / Oficial

de salon
Identificar los clientes sujetos de tarjetas Permanente Gerente

2 magnéticas que no cuentan con celulares, para comercial/
ofrecerles la opcién del uso de la Banca Especialista  de
Telefonica. Banca Electrénica
Proponer al Area de Marketing de la Direccién  Trimestral Director

3 Provincial la presencia de los directivos y

funcionarios de la Sucursal en los medios de

difusién masivos.

Disefio de sueltos y plegables promocionales que  Semestral Director / Gerente
4 reflejen los distintos productos y servicios que Comercial.

posee la Banca Electrénica, los que podran ser

entregados a los clientes en los distintos

contactos antes referidos.

Participacion en ferias agropecuarias, Semestral Director/ Gerente

4,1 artesanales, y en otros espacios de afluencia Comercial
representativa de clientes, con la misién de
ofertar todos los productos y servicios posibles Negocios/
de la Banca Electronica. Gerente
Comercial.
Lograr mediante spot. la publicacion en la Permanente Director/ Gerente
4.2 Sucursal y Area Anexa a través de Ordenadores Comercial/
disponibles, sobre los productos y servicios de la Activista de
Banca Electrénica y sus ventajas. Marketing

De acuerdo al anélisis estadistico realizado, a los resultados obtenidos en la Tormenta de
ideas y la encuesta aplicada al cliente externo, fueron identificadas las causas que inciden
negativamente en el incremento de los clientes de la Banca Electrénica en la Sucursal 5892 del BPA,
de lo que se derivo un Plan de Medidas para dar solucién a estos aspectos.

En un segundo momento, este Plan de Medidas se compartié con los integrantes del grupo;
asi como se sometio a la consideracion y aprobacion de los miembros del Consejo de Direccidon de
la Sucursal 5892 del BPA.

CONCLUSIONES
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v' El trabajo realizado por la Sucursal 5892 del BPA en Camagley para lograr la incorporacién
de clientes a la Banca Electrénica, no ha sido 6ptimo, al considerar el potencial de personas
naturales, juridicas y trabajadores por cuenta propia registrados en Oficina.

v’ Existe desconocimiento sobre el uso de las pasarelas de pagos y medios electrénicos entre
los sujetos de la Banca Electrénica, pertenecientes a la Sucursal 5892 del BPA en Camaguey.

v El insuficiente nimero de clientes y de transacciones de la Banca Electrénica, debilita la
obtencion de ingresos bancarios en la Oficina antes referida.

v' El Plan de Medidas propuesto para incrementar los clientes de la Banca Electrénica,
constituye una herramienta de trabajo que permitira elevar el nivel de eficiencia y calidad del
servicio bancario.
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