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RESUMEN

En Colombia existe la imagen de Corresponsal No Bancarios (CNB) que es la herramienta
utilizada para cumplir con el objetivo de la politica de inclusion financiera, la cual es acercar la
poblacién excluida al sistema financiero, es el caso del municipio de Floridablanca (Santander)
donde los bancos ofrecen sus servicios financieros por medio de los CNB, existen factores que
determinan la demanda por los servicios financieros, el principal a examinar es la satisfaccion de
los usuarios, preguntandose asi ¢Se encuentran satisfechos los usuarios con los servicios

financieros que le prestan los Corresponsales No Bancarios?

Elaborando una revision de la literatura, se identifico las teorias principales que relacionan el
desarrollo financiero con el crecimiento econémico, como también la importancia que cumplen
los CNB en la inclusion financiera y por medio de una encuesta de satisfaccion se concluy6 que
los servicios financieros prestados por los Corresponsales No Bancarios del Citibank satisfacen a

los usuarios en el municipio de Floridablanca (Santander).

ABSTRACT

In Colombia, exist the image of the Corresponsales no Bancarios (CNB), which is the tool used
to satisfy the objective of the financial inclusion policy. This is the case of the population
excluded from the financial system, such as the municipality of Floridablanca (Santander) where
banks offer their financial services through the CNB, the factors that determine the demand for
financial services, the main one is an examination of user satisfaction, asking the Corresponsales

No Bancarios?

Elaborating a literature review, it identified the main theories that relate the financial
development with the economic growth, as well as the importance that the CNBs fulfill in the
financial inclusion and through the means of a satisfaction survey, it was concluded that the
financial services provided by the banks of Citibank satisfy users in the municipality of

Floridablanca (Santander).

PALABRAS CLAVES: Inclusion Financiera, Sistema financiero, Bancos comerciales,
Corresponsales  No  Bancarios,  Servicios  Financieros,  Satisfaccion  usuarios.
CLASIFICACION JEL G20, G21, G290




OBJETIVO GENERAL

Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios con los servicios financieros que prestan los

Corresponsales No Bancarios del Citibank en el municipio de Floridablanca (Santander).

OBJETIVOS ESPECIFICOS

+¢+ ldentificar los servicios financieros mas usados por los usuarios de los Corresponsales No

Bancarios del Citibank.

++ Establecer los factores determinantes de la satisfaccion de los usuarios en la prestacion de
servicios financieros por parte de los Corresponsales No Bancarios del Citibank en

Floridablanca (Santander), mediante la aplicacidn de un cuestionario tipo Likert.

%+ Observar si hay diferencia en el uso y satisfaccion de los servicios financieros prestados
por los Corresponsales No Bancarios del Citibank segin el género de los usuarios en el

municipio de Floridablanca (Santander).




INTRODUCION

La presente investigacion pretende conocer el grado de satisfaccion de los usuarios frente a los
servicios financieros que prestan los Corresponsales No Bancarios (CNB) en el departamento de
Floridablanca (Santander). Los CNB son agentes transaccionales que actian en nombre y
representacion de una entidad financiera, mas conocidas como los bancos comerciales: los CNB
facilitan a las personas el acceso a los servicios financieros incluyéndolas al sistema financiero,

aumentando el grado de inclusidn financiera en el pais.

Colombia es el pais lider en América Latina en implementacion de politicas de inclusion
financiera, asi pues en el afio 2016 la banca poseia 89.252 CNB, los cuales estan conectados a
través de redes como GTEC-Baloto que facilitan al usuario final el acceso a servicios financieros
y no financieros, ademas de agilidad y comodidad en sus movimientos bancarios, para los bancos
se traduce en bajos costos fijos y operativos necesarios para el funcionamiento de un CNB, esto

hace que sea un modelo de negocios en crecimiento y preferido para la banca.

Los principales bancos con mayor cantidad de CNB son Banco de Occidente con 10.213,
Citibank con 10.036 y Banco Caja Social 9.809 (Banca Oportunidades, 2016). Citibank es el
segundo banco con mayor cantidad de CNB, ubicado en mas de 400 municipios del pais. Por
ejemplo, respecto a los demés bancos el Citibank es el méas representativo en el municipio de
Floridablanca con 82 corresponsales (dato actualizado a Diciembre 2016) (Banca de las
Oportunidades, 2016); de acuerdo con los datos oficiales del DANE, Floridablanca tiene 263,095
habitantes (Proyeccion 2012) siendo un municipio urbanisticamente desarrollado y consolidado

como la segunda ciudad en el departamento de Santander (Floridablanca, 2012).

Un CNB puede estar vinculado a varias entidades bancarias diferentes, pero ofrecen los mismos
servicios: Pago de servicios publicos y privados, Recaudo identificado?, Depdsitos, Retiros, Pago
de tarjetas de crédito y otros productos. Para comprobar el cumplimiento de esta prestacion es
indispensable conocer la satisfaccion del usuario entendiéndose como la evaluacion que un

individuo hace referente a un servicio y como éste colma sus expectativas y necesidades. Segun

1 Es el sistema automatizado de recaudo de cartera que permite que los pagos de los clientes sean consignados en la
cuenta de la empresa en cualquier CNB, y conocer de forma inmediata, el nombre o referencia de la entidad o
persona que realizo el pago, el contrato factura que cancelo, el valor pagado y la forma como se realiz6. (Citibank,
2017)




Kotler y Armstrong (2003) la satisfaccion proviene posteriormente del “nivel del estado de &nimo
que un individuo posee al momento de confrontar si el servicio o producto adquirido cumple con

sus expectativas” (Kotler & Armstrong, 2003).

Un estudio realizado por la Banca de las Oportunidades, Superintendencia Financiera e Ipsos
Napoleon Franco en Colombia (2015) llamado “Inclusién Financiera en Colombia: Estudio de
demanda para analizar la inclusion financiera en Colombia”, se enfoca en la demanda de
servicios financieros, obteniendo informacion general sobre las necesidades, conocimiento y
percepcion de la poblacién en todo el pais sobre los servicios financieros (Productos
transaccionales, ahorro, crédito, seguros o afiliados de pensiones) prestados por las entidades
financieras. El estudio se llevo a cabo utilizando instrumentos cuantitativos y cualitativos, el
resultado fue la recoleccion de la suficiente informacién de la demanda por servicios financieros,
para cumplir con el objetivo de “Proveer informacion al mercado que permita el desarrollo de
productos que respondan a la necesidades de la poblacién”, como conclusion, se encontr6 que los
hombres y los grupos de mayor ingreso tienen méas acceso a los productos financieros y los
utilizan mas, en el tema de satisfaccion, las personas estan satisfechas por la disponibilidad del

dinero, seguridad de los recursos y la buena atencién recibida.

El presente estudio se diferencia del anterior debido a que solo se evalla la satisfaccion de los
usuarios con especificos servicios financieros de un solo punto de acceso (Corresponsales No

Bancarios) especificamente en una poblacién rural de todo el pais en el afio 2017.

La presente investigacion se realizé implementando una encuesta de satisfaccion a una muestra
de personas que utilizan los servicios financieros del CNB, la informacion recolectada se tabuld
en una hoja de Excel, realizando un analisis de estadisticas descriptiva, arrojando: 1. El grado de
satisfaccion de los usuarios con los servicios prestados por los Corresponsales No Bancarios del
Citibank en el municipio de Floridablanca es del 94.2%; 2. El servicio no financiero mas
utilizado es el Pagos de servicios publicos y privados, mientras que los servicios financieros mas
utilizados son el deposito a cuenta de ahorros y pago de tarjeta de crédito y 3. Existe una
diferencia en la proporcion de satisfaccion y uso de los servicios financieros entre hombres y

mujeres.




La investigacion parte exponiendo la teoria sobre los intermediarios financieros, su importancia y
su papel en la economia, la inclusion financiera y como punto central la creacion e importancia
de los CNB tanto en el sistema financiero como en la inclusion financiera, para complementar se
infiere la importancia que poseen los CNB en el crecimiento y desarrollo econémico desde
diferentes puntos de vista, también se encontro literatura y estudios empiricos realizados sobre la

inclusion financiera y la demanda de servicios financieros.

En la segunda parte se desarrolla la metodologia que se utilizé para cumplir con los objetivos, en
esta parte se especifica el célculo de la muestra de la poblacion por el método de muestreo
aleatorio simple, elaboracion de la encuesta, la tabulacion de la informacién recolectada y el
andlisis descriptivo mediante graficas y también se realizé la prueba de Chi cuadrado para

evaluar la hipotesis nula. Por Gltimo, conclusiones sobre el estudio y su aplicacion.

——
~
| —



MARCO TEORICO

Capitulo I: La importancia de los bancos comerciales en la inclusion financiera 'y en el
crecimiento econoémico.

Los principales participantes en el sistema financiero son: entidades financieras (bancos
comerciales), compafilas de financiamiento, cooperativas Yy corporaciones financieras,
catalogados como los intermediarios financieros, los cuales juegan un papel muy importante en el
funcionamiento del sistema. Los bancos comerciales son una “organizacion que tiene como
funcion captar recursos de personas y empresas, para luego colocar recursos en aquellos que
necesiten dinero. El beneficio de la existencia de los bancos es la vinculacion de las personas al
sistema financiero” (Subgerencia Cultural del Banco de la Republica, 2015) y también cumplen
la funcién como multiplicador del dinero. Asimismo, Fabozzi, Modigliani & Ferri (1996) en su
libro Mercados e Instituciones Financieras, indican que los bancos comerciales cumple cuatro

funciones importantes en la economia:

1) Proporcionar intermediacién de vencimiento: los bancos comerciales toman recursos con
cierto tiempo para ofrecerlos a un plazo mayor. La intermediacion de vencimiento da méas
alternativas a los inversionistas con el plazo de su inversion y a los prestatarios con el
tiempo de su deuda y también reduce los costos de los préstamos.

2) Reduccion del riesgo por medio de la diversificacion: transforma los bienes de alto riesgo
en otros con menor riesgo proceso llamado diversificacion. Una diversificacion eficiente
es un beneficio econémico para los mercados capitalistas.

3) Reduccion del costo de contratacion y del procesamiento de informacion: en el proceso de
contratacion de préstamos y el cumplimiento de términos se generan costos, esto debido
al tiempo que lleva procesar la informacion de los activos financieros. Los bancos
cumplen con la funcion de disminuir estos costos, pero como existen economias a escala,
a menores costos se genera un aumento en el beneficio del inversionista y los emisores de
activos financieros se benefician de un menor costo de préstamo.

4) Proporcionar un mecanismo de pago: la mayoria de las transacciones econdémicas no son
solo hechas por medio de efectivo, también se utilizan cheques, tarjetas de crédito, tarjetas

débito y transferencias electronicas. Estos métodos de pago son provistos por los bancos




comerciales solucionando el problema de hacer pagos en efectivo y habilitando los pagos
sin usar efectivo. La habilidad de hacer pagos sin uso de efectivo es importante para el

funcionamiento del sistema financiero.

Los intermediarios financieros por medio de la reduccion de los costos de transaccion e
informacion y riesgos financieros, aumentan la confiabilidad y la velocidad de intercambio,
brindando a los agentes econdémicos la oportunidad de especializarse en una linea de produccion
y ser mas innovadores al centrar la atencién en un proceso de produccion particular, generando
especializacién e innovacion. En otras palabras, los intermediarios financieros ayudan aumentar
los retornos esperados y al mismo tiempo diversifican el riesgo, lo que incentiva el ahorro, lo que
a su vez ayudara a profundizar el sistema financiero, mejorando la productividad del capital y por

lo tanto, el crecimiento econémico (Aziakpono, 2011).

Schumpeter afirma que un sistema financiero desarrollado puede facilitar la innovacién
tecnologica y alterar el camino del crecimiento econdmico, los bancos en su papel de
intermediarios financieros afectan la asignacion del ahorro, las tasas de ahorro privado, la
acumulacién del capital, la productividad, el cambio tecnoldgico y pueden adquirir informacion
detallada sobre las empresas a un costo menor, convirtiéndose asi en agentes autorizados de la
sociedad para proveen servicios y recursos financieros a aquellos empresarios que tienen las
mejores posibilidades de implementar con éxito productos y procesos innovadores (Beck, Levine,
& Loayza, 1999, pag. 262; Bida, 2010; Bloch & Hak, 2003 ).

Finalmente Patrick (1966) afirma que existe una doble causalidad entre el desarrollo financiero y
el crecimiento econdémico, en la direccion donde el crecimiento genera el desarrollo financiero,
ocurre el fendbmeno Demand-following en el cual "la creacion de instituciones financieras
modernas, sus activos, pasivos Yy servicios financieros son una respuesta de la demanda por parte
de inversionistas y ahorradores en la economia real”. En este sentido, el sistema financiero se
adapta a las necesidades financieras del sector real y encaja con su desarrollo autdbnomo, ahora en
el sentido donde el desarrollo financiero genera el crecimiento econémico ocurre el fendmeno es
Supply-leading en el cual “la creacion de instituciones financieras modernas, su oferta de activos,
pasivos Y servicios financieros sobrepasa la demanda de los mismos, especialmente la demanda

de los empresarios de los sectores modernos, sector productor de crecimiento”. En este sentido, el




sistema financiero moderno juega el rol activo de transferir recursos de los sectores tradicionales
(no crecientes) a los sectores modernos, promoviendo y estimulando una respuesta empresarial en

los sectores modernos, generando un crecimiento econémico.

El crecimiento y desarrollo econdémico también es influenciado por la inclusion financiera en la
medida que permite reducir los costos de financiacion, aseguramiento y manejo de los recursos
(Cabrera & Yaruro, 2015); Asimismo Cano, Esguerra, Garcia, Rueda & Velasco (2014) afirman
que “la falta de una mayor implementacién de politicas de inclusién financiera por parte del
gobierno y la banca, puede retrasar el desarrollo y el crecimiento econdémico, impedir el buen
funcionamiento de las politicas macroeconémicas en el corto plazo y contribuir a la desigualdad
social”. Por lo que la inclusion financiera demuestra tener una alta relacion con el crecimiento

econdmico.

Capitulo II: la inclusién financiera en Colombia.

La inclusion financiera es entendida como “el acceso de las personas y empresas previamente no
atendidas o sub-atendidas a productos y servicios financieros de calidad, que les permita mejorar
sus condiciones de vida y condiciones empresariales” (CAF-Banco de Desarrollo de América
Latina, 2013, pag. 2). Por otro lado, Morales & Yafiez (2006) describen la inclusién financiera
como el proceso asociado al establecimiento de relaciones estables y amplias entre los usuarios y
las entidades que conforman el sistema financiero. El Banco de la Republica (2015) la define
como ‘“el proceso de integracion de los servicios financieros a las actividades econdmicas
cotidianas de la poblacion”. Pero para el lineamiento del estudio se tomara la siguiente

definicion:

Acceso y uso efectivo de servicios financieros formales por parte de la poblacion y las
empresas, que deben ser ofrecidos de manera responsable y sostenible bajo una regulacion
apropiada que garantice esquemas de proteccion al usuario enfocados a satisfacer las
necesidades de la poblacion y generar bienestar (Banca de las Oportunidades,

Superintendencia Financiera e Ipsos Napoledn Franco, 2015).

En pro de una mayor implementacion de la politica de inclusion el Fondo Multilateral de
Inversiones (2015) indica que se deben utilizar herramientas eficientes que disminuyan los costos

de transaccion en la realizacién de pagos Yy transferencias ordinarias y recurrentes, reflejado en

10
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menores costos fisicos y mayor seguridad. Asimismo la Superintendencia Financiera de
Colombia en su Reporte de Inclusion Financiera de 2012 resalta que la herramienta a utilizar

debe tener en cuenta los siguientes puntos:

e Permitir una estabilidad del sistema sin restringir o limitar el desarrollo de iniciativas
privadas de nuevos productos y servicios ajustados a las necesidades de la poblacion mas
vulnerable.

e Garantizar una oferta amplia de productos y servicios financieros accesible a la mayoria
de la poblacién.

e Fortalecer la educacion del usuario financiero y facilitar el acceso a la informacién

relacionada con el sistema financiero.

La politica de inclusién financiera en Colombia se implementd a través de la “Banca de las
oportunidades” cuyo objetivo principal fue crear las condiciones necesarias para facilitar el
acceso de la poblacion excluida por el sistema financiero formal, ademas de identificar las
necesidades de las personas, asi como sus preferencias y costumbres, a fin de ofrecer productos

novedosos y servicio de calidad, haciendo que el sistema financiero sea mas incluyente.

En efecto no tomo mucho tiempo introducir una reforma al marco regulatorio (CONPES Mayo
de 2006) el modelo de negocios y herramienta de inclusion financiera, la figura de
Corresponsales No Bancarios como una de “las principales apuestas para habilitar canales de
afiliacion y servicios con el alcance y capilaridad suficiente, aun nivel de costo adecuado para
implantar soluciones financieras efectivamente incluyentes” (CAF-Banco de Desarrollo de
América Latina, 2013, pag. 2). La figura de corresponsal fue definida por la Banca de las
Oportunidades (2016) como:

Terceros contratados por un intermediario financiero, para que a través de ellos se presten
determinados servicios financieros. Buscando facilitar a los usuarios de una entidad la
realizacion de apertura de cuentas de ahorro, presentacion de solicitudes de crédito,

transacciones y pagos en su municipio mas cercano de su localidad o barrio.

Los servicios y productos que prestan los CNB son: “Depdsitos en efectivo en cuenta corriente y
ahorro, pago en efectivo tarjeta de crédito, pago de servicios publicos o privados, recaudo

11
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identificados y retiros en efectivo.” (Citibank, 2017), conectados a los establecimientos de crédito
a través de sistemas de transmision de datos en tiempo real y trabajando en linea; lo que significa
que las operaciones se registran en la entidad financiera en el mismo momento en que son
realizadas por el cliente, les ha permitido llegar hoy a poblaciones y barrios alejados en la

periferia en las grandes ciudades.

En pocos afios los CNB disefiados por los bancos y el gobierno han aumentado la cobertura
financiera y el nimero de personas en el sistema financiero, también han mejorado el acceso a los
servicios financieros de esta forma las personas puede tener una mejor calidad de vida,
facilitando todo tipo de transacciones e incrementando el desarrollo econémico de la poblacion o
comunidad (Fondo Multilateral de Inversiones [FOMIN], 2015). Los bancos se han beneficiado
puesto que con un minimo de inversion este negocio ha crecido instalindose en negocios
comerciales como: café internet, supermercados, droguerias, entre otros. De esta manera se
minimizan gastos locativos y de personal dado que quien atiende es el empleado o duefio del
local donde se instala el corresponsal.

Hay que mencionar que el acercamiento fisico de los bancos por medio de los CNB reduce la
distancia recorrida por los usuarios, descongestionan las oficinas en las grandes ciudades y
amplian la base de usuarios. Gracias a la estrategia de conectividad instantanea y la variedad de
oferta de productos y servicios, el crecimiento de los CNB a nivel nacional fue de una tasa de
crecimiento de 52% entre el 2011 y 2015, al pasar de un total de 19.938 corresponsales en 2011 a
95.730 en 2014. (Superintendencia Financiera de Colombia, 2015).

Capitulo I11: Teoria de la satisfaccion del usuario.

Por consiguiente, es fundamental e importante que la percepcion de los CNB por parte de los
usuarios sea positiva para sustentar una sostenibilidad economica como modelo de negocios y
herramienta de inclusion financiera, por esta razon se deduce que la reputacion del sector
financiero es un activo indispensable (Fang, 2005). Los corresponsales se enfrenta al reto de
satisfacer a los usuarios y no caer en percepciones negativas entre el publico en general (Simon,
H. , 2009). Y es que una baja de la demanda de servicios financieros por factores de la oferta

como mal servicio, inseguridad, distancia y costos adicionales, afecta el grado de satisfaccion de
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los usuarios, perjudicando el proceso de inclusion financiera, que en un largo plazo se traduce en

menor crecimiento y desarrollo econémico.

Para ampliar el concepto se expondran dos definiciones sobre satisfaccion del usuario y calidad
del servicio, la primera es alusiva a la percepcion de caracteristicas y cualidades de los productos
como también de las emociones que nacen de los usuarios. Si hablamos de calidad hacemos
referencia al componente del servicio, siendo éste estructurado en 5 dimensiones explicadas en el
libro “Un modelo conceptual de la calidad del servicio y sus implicaciones para la investigacion

futura” de Parasuraman (1985):

1) Tangible: se refiere a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion, elementos determinantes en los servicios financieros.

2) Confiabilidad o fiabilidad: se define como la habilidad para realizar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa.

3) Seguridad: hace referencia a los conocimientos y atencion mostrados por los
empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

4) Empatia: la cual tiene que ver con la atencion individualizada que ofrecen las
entidades bancarias a sus usuarios.

5) Sensibilidad o capacidad de respuesta: es la disposicién y voluntad para ayudar al

usuario y proporcionar un servicio rapido.

Capitulo IV: Estado del arte

A continuacién se abordaran estudios realizados en diferentes paises y en Colombia, sobre el
acceso 0 la exclusion? a los servicios financieros desde diferentes puntos de vista con diferentes
variables que afectan la inclusién financiera. Todos los estudios utilizan la encuesta como

instrumento de esta investigacion.

El primer caso es el estudio realizado en el Reino Unido que utilizando el instrumento de
encuestas y modelos probabilisticos, Delvin (2005) afirma que las variables género, clase social,
edad, composicion de la familia, ingreso familiar, etnia, region, logro educativo, situacién

laboral, nimero de personas en el hogar y con vivienda son determinantes del acceso a los

2 Entendida la exclusidn financiera como la situacién en la cual los usuarios potenciales de productos financieros no
tienen acceso a ellos y no los utilizan en la forma apropiada. (Cano, Esguerra, Garcia, Rueda, & Velasco, 2013)
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servicios financieros de cuentas de ahorro y corrientes. Como resultado la variable mas
influyentes son: el género donde las mujeres utilizan mas los servicios financieros que los
hombres y la edad, la cual tiene una gran influencia en el uso de los servicios, entre mayor sea la

persona aumenta el uso de los servicios financieros.

Otro ejemplo, es el estudio de Simpson y Buckland (2009) para el caso canadiense en donde se
utiliza la misma metodologia de encuesta del lado de la demanda, utilizan el concepto de
exclusion financiera como no tener acceso a ningun producto financiero, encontrando que la
causa principal por la cual las personas no acceden a ningun producto financiero es porque no
entienden los productos que ofrecen las entidades financieras (Simpson & Buckland, 2009, p. 7
citado por Cano, Esguerra, Garcia, Rueda, & Velasco, 2014).

En otros estudios referentes a demanda de servicios financieros, esta el estudio de Osei-Assibey
(2009) para el caso de Ghana, en donde estudié factores de oferta y demanda. En cuanto a la
oferta el factor mas importante es la ubicacién de la sucursal del banco, ya que una comunidad
activa y méas comercializada demanda maés servicios bancarios. Lo que se refiere a la demanda
expone que el uso de los servicios financiero depende de aspectos como la seguridad de la zona
donde se encuentre ubicado el banco y la edad. Concluye que las personas al trascurso de los

afios prefieren no tener servicios financieros.

Para el caso colombiano se tiene el estudio realizado por Cano, Esguerra, Garcia, Rueda y
Velasco (2013), en el cual se plantea la importancia del acceso a los servicios para la inclusion
financiera, realizando un ejercicio empirico que evalla los determinantes del acceso a productos
financieros desde la demanda, en donde encuentran la importancia del género, edad, nivel de
educacion y ubicacion (Rural o Urbana) en el acceso a los servicios, encuentran que los hombres
y las personas con un alto grado de estudio son las personas que tienen mas acceso a los a los

servicios financieros.

En este estudio al igual que los anteriores se trabajara las variables de edad, género, ubicacion,
distancia y satisfaccion del usuario, como determinante de la demanda de los servicios
financieros, por lo tanto si los usuarios no se encuentran satisfechos esto afectaria negativamente
la inclusion financiera, que a su vez tiene un efecto sobre el desarrollo y el crecimiento

econdmico.
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MARCO METODOLOGICO

El estudio tiene un enfoque cuantitativo debido a que recoge y analiza estadisticamente datos
sobre la satisfaccion de los usuarios y el uso de los CNB del Citibank, se aplicé la formula
general de “n” para obtener la muestra de los usuarios de los CNB del Citibank, se utilizé el
método de muestreo por conveniencia, el instrumento utilizado la encuesta, la cual recoge y
compacta toda la informacion de las variables a evaluar, finalizando con un analisis estadistico

descriptivo de toda la informacidn recolectada, cumpliendo asi con el objetivo del estudio.

Las fuentes de informacion utilizadas sobre datos de la poblacion en esta investigacion son de la
Superintendencia Financiera de Colombia, la Banca de Oportunidades, Asobancaria, Citibank y
los CNB.

1. ¢Cuales son los usuarios de los CNB?: Poblacion y su muestra.

Este estudio se basara en una muestra de 138 personas que usan los servicios de los

Corresponsales No bancarios en el municipio de Floridablanca (Santander).

La poblacion son los usuarios que demandan bienes o servicios, en este caso los servicios
ofrecidos por los CNB, delimitandose a 26.483 mil personas que son mayores de 18 afios y
pueden tener uno o varios de los siguientes servicios financieros: cuenta de ahorro, cuenta
corriente y tarjeta de crédito en el municipio de Floridablanca en el afio 2014 (Asobancaria,
2014). Se tomo este afio debido a la complicaciones de conseguir datos méas actualizados, la
razén, Asobancaria produjo datos hasta el 2014, pasando la responsabilidad a Bancoldex y la
Superintendencia Financiera Colombiana, entidades que aseguraron no tener los datos por

municipio y el banco Citibank no proporciono la informacion que se solicito.

En la formula para hallar la muestra se utiliz6 un nivel de confianza del 95%, error del 5% y
proporcion esperada de la caracteristica del 90%, lo que supone un alto grado de homogeneidad
de los datos, se tiene certeza de que se cumplira el evento y los datos tendran una misma

tendencia, aplicando la férmula:
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ez(N—1)+Zzpq

Remplazando los valores

~ (1,96"2) = (0,9) = (1 — 0,9) * (26483)
~ (0,05°2) * (26483) + (1,96"2) * (0,9) * (1 — 0,9)

n

n =138

Se utilizé el muestreo por conveniencia, debido a la disponibilidad y accesibilidad de las personas
al investigador, por lo tanto de los 138 encuestados pueden ser:

e Personas que no posee ningun producto con ningdn banco.
e Personas que tienen productos con otra entidad diferente a la del Citibank.

e Personas que pueden ser un tercero enviado por el titular de la cuenta para realizar

transacciones o utilizar los servicios.

En el municipio de Floridablanca se encontraban 36 CNB activos del Citibank, mediante la
pagina web del banco Citibank, en la cual se brinda informacion de la ubicacion y tipo de
comercio (droguerias, supermercados, papelerias, miscelaneas, café internet y compraventas),

identificando asi todos los corresponsales en un mapa satelital (\VVéase imagen 1).
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Imagen 1. Ubicacion de los corresponsales no bancarios en Floridablanca
Fuente: Citibank, Puntos de atencién, 2017

Se observa que gran parte de corresponsales se encuentran dispersos por el municipio, pero hay
dos zonas en especifico donde se encuentran dos conglomerados de gran comercio e importancia
para Floridablanca, uno de ellos queda ubicado en la zona mas comercial del municipio donde se
encuentran tres centros comerciales y una gran zona a su alrededor de comercio, el segundo
queda ubicado en centro de Floridablanca, donde estd la parte histérica y la alcaldia. Este
fendmeno concuerda con lo visto en el marco tedrico, donde uno de los factores de oferta es la

ubicacién estratégica de los bancos en zonas activas y mas comercializada.

2. Encuesta de satisfaccion de los usuarios

El instrumento que se utilizé para desarrollar el estudio fue la encuesta, con un total de 7
preguntas enfocadas en las variables de ubicacidn, uso, preferencia y satisfaccion. El objetivo de
la encuesta es “Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios con los servicios financieros que
prestan los Corresponsales No Bancarios del Citibank en el municipio de Floridablanca
(Santander).”




En el encabezado de la encuesta se recolecto informacion sobre los CNB (Ubicacion) y los
usuarios (Edad y género), ademés de la fecha en la cual se realiz6 y se colocé el objetivo de la

encuesta.

En el cuerpo se realizaron preguntas categoricas, entre ellas 3 nominales, las cuales son las tres
primeras, la primera pregunta quiere identificar la frecuencia en el uso de los CNB por parte de
los usuarios al mes; la segunda pregunta identifica la distancia que el usuario debe recorrer (Muy
lejos, lejos, cerca y muy cerca); la tercera pregunta esta enfocada en el uso de los servicios
financieros, hay que tener en cuenta que un usuario puede utilizar mas de un servicio de los 6 que
se identificaron (Depositos en efectivo en cuenta corriente y ahorro, pago en efectivo tarjeta de

crédito, pago de servicios publicos o privados, recaudo identificados y retiros en efectivo).

Las otras tres son 3 dicotdmicas, las cuales son la cuarta, quinta y séptima pregunta, la cuarta
identifica si el usuario se encuentra satisfecho o no con los servicios que le presta el CNB del
Citibank y el ¢Por qué?; la quinta pregunta identifica la preferencia de utilizar los corresponsales
a las oficinas por parte de los usuarios y en la ultimo pregunta se quiere saber la sugerencias de

los usuarios para el mejoramiento del servicio.

Y la sexta pregunta es de recuento tipo Likert con 7 items que identifican las 5 dimensiones de

calidad del servicio de Parasuraman (1985), ordenada de la siguiente forma:

No. Item Dimension

1 La apariencia de las instalaciones fisicas del CNB. Tangible

2 La presentacion personal de la persona que lo atendio. Tangible

3 La informacién fue precisa y confiable. Seguridad

4 El tiempo de respuesta del CNB al prestar sus servicios. Sensibilidad
5 Conocimiento y capacidad para atender sus dudas. Confiabilidad
6 Cortesia del personal. Empatia

7 La atencion fue individualizada y cuidadosa a la hora de hace su operacién Empatia

Imagen 2. Las Cinco dimensiones de calidad del servicio

Fuente: Elaboracién propia
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Los 7 items evaluando segun la escala de satisfaccion del usuario 1. Nada satisfecho, 2. Algo
insatisfecho, 3. Satisfecho, 4. Moderadamente satisfecho y 5. Muy satisfecho, de esta forma se da

un valor cuantitativo y poder identificar el grado de satisfaccion de los usuarios.

3. Recopilacion de los datos

Al conocer el nimero de usuarios a los cuales se les debia realizar la encuesta y la cantidad de
CNB, se distribuy6 por igual el nimero de usuarios por CNB (aproximadamente 4 usuarios por
corresponsal), el siguiente paso fue desplazarse y coordinar con cada uno de los encargados de
los corresponsales la autorizacion del desarrollo de la investigacion y la aplicacién del
instrumento. Los usuarios se escogieron aleatoriamente, se les explicé en qué consistia el estudio
y el objetivo del mismo; luego se aplicé el cuestionario con un tiempo de 5 minutos

aproximadamente a cada.

Esto fue lo esperado, pero en la ejecucion de la encuesta acontecid que siete de los CNB ya no
prestaban servicios del Citibank o ya no eran CNB del mismo y dos de ellos hacen parte de las

limitaciones geogréaficas de Bucaramanga, por lo que ya no hacen parte de Floridablanca.

Las razones que se investigaron fueron las siguientes: las personas que administraban el
corresponsal aseguran que les parece muy inseguro manejar cupos de 30 millones y 40 millones,
los cuales tenian que ir a consignarlos a la oficina principal del banco, también manifestaron que
no les generaba una ganancia significativa, por lo tanto el costo de oportunidad es demasiado alto

para ellos, asi que prefieren no tener responsabilidades con los bancos.

Adicional a esto se encontrd que no todos los CNB tienen el mismo uso por parte de los usuarios,
por lo que no se pudo repartir equitativamente las encuestas en los 27 CNB vya identificados,
entonces se llevaron las encuestas que no fueron contestadas a las zonas con mayor flujo de

usuarios, también se logré identificar los 5 CNB mas utilizados e importantes en el departamento.

En la imagen 3 se puede observar los CNB que se encuentran habilitados (verdes) y los que ya no
se encuentran en servicio (rojos) y los marcados con una estrella amarilla son los corresponsales

identificados como importantes.
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Imagen 3. Ubicacion de los corresponsales no bancarios activos, no activos e importantes en

Floridablanca
Fuente: Citibank, Puntos de atencién, 2017

La mayoria de los corresponsales inactivos se concentra en el centro de Floridablanca, el
fendmeno observado fue una disminucion de la demanda y una concentracion de las
transacciones en dos puntos dentro de la misma zona, uno de ellos se identifico como importante,

debido a que tiene un alto grado de uso por las personas.

En este caso sucedié una disminucion de los puntos de acceso (CNB), lo cual afecta la cobertura
financiera que se refiere al nimero de puntos de acceso que tenga la poblacion a los servicios

financiero, entre un mayor nimero de puntos de acceso mayor cobertura hay.

Al obtener las 138 encuestas realizadas por los usuarios se realiz6 la debida tabulacion de los
datos en Excel, cada respuesta se codifico para poder facilitar la depuracion de los datos y
tratamiento de ellos, la informacion se ordend por ubicacion del CNB de este modo sera facil
saber cual de los CNB es el mas utilizado y concurrido, para el proceso de analisis de los datos




cuantitativos se omitieron los datos cualitativos de las respuesta a la pregunta ¢Por qué?, debido a
que son criterios cualitativos, de todas formar se tomaran para poder realizar el andlisis y las

conclusiones.

En lo que se refiere a las Técnicas de Procesamiento y Andlisis de los Datos, se utilizaron hojas
de célculo se aplico métodos y analisis estadisticos con medidas de tendencia central y
dispersion. Se realizaron tablas dindmicas con los datos tabulados para poder encontrar el
porcentaje y la frecuencia de cada variable, finalizando haciendo el cruce de informacion entre
las mismas preguntas como categorizar la satisfaccion segun el género. La realizacion de la

encuesta se llevo durante una semana en el mes de Abril de 2017.

4. Anélisis de resultados

Para empezar se realizé un analisis sobre la edad, en el cual, el promedio de edad de los usuarios
encuestados es de 42 afios, mientras que el dato con mayor frecuencia fue de 38 afios indicando
que son los usuarios que mas utilizan los CNB; el valor de coeficiente de asimetria dio 0.89,
positivo y mayor a cero con una concentracion de la edad a la derecha de la media, también se
encontré que los datos no tienen una distribucién normal, se realizdé el rango intercuartil
mostrando que el 50% de los valores tienen una longitud de edad de 38.75; en la imagen 4, se

puede apreciar la distribucion de la frecuencia de edad frente al rango intercuartil.

Gréfica 1. Frecuencia de edad de los usuarios
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Fuente: Elaboracién propia
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En el uso de los servicios financieros por rango de edades se descubri6 que el rango de edad que
hace mayor uso de los servicios financieros es el de 36 afios a 49 afios, le sigue el rango de 22
afios a 35 afios y por ultimo el rango de los usuarios mayores a 50 afios (Véase grafica 2). En
efecto, se tiene la relacion de que el uso de los servicios financieros por rango se encuentre en la
moda y el rango intercuartil de la muestra. Ademéas concuerda con el estudios realizado por
Delvin (2005) donde concluye que a una mayor edad de la persona aumenta el uso de los

servicios financieros.

Gréfica 2. Uso de servicios financieros por rango de edad

Uso de servicios financieros por rango de edad

M22-35 m36-49 wm50<

29%
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corriente ahorros crédito publicos o
privados

Fuente: Elaboracion propia

La primera pregunta de la encuesta mide la frecuencia con la que los usuarios utilizan los CNB en

namero de veces al mes (VVéase grafica 3).
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Gréfica 3. Frecuencia de uso de los CNB del Citibank por los usuarios

. Cuantas veces ha visitado el CNB del Citibank al mes?
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Fuente: Elaboracion propia

Se aprecia que el 51% de los usuarios utilizan el CNB una vez al mes, el 28% de los usuarios va

dos veces al mes y el 8 % los usuarios lo utilizan 4 o mas veces al mes, la frecuencia de uso es

muy baja, indicando que los usuarios solamente necesitan ir una o dos veces al mes.

Se indagd cuéles son los servicios financieros que mas utilizan los usuarios segun las visitas al
mes al corresponsal, se hall6 que los usuarios que solo van una sola vez al mes utilizan mas el
servicio “Pago de servicios publicos y privados” donde el 46% de las personas lo consumen, lo
que frecuentan dos veces al mes utilizan “Pago de servicios publicos y privados” y “Deposito de
cuenta de ahorros”, en cambio el uso de los servicios se diversifica cuando los usuarios lo visitan
3y 4 0 mas veces al mes, usando los servicios pago de tarjeta de crédito, depdsitos y retiros,

mientras que los que los visitan 1 y 2 veces al mes no tienen una diversificacion del uso de los

servicio ( Gréfica 4).

——
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Gréfica 4. Uso de servicios por visitas al mes

= Uso de servicios por visitas al mes
=
<

E Deposito a cuenta
corriente

& Deposito a cuenta de
ahorros

i Pago de tarjeta de crédito

=2
w
g
i
e

==
e
<
s
-1

® Pago de servicios
publicos o privados

& Recaudo identificado

Retiros en efectivo

1 Vez 2 Veces 3 Veces 4 Veces o
mas

Visitas al mes

Fuente: Elaboracion propia.

También se hizo una comparacion segn género en la utilizacion de los 27 CNB ya identificados,
la composicion de la muestra por género se encuentra repartida en 70 (51%) de los usuarios son

hombres y 68 (49%) son mujeres, como se observa en la grafica 5.

Gréfica 5. Frecuencia de visitas al CNB segun género
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Se observa que el 53% de los hombres y el 49% de las mujeres visitan una vez al mes el
corresponsal y que el 18% de las mujeres y el 10% de los hombres visitan tres veces al mes el
corresponsal, aunque al principio se puede ver una tendencia del hombre en la utilizacion del
CNB al final las mujeres poseen el mayor porcentaje en visitas al mes, se puede decir que hay
una leve insinuacion de que las mujeres van mas veces al corresponsal, pero se puede observar

que no hay una diferencia significativa para poder confirmarlo.

En la segunda pregunta se obtuvo informacion sobre qué tan lejos o cerca queda el CNB del
Citibank respecto a los hogares u oficinas de los usuarios. La pregunta tenia cuatro opciones de
respuestas, muy lejos, lejos, cerca y muy cerca, ningin usuario contesto que le quedaba muy
lejos, el 56% de los usuarios contestaron cerca y 34% de los usuarios muy cerca, por lo que el

CNB cumple con el objetivo de acercarse un 90% a los usuarios (Ver gréafica 6).

Gréfica 6. Distancia de la ubicacion de los CNB segun la percepcion de los usuarios
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Fuente: Elaboracion propia.

Este porcentaje nos indica varias cosas, primero, no hay una exclusion de las personas del sistema
financiero por parte de los bancos, al contrario muestra que los bancos cada dia mas se estan

acercando a la personas cumpliendo asi su objetivo en la inclusion financiera. Segundo, la




revision de los estudios realizados, afirma que la ubicacion es parte clave para la oferta y
demanda de servicios financieros, por lo que el 90% significa que los bancos estan ubicando sus
corresponsales no bancarios en zonas activas y de comercio, ademas que las personas se sienten

seguras Yy satisfechas con la ubicacion de los corresponsales.

La tercera pregunta determina cual de los 6 servicios financieros del CNB es el més utilizado por
parte de los usuarios. Un usuario puede hacer uso de varios servicios financieros al mismo
tiempo, por lo tanto en la pregunta se podia escoger mas de una opcién, como resultado 236
respuestas, pero para efectos practicos de analisis y descripcion se tomara la frecuencia de cada

respuesta y se dividira sobre la muestra (138 usuarios).

El servicio financiero méas usado es el Pago de servicios publicos y privados, el 55.8% de los
usuarios lo utilizan, siendo el dato con mayor frecuencia, le siguen Depoésito a cuenta de ahorros

y pago de tarjeta de crédito con 36.23% por igual (Ver grafica 7).

Gréfica 7. Uso por servicio financiero
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El servicio financiero menos utilizado es el “Recaudo identificado”, solo el 7.25% de los
usuarios lo utilizan, se observa que todos los servicios que ofrece el corresponsal son utilizados,
quiere decir que el desarrollo de servicios financieros esta enfocado en satisfacer las necesidades

del usuario y cumplen con brindar los servicios que el usuario requiere.

En el caso del uso de los servicios financieros por género, el 30% de los hombres y el 25% de las
mujeres utilizan Pago de servicios publicos y privados, en el caso de depositos a cuenta de ahorro
y pago de tarjeta de crédito el 19% fueron mujeres y el 17% fueron hombres, se observa en la
gréfica 8 que las mujeres hacen un mayor uso de los servicios financieros prestados por los CNB
del Citibank, superadas unicamente por lo hombres en el servicio de Pago de servicios publicos y
privados. En la revision de los estudios en el marco teérico Delvin (2005) permiten formalizar el
hecho de que las mujeres utilizan mas los servicios financieros que los hombres, existiendo una
diferencia del uso de servicios financieros por género.

Graéfica 8. Uso de servicios financieros segun género

Uso de servicios financieros segun género

M aF

30% 250
1004 Loog  2825%

6%, i 17%]
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cuenta cuenta de Pago de
corriente tarjeta de Pag_o _de Recaud
ahorros 1 servicios ecaudo i
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publicos o efectivo

privados

Fuente: Elaboracién propia.

El grado de satisfaccion de los usuarios con los servicios financieros es un factor importante en la
demanda de servicios financiero, lo que en un largo plazo afecta a la inclusion financiera. Se
pregunto a los usuarios si estan satisfechos o no con los servicios prestados por los CNB. Los

resultados son satisfactorios, el 94.2% de los usuarios se encuentran satisfechos con los servicios
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financieros prestados por los CNB del Citibank, y el 5.8% de los usuarios estan insatisfechos
(Gréfico 9).
Grafica 9. Proporcion de satisfaccion del usuario

.Esta satisfecho con los servicios financieros que
presta el CNB?

6%

mSi
mNo

Fuente: Elaboracién propia

Los usuarios respondieron que las principales razones por la cual se encuentran satisfechos con
los servicios que ofrecen los corresponsales son: sean beneficiado debido a que ya no tienen que
desplazarse hasta la oficina principal del banco, disminuyendo asi los costos de transporte y
ahorrandoles tiempo; también aseguran que les parece muy comodo, seguro, no hay filas, servicio
instantaneo, aseguran que son eficientes en todos los servicios que prestan y los horarios son
adecuados, esto debido a que los CNB cierran més tarde que las oficinas por lo que siempre estan

disponibles.

En la satisfaccion por género, se realizd una prueba de Chi cuadrado con un grado de confianza
del 95%, en donde la hipotesis nula fue: “No existe diferencia estadisticamente significativa en la
proporcion por género en la satisfaccion con los servicios financieros prestado por los CNB del
Citibank en el municipio de Floridablanca”, siendo la hipdtesis alterna “La proporcion por género
en la satisfaccion con los servicios financieros que prestan los CNB son distintas”, al realizar la
prueba dio como resultado un valor P mayor a 0.05%, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se

acepta la hipotesis alterna.
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Como se puede apreciar en la gréafica 10 existe una leve diferencia en la satisfaccion entre los

géneros, los hombres con un grado de satisfaccion del 96% y las mujeres con 93%, una diferencia

porcentual del 3%.

Gréfica 10. Grado de satisfaccion de los usuarios por género

Grado de satisfaccion de los usuarios por género
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Fuente: Elaboracion propia.

La pregunta cinco averigua si los usuarios prefieren ir a los CNB que ir a una oficina del banco

(Gréfico 11).

Gréafica 11. Preferencia de uso de

los CNB frente a

las oficinas del

Citibank.

% de preferncia de los usuarios

o Prefere utilizar los CNB a las oficinas del Citibank?

Respuesta

Fuente: Elaboracion propia
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El 81% de los usuarios prefiere utilizar los CNB a las oficinas, siendo un total de 112 usuarios lo
que se encuentran satisfechos y prefieren utilizar los CNB, retomando los datos de la pregunta
anterior podemos encontrar una diferencia, se tiene que 130 usuarios que representan el 94% de
la poblacion estan satisfechos, pero se descubrio que solo 112 usuarios que representan el 81% de
la poblacion prefieren los CNB, por consiguiente 18 usuarios que estan satisfechos prefieren
utilizar las oficinas del banco.

En el caso de los 18 usuarios que estan satisfechos pero prefieren utilizar las oficinas del banco,
se realizd un cruce de informacion de las preguntas debido a su posible relacién. Las preguntas
fueron ¢ Esta satisfecho con los servicios financieros que presta el CNB? y ¢Prefiere utilizar los
CNB a las oficinas del Citibank? con cuatro items de la pregunta seis, 1. La apariencia de las
instalaciones fisicas del CNB, 3. La informacion fue precisa y confiable, 4. El tiempo de

respuesta del CNB al prestar sus servicios y 5. Conocimiento y capacidad para atender sus dudas.

El resultado fue 1 solo usuario estd algo satisfecha, 6 usuarios estan satisfechas, 11 estan
moderadamente satisfecha, por lo que si se toman los usuarios algo satisfechos y satisfechos
representan el 39% y los moderadamente satisfechos el 61% sobre los 18 usuarios, en
consecuencia no fue posible encontrar una relacion en la preferencia a las oficinas de los 18

usuarios frente al grado de satisfaccion desglosado en las preguntas tipo Likert.

Por altimo, se evaluaron las 5 dimensiones que componen la calidad del servicio prestado por los
CNB del Citibank segun la satisfaccion de los usuarios, se realizaron 7 preguntas referentes a los
factores de confiabilidad, seguridad, empatia, capacidad de respuesta y elementos tangibles, los
usuarios podian calificarlas segin su grado de satisfaccion, 1. Nada satisfecho, 2. Algo
satisfecho, 3. Satisfecho, 4. Moderadamente satisfecho y 5. Muy satisfecho (Grafica 12).
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Grafica 12. Grado de satisfaccion de los usuarios segun las cinco dimensiones de servicio

Grado de stisfaccion del usuario

La atencion fue individualizada y cuidadosa a la hora . 43%
de hacer su operacion. 1% 20%
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Cortesia del personal. 15% °
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Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados fueron satisfactorios, en la dimension de elementos tangibles, la cual evalta la
apariencia de las instalaciones fisicas, se observa que el 20 % esta muy satisfecho y el 49% de los
usuarios estd moderadamente satisfecho, el 69% de los usuarios estan satisfecho, y ademas
evalUa también la presentacién personal de la persona que atiende el CNB, el 17% de los usuarios
estd muy satisfecho y el 59% moderadamente satisfechos, lo cual sobrepasa el 50% de usuarios

satisfechos.

En la dimension de confiabilidad, la cual mide la confianza de la informacién recibida por parte
del personal del CNB, se observo que el 17% de los usuarios estd muy satisfecho y el 59% esta
moderadamente satisfechos; respecto a la dimension de capacidad de respuesta, que mide el
tiempo de respuesta del corresponsal, se observd que el 51% de los usuarios estan muy
satisfechos y el 31% moderadamente satisfecho. En la dimension de seguridad hay dos preguntas,

en la primera, las cuales miden, primero el conocimiento y capacidad para atender las dudas de
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los usuarios, se observo que el 17% de los usuarios estdn muy satisfecho y 49% moderadamente
satisfecho, en la segunda pregunta, se mide si la atencién fue cuidadosa e individualizada, el 37%
de los usuarios estdn muy satisfechos y el 43% moderadamente satisfecho. Por Gltimo se tiene
que la dimension de empatia es del 54% para los que estdn muy satisfechos y el 43%
moderadamente satisfechos. Por lo que en términos generales los usuarios se encuentran
satisfechos con la calidad de los servicios financieros ofrecidos por los Corresponsales No

Bancarios del banco Citibank.

En la ultima pregunta se quiso saber si los usuarios tenian alguna sugerencia para mejorar el
servicios el 27% de los usuarios dijeron que si tenian una sugerencia, los cuales en su mayoria
comentaron que seria bueno que hubiera un asesor comercial en el corresponsal, también mejorar
el horario de atencion, que hayan mas puntos de acceso, mejorar las instalaciones fisicas y

capacitar a los corresponsales. EI 73% de los usuarios dijeron que no tenian ninguna sugerencia.
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CONCLUSIONES

Esta investigacion permitio identificar y cuantificar la satisfaccion de los usuarios con los

servicios financieros que le prestan los corresponsales no bancarios del Citibank en Floridablanca

(Santander), para el periodo abril de 2017, llegando a las siguientes conclusiones y

recomendaciones:

>

El 94% de los usuarios encuestados estan satisfechos con los servicios financieros y entre
el 70% al 90% con respecto a las cinco dimensiones de la calidad de servicio, lo cual se
concluye que los servicios financieros prestados por los Corresponsales No bancarios
satisfacen a los 138 usuarios en el municipio de Floridablanca (Santander).

El rango de edad de 36 afios a 49 afios hacen un uso mas frecuente de los servicios
financieros, esto se debe a que el dato con mayor frecuencia es la edad de 38 afios, pero
también se puede identificar que los usuarios en este rango, como afirma Delvin (2005)
son personas con un logro educativo y una situacion laboral estable, lo que les permite
poseer y hacer un uso frecuente de estos servicios.

El Pago de servicios Publicos y privados, es el servicio no financiero mas utilizado por los
usuarios encuestados, siendo un servicio complementario, pero en materia de servicios
financiero se encontrd que los servicios que son mas utilizados son Deposito a cuenta de
ahorro y Pago de tarjetas de crédito, el servicio que menos utilizan los usuarios
encuestados es el “Recaudo Identificado”, todos los servicios financieros ofrecidos por el
corresponsal son utilizados.

En materia de inclusion financiera la mayoria de las personas encuestadas utilizan los
servicios de depdsito a cuenta de ahorro y pago de tarjeta de crédito, esto da a entender
que la mayoria de las personas estan asociados a una cuenta de ahorro y/o a un crédito.

La mayoria de los usuarios encuestados suelen utilizar los corresponsales solo una vez al
mes para utilizar solo un servicio financiero, por lo que se deduce que los usuarios no
tienen un grado de diversificacion de su portafolio de productos, mientras se identifica
que el 8% de los usuarios si tienen un portafolio de productos mas diversificado.

Los CNB estas bien ubicados debido a que gran parte de los usuarios encuestados
manifestaron que se encuentran satisfechos con la cercania de los corresponsales a sus

hogares y oficinas.
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» Los hombres se encuentran mas satisfechos con los servicios del corresponsal que las
mujeres, pero las mujeres hacen un mayor uso de los servicios financieros.

» Es importante que el banco Citibank realice una investigacion sobre los corresponsales no
bancarios que ya no estan activos en el municipio, debido a que esta inactividad se puede
aumentar afectando la cobertura financiera e incumpliendo el objetivo de la inclusion

financiera, brindandoles mejores beneficios y oportunidades de negocios.
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ANEXO 1. Encuesta de satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios prestados por los

cnb del citibank en floridablanca

ENCUESTA CORRESPONSALES NO BANCARIOS

Fecha: I:|Dir. CNB | | Sexo: M JF[ ] Edad: |:|

OBJETIVO: Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios con los servicios financieros que prestan Ios]

Corresponsales No Bancarios del Citibank en el municipio de Floridablanca (Santander).

Marque con una (X) la respuesta que crea correspondiente.
1. ¢ Cuantas veces havisitado el CNB del Citibank al mes?
a) 1vez b) 2 veces c) 3 veces d) 4 veces 0 mas
2. Considera que la ubicacion del CNB respecto a su domicilio o trabajo se encuentra...
a) Muy lejos b) lejos C) cerca d) muy cerca
3. ¢De los siguientes servicios cuéles son los mas utilizados por Ud.?

[0 Depésito en efectivo [0 Depdsito en efectivo [l Pago en efectivo Tarjeta [ Pago de servicios

cuenta corriente cuenta de ahorros de Crédito(Pago de publicos y privados
obligaciones)
[0 Recaudos [0 Retiros en efectivo [0 Otros
identificados
O Cuél(es):

4. ¢ Esté satisfecho con los servicios financieros que presta el CNB?

SI [INO L] ¢Por qué?

5. ¢ Prefiere utilizar los CNB a las oficinas del Citibank?
SIC] NO [

6. Preguntas tipo escala Likert: Lee detenidamente cada item e indica tu opinion marcando una (X) en la casilla
correspondiente y en funcién del siguiente cédigo:

1: Nada Satisfecho; 2: Algo satisfecho; 3: Satisfecho; 4: Moderadamente Satisfecho; 5: Muy Satisfecho

ITEM 1 2 3 4 5
La apariencia de las instalaciones fisicas del CNB.
La presentacion personal de la persona que lo atendié.
La informacion fue precisa y confiable
El tiempo de respuesta del CNB al prestar sus servicios.
Conocimiento y capacidad para atender sus dudas.
Cortesia del personal.
La atencion fue individualizada y cuidadosa a la hora de hacer su operacién.

P
o

N[OOI A WIN|F-

6. ¢Tiene alguna sugerencia para mejorar el servicio?

O sl ¢Cuél? [ INO

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 2. Tabulacion de datos por edad de los usuarios con frecuencia y porcentaje

Edad Usuarios Frecuencia Porcentaje
22 1 0,72%
24 1 0,72%
25 3 2,17%
26 3 2,17%
27 1 0,72%
28 3 2,17%
29 4 2,90%
30 5 3,62%
31 1 0,72%
32 8 5,80%
33 6 4,35%
34 5 3,62%
35 4 2,90%
36 8 5,80%
37 3 2,17%
38 11 7,97%
39 6 4,35%
40 9 6,52%
41 6 4,35%
42 5 3,62%
43 8 5,80%
45 8 5,80%
46 1 0,72%
47 4 2,90%
48 4 2,90%
49 1 0,72%
50 3 2,17%
51 4 2,90%
52 1 0,72%
54 1 0,72%
55 2 1,45%
56 1 0,72%
57 1 0,72%
58 2 1,45%
60 1 0,72%
61 1 0,72%
65 1 0,72%
68 1 0,72%
1614 138 100,00%

[ > )




ANEXO 3. Tabulacién con el cruce de datos sobre uso de servicios y el rango de edad.

Servicios financieros Pago de
. Depasito a : iy :
Deposito Pago de tarjeta | servicios Recaudo Retiros en
cuenta corriente cefta de crédito Ublicoso | identificado efectivo fo
Rango de edad ahorros ! :
privados
2-35 6 (4%) 20(15%) | 14(10%) | 22(16%) 3 (2%) 10 (7%) 16
36-49 9(1%) 4(11%) | 28(20%) | 40(29%) 6 (4%) 20 (14%) 127
50< 0(0%) 5 (4%) 8 (6%) 15 (11%) 1(1) 4(3%) kK
Total 15 50 50 7 10 34 236

ANEXO 4. Tabulacion de datos de la primera pregunta, uso de los CNB al mes con frecuencia y

porcentaje
Uso del CNB Frecuencia
1 Vez 70 (519%0)
2 VVeces 38 (28%)
3 Veces 19 (14%)
4 VVeces 0 mas 11 (8%)

ANEXO 5. Tabulacién con el cruce de datos sobre el uso de servicios y del CNB al mes con

frecuencia y porcentaje

Frecuencia de
Total
TSEUIS 1Vez 2 Veces 3 Veces 4 \Veces 0 mas
general
Servicios
Financieros
Depoésito a cuenta corriente 8(8.79%) 1(1.47%) 4(8%) 2(7.41%) 15
Pago de tarjeta de crédito 9(9.89%) 20(29.41%) 14(28%) 7(25.93%) 50
Deposito a cuenta de ahorros 18(19.78%) 11(16.18%) 15(30%) 6(22.22%) 50
Pago d icios publi
ag0 de SEIVICIOS PUBIICOS 01 15 16 1506) | 22(32.35%) 10(20%) 3(11.11%) 77
privados
Recaudo identificado 1(1.10%) 5(7.35%) 2(4%) 2(7.41%) 10
Retiros en efectivo 13(14.29%) 9(13.24%) 5(10%) 7(25.93) 34
Total general 91 68 50 27 236
[ )




ANEXO 6. Tabulacion de datos del uso de los CNB al mes segun

porcentaje

género con frecuencia y

¢ Cuantas veces ha

visitado el CNB del F M
Citibank en la semana?
1 Vez 33(49%) 37(53%)
2 Veces 17(25%) 21(30%)
3 Veces 12(18%) 7(10%)
4 \Veces 0 mas 6(9%) 5(7%)
Total 68(100%) 70(100%)

ANEXO 7. Tabulacién de datos de la ubicacion del CNB con frecuencia y porcentaje

Considera que la ubiacion del
Distancia CNB respecto a su domicilio o
trabajo se encuentra...

Muy lejos 0(0%)

Lejos 14(10%)

Cerca 77(56%)
Muy cerca 47(34%)

Total 138(100%)

ANEXO 8. Tabulacién del uso por servicio financiero con frecuencia y porcentajes

: : ¢ De los siguientes
o Frecuencia del uso de los servicos L, :
Servicios Financieros . servicios cuales son los | Porcentaje de casos
financieros L
més Utilizados por ud?
Depdsito a cuenta corriente 15 6% 1087%
Deposito a cuenta de 50 2104
ahorros 36,23%
Pago de tarjeta de crédito 50 21% 36,23%
Pago de sery|C|os publicos o 7 2306
privados 55,80%
Recaudo identificado 10 4% 7.25%
Retiros en efectr 4 14%
etiros en efectivo 3 0 46406
Totales 236 100,00% 171,01%
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ANEXO 9. Tabulacion de datos uso de los servicios financieros por género con frecuencia y

porcentaje

¢ De los siguientes

servicios cuales son los M F
mas utilizados por usted?
Depdsito a cuenta corriente 7(5%0) 8(6%)
Dep6sito a cuenta de 24(17%) 26(19%)
ahorros
Pago de tarjeta de crédito 24(17%) 26(19%0)
Pago de serx_ncnos publicos o 42(30%) 35(25%)
privados
Recaudo identificado 5(4%0) 5(4%0)
Retiros en efectivo 14(10%0) 20(14%0)
Total 116 120

ANEXO 10. Tabulacion de datos sobre la satisfaccion de los usuarios con frecuencia y

porcentaje
Frecuencia de la
Respuesta satisfaccion de los
usuarios
Si 130(94.2%)
No 8(5.8%0)

ANEXO 11. Tabulacion de datos de la satisfaccion de los usuarios segin género con
frecuencia y porcentaje

Respuesta F M
Si 63(93%0) 67(96%0)
No 5(7%6) 3(4%0)

ANEXO 12. Tabulaciéon de datos sobre la preferencia en el uso de los CNB frente a las

oficinas con frecuencia y porcentaje

Respuesta ¢ Prefere utilizar los CNB a las
oficinas del Citibank?
Si 112(31%)
No 26(19%)
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ANEXO 13. Tabulacion de datos sobre el grado de satisfaccién de los usuarios segun las

cinco dimensiones del servicio con frecuencia y porcentaje

- ) . Ladtcin e
" lLaap'anenca.d B | ot La nfommacon i precsa e e Conoomerioy cpaoiad| . Tovidlelzzday
Gl de satiecion | takoines icas el | - e pesoraue o ONBal prsty s Cortes elpersorel. |
) J corfadle N DA e s cces, Cudedosa B hora e
CNB. atnt SV, ,
acer s aperaon
Abp sacho 5% 4 (%) 3 5% 1% 1(1%
Saieho 5(33) ) 25(18% 22(16% 33 (15 2
WEE e | e | owe | oom | ey | oamy | w
Satskon
Muy sesboto A (1) 38 T0BL% (1T 1A% EA(3H)
Tt L38(100%) L35(000%) L35/000%) L35(000%) L35(000%) L35(000%) 136(100%)
( ]
L )




