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RESUMEN

Esta monografia se centra en analizar el impacto del disefio de interfaz y la experiencia del
usuario en la eleccion de bancos por parte de los clientes en Bolivia. El objetivo principal es
comprender como los elementos de disefio UI/UX influyen en las decisiones de los usuarios y
evaluar la percepcion de estos sobre la facilidad de uso, accesibilidad y seguridad de las
aplicaciones maoviles bancarias "BNB Mavil" y "UNImovil Plus".

Para alcanzar este objetivo, se realizd un estudio comparativo de ambas aplicaciones,
evaluando aspectos como la usabilidad, disefio visual, navegabilidad y experiencia del usuario.
Se emplearon técnicas como la observacion y entrevistas para recopilar datos, y se analizaron

los resultados obtenidos.

Los hallazgos revelaron que "BNB Movil™ destaca por su interfaz intuitiva y la inclusion de
opciones como el inicio de sesion mediante huella digital, lo que mejora la experiencia del
usuario. En contraste, "UNImovil Plus" presenta un disefio elegante pero menos eficiente en

términos de navegabilidad, lo que puede afectar la satisfaccion del usuario.

Se concluye que la optimizacién del disefio UI/UX puede influir significativamente en la
eleccion de un banco por parte de los clientes. Se recomienda mejorar la navegabilidad de
"UNImovil Plus”, destacar claramente las funciones clave en ambas aplicaciones y seguir

priorizando la seguridad de los datos del usuario.
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INTRODUCCION

1  Antecedentes justificacion
La banca en Bolivia ha experimentado una transformacion significativa en las ultimas
décadas. La banca tradicional, caracterizada por la atencion presencial en sucursales y la

realizacion de transacciones manuales, ha dado paso a una banca digital cada vez mas popular.

En la era digital, la banca ha experimentado una transformacion significativa. La banca
tradicional, basada en sucursales fisicas, ha dado paso a una banca digital cada vez mas

popular, que ofrece mayor comodidad y accesibilidad a los usuarios.

En este contexto, el disefio de interfaz y experiencia de usuario (UX/UI) se ha convertido en
un factor crucial para el éxito de las entidades bancarias. Una interfaz intuitiva y una
experiencia de usuario fluida son esenciales para que los clientes se sientan atraidos por un

banco y utilicen sus servicios digitales de forma regular.

Segun la investigacion de KoMarketing , mas del 46% de los usuarios abandonan el sitio web

si la experiencia de usuario es deficiente (Experience, 2023).

Por otro lado, Cyberstream afirma la importancia de buen disefio UX/Ul aumenta la

satisfaccion del cliente, la fidelizacion y la confianza del usuario (Vargas, 2024).

En un Estudio del 2021 de Accenture, el interés por los canales digitales crecio productos de la
pandemia y el 50% de los consumidores ahora interacta con su banco a través de una
aplicacion movil o sitio web al menos una vez a la semana, frente al 32% de hace dos afios
(Asociacion Nacional de Avisadores A.G. Anda Chile, 2019)

Estos datos evidencian la importancia del disefio UX/UI en la banca digital y la necesidad de
que las entidades bancarias inviertan en este ambito para mejorar la experiencia de sus

clientes.

En Bolivia, la banca digital ha experimentado un crecimiento considerable en los ultimos
afios. EN la encuesta de la ASFI realizado en 2022 revel6 que el 65% de los usuarios de banca
digital en Bolivia utiliza principalmente la aplicacion moévil de su banco o la banca por
internet (ASFI, 2023)



Este crecimiento ha impulsado a los bancos bolivianos a invertir en mejorar el disefio UX/UI

de sus plataformas digitales.

Un articulo de Ebankingnews en 2020 menciona que los bancos bolivianos estan invirtiendo
cada vez mas tan solo hasta ese afio se han invertido 15 millones de d6lares en sus servicios de
banca digital en este aspecto para ofrecer una mejor experiencia a sus clientes.
(Ebankingnews, 2023)

Sin embargo, un analisis de las aplicaciones bancarias bolivianas realizado por diferentes
expertos, ha encontrado que todavia existen diferencias significativas en el disefio UX/UI

entre las diferentes entidades.

Diversos estudios han demostrado que la comodidad de usar la aplicacién movil es uno de los

factores mas importantes para elegir un banco.

Un estudio realizado en por Cobis Topaz evidencian una tendencia cada vez mas predominante
que los clientes estan dispuestos a cambiar de banco si esto significa recibir una mejor
experiencia de usuario que les permita optimizar tiempo y realizar todas las transacciones que

necesitan sin necesidad de visitar una sucursal fisica. (Cobis Topaz, 2019)

En un articulo de UMSA concluye en una encuesta hecha en 2020, muestra que el 93% de o0s
clientes que han usado la banca por Internet estan satisfecho por la facilidad de estas. (Aduviri
Padilla, 2021)

Estos estudios confirman la importancia del disefio UX/UI en la eleccion de bancos y la
necesidad de que las entidades bancarias se centren en ofrecer una experiencia de usuario

positiva en sus plataformas digitales.

Un estudio por parte de Financer se busco cual es la mejor app de banca mdvil y porque de su
éxito estos fueron los resultados (Olive, 2024):

e Banco Santander: El Banco Santander ha apostado por mejorar e innovar sus canales
digitales, ofreciendo ahora un disefio muy mejorado, méas intuitivo, pero sobre todo

MAas seguro.



e Banca movil de la app de ING: Si algo que caracteriza la banca mdvil de la app de
ING es la sencillez y transparencia, Comodamente podras gestionar tus operaciones y
todo desde una sola aplicacion.

e Banco BBVA: EL banco BBVA pone a disposicion dos aplicaciones moviles, una para
tus gestiones bancarias diarias y otra para realizar pagos con tu movil. Ambas se
caracterizan por un disefio limpio, claro e intuitivo, que facilita la navegacion y te

permite realizar tus operaciones de forma rapida y sencilla.

Estos casos de éxito demuestran que es posible crear plataformas bancarias digitales con un
disefio UX/UI excelente que satisfaga las necesidades de los usuarios y contribuya al éxito del

negocio.

1.1 Justificacion

Por lo tanto, esta investigacion se justifica por las siguientes razones:

Implicaciones practicas: Comprender mejor sobre como el disefio de UI/UX de las
aplicaciones bancarias moviles influye en la percepcion y eleccion de los usuarios en el
mercado bancario boliviano propicia abordar la cuestion, no solo de como se puede mejorar
la calidad de las aplicaciones bancarias mdviles, sino también representa para las instituciones
bancarias el aumento de su competitividad en un mercado cada vez mas saturado aumentar

mas informacion respecto a lo practico que es este estudio

Es conveniente: Con la creciente adopcion de dispositivos maviles en Bolivia, es conveniente
que los bancos inviertan en aplicaciones bancarias méviles intuitivas y funcionales. Esto no
solo facilita la vida de los usuarios al realizar transacciones bancarias, sino que también
mejora su acceso a los servicios financieros sin importar donde se encuentren. Es esencial para
los bancos desarrollar aplicaciones que simplifiquen y agilicen los procesos bancarios,

fortaleciendo asi la relacion con sus clientes

Pertinencia Social: Una aplicacion bancaria maévil bien disefiada beneficiaria a la poblacion
boliviana al facilitar el acceso a servicios financieros de manera eficiente y segura. Esto
promoveria la inclusion financiera en el pais y facilitaria el acceso a servicios financieros para

comunidades remotas o desatendidas. En resumen, el disefio adecuado de aplicaciones



bancarias mdviles tiene un impacto positivo tanto a nivel individual como social, al promover

la accesibilidad y la igualdad de oportunidades en el acceso a servicios financieros.

1.2 Situacion Problémica

e Falta de Comprension sobre la Influencia del Disefio UI/UX en la Eleccion de
Bancos: A pesar de la creciente importancia del disefio de interfaz de usuario (Ul) y
experiencia de usuario (UX), existe una carencia significativa de estudios especificos
que analicen como estas variables impactan en la eleccion de bancos por parte de los
clientes en Bolivia.

e Brecha en el Conocimiento y la Investigacion Especifica: La ausencia de
investigacion especifica en el contexto boliviano deja un vacio en el entendimiento
sobre cdmo el disefio UI/UX afecta las decisiones de los usuarios al seleccionar un
banco. Esta falta de conocimiento limita la capacidad de las instituciones financieras
para adaptar sus servicios de manera efectiva y satisfacer las necesidades de los
clientes.

e Necesidad de Mejorar Competitividad y Satisfaccion del Cliente: La falta de
claridad sobre la influencia del disefio de interfaz y experiencia del usuario en la
eleccion de bancos representa un obstaculo para la mejora de la competitividad de las
instituciones financieras en Bolivia y la optimizacion de la satisfaccion del cliente. Es
fundamental abordar esta situacion problematica para impulsar la innovacion en el

sector bancario y garantizar experiencias mas satisfactorias para los usuarios.

1.3 Formulacion del Problema de Investigacion o Pregunta Cientifica
¢Coémo influye el disefio de interfaz y la experiencia del usuario en las decisiones de las

personas al elegir un banco en Bolivia?

1.4 Objetivo General
Analizar y comprender cémo el disefio de interfaz y la experiencia del usuario impactan en la

eleccidn de bancos por parte de los clientes en Bolivia

1.5 Objetivos Especificos

e Fundamentar los conceptos teoricos, principios y elementos del disefio UI/UX



e ldentificar los elementos clave de UI/UX que influyen en las decisiones de los clientes
bancarios.

e Evaluar la percepcion de los clientes sobre la facilidad de uso, la accesibilidad y la
seguridad de las plataformas Banco Union y Banco Nacional de Bolivia (BNB)

e Analizar la relacion entre la satisfaccion del cliente y la fidelizacion con la calidad del

disefio de interfaz y la experiencia del usuario en los bancos bolivianos.

1.6 Disefio Metodolégico
1.6.1 Tipo de Investigacion

Este estudio se basard en una investigacion mixta que combina metodos cualitativos y
cuantitativos. Se empleara un enfoque descriptivo para obtener una comprensién completa del
tema. El método descriptivo se utilizara para analizar y describir las caracteristicas y variables
relevantes relacionadas con el disefio de interfaz y experiencia de usuario en las aplicaciones
bancarias maviles. Esta eleccién metodologica permite abordar tanto los aspectos cualitativos,
como las percepciones y experiencias de los usuarios, como los aspectos cuantitativos, como
la recopilacion y analisis de datos numéricos sobre descargas, calificaciones y otras métricas

relacionadas con las aplicaciones bancarias.

1.6.2 Métodos
1.6.2.1 Analisisy Sintesis:

Este método implica descomponer la informacion relevante sobre el disefio de interfaz y
experiencia de usuario en las aplicaciones bancarias moviles en componentes mas pequefios
para su analisis. Luego, se sintetizaran estos componentes para identificar patrones, tendencias
y conclusiones clave. Se aplicara durante la fase de recopilacién y analisis de datos, asi como

en la interpretacion de resultados.

1.6.2.2 Inducciény Deduccion:

La induccion implica el proceso de formular conclusiones generales a partir de observaciones
especificas. La deduccion, por otro lado, consiste en aplicar principios generales a situaciones
especificas para predecir resultados. Ambos enfoques se utilizaran para desarrollar hip6tesis
sobre la influencia del disefio de UI/UX en la eleccion de bancos por parte de los usuarios y

para probar estas hipo6tesis mediante la recoleccion y analisis de datos.



1.6.2.3 Observacion:

La observacion como método implica la recoleccion de datos a través de la observacion
directa de fendmenos relevantes. En este estudio, se utilizara la observacion para analizar el
disefio y la funcionalidad de las aplicaciones bancarias moviles en el contexto boliviano. Se
registraran observaciones sobre la usabilidad, la navegabilidad y otros aspectos del disefio de

UI/UX durante la interaccion con las aplicaciones.

1.6.2.4 Estudio de Caso:

El estudio de caso implica analizar un caso especifico o varios casos relacionados para
comprender en profundidad un fenémeno o problema. En este estudio, se llevaran a cabo
estudios de caso de aplicaciones bancarias mdviles seleccionados para examinar como el
disefio de UI/UX influye en la eleccion de bancos por parte de los usuarios. Se compararan
diferentes aplicaciones para identificar practicas recomendadas y areas de mejora en el disefio

de interfaz y experiencia de usuario.

1.6.3 Técnicas

e Encuesta: Se aplicard una encuesta a una muestra representativa de usuarios de
banca digital en Bolivia para recopilar datos sobre su percepcion del disefio UX/UI
de las aplicaciones bancarias y su influencia en la eleccion de un banco.

e Entrevistas en profundidad: Se realizaran entrevistas a usuarios de banca digital
para comprender sus experiencias y opiniones sobre el disefio UX/UI de las
aplicaciones bancarias y cdmo influye en su decision de elegir un banco.

¢ Analisis de contenido: Se analizara el contenido de las aplicaciones bancarias para
evaluar su disefio UX/UI. Esto implicara examinar aspectos como la facilidad de
uso, la eficiencia, la claridad, el atractivo visual y la interactividad de las
aplicaciones.

e Observacién: Esta técnica se utilizara para analizar las aplicaciones moviles de los
bancos en el contexto real. Se registraran observaciones sobre la funcionalidad, la
navegabilidad y otros aspectos del disefio de UI/UX durante la interaccion con las

aplicaciones.



1.6.4 Instrumentos
1) Cuestionario:
e Objetivo: Medir la percepcion del disefio UX/UI de las aplicaciones bancarias, la
satisfaccion del usuario y la influencia del disefio en la eleccidn de bancos.
e Caracteristicas:
o Tipo: Cuestionario online
o Formato: Preguntas cerradas y abiertas.
o Escalas: Likert para medir la percepcion del disefio UX/UI.
2) Guia de Entrevista:
e Objetivo: Obtener informacion en profundidad sobre las experiencias y opiniones
de los usuarios sobre el disefio UX/UI de las aplicaciones bancarias.
e Caracteristicas:
o Formato: Entrevistas individuales o en grupo.
o Preguntas: Abiertas y flexibles.
o Ambiente: Confidencial y de confianza.
3) Guia de Observacion:
e Objetivo: Registrar y analizar el disefio y la funcionalidad de las aplicaciones
bancarias moviles en el contexto real.

e Caracteristicas:

o Aspectos a Observar: Usabilidad, navegabilidad, disefio visual,

consistencia, respuesta del sistema, experiencia del usuario.

o Registro: Se registraran observaciones detalladas sobre la experiencia de
usuario al interactuar con las aplicaciones, incluyendo comentarios sobre la
facilidad de uso, la claridad de la interfaz, la eficiencia en la realizacién de

tareas y cualquier problema o frustracion encontrada.

o Comparacion: Se comparara el disefio y la funcionalidad de diferentes
aplicaciones bancarias moviles para identificar patrones comunes y

diferencias significativas.



CAPITULO |

MARCO TEORICO Y CONTEXTUAL
1.1 MARCO CONCEPTUAL
1.1.1 Disefio UI/UX
El disefio UX/UI es la disciplina de crear productos digitales que sean simples, intuitivos,

eficientes y visualmente atractivos para el usuario final.

UX (User Experience) se refiere al disefio de experiencia de usuario, mientras que Ul (User

Interface) significa disefio de interfaz de usuario

Ambos elementos son cruciales para el desarrollo de un producto y trabajan en estrecha
colaboracion. Aunque ambas estan altamente relacionadas, no son lo mismo y trabajan en

distintos aspectos. (Gallegos, 2022)
Por lo que el disefio UX y Ul se deben de analizar por separado.

1.1.1.1 Disefio UX
UX es el disefio de productos y servicios priorizando al ser humano, con el objetivo de crear

experiencias agradables para nuestros usuarios.

A Donald Norman se le atribuye haber acufiado el término "experiencia de usuario” a finales
de la década de los 90. Norman pensaba que independientemente de su medio, UX Design

abarca todas las interacciones entre un cliente potencial y una empresa.

Normalmente se piensa que el disefio UX solo se puede usar en productos digitales como
sitios web o aplicaciones mdviles. Sin embargo, es una disciplina que se puede implementar

en servicios o productos tanto digitales como fisicos.

Ya sea que el usuario vaya al supermercado a hacer la despensa, 0 reserve una habitacion de

hotel desde una aplicacion, en ambos casos se puede aplicar el disefio UX.

Sin embargo, la industria tech ha adoptado el nombre y lo ha hecho practicamente suyo. Por
esta razén, siempre que se habla de disefio UX se piensa exclusivamente en aplicaciones

digitales.



La experiencia del usuario esta determinada por lo facil o dificil que es interactuar con un

producto o servicio.
El disefio UX busca responder las siguientes preguntas:

e ;Laexperiencia es facil e intuitiva o dificil y confusa?

e ;Qué partes del proceso son muy complejas y se podrian simplificar?

e ;Se estd entregando suficiente informacion al usuario para tomar decisiones en su
proceso?

e ;Se siente “natural” navegar por la aplicacion o definitivamente no?

e ;lInteractuar con la aplicacién les da a las personas la sensacion de que estan logrando

de manera eficiente las tareas deseadas o se siente como una lucha?

UX piensa en cdmo la experiencia hace sentir al usuario.

L/ (. ) L

Nombre perfil Nombre perfil

Checkout de productos

Catalogo

Puntos acumalados: 12,345 pts % :
Lorem ipsum dolor sit amet,

consectetuer sed

Q Resumen de compra

Categorias Rl ex ea commados o 1 1

Total

Lorem ipsum dolor =it ame.

® 12345pts6

Ver detalle completo >

. 12,345+ $2,345 MXN
Lo mas nuevo

N J . J " J

Fig. 1 Disefio UX de una APP de Catalogo
Fuente: (Gallegos, 2022)

1.1.1.2 Disefio Ul
Disefio Ul se refiere al disefio de la interfaz de usuario, es decir, al disefio grafico de una

aplicacion.

Consiste en los botones en los que los usuarios hacen clic, el texto que leen, las imagenes, los
controles deslizantes, los campos de entrada de texto y todos los demés elementos con los que
interactUa el usuario. Eso también incluye el disefio de la pantalla, las transiciones, las

animaciones de la interfaz y cada microinteraccion.



El disefio Ul es la apariencia de la interfaz de usuario de una aplicacién, (es como se ve) por lo
que involucra combinaciones de colores y formas de botones, el ancho de las lineas y las

fuentes utilizadas para el texto.

El Ul design busca que la interfaz de la aplicacion sea atractiva, visualmente estimulante y con

el estilo apropiado para que coincida con el propoésito y la personalidad de la aplicacion.
El disefio Ul busca responder las siguientes preguntas:

e ;Los coloresy tipografias van de acuerdo a la identidad de marca de la empresa?
e ;Las animaciones y micro interacciones son fluidas?

e ;Laestética visual del sitio es coherente con la historia que se quiere contar?

e ;COmo se vera la aplicacion en su version movil?

e ;El disefio de la aplicacion es visualmente agradable para el cliente?

Digamos que se preocupa principalmente por qué el producto se vea estético o bonito.

Checkout de productos

Catalogo (MX) ! I Qo

dos 98,668 pts Maleta rigida de 20" Lucca
color azul
Poak Tc Resumen de mi compra
2

Categorias pora xoandil bricada en . y

s punt 0 98,668 pts
TOTAL: 219,000 pts
- +5$2,345 MXN

Ver detalle completo »

Lo mas nuevo
2. Direccién de envio

Fig. 2 Disefio Ul de una APP de Catalogo
Fuente: (Gallegos, 2022)

1.1.1.3 Elementos de Disefio
Usabilidad

La usabilidad en general tiene que ver con la forma en que se usa algin elemento

(herramienta, dispositivo electronico, etc.), es la facilidad con que se usa y si permite hacer lo
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que se necesita. Particularmente la usabilidad de una aplicacion de software se refiere a la

facilidad con que los usuarios pueden utilizar la misma para alcanzar un objetivo concreto.

Este nivel de usabilidad no puede medirse o ser evaluado directamente, debido a que depende
de diferentes factores. (Gabriel, 2013)

Atributos de usabilidad

Efectividad: Esta relacionada con la precision y completitud con la que los usuarios
utilizan la aplicacion para alcanzar objetivos especificos. La calidad de la solucion y la
tasa de errores son indicadores de efectividad.

Eficiencia: Es la relacion entre efectividad y el esfuerzo o los recursos empleados para
lograr esta. Indicadores de eficiencia incluyen el tiempo de finalizacion de tareas y
tiempo de aprendizaje. A menor cantidad de esfuerzo o recursos, mayor eficiencia.
Satisfaccion: Es el grado con que el usuario se siente satisfecho, con actitudes
positivas, al utilizar la aplicacion para alcanzar objetivos especificos. La satisfaccion es

un atributo subjetivo, puede ser medido utilizando escalas de calificacion de actitud.

Los siguientes son algunos de los atributos utilizados para medir el grado de usabilidad de

una aplicacion de software:

Facilidad de Aprendizaje: La facilidad con la que los usuarios alcanzan objetivos
especificos la primera vez que utilizan la aplicacion. La primera experiencia que tiene
los usuarios con un nuevo sistema es la de aprender a usarlo.

Memorabilidad: La facilidad para memorizar la forma de utilizar la aplicacion y
alcanzar objetivos especificos, y la facilidad con que vuelven a utilizar la aplicacién
después de un  tiempo. La curva de aprendizaje debe ser significativamente menor
para un usuario que ya utilizé el sistema, que para uno que es la primera vez que lo va
a utilizar.

Errores: Los errores que comete el usuario al utilizar la aplicacion y la gravedad de
los mismos. La aplicacion debe producir la menor cantidad de errores posibles. Si se
producen, es importante que se den a conocer al usuario de forma réapida y clara,

ademas de ofrecer alguin mecanismo para recuperarse de ese error.
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e Contenido: Aspectos relacionados a la distribucion del contenido y de los formatos
utilizados para mostrar informacién al usuario.

e Accesibilidad: Consideraciones tenidas en cuenta por posibles limitaciones fisicas,
visuales, auditivas o de otra indole de los usuarios.

e Seguridad: Capacidad para alcanzar niveles aceptables de riesgo. Disponibilidad de
mecanismos que controlan y protegen la aplicacién y los datos almacenados.

e Portabilidad: Capacidad de la aplicacion de ser transferida de un entorno a otro
(diferentes plataformas).

e Contexto: Relacionado a los factores o variables del entorno de uso de la aplicacion.

Usabilidad hace referencia a la parte funcional del producto y su grado de eficiencia. Es decir,
si un producto es intuitivo, facil de utilizar y cumple con las expectativas de sus usuarios. La
usabilidad tiene como principal objetivo que los usuarios puedan completar las tareas que
necesitan realizar sin experimentar dificultad o frustracion, y que todo suceda de manera
natural y fluida. (Ho, 2022)

La usabilidad mide la facilidad de uso de un producto.

El objetivo principal del disefio de usabilidad es garantizar que un producto o pagina web sea
facil de usar. En las paginas web, la mala usabilidad puede manifestarse de muchas maneras,
pero la mayoria de los problemas que genera se relacionan con estructuras de enlaces

deficientes, una excesiva cantidad de texto o una navegacion complicada.
Accesibilidad

La accesibilidad de una app es su capacidad para que todas las personas puedan utilizar sus
funciones y acceder a su contenido independientemente de sus capacidades técnicas, fisicas o
cognitivas. En una app con accesibilidad Android se deben incluir elementos y funciones para

facilitar el acceso a cualquier persona.

Aunque el concepto de accesibilidad esta directamente relacionado con personas con algin
tipo de discapacidad, la accesibilidad de una app persigue que la aplicacion sea accesible a
todas las personas en general, incluyendo aquellas con alguna discapacidad. (3Androides,
2024)
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Componentes para mejorar la accesibilidad

e Textos y contenido, No escribas textos en mayusculas pues algunos lectores de pantalla
podrian leer ese texto letra a letra, lo que dificultaria la comprensién al usuario.

e Formularios o elementos interactivos, los formularios deben ser saber como enviar o
cancelar el envio de informacion del formulario, o avisar cuando se produzca un error

e Facilitar la navegacion, el usuario debe poder llegar a todos los elementos de la
interfaz sin problemas.

e Animaciones, Evita utilizar animaciones que salten de forma muy brusca y no sean

fluidas.
Tipografia

Se denomina tipografia a la eleccion y el uso de tipos. Los tipos son elementos del lenguaje
escrito disefiados con una misma unidad de estilo. Dichos elementos pueden ser letras,

nimeros y simbolos pertenecientes a un contenido impreso o digital. (seosve, 2024)
Que se puede conseguir con la tipografia:

e Distinguirnos de la competencia
e Crear afinidad con el publico objetivo
e Potenciar la impresion que queremos conseguir en el pablico, mas alla del mensaje

e Evocar de un solo vistazo los mensajes que queremos transmitir

1.1.2 Satisfaccion del cliente y la fidelizacion

1.1.2.1 Satisfaccion

La satisfaccion del cliente es un componente fundamental en el proceso de fidelizacion. Se
refiere al grado en que las expectativas y necesidades de un cliente se cumplen o superan
después de interactuar con un producto o servicio. En el contexto de las aplicaciones bancarias
moviles, la satisfaccion del cliente se relaciona con diversos aspectos, como la facilidad de
uso, la seguridad de las transacciones, la disponibilidad de funciones utiles y la calidad del

servicio al cliente.

La satisfaccion del cliente juega un papel crucial en la retencién y lealtad a largo plazo. Los

clientes satisfechos tienen mas probabilidades de continuar utilizando los servicios de una
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empresa y recomendarlos a otros. Ademas, una alta satisfaccion del cliente puede influir en el
comportamiento de compra futuro, fomentando la repeticion de transacciones y la disposicion
a gastar mas en la marca. Por lo tanto, comprender y mejorar continuamente la satisfaccion del
cliente es esencial para construir relaciones solidas y duraderas con los clientes, lo que a su

vez contribuye a la fidelizacion y al éxito a largo plazo de la empresa.

1.1.2.2 Fidelizacion
Generalmente la fidelizacion se logra a través de una experiencia positiva del cliente, un gran

servicio al cliente o una fuerte afinidad con los valores de la marca.

La fidelizacién del cliente se produce como resultado de multiples interacciones positivas que

construyen un sentimiento de confianza a lo largo del tiempo.

Tampoco significa que cada interaccion con el cliente tenga que ser perfecta. La fidelidad de
los clientes puede soportar algunos aspectos negativos, aunque demasiados romperén la fuerza

de la conexién. (Muguira, s.f.)
Beneficios de impulsar la fidelizacion de los clientes

Impulsar la fidelizacion de los clientes conlleva una serie de beneficios fundamentales para
cualquier negocio. A continuacion, se resumen las razones clave por las cuales invertir en

estrategias de fidelizacion es crucial:

1) Alto Retorno de la Inversion de Clientes Fieles: Retener a los clientes existentes
resulta en un retorno de inversion significativamente mayor que adquirir nuevos
clientes. Los clientes fieles no solo son méas propensos a probar nuevos productos, sino
que también gastan mas por compra, generando un valor a largo plazo para la empresa.

2) Menor Tasa de Abandono de Clientes: La fidelizacion de clientes ayuda a evitar la
pérdida de clientes y retener a aquellos de alto valor. Esta estrategia, ademas de ser
rentable, permite dirigir menos recursos a publicidad tradicional y mas a relaciones
duraderas con los clientes.

3) Recomendaciones de Clientes Satisfechos: Los clientes fieles actian como potentes
promotores de boca en boca, siendo una herramienta esencial para atraer nuevos
clientes. El respaldo de clientes satisfechos es mas confiable y efectivo que cualquier

forma de marketing pago.
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4)

5)

1.1.3

Conexion Emocional y Compromiso del Cliente: La fidelizacion no solo impulsa las
ventas, sino que también fortalece el compromiso y la conexion emocional con la
marca. Ofrecer promociones exclusivas y experiencias Unicas crea una percepcion de
comunidad y estilo de vida que fortalece los lazos emocionales con los clientes.

Retroalimentacion Continua para Mejoras: Los clientes fieles son mas propensos a
proporcionar retroalimentacion valiosa a través de encuestas y cuestionarios. Esta
retroalimentacion permite ajustar las estrategias de marketing y servicio al cliente,

asegurando la mejora continua y la satisfaccion del cliente.

Guia de disefio

Una guia de estilo es un “documento vivo” completo que realiza un seguimiento de todos los

elementos repetitivos de un proyecto de interfaz gréafica, tanto para aplicaciones de escritorio o

dispositivos moviles, como para sitios aplicaciones complejas. (Moreno, 2018)

Son herramientas de colaboracién que complementan aspectos del disefio y afiaden maultiples

ventajas, como:

Consistencia visual: Contribuyen a una experiencia de usuario unificada al definir
paletas de colores, tipos de letra, animaciones y menus de navegacion.

Explicacion del contexto: Ayudan a comprender el razonamiento detras de las
decisiones de disefio, explicando por qué se eligen ciertos elementos.

Colaboracion: Facilitan la colaboracién al proporcionar un manual de referencia para
cada miembro del equipo y establecer un vocabulario singular para la comunicacion.
Estandarizacion de cédigo: Ayudan a estandarizar el cédigo front-end para garantizar
consistencia y facilitar la expansién del marcado existente.

Orientacion para nuevos miembros del equipo: Sirven como documento de anclaje
para los nuevos miembros del equipo, evitando la necesidad de ensefiar repetidamente
nuevos estandares.

Ayuda con las decisiones de disefio: El proceso de creacion de la guia de estilo puede
Ilamar la atencion sobre decisiones de disefio cruciales que de otro modo podrian

pasarse por alto.
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1.1.4 Banca movil

La banca movil es un servicio proporcionado por un banco u otra institucion financiera que le
permite realizar transacciones financieras de manera remota usando un dispositivo movil
como un smartphone, una tableta o incluso un reloj pulsera de alta tecnologia. La banca movil
le permite realizar muchas de las mismas actividades que la banca por Internet; no obstante, a
diferencia de la banca por Internet relacionada, la banca maévil usa un software, generalmente
denominado app, proporcionado por la institucion financiera. Usted puede descargar la app a
través del sitio Web de la institucion financiera. Si bien estos servicios de banca movil
generalmente son proporcionados por instituciones financieras sin cargo adicional, podrian
aplicarse cargos por mensajeria de texto y por acceso a Internet de su compafiia de telefonia
movil. (handsonbanking, 2024)

La banca movil ofrece conveniencia y seguridad. Usar la app movil puede darle acceso rapido
a la informacion de la cuenta y, por lo general, usa las caracteristicas integradas de su

dispositivo movil para proporcionar una mejor experiencia bancaria.
Por lo general, las apps de banca maévil permiten que usted:

e Deposite cheques tomando una fotografia y enviandola

e Visualice imagenes de cheques y depositos

e Pago cuentas

e Transfiera fondos

e Explore la actividad detallada de la cuenta

e \ea informacion de saldos

e Utilice el GPS para encontrar ATM y sucursales

e Reciba alertas de gastos

e Coloque controles en sus tarjetas para restringir los gastos

e Toque un botdn para llamar a un representante de servicio al cliente
¢ Realice pagos entre pares

e Establezca notificaciones de viajes

e Desactive su tarjeta de débito o de credito en caso de pérdida o robo

e Obtenga un codigo para acceder a un ATM si no tiene la tarjeta con usted
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e Reciba alertas de saldos bajos y cuando se registren sus transacciones

1.2 MARCO TEORICO

1.2.1 Modelo de Disefio Centrado en el Usuario (DCU)

El disefio centrado en el usuario (DCU, también conocido en inglés como human-centred
design) es una filosofia que pone al usuario y sus necesidades e intereses en el centro del
proceso de disefio del producto u objeto, desde su concepcion y durante su desarrollo. (Unir,
2022)

La idea que subyace en el disefio centrado en el usuario es que los productos —sean fisicos o
digitales— “hablen” el lenguaje de los usuarios, sean faciles de utilizar y funcionales. Asi,
para que un disefio pueda denominarse human-centered, debe cumplir los siguientes principios
(tal y como recoge la norma I1SO 9241-210:2019):

e El disefio se basa en el conocimiento explicito de los usuarios, tareas y entornos.
e Los usuarios estan implicados en el disefio y el desarrollo.

e El disefio es impulsado por una evaluacion centrada en el usuario.

e El proceso de disefio es iterativo.

e El disefio aborda la totalidad de la experiencia del usuario.

e El equipo de disefio debe tener una perspectiva multidisciplinar.

1.2.1.1 Metodologia DCU
Para poder comprender al usuario, el disefio centrado en las personas utiliza diversas técnicas

y metodologias en diferentes fases del proceso. Algunas de las mas utilizadas son:

e Entrevista: Se utiliza en las fases de definicion de requisitos y analisis sobre varios
tipos de usuarios, para identificar sus necesidades.

e Encuesta: Los usuarios responden a un cuestionario de preguntas estandar.

e Focus Group: Se reune un grupo de usuarios para conocer sus opiniones sobre el
producto.

e Card Sorting: Los usuarios deben ordenar o agrupar etiquetas individuales escritas en

tarjetas de acuerdo con criterios que tengan sentido para ellos.
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e Andlisis de los archivos de registro: Se recogen datos de la actividad de los usuarios
a través de los log files, que luego se procesan con herramientas especializadas para
identificar pautas ocultas.

e Test de usabilidad: Se pide a los usuarios que ejecuten diferentes tareas con el
producto, mientras los disefiadores realizan anotaciones sobre su comportamiento y el
rendimiento. Se puede también pedir feedback al usuario al finalizar el test.

e Evaluacion heuristica: El analisis del producto por parte de expertos en usabilidad e
interaccion persona-ordenador; sirve para identificar problemas persistentes.

e Walkthrough: Se desarrolla una tarea completa con el producto (bien el equipo
disefiador, bien incluyendo también al usuario) para anotar los problemas de usabilidad

que surjan.

1.2.2 Teoria del Color

La teoria del color es la explicacion de qué es el color, como se forma y como son las
relaciones entre colores. Por ello podemos entender la teoria del color como un conjunto de
directrices que mezclan el mundo artistico y cientifico para presentar las relaciones entre

colores.

La teoria del color o teorias de los colores se utilizan en diversos campos, como el arte o la
moda y por supuesto también en el disefio Ul. De esta forma podemos crear paletas de colores
visualmente atractivas y armoniosas que ayuden a mejorar la experiencia de los usuarios.
(AprenderUXUl, 2022)

1.2.2.1 Coémo beneficia la teoria del color al disefio Ul
Pueden ser de estas 5 maneras:

e Marcando jerarquias y énfasis. Los elementos contrastados 0 con mas saturacion
sobresalen més. Por lo tanto tiene mé&s notoriedad e importancia.

e Destacando elementos. El uso de colores contrastados puede atraer la atencion del
usuario hacia elementos importantes, como botones y otras llamadas a la accion.

e Dando significado. Es mas facil entender que una accion es peligrosa si tiene colores
rojos reforzando la idea o que se ha completado con éxito si tiene colores verdes. De

igual modo los colores calidos crean sensacion de urgencia y los frios de tranquilidad.
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e Apoyando la navegacion. Los enlaces tienen un color para que ayudarnos a entender
que son enlaces y facilitar la navegacion. De igual modo, las distintas secciones de una
pagina pueden tener un color diferente para ayudar a entender que es una seccion
diferente a la anterior.

e Dando personalidad. La combinacion de muchos colores diferentes puede representar
una personalidad activa y juvenil mientras que la combinacién de diferentes sombras

de un solo color dara una personalidad mas sobria y minimalista.

1.2.2.2 Los 4 bésicos de la teoria del color

El circulo cromatico

Fig. 3 Circulo cromético
Fuente: (AprenderUXUI, 2022)

El circulo cromatico es una representacion visual de las relaciones entre los colores.
Posiblemente el primer circulo o rueda cromatica sea la que publicé Newton en Opticks en
1704. Esta era una rueda muy basica pero que ya ponia en orden los colores del arcoiris.
Ademas, vio gque si mezclaba el violeta con el rojo obtenia un color nuevo, el magenta. A partir
de este circulo croméatico muchos han venido después como el de Goethe ademas de otras

formas como el triangulo de Mayer o las esferas de Runge y Chevreul.

La armonia cromatica

COoCw

Fig. 4 La armonia cromética
Fuente: (AprenderUXUI, 2022)
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La armonia cromatica es el uso de colores estéticamente agradables cuando se utilizan juntos.
Estas armonias se dan con la seleccion de colores monocromaticos, colores analogos y colores

complementarios.

e Los colores monocromaticos son sombras, tonos y tintes de un tnico color.

e Los colores analogos son los que estan uno al lado del otro en la rueda cromatica,
como el rojo, el naranja y el amarillo.

e Los colores complementarios son colores opuestos en la rueda o circulo cromético,

como el azul y el naranja.

El contexto de color

Fig. 5 El contexto de color
Fuente: (AprenderUXUI, 2022)

El contexto del color son los otros colores que lo rodean y que pueden afectar a la percepcion
que los espectadores tenemos sobre él. Entre las maneras que el contexto puede afectar a un
color estan la calidez, la luminosidad, la saturacién e incluso el propio color. Veamos ejemplos

para cada una de las situaciones:

e Cambio de calidez. Un color céalido como el naranja puede parecer frio al estar
rodeado de colores mas calidos como diferentes tonos de rojo. En esta situacion tener
un color turquesa seria sentirlo frio. Sin embargo, si este turquesa lo juntamos con
colores azules, lo concebiremos como mucho més calido de lo que es.

e Cambio de luminosidad. Un color gris de luminosidad media puede parecer oscuro si
esta rodeado de colores mas brillantes o puede parecer claro si esta rodeado de colores

MAs 0Scuros.
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e Cambio de saturacion. Un color intermedio en saturacion parecera muy vibrante
frente a colores grisdceos y oscuros, pero parecera muy flojo frente a colores con
mucha saturacion.

e Cambio de tono. Como en la imagen de la seccion, podemos creer que un color ha
cambiado su tono segun el contexto. Por lo general, los contextos rojos nos hacen ver

el color més verde y viceversa.

Los efectos psicoldgicos del color

Error Mensaje de fallo o aviso de destruccion
Alerta Mensaje de un posible problema
Exito Mensaje de algo terminado con éxito

Fig. 6 Los efectos psicoldgicos del color
Fuente: (AprenderUXUI, 2022)

Los colores provocan efectos psicoldgicos en el espectador bien sea por sus caracteristicas

intrinsecas como por los valores culturales asociados al color.

Como caracteristicas intrinsecas encontramos la temperatura, la luminosidad o brillo y la

saturacion.

En cuanto a la temperatura, los colores cercanos al azul en el circulo de color nos harén

sentir frio y los colores cercanos al amarillo nos haran sentir calor.

Por lo que se refiere al brillo, percibimos que los colores mas cercanos al blanco emiten mas
luz que los que tienden al negro. Esto nos hace sentir que los colores claros son mas calidos

que los oscuros y mas amables.

Y respecto a la saturacion, aquellos colores mas saturados nos transmiten mas vitalidad y

alegria que los colores de saturacién reducida que nos invitan a la calma y la paz.

1.2.3 Los principios del disefio de Don Norman
A lo largo de los afios ha desarrollado sus principios del disefio, los cuales ayudan a los
especialistas en interfaces y programadores y disefiadores a explicar y mejorar su trabajo.
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Tienen su origen en la teoria, la experiencia y el sentido comun. Cuando se ponen en practica
para evaluar productos o prototipos se les denomina principios de usabilidad o heuristicos.
(Rhandus, 2016)

Los descritos por Don Norman (1998) son:

e Visibilidad: Cuanto mas visibles sean las funciones, mas probabilidad hay de que los
usuarios las vean y usen.
e Retroalimentacion: Cada accion con el sistema debe tener una clara reaccion. Se
puede hacer con sonido, de forma tactil, verbal, visualmente o combinadas.
e Restriccion: Es la limitacion de la interaccion del usuario en un momento
determinado. Las limitaciones pueden ser de tres tipos:
o Fisicas. Ej.: Una clavija que no encaja.
o Ldgicas. Ej.: Si pulso un botdn, espero una reaccion.
o Culturales. Ej.: El significado de un color no es igual en todo el mundo.
e Mapeo: Es la relacion entre los controles y su efecto.
e Consistencia: Consiste en disefiar usando operaciones y elementos similares.
Tener siempre en mente estos 5 principio de seguro ayudara a conservar la ruta
correcta en relacién a la interaccion hombre-maquina, mi recomendacion es la de
imprimirlos y ubicarlos en un area visible para todo el equipo de trabajo, de esta

manera se tendran en consideracion en todo momento.

1.3 MARCO CONTEXTUAL

En las Gltimas décadas, Bolivia ha experimentado un crecimiento significativo en su sector
financiero, con la proliferacion de diversas instituciones bancarias en todo el pais. Grandes
bancos nacionales como Banco Mercantil Santa Cruz, Banco Nacional de Bolivia y Banco
BISA, asi como bancos internacionales como Banco de Crédito de Bolivia y Banco

Econdmico, desempefian un papel crucial en la economia boliviana.

Este desarrollo ha ido de la mano con avances tecnologicos que han transformado la forma en
que los bolivianos acceden y gestionan sus servicios financieros. Con la creciente penetracion
de teléfonos moviles y acceso a internet, la banca digital se ha vuelto cada vez méas popular en

el pais. Los bancos bolivianos han invertido considerablemente en el desarrollo de

22



aplicaciones bancarias moviles para ofrecer una amplia gama de servicios financieros a sus

clientes, desde consultas de saldo hasta transferencias de fondos, pagos de facturas y otros

servicios.

Actualmente las entidades de intermediacion financiera con licencia de funcionamiento. (ASFI

, 2024)

Banco Nacional de Bolivia S.A.
Banco Mercantil Santa Cruz S.A.
Banco Bisa S.A.

Banco de Crédito de Bolivia S.A.
Banco Econdmico S.A.

Banco Ganadero S.A.

Banco Solidario S.A.

Banco de la Nacion Argentina
Banco para el Fomento a Iniciativas Econdmicas S.A.
Banco Fortaleza S.A.

Banco Prodem S.A.

Banco PYME de la Comunidad S.A.
Banco PYME Ecofuturo S.A

En el contexto del presente estudio, se llevara a cabo un analisis comparativo entre dos de los

bancos méas prominentes y populares en Bolivia. Estos bancos han sido seleccionados en

funcién de su popularidad y la retroalimentacién significativa que han recibido de los usuarios

en el mercado financiero boliviano.

Tabla 1 Tabla comparativas las aplicaciones moviles de los bancos de Bolivia

Banco Aplicacion Opiniones ' Descargas @ Calificacion
Banco Union S.A. UNImovil Plus 17100 1000000 1.6
Banco Nacional de Bolivia S.A. BNB Movil 10200 1000000 3
Banco Ganadero S.A. GanaMovil 7560 1000000 3.9
] BCP Bolivia -
Banco de Credito BCP ) 5360 1000000 3.1
Banca Moévil
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Banco Mercantil Santa Cruz

SA BMSC Movil 4800 500000 2.3
Banco Bisa S.A. Banco BISA 4040 100000 3
Banco Prodem S.A. PRDMovil 3300 100000 3.3
Banco FIE S.A. FIE Movil 2440 100000 2.9
Banco Econdmico S.A. Banco Econémico 2020 100000 4.2
BancoSol Bolivia BancoSol 1170 500000 3.4
Banco Fortaleza S.A. Fortaleza Movil 150 10000 35

Fuente: Elaboracion propia con Datos de PlayStore

El objeto de estudio se centra en el analisis comparativo entre Banco Unién y Banco
Nacional de Bolivia. Esta comparacion se basa en datos relacionados con el nimero de

descargas y las opiniones de los usuarios de ambas entidades bancarias.

1.3.1 Banco Union S.A.

Desde su establecimiento el 28 de julio de 1979, mediante la escritura pablica N° 93, Banco
Unién S.A. ha desempefiado un papel crucial en el panorama financiero boliviano. Iniciando
con la apertura de su primera oficina en La Paz en mayo de 1982, seguida por la expansion a
Santa Cruz en octubre del mismo afio, el banco ha experimentado un crecimiento constante a

lo largo de los afios.

Durante el periodo de reorganizacion entre 2004 y 2006, Banco Unién S.A. logré mejorar
significativamente sus indicadores de rentabilidad, gracias a un aumento sustancial en los
activos bancarios y no financieros. Esto se reflejo en una mejora en su clasificacion de riesgo,
ascendiendo cinco categorias de calificacion de BBB3 a Al en junio de 2006. A lo largo de los
afios, el banco ha demostrado su compromiso con el desarrollo del pais, centrandose en la

promocion de sectores clave como Microcréditos y PYME.

En diciembre de 2012, mediante la Ley N° 331, Banco Union S.A. se convirtio en la Entidad
Bancaria Publica, consolidando su posicion como una institucion financiera de importancia
nacional. Con una red de oficinas y cajeros automaticos en todo el pais, y una amplia gama de

servicios financieros, Banco Unidn S.A. se ha convertido en un pilar del sistema financiero
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boliviano, comprometido con ofrecer soluciones agiles y de calidad para sus clientes, y

contribuyendo al desarrollo econémico del pais.

1.3.1.1 Alcance Geogréfico y Servicios Ofrecidos

Banco Union S.A. se destaca por su amplio alcance geogréafico y su diversa gama de servicios
financieros disponibles para sus clientes en todo el territorio boliviano. Con sucursales
estratégicamente ubicadas en todos los departamentos del pais, el banco ofrece acceso

conveniente a sus servicios tanto para clientes urbanos como rurales.

En cuanto a sus servicios, Banco Unidn S.A. proporciona una variedad de opciones bancarias,
que van desde cuentas de ahorro y corriente hasta productos de inversién y préstamos para
empresas y particulares. Ademas, el banco ofrece servicios especiales como microcréditos y
programas de apoyo a pequefias y medianas empresas, contribuyendo asi al desarrollo

econdmico de diversas comunidades en todo el pais.

Gracias a su sélida infraestructura y su compromiso con la inclusion financiera, Banco Unidn
S.A. se ha convertido en una opcién confiable para una amplia gama de clientes en Bolivia,

ofreciendo servicios financieros integrales y de calidad en todo momento.

1.3.1.2 Importanciay Popularidad

Banco Union S.A. ha consolidado su importancia en el sistema financiero boliviano, siendo
reconocido como uno de los principales actores del sector. Su reputacién se ha fortalecido a lo
largo de los afios gracias a su compromiso con la excelencia en el servicio al cliente, la
innovacion tecnoldgica y su contribucion al desarrollo economico del pais. La popularidad del
banco se refleja en su amplia base de clientes satisfechos y su presencia nacional a través de
una extensa red de sucursales y cajeros automaticos, lo que lo convierte en una opcion

preferida para una amplia gama de necesidades financieras en Bolivia.

1.3.2 Banco Nacional de Bolivia S.A.

Desde su establecimiento en 1871 como un banco de emision, descuentos, depositos y
préstamos, el Banco Nacional de Bolivia S.A. ha desempefiado un papel fundamental en el
desarrollo econdmico y social del pais. Inicialmente establecido con domicilios legales en
Cobija y Valparaiso, Chile, el banco ha sido un pilar en momentos criticos de la historia
boliviana, como durante el auge del guano y del salitre y la Guerra del Pacifico.

25



A lo largo de los afios, el Banco Nacional de Bolivia S.A. ha demostrado un compromiso
solido con el pais, apoyando en la defensa de la integridad del territorio nacional y
contribuyendo al esfuerzo bélico en momentos de conflicto. Ademas, ha sido un motor clave
para el crecimiento econdémico, respaldando la creacion de nuevas industrias y financiando
proyectos de desarrollo en todo el pais. A través de periodos de inestabilidad politica y crisis
econdmicas, el banco ha mantenido su solvencia y credibilidad, ejecutando medidas prudentes
para minimizar los impactos negativos y proyectandose como uno de los bancos méas grandes

y modernos de Bolivia en la actualidad. (Banco Nacion al de Bolivia S.A., 2024)

1.3.2.1 Alcance Geogréfico y Servicios Ofrecidos

El Banco Nacional de Bolivia S.A. se destaca por su amplia presencia geografica, con una red
de oficinas y agencias que abarcan todo el territorio boliviano, incluyendo las nueve ciudades
capitales y municipios principales del pais. Ademas, la entidad ha extendido su alcance a nivel
internacional con agencias ubicadas estratégicamente en Miami (Estados Unidos) y Madrid
(Espafia), facilitando asi el acceso a sus servicios tanto para clientes nacionales como

extranjeros.

En cuanto a los servicios ofrecidos, el Banco Nacional de Bolivia S.A. brinda una variedad de
productos financieros disefiados para satisfacer las necesidades de personas naturales,
empresas y el sector publico. Para las personas naturales, el banco ofrece cuentas de ahorro y
corrientes, diversos tipos de créditos, tarjetas de débito y crédito, servicios de banca en linea 'y
movil, seguros, remesas, entre otros. Por otro lado, para las empresas, el banco proporciona
servicios como cuentas corrientes empresariales, créditos comerciales, factoring, leasing,
fideicomiso, comercio exterior, entre otros. Finalmente, para el sector publico, el banco ofrece
cuentas corrientes, créditos y fideicomisos especificamente adaptados a las necesidades
gubernamentales, asi como asesoria financiera y otros servicios especializados. Esta amplia
gama de servicios posiciona al Banco Nacional de Bolivia S.A. como una institucion

financiera integral y de confianza en el mercado boliviano.

1.3.2.2 Importancia y Popularidad
El Banco Nacional de Bolivia S.A. ocupa una posicion central en el panorama financiero de
Bolivia, siendo reconocido por su larga trayectoria, solidez y contribucién al desarrollo

econdmico del pais. Su importancia radica en su papel como facilitador de servicios
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financieros para una amplia gama de clientes, incluyendo personas naturales, empresas y el
sector publico. A lo largo de los afios, el banco ha ganado popularidad y confianza entre los
bolivianos gracias a su amplia red de sucursales, servicios innovadores y compromiso con la
excelencia en el servicio al cliente. Su reputacion como una institucion confiable y solida ha
consolidado su posicion como uno de los principales actores del sector bancario en Bolivia,

siendo elegido frecuentemente como el banco de preferencia para satisfacer diversas
necesidades financieras en el pais.
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CAPITULO 11

DIAGNOSTICO
En este capitulo se presentard un analisis detallado de los resultados obtenidos a través de las
técnicas e instrumentos de investigacion seleccionados previamente en la Introduccion. Se
abordaran las percepciones y experiencias de los usuarios de banca digital en Bolivia, asi
como la evaluacion del disefio UX/Ul de las aplicaciones bancarias. Ademas, se

proporcionardn conclusiones generales derivadas del diagnostico realizado.

2.1 Presentacion y Anélisis de Resultados

2.1.1 Resultados de la Encuesta a Usuarios de la aplicacion

En el Anexo Nro. 1: donde se realizé una encuesta en linea, se obtuvieron 52 respuestas.

Nos dice que el 40% de los usuarios utiliza la paliacién del Banco union y el 30% utiliza el
Banco Nacional de Bolivia, esto fortalece la decision de analizar estos dos bancos ya como se
vio en la fig.1 fueron los bancos con mayores numeros de descarga y opiniones de sus

usuarios.

Sirespondiste "Si" en la pregunta anterior, ;cual(es) aplicacion(es) utilizas con mayor frecuencia?
(Selecciona todas las gue correspondan)

50 respuestas

+ Banco Union
* Banco Nacional de Bolivia...

20 (40 %)
15 (30 %)

6 (12 %)

Banco Ganadero 3 (6 %)
Banco ganadero 2 (4 %)
Bisa 2 (4 %)
BCP 2 (4 %)
Yape 1(2 %)
Banco Bisa 1(2 %)
Mercantil Santa Cruz 2 (4 %)
BCP - BMSC 1(2 %)

Banco de Crédito 1(2 %)

Banco sol 1(2 %)

BMSC 1(2 %)

Sol 1(2 %)

Banco Mercantil Santa Cruz 1(2 %)
0 5 10 156 20

Fig. 7 Resultado de la encuesta app méas usada
Fuente: Elaboracion propia
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En la medicion del nivel de satisfaccion del Banco Union se obtuvieron los siguientes

resultados, donde el nivel de satisfaccion que mas tiene es neutral

Cuenta de ¢Qué tan satisfecho estas con el disefio visual de la(s)
aplicacion(es) bancaria(s) movil(es) que utilizas?

Satisfecho

Muy satisfecho

]

etra! |
]
I

Muy insatisfecho

o
=
N
w
~
[&]
<))
~
©
©

10

Fig. 8 Resultado de satisfaccién del Banco Unién
Fuente: Elaboracion propia

En esta grafica nos muestra que la mayoria de los usuarios tiene un grado més satisfaccién por
a la banca mavil del Banco Nacional de Bolivia (BNB)

Cuenta de ;/Qué tan satisfecho estas con el disefio visual de la(s)
aplicacion(es) bancaria(s) mavil(es) que utilizas?

Satisfecho

Muy insatisfecho

o

1 2 3 4 5 6

Fig. 9 Resultado de satisfaccion del Banco Nacional de Bolivia
Fuente: Elaboracion propia

29



Para saber que tan frecuente usan su banca mévil vemos, que tiene uso es frecuente ya que la

mayoria usar diariamente y semanalmente.

:Con qué frecuencia utilizas la(s) aplicacién(es) de banca mévil?
52 respuestas

@ Diariamente
® Semanalmente
Mensualmente

@ Anualmente
@ Nunca

Fig. 10 Frecuenta em la que usan la Banca Movil
Fuente: Elaboracion propia

En donde se preguntd sobre si elegiria un banco si su banco movil de acuerdo a su calidad, un
60.4% dijo que si.

¢ Considerarias elegir un banco especifico en Bolivia debido a la calidad de su aplicacion bancaria
mavil?

48 respuestas

@ si
@® No

60,4%

Fig. 11 Resultado de elegir un banco por su calidad de la banca movil
Fuente: Elaboracion propia

En la pregunta de seleccion multiple se preguntd qué aspectos de la banca mdvil consideran
mas importante, el 68.8% seleccionaron la seguridad seguido de un 66.7% en la facilidad de

uso.
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¢Qué aspectos del disefio de la aplicacion bancaria mdvil consideras mas importantes al elegir un

banco? (Selecciona todas las que correspondan)
48 respuestas

Funcionalidades disponibles

Un buen orden de las funcione...

Seguridad de la aplicacién

Facilidad de uso 32 (66,7 %)

Disefio visual atractivo 16 (33,3 %)
Navegabilidad intuitiva 16 (33,3 %)
33 (68,8 %)

Accesibilidad

0 10 20 30 40

Fig. 12 Aspectos méas importante para los usuarios
Fuente: Elaboracién propia

2.1.2 Resultados de la entrevista

De acuerdo a la entrevista que se realizd Anexo 2, se puedo identificar estos los siguientes

puntos.

Aspectos Importantes en el Disefio:

La mayoria de los participantes enfatiz6 la importancia de la facilidad de uso, la
comprensibilidad y, sobre todo, la seguridad de sus ahorros como aspectos cruciales en
el disefio de una aplicacion bancaria. La accesibilidad a las aplicaciones también fue
mencionada como un factor relevante.

Facilidad de Uso:

Las respuestas variaron, con algunos participantes calificando la facilidad de uso como
relativamente buena, interesante o de nivel medio, mientras que otros la consideraron
regular.

Experiencias Negativas:

La mayoria de los participantes no reportaron experiencias negativas, pero algunos
mencionaron problemas como la demora, el sistema colgado, la imposibilidad de
realizar pagos y errores de transaccion.

Funciones Deseadas:
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Las sugerencias incluyeron mejoras en el disefio y la facilidad de manejo, asi como
funciones como la busqueda de pagos, el historial de transacciones a largo plazo y la
claridad en los detalles de cada transaccion.

e Influencia del Disefio Visual:
Algunos participantes consideraron que el disefio visual influye en su decision de
elegir un banco, ya que les brinda confianza y los incita a explorar mas la aplicacion.

e Sugerencias para Mejoras:
Se sugirio hacer el disefio mas colorido y Ilamativo, asi como incorporar funciones

practicas y claridad en los detalles de las transacciones.

2.1.3 Resultado de la observacion

Después de realizar la observacién, se analizaron varios aspectos de las aplicaciones mdviles
bancarias, especificamente "BNB Mavil" y "UNImovil Plus". Estos aspectos incluyeron el
proceso de inicio de sesidn, la interfaz de la pantalla principal, la funcion de transferencia a
otras cuentas, los pagos por cédigo QR y el menu de los diversos servicios ofrecidos por cada

una de ellas.

2.1.3.1 Inicio de sesion
Como se puede apreciar en el Anexo 3, se presenta una captura de pantalla que muestra el

proceso de inicio de sesion en ambas aplicaciones maviles bancarias:

Ambas aplicaciones ofrecen la opcion de iniciar sesion mediante usuario y contrasefia. Sin
embargo, en el caso de BNB Movil, se destaca la posibilidad de acceder mediante huella
digital, lo que agiliza considerablemente el ingreso a la plataforma. Por otro lado, UNImovil
Plus ofrece la alternativa de inicio de sesion mediante reconocimiento facial. Sin embargo,
esta funcion no resulta tan evidente en la interfaz, ya que carece de un boton prominente que

invite al usuario a explorar y utilizar esta opcion.

2.1.3.2 Pantalla principal

Como se puede apreciar en el Anexo 4, cada aplicacion presenta su pantalla de inicio
siguiendo su propia guia de disefio. En el caso del banco BNB, se adopta un disefio mas
fresco, donde la informacion se organiza mostrando el nimero de cuenta, el saldo disponible y
opciones destacadas como pagar y cobrar por QR, ademas de filtros para los extractos y los

ultimos movimientos en la cuenta.
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Por otro lado, UNImovil Plus muestra el nimero de cuenta y su saldo, junto con un resumen
de las ultimas transacciones. En la parte inferior de la pantalla, se encuentra un mend que
proporciona acceso rapido a opciones como los pagos por QR y otras funciones menos

frecuentemente utilizadas.

2.1.3.3 Transferencias a otras cuentas

En cuanto a las transferencias a otras cuentas, como se puede observar en el Anexo 5, las
pantallas son muy similares en ambas aplicaciones, ya que presentan los mismos campos
estandar comunes a todos los bancos. Sin embargo, es importante destacar que BNB movil
ofrece una informacion adicional: muestra el saldo de la cuenta de origen. Esta caracteristica
resulta util, ya que permite al usuario verificar si cuenta con suficiente saldo para realizar la
transferencia. Asi, se facilita la toma de decisiones, ya sea ajustando el monto a transferir o

cancelando la operacidn si es necesario, lo que ahorra tiempo y evita inconvenientes.

2.1.3.4 Transferencia por QR

En cuanto a la transferencia por QR, como se observo en la pantalla de inicio (ver Anexo 4), la
aplicacion del Banco BNB mdvil ofrece acceso directo a las funciones de pagar o cobrar por
QR. Al seleccionar la opcién de cobrar (ver Anexo 6), la aplicacion no solo genera el cédigo
QR inmediatamente, con una validez de un dia, sino que también permite al usuario editar el

monto y la fecha de vencimiento del codigo.

2103 N N »

= UNIv" .

07543 A el & 0754 MEL A

UNl‘- phes UNI‘- ples

DATOS DEL COBRO DATOS DEL COBRO

Referencia / Glosa:

o
a
eai 2 cada 90 dias
i Consolidado de Cuentas o o e 2
. = cuenta por cobrar
.

—BRNQOIINION.A

10000018 sn o S Cuenta donde se abonara el cobro:
R 1000001 5
53,011.61 Monto a cobdrar:
»C ELUL BoLivianos

~ULTIMOS 12 MOVMENTOS ] 540 S W BB IG A S4pecH

-0 @ el
-—-_-_-_

Fig. 13 Pasos para generar QR
Fuente: elaboracion propia
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Por otro lado, en la aplicacion del Banco Union, al presionar el botdn de QR en la pantalla de
inicio (Fig. 13), se muestra una ventana con las opciones de cobrar, pagar y ver los
movimientos asociados. Sin embargo, dependiendo de la opcidn seleccionada, el proceso
difiere. Por ejemplo, si se elige la opcion de cobrar, se debe atravesar tres pantallas adicionales
antes de poder generar el QR, lo que puede resultar en un proceso mas largo y complejo para

el usuario.

2.1.3.5 Servicios ofrecidos

En el Anexo 7 se detallan los servicios ofrecidos por cada aplicacion de banca mévil. La forma
de acceder a estos servicios difiere entre las dos aplicaciones: en BNB movil, el menu se
encuentra en la parte central inferior de la pantalla, mientras que en UNImovil Plus esta

ubicado en el menu derecho.

En cuanto a la cantidad de servicios, se observa que la aplicacion del Banco Union ofrece mas
opciones. Esto puede atribuirse al hecho de que el Banco Union es una entidad financiera con
una estrecha relacion con el gobierno, lo que podria implicar una mayor diversidad de

servicios orientados a diferentes necesidades.

Tabla 2 Resultado comparativo de la guia de observacion

BANCO NACIONAL DE

ASPECTOS A OBSERVAR

BOLIVIA

BANCO UNION

NOMBRE BANCA MOVIL

USABILIDAD

DISENO VISUAL

BNB Movil

La usabilidad de la aplicacion
es destacable, especialmente

por la opcion de iniciar
sesion  mediante  huella
digital, lo que agiliza el

acceso a la plataforma.

El disefio visual es fresco y
atractivo, con una disposicion

UNImoévil Plus

La usabilidad es buena, pero
la funcion de inicio de sesion
mediante reconocimiento
facial no esté tan visible en la
interfaz, lo que podria
dificultar su uso para algunos
usuarios, otro punto a
mencionar es que se necesita
pasos extras para realizar
ciertas funciones como cobro

por QR

El disefio visual es simple y
funcional, con informacion
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NAVEGABILIDAD

EXPERIENCIA DE
USUARIO

clara de la informacién y
opciones destacadas como el
pago y cobro por QR.

La navegabilidad es fluida,
con una distribucion
coherente de las funciones
principales en la pantalla de
inicio.

La experiencia del usuario es
satisfactoria, con funciones
adicionales como la
visualizacion del saldo de la
cuenta de origen durante las
transferencias, lo que facilita
la toma de decisiones.

clara sobre el saldo y las
Gltimas transacciones.

La navegabilidad es
adecuada, aunque las
opciones de acceso rapido a
los servicios estan ubicadas
en un menu lateral, lo que
podria requerir una
exploracién adicional por
parte del usuario.

La experiencia de usuario es
satisfactoria, pero podria
mejorar con una mayor
visibilidad de ciertas
funciones, como el inicio de
sesion por reconocimiento
facial.

Fuente: elaboracion propia

2.2 Conclusiones Generales del Diagnéstico

Tras analizar detalladamente las aplicaciones moviles bancarias, se observa una notable
disparidad en la percepcion y satisfaccion de los usuarios. A pesar de que tanto BNB Movil
como UNImévil Plus cuentan con una considerable cantidad de descargas y calificaciones

positivas en la PlayStore, existe una clara diferencia en cuanto a la preferencia de los usuarios.

BNB Movil destaca por su disefio de interfaz mas moderno y atractivo visual, lo que se refleja
en su mayor puntuacion en comparacion con UNImovil Plus (ver Tabla 1). La aplicacion se
distingue por una guia de disefio que emplea colores solidos y claros, proporcionando una
experiencia de usuario mas intuitiva y agradable. Por otro lado, UNImovil Plus sigue una linea
maés cercana al material design, aunque esta eleccion no se traduce en una solucién Gptima
para el usuario, ya que requiere un mayor numero de pasos para acceder a algunas funciones o

servicios, lo que puede resultar frustrante.

En términos de seguridad, ambas aplicaciones ofrecen mecanismos robustos, como el inicio de

sesion mediante contrasefia y el uso de tokens para confirmar transacciones o modificaciones
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en la cuenta. Este aspecto es crucial para generar confianza en los usuarios y garantizar la

proteccion de sus datos y fondos.

En resumen, si bien ambas aplicaciones tienen sus puntos fuertes, como la seguridad
implementada, es evidente que BNB Movil se destaca por su disefio de interfaz mas atractivo
y su mayor facilidad de uso, lo que puede influir significativamente en la eleccién de los

usuarios a la hora de seleccionar su banco digital preferido.

CONCLUSIONES

En este trabajo se analizd y se comprendié cémo el disefio de interfaz y la experiencia del
usuario impactan en la eleccion de bancos por parte de los clientes en Bolivia. Lo mas
importante fue comprender por qué ciertos elementos de disefio y funcionalidad pueden influir
en las decisiones de los usuarios. Lo que mas me ayudd en esta investigacion fue la
observacion directa de las aplicaciones moviles bancarias, ya que proporciond una vision clara
de las diferencias en la usabilidad y el disefio visual entre "BNB Mavil" y "UNImavil Plus".
Lo mas dificil fue recopilar y analizar las percepciones de los usuarios, porque las
experiencias y preferencias individuales varian ampliamente, lo que requiere una

interpretacion cuidadosa de los datos para extraer conclusiones significativas.
se puede extraer las siguientes conclusiones en:

Usabilidad y Experiencia del Usuario: El disefio de "BNB Movil" se destaca por su frescura
y modernidad, empleando la tipografia del dispositivo y una paleta de colores vibrantes (Fig.
14), lo que lo hace visualmente atractivo. En contraste, "UNImovil Plus" se adhiere a una
estética mas cercana al Material Design, utilizando una seleccion de colores menos variada
pero coherente (Fig.15), en consonancia con la tipografia del dispositivo. Sin embargo, la
cantidad de pasos necesarios para realizar ciertas tareas en "UNImOovil Plus™ puede impactar la

navegabilidad y eficiencia del usuario.

Fig. 14 Paleta de colores de BNB Movil
Fuente: Elaboracion propia
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1)

2)

3)

Fig. 15 paleta de colores de UNImovil Plus
Fuente: Elaboracion propia

Disefio Visual y Navegabilidad: El disefio fresco y moderno de "BNB Mdvil" lo hace
mas atractivo visualmente, mientras que "UNImovil Plus” adopta una estética mas
cercana al Material Design. Sin embargo, la cantidad de pasos necesarios para realizar
ciertas tareas en "UNImovil Plus" puede afectar la navegabilidad y la eficiencia del
usuario (Fig. 13).

Seguridad: Ambas aplicaciones ofrecen mecanismos sélidos de seguridad, como los
tokens, para proteger la informacidn del usuario y garantizar transacciones seguras.
Servicios Ofrecidos: ""UNImovil Plus" ofrece una mayor diversidad de servicios, lo
que puede deberse a su estrecha relacion con el gobierno y su papel como entidad

financiera.

RECOMENDACIONES

1)

2)

Mejora de la Navegabilidad: Se identifico que "UNImovil Plus™ podria mejorar
significativamente su navegabilidad al reducir la cantidad de pasos necesarios para
realizar acciones comunes, como las transferencias bancarias por QR.

En el Anexo 8 se presenta una propuesta de modificacion que permitiria generar un
codigo QR de manera automatica, brindando al usuario la posibilidad de utilizarlo de
inmediato y ahorrar tiempo. Ademads, esta actualizacion mantendria la opcién de
generar el QR de manera personalizada, inspirada en la solucion exitosa implementada
por "BNB Movil". Esta mejora resultaria especialmente beneficiosa para los usuarios
que necesitan realizar transacciones de manera rapida y eficiente.

Destacar Funcionalidades Clave: Ambas aplicaciones podrian resaltar mas
claramente las funciones clave, como el inicio de sesion mediante huella digital en
"BNB Movil" y el reconocimiento facial en "UNImovil Plus", para mejorar la

accesibilidad y la experiencia del usuario.
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3) Optimizacion del Disefio Visual: Si bien ambas aplicaciones tienen un disefio
atractivo, podrian optimizar ain més su interfaz para garantizar una experiencia visual
cohesiva y agradable para el usuario.

4) Continuar Priorizando la Seguridad: Es fundamental que ambas aplicaciones
continten priorizando la seguridad de los datos del usuario y sigan implementando

medidas efectivas para proteger la informacidn sensible.
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ANEXOS
Anexo 1: Encuesta sobre Aplicaciones Bancarias Mdviles en Bolivia

Encuesta sobre Aplicaciones Bancarias Mdviles en Bolivia

Gracias por participar en esta encuesta. Tu opinidn es muy importante para nosotros. El

propdsito de esta encuesta es recopilar informacion sobre tu experiencia y percepcion del

disefio de las aplicaciones bancarias moviles en Bolivia.

Parte 1: Informacion Demogréfica

1.

2.

¢ Cual es tu género?

e Masculino

e Femenino

e Otro: [Especificar]
¢ Cual es tu edad?

e Menor de 18 afios

e 18-24 afios

e 25-34 afos

e 35-44 afos

e 45-54 afos

e 55 afios 0 mas

Parte 2: Experiencia con Aplicaciones Bancarias Moviles

3.

¢Utilizas actualmente alguna aplicacion bancaria movil en Bolivia?
o Si
e No
Si respondiste "Si" en la pregunta anterior, ¢cual(es) aplicacion(es) utilizas con mayor
frecuencia? (Selecciona todas las que correspondan)
e Banco Union
e Banco Nacional de Bolivia (BNB)
e Otro: [Especificar]
¢Con que frecuencia utilizas la(s) aplicacion(es) bancaria(s) movil(es)?
e Diariamente

e Semanalmente
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e Mensualmente
e Anualmente
¢ Nunca
Parte 3: Percepcion del Disefio UX/UI
6. Enuna escala del 1 al 10, ;cémo calificarias la facilidad de uso de la(s) aplicacion(es)
bancaria(s) movil(es) que utilizas?
o 1 (Muy dificil de usar) - 10 (Muy facil de usar)
7. ¢Qué tan satisfecho estas con el disefio visual de la(s) aplicacion(es) bancaria(s)
movil(es) que utilizas?
e Muy insatisfecho
e Insatisfecho
e Neutral
e Satisfecho
e Muy satisfecho
8. ¢Cudl es tu opinion sobre la navegabilidad de la(s) aplicacion(es) bancaria(s) movil(es)
que utilizas?
e Muy complicada

e Complicada

e Aceptable
e Fécil
e Muy facil

Parte 4: Influencia en la Eleccion de un Banco
9. ¢Has elegido un banco especifico en Bolivia debido a la calidad de su aplicacion
bancaria movil?
o Si
e No
10. ¢ Qué aspectos del disefio de la aplicacion bancaria mévil consideras mas importantes
al elegir un banco? (Selecciona todas las que correspondan)
o Facilidad de uso
o Disefio visual atractivo

o Navegabilidad intuitiva
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o Funcionalidades disponibles
o Seguridad de la aplicacion
o Otras: [Especificar]
Gracias por completar nuestra encuesta. Tu opinion nos ayuda a comprender mejor las

necesidades y preferencias de los usuarios de aplicaciones bancarias moviles en Bolivia.
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Anexo 2: Entrevista a usuarios de banca mévil

1)

2)

3)

4)

5)

¢Con que frecuencia utilizas aplicaciones bancarias moviles?

Respuestas:

= Unavez al mes

= Siempre

= veces al mes

= Dos veces. Ala semana

¢ Qué aspectos consideras mas importantes en el disefio de una aplicacion bancaria?

Respuestas:

= Facilidad de uso, que sea entendible y méas que todo la seguridad de mis ahorros
= Llamativo

= Accesibilidad a las aplicaciones

= Facilidad de uso

¢Qué opinas sobre la facilidad de uso de las aplicaciones bancarias que has utilizado?

Respuestas:

= Relativamente bueno

= Interesante

= Regular

» Facilidad media

¢Has tenido alguna experiencia negativa al utilizar una aplicacion bancaria? ;Qué

aspectos especificos te causaron problemas?

Respuestas:

= Por en cuanto ninguna

= Ninguna

= Lademora

= Que se cuelgue el sistema, no realizar pagos, errores de transaccion

¢Qué funciones o caracteristicas crees que deberian incluir todas las aplicaciones

bancarias para mejorar la experiencia del usuario?

Respuestas:

45



6)

7)

= Mejorar el disefio y facilidad de manejo
= Niidea

= M@4s préctico

= Busqueda de pagos, historial de transaccion de 6 meses, facilidad de uso e ingreso

¢Consideras que el disefio visual de las aplicaciones bancarias influye en tu decision de

elegir un banco? ¢Por qué?

Respuestas:

= Si, porque nos ayuda a indagar mas en la aplicacion
» Yocreo

= Si, porgue te aspira confianza

= No, me voy mas a la facilidad de uso

¢Qué mejoras sugieres para el disefio de las aplicaciones bancarias con el fin de

hacerlas més atractivas y funcionales?

Respuestas:

= Hacerlo més colorido

= Colores

= Disefio llamativo y sofisticado y funciones practicas

= Tener ingresos claros a sus usos, detalles de cada transaccion
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Anexo 3: Inicio de sesion

Anexo 4: Pantalla de inicio
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Anexo 5: Transferencia de a cuentas

< Agregar y transferir a nueva cuenta

Informacion del destinatario

Banco >

Numero de cuenta

Nombre del beneficiario

Cuenta de débito Selecciona

Bs. 816.10

Caja de Ahorro

Monto y moneda Bs. EIEH

Monto en Bs.

Descripcion de la transaccion

g ® 4

2 BNN-

= UNIY" .

R Ingreso de Datos Transferencia ACH
Transferencea ACH

Piea ranslewncias & o0e DANCOE, LCIMAT en cusnita gue of hoecarno
o varia de aoverdo a disponbilcad de & s de camaras ACH o
noraro actual estaed dizponble dezde v 1451 hasta Hrs.

Buscar Destinatario:

Selecclonz el Banco y Cuenta destino

Banco:
BANCO BISA

Datas ded Beneficuno Final

Cuenta Destino:

Tipo Cuenta:

CAJA DE AHORRO - CUENTA CORRIENTE

Titular:
Jusn Marcos Tola Sancher

Alins:

Cuente para el Débito

Cuenta Origen:

ponta do Dabito

Monto a Transferir:

Moneda:

Seleccione la Moneda

Glosa:

LI En ca¥dad ce Clente dei Banco Unién A ¥y en cumphmienso
@ noeminke wgene, cec are que ks fondas de la presente

9 TAEICON DO tenen otigen matto o desting de aperaciones de
compm o venta e Srptoactives: aramiendo por mi parte s

sutiin s

resprwscer licked o In

P CONTINUAR

0 2024 Medias Ekectidricos, Banco Uricn
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Anexo 6: Transferencia por QR

< Cobra con QR UNI‘ phs

TRANSFERENCIAS QR

oo ron"
Cobrar Pagar

»C

Ver Movimientos

8] ® |

Anexo 7: Servicios ofrecido
2101 NN *

Men( ® O & UNI® .
= % Irma Tola Sanches

BNB Pass Retiro sin Tarjeta

Inicio
A -

Transferencias entre Cuentas
Movimientos de Mis Seguros

Retiros sin Tarjeta Transferencias a Terceros

P ® Tl Transferencias Interbancarias
Mis Facturas Solicitar DPF
[@] creditos
°
a 14 P2 Operaciones Agendadas
Video Banca Bienes Adjudicados
DPF's
Tarjeta de Débito v == Tarjetas de Débito
B9 Tarjetas de Crédito
Solicita Productos en Linea v
() Giros Nacionales
Pagos Interbancarios v
m Pagos Afp
Pago con Débitos Automaticos v 8] Cheques
B Uunicobro
Opciones con QR v
oo Pago Gestora
00 E g
~ Ment B
O E ,
" " [@] Pago de Servicios
o O] |
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Anexo 8: Propuesta de mejora al generar QR

21:03MNN - 2100 NN -

= UNI ‘r plus

Estimado Cliente, recordarle que Banco Unién nunca solicita

o
TRANSFERENCIAS QR i

6n personal ni fidencial (usuarios, c¢ fias, coreos o
claves transaccionales). Para mayor seguridad, se le recomienda BANCOUNION..
realizar el cambic de contrasefia de manera periddica cada 90 dias. F1Banco delos Bolivianos

&= consolidado de Cuentas

‘Q 10000018 5

CAJA DE AHORRC M/N

53,011.61
~ ULTIMOS 12 MOVIMIENTOS n
DESCRIPCION MONTO

N/D POR TRASPASI

NTRE BANCOS ACH 126.00
CARGO POR SEGURC D

10.00

N/DRETIRO -800.00

10/04/2024 _350.00
10/04/2024 80.00
13/04/2024 -140.00
18/04/2024 N/C TRASP DESDE PAGO DE REMUNERACIONES 3086.10

2024 N/D TRASP A ANGLARILL SERRATE JULID ENR

3,000.00

RE BANCOS ACH oo r.Aa pC
N/G POR TRASPASQ ENTRE BANCOS ACH 1500000 oM oo
26/04/2024  N/D POR TRASPASO ENTRE BANCOS ACH -500.00
Cobrar Pagar Ver Movimientos

© 2024 Medios Electronicos, Banco Union

oo ~ BANCO
A R e UNION..
(b - o B

Pantalla de Pagar/Cobrar

Pantalla Inicio

07:54 R A

UNI ‘v [

DATOS DEL COBRO

0754PME A

UNI ‘» plus
DATOS DEL COBRO

2 BANCOUNION..
Valido por: nico Uso ElBanco de los Bollvianos

Referencia / Glosa:

cuenta por cobrar

Cuenta donde se abonara el cobro:
1000001¢ 5
Mento a cobrar:
300(1 BOLIVIANOS

Si el monto es cero, el destinatario puede especificar el
monto

Modificar OR Compartir QR

11 @]

Pantalla Generar QR
Personalizado

Pantalla del QR generado
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