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RESUMEN

El presente trabajo se enfoca en la exploracion de la evolucion de la Banca Digital y todo lo
que ello engloba, analizando cémo ha sido su evolucion y cambio en los ultimos afos. La
Banca a nivel nacional ha experimentado transformaciones significativas en el sistema
financiero boliviano, lo cual ha llevado a la Banca Digital a sufrir cambios importantes en la
distribucién y acceso a sus servicios financieros, gracias al rapido desarrollo y adaptacion a la
tecnologia digital, en la que los usuarios estan en un constante cambio. Este trabajo de
investigacion pretende proporcionar informacion oportuna sobre la evolucion de la Banca
Digital en los diferentes servicios que ofrece, como consecuencia de los avances tecnolégicos.
Por esta razon, la investigacion tiene como objetivo general analizar la evolucién de la Banca
Digital en los diferentes servicios financieros del Banco Unién S.A. durante las gestiones 2012
a 2023. La metodologia empleada fue la siguiente: se utiliz6 un enfoque cuantitativo, y el tipo
de investigacion fue descriptiva, complementada con investigacion documental. Los métodos
empleados fueron el método inductivo y el método sintético. En cuanto a las técnicas de
informacién, se utilizé la revision documental, lo que permitié observar cémo han evolucionado
los servicios de la Banca Digital en el Banco Union S.A. y cédmo tanto los usuarios como el
personal han obtenido beneficios con dichos cambios. El Banco Uniéon ha adaptado sus
plataformas para facilitar transacciones y consultas remotas, reforzando la seguridad
cibernética y mejorando la experiencia del usuario con interfaces intuitivas. También ha
promovido la educacion financiera y ampliada la accesibilidad a areas rurales mediante
soluciones digitales. Estas acciones han posicionado al Banco Unidn como un lider en

digitalizacion bancaria, mejorando la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa.
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CAPITULO I

INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

La tecnologia ha sido, sin lugar a dudas, un factor determinante en la actual transformacion de
la Banca, desarrollando incluso productos y servicios 100% digitales que se han vuelto
indispensables en la nueva realidad de este sector altamente digitalizado, y en el que la
innovacion tecnoldgica se convierte en un factor de liderazgo. En la era digital, los servicios

financieros han experimentado una transformacion significativa.

De esta manera, como sostiene (Avendafo, 2018), la evolucién en el uso de las tecnologias
implica la desaparicion de los limites geograficos y conceptuales de la industria bancaria. Las
nuevas tecnologias han logrado trasladar la naturaleza del sector desde lo que
tradicionalmente se habia considerado estrictamente bancario hasta la industria de distribucién
de informacion relacionada con los servicios financieros. Ademas, han permitido difuminar los
limites temporales, ofreciendo servicios las 24 horas del dia, los 365 dias del afio, y
geograficos, practicamente en cualquier lugar del mundo desarrollado, en su canalizacion

hacia los clientes.

Es asi que el mundo digital ha cambiado la dinamica tradicional de la Banca, ofreciendo
productos enfocados en el consumidor y sus necesidades. Se trata de un consumidor que
demanda transacciones en tiempo real, seguras y eficientes, y al que las nuevas tecnologias
empoderan para administrar sus productos a través de plataformas accesibles desde cualquier
lugar y en cualquier momento. El consumidor puede conocer de primera mano la oferta de
productos y servicios, comparar las opciones que le ofrece el mercado, y determinar opiniones

y defender sus derechos de manera efectiva (Vargas, 2021).

Bolivia no ha sido la excepcion ante estos avances, pues el crecimiento de la banca digital y
sus operaciones electrénicas han ido en aumento con el paso del tiempo. Operaciones como
pagos QR, transacciones mediante Banca Movil y uso de tarjetas electronicas han
incrementado el numero de usuarios; sin embargo, los Bancos todavia tienen un gran recorrido
por delante. Asi, la Banca Digital es una realidad que crece con el apoyo de los Bancos y los

clientes.



La ASFI (2017) refiere que la digitalizacion de productos y servicios involucra un cambio en
los procesos y en los modelos de relacion entre el consumidor financiero y la entidad
financiera. La era digital implica aprender a vender en canales digitales y transformar los
modelos de negocios tradicionales. En este contexto, no resulta suficiente hacer accesible un
producto tradicional a través del movil, sino que sera necesario aprender a crear nuevos
productos digitales que compitan con los productos financieros lanzados por los nuevos

competidores del sector.

Segun datos del Banco Central de Bolivia, entre 2012 y 2022, las transacciones procesadas a
través del sistema de pagos de bajo valor nacional experimentaron un aumento del 2,605 %,
pasando de 10.7 millones a 289.6 millones. En términos monetarios, el crecimiento en ese
mismo periodo fue del 341.9 %, aumentando de Bs. 171,721 millones a Bs. 771,219 millones
(BCB, 2019).

Este incremento vertiginoso no solo subraya la rapidez con la que la Banca Digital ha ganado
terreno en Bolivia, sino también la adaptabilidad de su poblaciéon ante nuevos instrumentos
financieros. Es notable como, durante y después de la pandemia, la adopcion de Instrumentos
Electrénicos de Pago (IEP) como tarjetas de crédito, débito, prepagadas, billeteras maviles,

entre otros, ha sido exponencial.

La creciente digitalizacion de las operaciones financieras ha posibilitado una revolucion
significativa en el mundo de la Banca transformando en la que las personas acceden y
gestionan sus recursos econdémicos. A medida que las plataformas digitales se vuelven
omnipresentes en nuestras vidas, es esencial comprender como estas herramientas no solo
facilitan el acceso a servicios financieros, si no también desempefian un papel crucial en la

ampliacion de la inclusion financiera. (Ticona, 2023)

Pese a que el sector Bancario ya estaba sumergido en un proceso avanzado de digitalizacion
desde antes de la pandemia, la llegada de COVID-19 acelero esta tendencia de forma
significativa. La pandemia ha impactado el mundo financiero y ha llevado muchos
consumidores a modificar sus habitos de consumo, demandando servicios mas flexibles y
personalizaos. En respuesta a estas necesidades, las entidades financieras han acelerado el
desarrollo de soluciones tecnolégicas para ofrecer servicios que se ajusten a las nuevas
demandas del mercado. (FUNCAS, 2023)



(Mrtinez, 2023) destaca que la pandemia acelero la adopcién de servicios digitales en Bolivia.
El incremento de usuarios de banca moévil y aplicaciones financieras ha sido notable,
impulsando a los bancos tradicionales a adaptarse a las nuevas demandas. A pesar del
crecimiento, la autora menciona que la infraestructura tecnolégica en algunas areas sigue
siendo insuficiente, lo que limita el acceso a los servicios digitales en zonas rurales y menos

desarrolladas.

La digitalizacion ha permitido a los Bancos expandir sus servicios mas alla de las fronteras
nacionales facilitando la apertura de cuentas y la realizacion de transacciones internacionales
de manera mas eficiente mientras que la Banca Digital puede ofrecer oportunidades globales
también enfrenta un entorno regulador diverso, en el cual se menciona que los diferentes
marcos regulatorios pueden cumplir operaciones y la integracion de servicios, la adopcién de
tecnologias emergentes como inteligencia artificial blockchain ha sido clave en el desarrollo
de servicios bancarios internacionales estas herramientas permiten mejorar la seguridad y la
rapidez en las transacciones, la importancia de ofrecer experiencias personalizadas y
centradas en el usuario qué son esenciales para competir en el mercado global los Bancos
deben adaptarse a las preferencias y comportamientos locales en diferentes mercados. (Cohn,
2023)

En él cual la digitalizacion ha permitido que este sector evolucione con velocidad. La adopcion
de tecnologias como la inteligencia artificial, la automatizacion ha permitido a los Bancos
mejorar la eficiencia operativa, ofrecer servicios personalizados y fortalecer la ciberseguridad.
Sin embargo, esta transformacién tecnoldgica también ha desencadenado el aumento de la

competencia para las entidades bancarias. (McKinsey, 2023)

Los Bancos necesitan invertir en soluciones tecnolégicas que le permitan al cliente tener una
confianza, seguridad, y facilidad en su uso. La actitud de los equipos ante el desarrollo digital
va a ser un elemento de diferenciacion de las entidades, la innovacion requiere del desarrollo
de nuevas capacidades que deben incorporarse, tendran qué establecer mecanismos vy
estrategias de innovacion superior y diferenciacion para poder mejorar y cambiar sus
productos y servicios para asi captar nuevos clientes y mantengan los anteriores. (Cornelio,
2023)



Es por ello que surge la siguiente pregunta de investigacion ¢ Cual fue la evolucion de la Banca

Digital del Banco Union S.A. en las gestiones 2012 a 20237

1.2 Justificacion

Las entidades bancarias se han beneficiado de la implementacion de la Banca Digital, que
representa una de las transformaciones mas significativas dentro del sector financiero, y ha
penetrado en gran parte de la poblacién del pais en las ultimas décadas. Comprender su
evolucion es esencial para contextualizar los cambios en la prestacion de servicios financieros,
asi como la interaccion con los clientes, permitiendo a la entidad desarrollar nuevas estrategias

para progresar y abarcar mas espacios como institucion financiera.

Dado que la satisfaccion de los clientes es uno de los pilares fundamentales que sostienen a
las instituciones financieras, la intencion del presente estudio es proporcionar informacion a
los clientes actuales, de manera que puedan evaluar la evolucién de los servicios financieros
digitales del Banco Union S.A. Asimismo, se pretende proporcionar informacion a los clientes
potenciales, permitiendo que la entidad obtenga mas beneficios y continde progresando,

reforzando la productividad en sus servicios.
1.3 Metodologia

1.3.1 Enfoque de Investigacién

1.3.1.1 Enfoque Cualitativo

El enfoque cualitativo en la investigacion se caracteriza por su dedicacion a explorar y
comprender a fondo los fendbmenos sociales o humanos desde la perspectiva de los
participantes. A diferencia del enfoque cuantitativo, que se apoya en mediciones numéricas y
estadisticas, este método se centra en la interpretacion detallada de datos, los cuales suelen
ser recopilados a través de técnicas como entrevistas, observaciones y analisis de

documentos (Vizcaino, Cedeno, & Maldonado, 2023).



1.3.2 Tipos de Investigacion
1.3.2.1 Investigacion Descriptiva

La investigacion descriptiva se refiere a la investigacion que provee un retrato preciso de las

caracteristicas de un individuo en particular, de una situacion, o de un grupo.

Estos estudios son una forma de descubrir nuevos significados describiendo lo que existe,
determinando la frecuencia con la que algo ocurre y caracterizando informacién. En resumen,
la investigacién descriptiva se ocupa de todo lo que pueda ser contado y estudiado, por lo que
tiene un impacto en las vidas de las personas qué se relacionan con esos elementos.
(Rodriguez, 2020).

1.3.2.2 Investigacion Documental

La investigacion documental y de campo son las técnicas basicas de la investigacion que
sirven para recopilar los datos de la investigacion. El primer paso del investigador debe ser el
acopio de noticias sobre libros, expedientes, informes de laboratorio o trabajos de campo
publicados en relacién con el tema por estudiar desde dos puntos de vista: el general y el
particular, muy concreto. Las primeras obras que se reunan seran aquellas que traten el tema
de interés desde el punto de vista general. La investigacién bibliografica puede ser realizada
independientemente o como parte de la investigacion de campo y de la de laboratorio. En
ambos casos, busca conocer las contribuciones culturales o cientificas del pasado (Vaena,
2017)

1.3.3 Métodos de Investigacion
1.3.3.1 Método Inductivo

El método inductivo, es un procedimiento que va de lo individual a lo general, ademas de ser
un procedimiento de sistematizacion que, a partir de resultados particulares, intenta encontrar
posibles relaciones generales que la fundamenten. De manera especifica, es el razonamiento
que partiendo de casos particulares se eleva a conocimientos generales o, también,
razonamiento mediante el cual pasamos del conocimiento de un determinado grado de
generalizacién a un nuevo conocimiento de mayor grado de generalizacion que el anterior
(Gomez, 2019).



El método inductivo permitié recolectar datos especificos y observaciones detalladas para
luego formular conclusiones generales basadas en esos datos, una vez recolectado los datos
se procede al analisis detallado para identificar patrones y tendencias emergentes, esto implica

buscar conexiones entre las relaciones implementadas y los resultados obtenidos.
1.3.3.2 Método Sintético

El método sintético busca combinar elementos separados para formar un todo coherente. Este
método es especialmente util en campos como una teoria del sistema, la psicologia y algunas
areas de las ciencias sociales, donde se intentan entender cémo las partes interactuan para
formar un todo. La fortaleza del método sintético es su capacidad para proporcionar una vision
global. No obstante, su debilidad podria ser qué, al concentrarse en la uniéon de componentes,
se pueden pasar por alto detalles criticos qué son evidentes en el analisis individualizado de

las partes (Torsinouv, 2023).

El método sintético permitié entender en detalle como cada componente contribuye al logro de
los objetivos estratégicos de esta investigacion, al analizar y combinar la informacion relevante,
este enfoque facilito la identificacion de relaciones clave y patrones significativos. Esto a su
vez ayudd a la toma de decisiones estratégicas de manera mas informada y eficiente

proporcionando datos claros y precisos que respaldaron las estrategias adoptadas.

1.3.4 Técnicas de Investigacién

1.3.4.1 Revision Documental

La revisidon documental es una técnica de observacion complementaria en caso de que exista
registro de acciones y programas. Permite hacerse una idea del desarrollo y las caracteristicas
de los procesos y disponer de informacién que confirme o cuestione lo que el grupo

entrevistado ha mencionado (Benavidez, 2021).

A partir de esta técnica se logro revisar la informacion de diferentes fuentes, documentos y
revistas, lo cual nos permitié analizar y recolectar datos existentes con los que pudimos evaluar

y actualizar la informacion deseada.



1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General

Analizar la evolucién de la Banca Digital en los diferentes servicios financieros del Banco
Union S.A. de las gestiones 2012-2023

1.4.2 Objetivos Especificos

v Establecer la base tedrica en sustento al presente trabajo de investigacion.
v Describir los servicios de la Banca Digital implementados por el Banco Unién en
las Gestiones 2012 a 2023.

v Determinar la evolucion de la Banca Digital del Banco Union



CAPIiTULO II
DESARROLLO
2.1 Marco Teérico
2.1.1 Marco Conceptual
2.1.1.1 Banco

Los Bancos realizan muchas funciones, pero su principal tarea es captar depésitos de
personas con dinero, aglomerarlos y prestarlos a quienes los necesitan. Un Banco actua como
intermediario entre los depositantes, quienes le prestan dinero, y los prestatarios, a quienes el
Banco presta dinero. Lo que paga por los depdsitos y lo que cobra por los préstamos que

otorga son, en ambos casos, intereses. (Gobat, 2012)
2.1.1.2 Banca Movil

La Banca Moévil es una nueva innovacion financiera conocida también como servicio financiero

movil, que ha sido definida de diferentes formas:

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

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

Todo tipo de servicio financiero que se realiza utilizando un dispositivo movil. La utilizacién de
un dispositivo movil como un canal para la realizacion de transacciones desde una o varias

cuentas bancarias.

Dadas sus caracteristicas, la Banca Movil también se considera como parte de la Banca sin
sucursales y como un subgrupo perteneciente a la Banca Electrénica, la cual también incluye
ala Banca por Internet y el uso de canales no méviles como cajeros automaticos y dispositivos
de punto de venta (ASFI B. , 2013)

La Banca Movil, es un servicio de Banca Electrénica al cual el consumidor financiero accede
a través de un dispositivo moévil, como un teléfono celular, tableta electrénica u otro dispositivo

que permite realizar muchas de las mismas actividades que la banca por internet. A diferencia



de la Banca por Internet, la Banca Movil usa un software, generalmente denominado app,

proporcionado por la EIF (Apaza & Bueno, 2023).
2.1.1.3 Banca Online

Permite realizar diversas acciones, como la contratacion de productos bancarios, la consulta
personal e individual de dudas sobre los servicios financieros de las entidades, o el abono y

transferencia de fondos (Sanchez, 2017).
2.1.1.4 Banca Electrénica

Se denomina Banca Electrénica al conjunto de transacciones bancarias que se realizan
utilizando medios electronicos como cajeros automaticos, Internet, telefonia movil celular y
otros. A través de estos medios electronicos, las entidades financieras ponen al alcance de los
clientes una serie de servicios a los que pueden acceder sin necesidad de visitar fisicamente
sus instalaciones, sucursales o agencias. Es decir, las transacciones se realizan de forma
remota y la informacion se transmite electronicamente. Desde la aparicion de este tipo de

banca, para muchos clientes el término "ir al Banco" ha pasado a la historia. (BNB, s.f.)
2.1.1.5 Banca Digital

La Banca Digital es la version que las entidades bancarias ofrecen de sus servicios y productos
financieros a través de plataformas en linea y aplicaciones moviles, en lugar de las
tradicionales sucursales u oficinas. La Banca Digital permite a los clientes realizar una amplia
gama de transacciones y operaciones bancarias desde sus dispositivos electrénicos, como

smartphones, tablets u ordenadores. (Martinez, 2023)
2.1.1.6 Tecnologia

La tecnologia es el conjunto de nociones y conocimientos cientificos que el ser humano
utiliza para lograr un objetivo preciso, que puede ser la solucién de un problema especifico

del individuo o la satisfaccion de alguna de sus necesidades (Etece, 2024)



2.1.1.7 Servicio Financiero

Son servicios diversos que prestan las entidades financieras autorizadas con el objeto de

satisfacer las necesidades de los consumidores financieros (Apaza & Bueno, 2023).
2.1.1.8 Sistema Financiero

Se entiende por sistema financiero el conjunto de instituciones, mercados y técnicas
especificas de distribucion capaces de crear instrumentos monetarios que son necesarios
para la expansion de una economia, de aglutinar las disposiciones financieras que no estan
siendo utilizadas y esencialmente de canalizar el ahorro hacia la inversion; también lo
podemos definir como canalizador del excedente de ahorro de las unidades de gastos con
superavit hacia las unidades de gasto con déficit a través de los intermediarios financieros y

los mediadores financieros. (Rodriguez G. , 2015)
2.1.1.9 Educacion Financiera

La educacion financiera es el proceso mediante el cual las personas adquieren una mayor
comprension de los productos, los servicios, las definiciones y los riesgos de las operaciones
financieras a través de la informacion, la instruccion, la asesoria objetiva, en el cual obtienen
las habilidades y la confianza necesaria para la toma de decisiones, aumentado las acciones

eficaces para el mejoramiento de su bienestar econémico (Romero, Fonseca, & Blanco, 2021)
2.1.1.10 Dispositivos Moviles

Un dispositivo mévil es una tableta de mano u otro dispositivo disefiado para la portabilidad.
Entre sus caracteristicas destacan el ser compacto y liviano. Las nuevas tecnologias de
almacenamiento, procesamiento y visualizacion de datos han permitido a estos pequenos
dispositivos hacer casi todo lo que antes se hacia tradicionalmente con computadoras
personales de mayor tamafio. Dispositivo Movil es un término general para cualquier
dispositivo de mano o teléfono inteligente. EI Termino es intercambiable con de mano,
dispositivo de mano y computadora y computadora de mano, tablets, lectores electrénicos,
teléfonos inteligentes, PDA y reproductores de musica portatiles con capacidades inteligentes

son dispositivos moviles (Novoa, Ledesma, Inga , Garro, & Sanchez, 2019)
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2.1.1.11 Cédigo QR

Los cddigos QR, también conocidos como cédigos matriciales, son simbolos de forma
cuadrada compuestos por pequefos elementos denominados médulos también de forma
cuadrada que forman una matriz similar a un crucigrama. En el caso de tratarse de un codigo
QR estatico, una vez codificados los datos en el simbolo éstos no podran ser modificados,
mientras que en los denominados cddigos QR dindmicos, los datos y el contenido pueden ser

editados las veces que el usuario lo desee (Mateo & Dreezeni, 2021).
2.1.1.12 Pagos con QR

Las siglas QR significan “Respuesta Rapida” (Quick Response). Es la mejora del cédigo de
barras electronico que puede almacenar informacién mas compleja y desplegarla de manera
veloz. Los pagos como los cobros inmediatos con QR consisten en la generacion de un codigo
de barras bidimensional que contiene toda la informacion para la transaccion de pago o cobro
(nombre del beneficiario, numero de cuenta, entidad financiera, etc.) que se lee o0 escanea a
través de un dispositivo movil y permite efectuar transferencias y pagos rapidos, simples y
seguros (Apaza & Bueno, 2023).

2.1.1.13Tarjetas de Débito

Una tarjeta de débito es un instrumento electronico de pago que, por el mantenimiento de
fondos en una cuenta corriente, de ahorro o cuenta de participacion en un fondo de inversién
abierto, permite acceder a los fondos mantenidos en su cuenta asociada (Apaza & Bueno,
2023).

2.1.1.14 Tarjeta de Crédito

Una tarjeta de crédito es un instrumento electrénico de pago que permite al cliente y/o usuario
disponer de los fondos de una linea de crédito a través del uso de cajeros automaticos, realizar
pagos a través de una terminal punto de venta (Point of Sales - POS) o transacciones que se
realizan por medio de la Banca Electronica, asi como la Banca Movil, hasta un limite de

financiamiento (Apaza & Bueno, 2023).
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2.1.1.15 Cajeros Automaticos

Un cajero automatico es un Punto de Atencién Financiera (PAF) que permite a los
Consumidores Financieros, mediante la operacion de una maquina dedicada al efecto, de
forma enunciativa y no limitativa, realizar diferentes transacciones financieras, mediante el uso
de tarjetas de débito, tarjetas de crédito, tarjetas prepagadas o un dispositivo maovil. Los cajeros
Automaticos son también conocidos por su sigla en inglés: ATM (Automated Teller Machine)
(Apaza & Bueno, 2023).

2.1.1.16 Marketing Financiero

El marketing financiero es el marketing especializado que utiliza el sector bancario, es decir,
el marketing usado por los Bancos o entidades de crédito, es decir que es el conjunto de
acciones y técnicas empleadas en el sector bancario para mejorar la comercializacién de sus

productos o servicios. (Trenza, 2019)
2.1.2 Marco Contextual
2.1.2.1 Sistema Financiero Boliviano

En Bolivia, las entidades de intermediacién financiera, las empresas de servicios financieros
complementarios, los participantes del mercado de valores y las entidades de seguros
conforman el sistema financiero. Ademas, las entidades del sistema integral de pensiones

también realizan sus actividades en el marco de la normativa y legislacion vigente.

a) Las entidades de intermediacion financiera captan recursos bajo cualquier modalidad, para
su colocacion conjunta con el capital de la entidad financiera, en forma de créditos e

inversiones propias del giro.

b) Las empresas de servicios financieros complementarios son aquellas que realizan servicios
adicionales a la actividad de intermediacion financiera. Estos servicios incluyen: arrendamiento
financiero, factoraje, almacenaje, guarda y conservacion transitoria de bienes o mercaderias
ajenas, compensacion y liquidacion de operaciones, administracion y suministro de
informacién sobre riesgo de crédito y operativo, transporte de dinero y valores, administracion
de tarjetas electronicas, cambio de monedas, giros y remesas, y servicios financieros a través

de dispositivos moéviles.
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La Autoridad de Supervision del Sistema Financiero (ASFI) es una institucion de derecho
publico y de duracién indefinida, con personalidad juridica, patrimonio propio y autonomia de
gestién administrativa, financiera, legal y técnica, con jurisdiccion, competencia y estructura
de alcance nacional, bajo tuicion del Ministerio de Economia y Finanzas Publicas, y sujeta a
control social. La ASFI tiene por objeto regular, controlar y supervisar los servicios financieros
en el marco de la CPE, la Ley N°393 de Servicios Financieros y los decretos supremos
reglamentarios, asi como la actividad del mercado de valores, los intermediarios y entidades
auxiliares del mismo. Son objetivos de la regulacion y supervision financiera, respecto de los

servicios financieros, de manera indicativa y no limitativa, los siguientes:

a) Proteger los ahorros colocados en las entidades de intermediacion financiera autorizadas,

fortaleciendo la confianza del publico en el sistema financiero boliviano.
b) Promover el acceso universal a los servicios financieros.

c) Asegurar que las entidades financieras proporcionen medios transaccionales financieros
eficientes y seguros, que faciliten la actividad econdmica y satisfagan las necesidades

financieras del consumidor financiero.

d) Controlar el cumplimiento de las politicas y metas de financiamiento establecidas por el

Organo Ejecutivo del nivel central del Estado.
e) Proteger al consumidor financiero e investigar denuncias en el ambito de su competencia.

f) Controlar el financiamiento destinado a satisfacer las necesidades de vivienda de las

personas, principalmente la vivienda de interés social para la poblacion de menores ingresos.

g) Promover una mayor transparencia de informacién en el sistema financiero, como un
mecanismo que permita a los consumidores financieros de las entidades supervisadas
acceder a mejor informacion sobre tasas de interés, comisiones, gastos y demas condiciones
de contratacién de servicios financieros que conlleve, a su vez, a una mejor toma de decisiones

sobre una base mas informada.
h) Asegurar la prestacion de servicios financieros con atencion de calidad.

i) Preservar la estabilidad, solvencia y eficiencia del sistema financiero (ASFI A. d., 2019).
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2.1.2.2 Marco normativo regulatorio

La Autoridad de Supervision del Sistema Financiero (ASFI), comprometida con el interés
publico y en cumplimiento de su mandato legal de velar por el sano funcionamiento y desarrollo
de las entidades financieras, a efectos de establecer un marco regulatorio adecuado, realiza
tareas referidas a formular, actualizar y elaborar normas prudenciales con el objeto de
preservar la estabilidad del sistema financiero, bajo los postulados de la politica financiera,
establecidos en la Constitucion Politica del Estado, la Ley N° 393 de Servicios Financieros de

21 de agosto de 2013 y disposiciones conexas.

Las sanas practicas financieras se constituyen en el elemento principal de las normas
prudenciales emitidas hasta la fecha, las que han contribuido al crecimiento ordenado y

sostenido de la actividad financiera en el Estado Plurinacional de Bolivia.

Adicionalmente, las recomendaciones del Comité de Basilea para la Supervisiéon Bancaria, han
contribuido en la modernizacién de la normativa vigente. En los ultimos afios, el Comité de
Basilea emitié los Principios Basicos para una Supervision Bancaria Efectiva, muchos de los
cuales estan, en mayor o menor medida, contenidos en la normativa vigente. Algunos otros,
incluidos en normas con rango de ley, deben ser analizados al tratar los cambios establecidos

por la implementacion de la Ley N° 393 de Servicios Financieros de 21 de agosto de 2013.

En este contexto, el ordenamiento de la normativa aplicable a las Entidades de Intermediacién
Financiera (EIF), Empresas de Servicios Financieros Complementarios (ESFC) y Sociedades
Controladoras de Grupos Financieros (SCGF), fue definido como uno de los objetivos basicos

e iniciales para su posterior actualizacién.

La Recopilacion de Normas para Servicios Financieros (RNSF), documento que se pone a
disposicién de la colectividad financiera, responde al cumplimiento satisfactorio de dicho
objetivo y contiene la compilacion tematica de toda la normativa vigente emitida desde 1987,
afio de la restitucion de la ex Superintendencia de Bancos y Entidades Financieras actual

ASFI, como organismo auténomo de regulacion y control del sector financiero.

La presente recopilacion, contempla ademas las actualizaciones que han sido incorporadas
en algunos textos, para su correcta aplicacién, dentro del marco de lo dispuesto por la Ley N°

393 de Servicios Financieros y del ambito moderno y globalizador del Comité de Basilea.
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2.1.2.3 Banco Central de Bolivia

El Banco Central de Bolivia (BCB) comenz6 su historia cuando por Ley del 7 de enero de 1911
se fund6 el Banco de la Naciéon Boliviana, cuyo funcionamiento se reglamenté mediante
Decreto del 8 de abril del mismo afo. El 22 de diciembre de 1913, el Honorable Congreso
Nacional sancioné la Ley del 1 de enero de 1914, impulsada por el presidente Ismael Montes
y su Ministro de Hacienda, Casto Rojas, mediante la cual se le otorgd a dicho Banco el derecho
exclusivo de la emisién de moneda, lo cual obligd a otros Bancos a retirar sus billetes. Desde
esa época se perfilaron las funciones de una Banca central moderna, hasta que el 20 de julio
de 1928 el presidente Hernando Siles Reyes promulgé la Ley 632, que creo el Banco Central
de la Nacion Boliviana, sobre la base del Banco de la Nacién Boliviana. Poco después, con la
modificacion a la Ley de Bancos de 20 de abril de 1929, adopté la denominacion definitiva de
Banco Central de Bolivia, que inici6é sus actividades el 1 de julio de 1929. La iniciativa para la
creacion del BCB partio del Presidente Siles, quien junto a un grupo de destacadas
personalidades determinaron la necesidad de una reforma del sistema bancario, para lo cual
se contratd a un grupo de expertos extranjeros, denominada Misibn Kemmerer. Desde esa
época el Ente Emisor tuvo muchas transformaciones internas, mediante la modificacion de las
normas que le permitieron ampliar sus funciones, cumplir nuevas tareas y asumir mayores
responsabilidades. Posteriormente, en 1939, el BCB se estatizd6 y pasé a ser propiedad
unicamente del Estado. Durante la crisis internacional de fines de los afos 20, el BCB hizo
frente a este acontecimiento mediante la dotacion fiscalizada de préstamos a comerciantes y
publico en general, sin descuidar el financiamiento de la industria y la agricultura. Durante la
Guerra del Chaco, financié gran parte de la campanfa bélica, establecioé sucursales fronterizas
en Tupiza, Puerto Suarez y Villamontes, pero también construyé y puso en marcha el Hospital

de Reparacién y Ortopedia, entre otras acciones.

En 1945 el BCB fue organizado en dos Departamentos: el Departamento Monetario, con
caracter de Banco Central; y el Departamento Bancario, con caracter comercial e industrial.
En 1970 se asigno al BCB la funcién de Superintendencia del Sistema Financiero, la cual fue
restituida como entidad separada en 1987. Ese mismo afio (1970) se determiné que el
Departamento Monetario quede en el BCB; y el Departamento Bancario se convierta en el
Banco del Estado. En 1977 se dicté la Nueva Ley Organica del BCB, en la cual se destaca la

determinacion de la estructura organizacional, administracién y estructura general del BCB.
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En 1995 se promulgo la actual Ley del Banco Central de Bolivia que transformé a esta
institucion en una entidad moderna. A lo largo de su existencia, el BCB tuvo 57 presidentes,
incluyendo al actual, Roger Edwin Rojas Ulo que fue Advisor y Senior Advisor en el Directorio
del Fondo Monetario Internacional entre 2017 a 2020. Director Titular del Banco de Desarrollo
Productivo (BDP) entre 2016 y 2017. Viceministro del Tesoro y Crédito Publico, del Ministerio
de Economia y Finanzas Publicas entre 2008 a 2015. Director General de Crédito Publico (de
2006 a 2008) e Investigador Econdmico (de 2001 a 2006) del Ministerio de Hacienda.

Desde febrero de 2009, con la vigencia de la Constitucion Politica del Estado Plurinacional de
Bolivia que consolida un Nuevo Modelo Econdmico, Social, Comunitario y Productivo en
beneficio de la poblacién, el Banco Central de Bolivia fortalece su funcién principal. En
cumplimiento de ese mandato constitucional la institucion tiene la funcion de “mantener la
estabilidad del poder adquisitivo de la moneda, para contribuir al desarrollo econémico y
social”, tarea que cumple a cabalidad gracias al esfuerzo de los servidores publicos que
aportan con su trabajo, y a los lineamientos generales de una politica que es coordinada desde
los mas altos niveles. De esa manera, transcurrieron mas de 93 anos de creacion de una de
las instituciones mas importantes en el quehacer econdémico del pais, que desempefia un papel

irremplazable en el desenvolvimiento de las actividades financieras y econdmicas en general.
2.1.2.4 Banco Unién S. A.

El 28 de julio de 1979, mediante escritura publica N° 93 de fecha 5 de noviembre de 1981, se

crea una nueva entidad financiera denominada El Banco de la Unién S.A.

Un afio mas tarde, vale decir en mayo de 1982, El Banco de la Unién S.A. inaugura su primera

oficina en la ciudad de La Paz y posteriormente en Santa Cruz en octubre del mismo afio.

En noviembre de 2003, ingresa a la sociedad Nacional Financiera Boliviana SAM (NAFIBO
SAM) con una participacion accionaria del 83,2% mediante la capitalizacion de $us 14 millones
de la deuda subordinada (PROFOP), estando el 16,8% restante en manos de privados

bolivianos.

Durante el periodo de dos afios, del 2004 al 2006, Banco Unién inicié una importante etapa de
reorganizacion. Esta fase le permitié alcanzar indicadores de rentabilidad favorables, en

promedio superiores a los de otras entidades bancarias, gracias a un aumento significativo de
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los ingresos financieros debido al incremento de los activos bancarios, asi como de los

ingresos no financieros. Como resultado, la entidad logré mejores niveles de eficiencia.

En junio de 2006, la entidad financiera mejoro su cualificacion de riesgo, ascendiendo de cinco

categorias, pasando de BBB3 a A1.

Luego de una gestion de recuperacion de cartera morosa y de venta agresiva de bienes
adjudicados, se redujo drasticamente los activos improductivos quedando una cartera en mora

en gran parte previsionada cuyas posibilidades de recuperacién fueron alentadoras.

Ya en el afio 2007, el objetivo principal de Banco Union S.A. se enmarca en el desarrollo de
multibanca, profundizando principalmente en el apoyo a los sectores de Microcréditos y PYME,

enfatizando el crecimiento del sector productivo.

En 2008, producto del esfuerzo y mejoras en la gestion, Banco Unién S.A. consigue la

calificacion AAA nota maxima a la cual puede aspirar una entidad financiera en Bolivia.

En diciembre de 2012, mediante Ley N° 331, se crea la Entidad Bancaria Publica, como una

Entidad de Intermediacion Financiera Bancaria Publica en la persona de Banco Unién S.A.

En el afo 2017, se inicid una nueva etapa con una administracién enfocada en mejorar los
procesos administrativos y operativos, asi como en reforzar las medidas de seguridad. Esto
se logré mediante el fortalecimiento de los sistemas y tecnologias de monitoreo y la creacion
de nuevas unidades de control con caracter permanente. Entre estas unidades se encuentran
la Unidad Permanente de Control de Administracion de Efectivo (CAE), la Unidad de Auditoria

Continua Operativa y Crediticia, y la Unidad de Monitoreo de Fraudes (UMOF).

El 2018, fue un afo de inauguracion de nuevas infraestructuras, liberandose de esta manera

de una pesada carga de pago de alquileres.

Su principal edificio se levanta en la zona sur de la ciudad de La Paz, denotando una
infraestructura moderna, tecnolégica y con un blindaje estricto de medidas de seguridad, otras
infraestructuras con iguales caracteristicas se encuentran en Tarija, Yacuiba, Riberalta,

Trinidad y Quillacollo.
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Otro logro conseguido en la gestion 2018, fue la creacion de su transportadora de valores en

La Paz, Cochabamba y Santa Cruz.

Comprometidos con la democratizacion de los servicios financieros, Banco Unién S.A. cubre
6 rutas con su Unidad Movil Sariri en La Paz, Cochabamba, Santa Cruz, Oruro, Potosi y Beni,
atendiendo en diferentes operaciones bancarias en las distintas localidades de dichos

departamentos.

Actualmente Banco Unién S.A. cuenta con cuatro filiales (Valores Unién, SAFI Unién, Univida
y Unibienes), y se compone de una extensa red de oficinas y cajeros automaticos en todo el

pais.

El objetivo rector de Banco Union S.A. se enfoca en crecer y consolidar su posicion en los
primeros lugares del Sistema Financiero Nacional, generando las mejores ratios de
rentabilidad al Banco y manteniendo un permanente compromiso con el desarrollo del pais a
través de servicios financieros integrales, eficientes y modernos, ofreciendo soluciones agiles

y sobre todo calidad y atencion de excelencia.

2.1.2.4.1 Productos y servicios

» Pago QR Segip

> DPF

» Tarjeta de Credito

» Wester Union

» Calculadora de Créditos
» Calculadora de PDF

» Banca Digital

2.1.2.4.2 Mision

Impulsar alternativas de inversion — financiamiento y brindar asesoria financiera de manera

transparente, ética y confiable.
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2.1.2.4.3 Vision

Ser la Agencia de Bolsa lider en acceso al Mercado de Valores para empresas publicas y

privadas a nivel nacional.

2.1.2.4.3 Valores

» Integridad
» Compromiso
» Prudencia
» Trabajo en Equipo
» Transparencia
> Eficiencia
2.2 Informacién y Datos Obtenidos

2.2.1 Servicios de la Banca Digital implementados por el Banco Union gestiones 2012-
2023

2.2.1.1 Servicios de la Banca Digital UNInet PLUS

UNInet PLUS fue lanzado inicialmente en 2010 para ofrecer a los clientes del Banco Union

S.A. la posibilidad de realizar operaciones bancarias en linea desde sus computadoras.

En sus primeras etapas las funcionalidades de UNInet PLUS se centraban en consulta de
saldo, movimientos de cuenta y pagos de servicios basico como agua, luz y teléfono. Durante
este periodo se enfoco en establecer una base sélida de usuarios y mejorar la accesibilidad a

las operaciones bancarias cotidianas a través de internet.
2.2.1.1.1 Expansion de servicios y tecnologia 2016 al 2020

Con el avance de la tecnologia y la creciente adopcién de la Banca Digital, UNInet PLUS
amplié sus servicios para incluir transferencias interbancarias, pagos de préstamos vy tarjetas

de crédito, asi como la recarga de teléfonos moviles.

19



Se mejoraron las medidas de seguridad con la implementacion de autenticacion de dos
factores, encriptacion de datos y proteccion contra fraudes para garantizar la seguridad de las
transacciones en linea. Ademas, se lanzaron aplicaciones moviles para dispositivos iOS vy
Android, permitiendo a los clientes acceder a sus cuentas y realizar transacciones desde sus

teléfonos inteligentes y tabletas.
2.2.1.1.2 Innovacién y adaptacion continua 2021 en adelante

En afios mas recientes, UNInet PLUS ha continuado innovando para adaptarse a las

necesidades cambiantes de sus clientes y al entorno tecnolégico en evolucion.

Se han integrado servicios adicionales como la compra y venta de divisas extranjeras, la
solicitud de productos financieros como seguros y la gestion de inversiones a través de la

plataforma teniendo los siguientes servicios.
» Consulta de saldos y movimientos:

Permite verificar los saldos disponibles en cuentas corriente, de ahorro u otros

productos financieros, asi como revisar los movimientos recientes.
» Pago de servicios:

Facilita la realizacién de pago de préstamos, tarjetas de crédito y otros servicios

financieros asociados.
» Transferencias entre cuentas y a cuentas de terceros:

La transferencia entre cuentas del mismo Banco suele ser rapida y no implica costos
adicionales. Por otro lado, en el caso de las transferencias a terceros, se requiere la
informacién de la cuenta del destinatario, que incluye el nimero de cuenta y, en
algunos casos, el codigo para transferencias internacionales. También se debe
especificar el monto a transferir y, en ocasiones, se puede incluir informacion adicional

como el propésito de la transferencia.

» Giros Nacionales y Giros Extranjeros
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Son las transferencias de dinero dentro del mismo pais, el remitente puede realizar un
giro nacional desde la Banca en linea, en los giros extranjeros permite en acceso a los
clientes a un dinero que un destinatario envia fuera del pais a través de una red de

asociados internacionales.
» Pago de Impuestos

Facilita el pago de Impuestos locales, impuestos de propiedad, impuestos municipales,

entre otros.
» Pago de tarjetas de crédito:

Permite pagar el saldo pendiente de tarjetas de crédito emitidas por el Banco Unién

S.A. u otros Bancos asociados.
2.2.1.2 Servicios de la Banca Digital UniNet Mévil

UniNet Movil fue lanzado oficialmente en 2012. Este servicio fue una extension del ya existente

UniNet, el servicio de Banca por internet del Banco Unién S.A.
2.2.1.2.1 Desarrollo y Mejoras

Del 2013 — 2015: Durante estos afos, el Banco Union S.A. se enfocé en mejorar la estabilidad
y seguridad de la aplicacién, afiadiendo medidas de seguridad como la autenticacion de dos

factores (2FA) y encriptacién de datos.

2016 — 2018: Se afnadieron nuevas funcionalidades, como la posibilidad de realizar pagos de
servicios publicos y privados directamente desde la aplicacién, asi como la opcion de recargar

saldo de teléfonos moviles.

2019: La interfaz de usuario fue redisefiada para mejorar la usabilidad y hacer la navegacion
mas intuitiva. También se implementaron alertas y notificaciones en tiempo real para

movimientos y transacciones.

2020 — 2022: En respuesta a la creciente demanda de servicios moviles debido a la pandemia

de COVID-19, el Banco Uniéon S.A. introdujo la opcion de solicitar productos financieros, como
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préstamos y tarjetas de crédito, a través de la aplicacion. Ademas, se mejoraron las

funcionalidades de transferencia y gestion de cuentas.
2.2.1.2.2 Actualizaciones Recientes

2023: Se afadieron opciones avanzadas de geolocalizacion para encontrar cajeros
automaticos y sucursales cercanas, asi como la posibilidad de bloquear y desbloquear tarjetas

desde la aplicacion.

2024: Continuaron las mejoras en la seguridad y la introduccién de nuevas funcionalidades
para optimizar la experiencia del usuario, incluyendo la integracién con otras plataformas de

pago Yy servicios financieros.
2.2.1.2.3 Impacto y Adopcion

Adopcion del servicio: Desde su lanzamiento, UniNet Movil ha visto un incremento constante
en el numero de usuarios, con miles de clientes utilizando regularmente la aplicacién para

gestionar sus finanzas.

Innovacion y competitividad: La introduccion de UniNet Mévil ha colocado al Banco Unién S.A.
a la vanguardia de la innovacion tecnolégica en el sector bancario en Bolivia, compitiendo con

otras instituciones financieras que también ofrecen servicios de Banca Movil.
2.2.1.2.4 Futuro de UniNet Movil

El Banco Unidon S.A. sigue comprometido con la innovacion y la mejora continua de UniNet
Movil. Se espera que futuras actualizaciones incluyan funcionalidades basadas en inteligencia

artificial, una mayor personalizacién de los servicios y una integracion mas completa.

» Consulta de saldo: Verifica el saldo de tus cuentas en cualquier momento.

» Movimientos y extractos: Revisa los movimientos recientes y obtén extractos de tus
cuentas.

» Transferencias: Realiza transferencias entre cuentas propias, a terceros en el Banco
Union S.A. y a otros Bancos.

» Pago de servicios: Paga servicios publicos y privados como agua, electricidad, y

telefonia.
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Recargas de celulares: Recarga el saldo de tu teléfono mavil.
Bloqueo de tarjetas: Bloquea tarjetas de débito y crédito en caso de pérdida o robo.
Cambio de clave: Modifica la clave de tu cuenta de forma segura.

Notificaciones: Recibe alertas y notificaciones sobre movimientos en tu cuenta.

YV V V V V

Geolocalizacion de agencias y cajeros: Encuentra las agencias y cajeros automaticos
mas cercanos.

» Solicitud de productos: Solicita nuevos productos y servicios bancarios.
2.2.1.3 Servicios de la Banca Digital pagos y cobros QR.

El Banco union S.A. comenzo a implementar la funcionalidad de pagos y cobros mediante el
QR en su plataforma UniNet a partir del afio 2020. Esta adicion ha permitido a los usuarios
realizar transacciones de manera mas agil y segura utilizando sus dispositivos moviles y
escaneando cédigo QR en diversos puntos de venta y servicios asociados. Ademas de los
pagos QR, el Banco Union utiliza esta tecnologia para diversas funcionalidades que mejoran

la experiencia del cliente y la eficiencia operativa, como:

Retiros de efectivo: Algunos cajeros automaticos permiten a los usuarios retirar efectivo

escaneando un cédigo QR generado desde la aplicacion mévil del Banco.

Transferencias rapidas: Facilita transferencias instantaneas entre cuentas del Banco Unién

S.A. escaneando un cédigo QR asociado a la cuenta receptora.

Verificacion de identidad: Utilizaciéon de cddigo QR para la verificacion de identidad en

transacciones y operaciones bancarias que requieren autenticacion adicional.
2.2.1.3.1 Pago QR SEGIP

La Paz, 25 de abril de 2022 (BU N/MKT). — Banco Unién puso a disposicion de sus clientes y
usuarios un servicio mas, de pagar la renovacién de cédulas de identidad a través de cédigo
QR de forma inmediata y asi evitar hacer largas filas que quitan tiempo y generan

aglomeraciones innecesarias.

Esta nueva forma de pago esta revolucionando el mercado nacional, y es cada vez mas
frecuente encontrar codigos QR expuestos en lugares comerciales, centros de diversion,

plazas de comida y ahora también en instituciones publicas como es el caso del SEGIP.
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La funcionalidad de pago y cobro a través de cddigo QR, es una modalidad que no requiere
de una tarjeta fisica o de dinero en efectivo, se trata de una de las formas mas rapidas y
seguras para pagos y/o cobros de dinero. Para poder acceder a ella, simplemente se debe
escanear o capturar el codigo QR con la camara de un teléfono movil o Tablet, y el dispositivo
desplegara de forma inmediata el contenido del mismo. Banco Unién S.A. proporciona el
servicio de pago y cobro a través de cddigos QR, estas opciones se encuentran
implementadas en el aplicativo UniMovil Plus, lo que permite a los clientes efectuar el pago o
realizar el cobro a través de estos codigos digitales, solucién que cumple con absolutamente
todos los esquemas de seguridad exigidos precisd el Gerente Nacional de Tecnologias de

Banco Unién, Ramiro Mora.

Ahora, las personas que tengan que renovar su carnet de identidad, podran hacerlo en tres
simples pasos, mismo que les ahorrara tiempo y brindara mayor seguridad en sus
transacciones. De esta manera, Banco Unidn presenta soluciones concretas en beneficio de

sus clientes y usuarios que precisan de una atencion eficiente y agil.
2.2.1.4 Los cajeros automaticos de Banco Union S.A.

Los cajeros automaticos del Banco Union son terminales electrénicas que permiten a los
clientes realizar diversas operaciones bancarias sin la necesidad de acudir a una sucursal
fisica estas operaciones suele incluir retiros de efectivo consultas de saldo, transferencias
entre cuentas, depdsitos, pago de servicios entre otras funciones. Estan ubicados en diversas
localidades estratégicas a lo largo de Bolivia que pueden incluir sucursales bancarias, centros

comerciales, super mercados y otras areas de alto transito.
2.2.1.4.1 Servicios que proporcionan los cajeros automaticos

Los cajeros automaticos cumplen varias funciones importantes que facilitan las operaciones
bancarias para los clientes y optimizan la gestidon de efectivo para los Bancos algunas de las

funciones principales incluyen:

> Retiro de efectivo: Permiten a los clientes retirar dinero en efectivo de sus cuentas

bancarias de manera conveniente y rapida.
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> Depositos de efectivo: Algunos cajeros automaticos permiten a los clientes depositar
dinero en efectivo directamente en sus cuentas bancarias sin necesidad de acudir a

una sucursal.

» Transferencia entre cuentas: Facilita la transferencia de fondos entre cuentas
bancarias tanto propias como de terceros en algunos casos pago de servicios en

algunos paises.

» Permiten el pago de servicios como facturas de servicios publicos recargas de teléfono

moviles entre otros.

» Compra de productos financieros: En algunos casos los cajeros automaticos pueden
ofrecer la venta de productos financieros como bonos seguros o tarjetas prepagadas,
actualizaciéon de datos de la cuenta permite a los clientes cambiar su pin solicitar un

estado de cuentas impreso actualizar informe de contrasefia.

GRAFICO 1:Numero de cajeros automaticos por departamento

CAJEROS AUTOMATICOS

TARUA 37 BENI3? CHUQUISACA
42

SANTA CRUZ

139 COCHABAMBA

118

POTOSI 37

PANDO 11
ORURO 33

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos de Banco Unién S.A.
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En el grafico N1 se observa que, en el departamento de La Paz con 157 cajeros automaticos,
Santa Cruz cuenta con 139 cajeros automaticos, Cochabamba con 118 cajeros automaticos,
Chuquisaca tiene 42 cajeros automaticos, el departamento de Potosi con 37 cajeros, Tarija
con 37 cajeros automaticos, Oruro con 32 cajeros automaticos, en el departamento de Beni

32 cajeros automaticos, y por ultimo en Pando con 11 cajeros automaticos.
2.2.1.4.2 Cajeros automaticos recaudadores

Son una variante especializada de los cajeros automaticos convencionales qué tiene la
capacidad adicional de recibir depésitos defectivos, estos cajeros son utilizados principalmente
por empresas comercios y organizaciones qué necesitan depositar grandes cantidades de
efectivo de forma regular ofreciendo beneficios significativos tanto para los depositantes como

para el Banco. (Union, s.f.)

» Deposito de efectivo, permite a los usuarios depositar efectivo en sus cuentas
bancarias directamente a través del cajero automatico eliminar la necesidad de
hacerlo en una sucursal bancaria.

» Autoservicio fuera de horario bancario estandar lo que es especialmente util para

negocios que operan fuera de las horas normales de trabajo.
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GRAFICO 2: Numero de cajeros automatico recaudadores por departamentos

CAJEROS AUTOMATICOS RECAUDADORES

TARUA 6 BENI 8

CHUQUISACA 5

SANTA CRUZ 17

COCHABAMBA 14

POTOSIS

PANDO 2 .

"ORURO 3

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos de Banco Unién S.A.

En el grafico N2 se observa que en el departamento de en La Paz cuenta con 19 cajeros
automaticos recaudadores, Santa Cruz cuenta con 17 cajeros automaticos recaudadores,
Cochabamba con 14 cajeros automaticos recaudadores, Tarija tiene 6 cajeros recaudadores,
en el departamento de Potosi con 5 cajeros automaticos recaudadores, Chuquisaca con 5
cajeros automaticos recaudadores, Beni con 8 cajeros automaticos recaudadores, en el
departamento de Oruro 3 cajeros automaticos recaudadores, y por ultimo en Pando con 2

cajeros automaticos recaudadores.
2.2.1.4.3 Cajeros automaticos para personas con discapacidad

Son una parte importante de la accesibilidad bancaria.

» Altura y accesibilidad fisica: Estan disefiados para hacer accesibles desde sillas de
ruedas como controles ubicados a una altura adecuada y espacio suficiente para
maniobrar.

» Pantalla tactil y accesible: Las pantallas suelen tener opciones de contraste alto

y braille para personas con discapacidad visual
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» Audio guia: Ofrece instrucciones auditivas para guia a los usuarios a través del

proceso de operacion. (Unién, s.f.)

GRAFICO 3: Numero de cajeros automaticos para personas con discapacidad por
departamento.

CAJEROS AUTOMATICOS PARA PERSONAS CON
DISCAPACIDAD

TARDUA 1 BENI 1

SANTA CRUZ 1 CHUQUISACA 1

POTOSI 1

DCHABAMBA 2

PANDO 1

ORUROD 1

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos de Banco Unién S.A.

En el grafico N3 se observa que el departamento de Cochabamba cuenta con 2 cajeros
automaticos para personas con discapacidad, La Paz cuenta con 2 cajeros para personas con
discapacidad, Santa Cruz con 1 cajero automatico para personas con discapacidad, Tarija
tiene 1 cajero para personas con discapacidad, en el departamento de Potosi con 1 cajero
automatico para personas con discapacidad,, Chuquisaca con 1 cajero automatico para
personas con discapacidad, Beni con 1 cajero automatico para personas con discapacidad, en
el departamento de Oruro 1 cajeros automaticos recaudadores, y por ultimo en Pando con 1

cajero automatico para personas con discapacidad.
2.3 Analisis y Discusion

El entorno bancario en Bolivia ha visto una creciente traduccién de tecnologias digitales en la

ultima década la digitalizacién de servicios financieros ha sido impulsada por la necesidad de
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aumentar la inclusion financiera y mejorar la eficiencia operativa de las instituciones bancarias
Banco Union S.A. ha sido un actor importante en la adopcion de tecnologias digitales en Bolivia
la implementacion de UNInet Plus, UNImovil Plus, Pago de QR para Segip y los Cajeros
Automaticos que estdn a nivel nacional, representa un paso significativo hacia la

modernizacion de sus servicios.

Entre los afos de 2010 a 2015 Banco Unién S.A. comenzd con servicios basicos en linea
como consultas de saldo y transferencias internas durante esta fase, el enfoque estaba en
familiarizar a los clientes con la Banca Digital. La expansion entre 2016 a 2019 fue la
introduccion de transferencias interbancarias pagos de servicios y una aplicacién mévil este
periodo vio un aumento en la cantidad de usuarios que adoptaron la Banca Digital. La
innovacion y seguridad fue entre los anos 2020 y 2023 donde se vio mejoras significativas en
la seguridad con autenticaciéon de dos factores cifrado de datos ademas la integracién con

billetera digital y la implementacion de asistencia virtual mejorando la experiencia del usuario.

A pesar de los beneficios de la convivencia aun existen desafios en términos de accesibilidad
para las poblaciones rurales y aquellos con limitaciones tecnoldgicas es esencial que Banco
Union S.A. continte trabajando en reducir esta brecha digital quizas mediante la creacién de
puntos de acceso comunitarios o programas de educacion tecnoldgica. La seguridad en el
entorno digital es un campo en constante evolucion es crucial que Banco Unién S.A. mantenga
sus sistemas actualizados y responda rapidamente a las nuevas amenazas, la comunicacion
constante con los clientes sobre las mejores practicas de seguridad también es vital para

mantener la confianza.

La Banca Digital representa una transformacion e innovacion significativa en el sector
financiero, permitiendo a los usuarios y personal que accedan y gestionen sus cuentas
bancarias a través de plataformas electronicas con las aplicaciones moviles, esto
especialmente, para los usuarios ocupados que no pueden desplazarse fisicamente a una
sucursal bancaria. Todo eso lleva a que el Banco y los clientes, tengan menores costos

operativos.
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CAPITULO Il

CONCLUSIONES

La Banca Digital ha adquirido una importancia significativa con el avance de la tecnologia,
permitiendo a los clientes del Banco Unién S.A. utilizar plataformas como UniNet Plus, UniNet
Movil Plus, pagos QR a SEGIP y cajeros automaticos para realizar transferencias

interbancarias, pagos de servicios, cobros, consultas y mas.

La evolucion de la Banca Digital del Banco Unién S.A. en Bolivia ha sido notable, adaptandose
a las necesidades modernas de los clientes. Han innovado con plataformas mdviles y en linea
que facilitan transacciones y consultas remotas, reforzando la seguridad cibernética para
proteger los datos y transacciones. Ademas, han mejorado la experiencia del usuario con
interfaces intuitivas, promovido la educacién financiera para un uso seguro y efectivo de las
herramientas digitales, y ampliado la accesibilidad llevando servicios bancarios a areas
rurales. Estas iniciativas han posicionado al Banco Unién como un lider en la digitalizacién

bancaria, mejorando tanto la satisfaccion del cliente como la eficiencia operativa.
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ANEXOS

iUN CAJERO QUE
PUEDE CON TODO!

- ago de Transferencias
i g Impuestos etiros
Y o Transacciones Depositos
A Giro Mévil Pago de DUI

Retiro sin tarjeta Aduana

~UNION..

ElBanco de los Bolivianos.

Cajero automatico

Fuente: pagina de sito web Banco Union S.A.

CAJEROS RECAUDADORES

REALIZA DEPOSITOS
Y PAGO DE SERVICIOS

REALIZA RETIROS

BANCO

UNION..

Esta entidad es supervisada por ASFI ElBanco de os Bolivianos

Cajero automatico recaudador

Fuente: pagina de sito web Banco Union S.A.

32



ancw/l)gdﬁl

=
UNI¢
Wdﬂus

= Antes de enviar los documentos debe comunicarse a la linea
gratuita 800 10 2872.

» Laafiliacion es vélida para Persona Natural cuyas cuentas hayan
sido aperturadas a partir del 1 de diciembre 2016.

+ Enviar la informacion al correo info@bancounion.com.bo
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Aplicacién UNInetplus

Fuente: pagina de sito web Banco Union S.A.

Bienvenidos a

UNIMB&\IL

Aplicacion UNmovil

Fuente: pagina de sito web Banco Union S.A.
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Pago SEGIP mediante QR

Fuente: pagina de sito web Banco Union S.A.
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