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Capitulo L.

Introduccion.

El sistema de pagos por Internet se ha convertido en un proceso de transferencia, en
donde dicho procedimiento, facilita el acceso practico de valores financieros por medio de
transacciones en linea realizadas via Internet de forma mas segura y, a su vez, evita grandes
aglomeraciones de personas dentro de las ciudades, lo que también causa cierta afectacion en
la pérdida de tiempo que incurre, directamente, en el acceso del usuario de forma eficaz y
eficiente cuando accede a realizar servicios o adquirir bienes comerciales. Por lo tanto, este
sistema de pagos electronicos es utilizado, ademas, por las entidades financieras y, para poder

acceder a muchos de estos procesos, se debera crear una cuenta bancaria o su equivalente.

Lo anterior, facilita la proyeccion de los pagos, los registros, la trayectoria, la
programacion de pagos y los traslados de dinero entre entidades financieras e inclusive hacia
un mismo cliente. Todo lo anterior, favorece dicho proceso, tanto fuera como dentro de los

diferentes paises.

De esta manera, el siguiente trabajo de este seminario, ofrece la comparacion que puede
llevarse a cabo, entre las tres entidades financieras. Una de las anteriores es la publica, Banco
Nacional de Costa Rica y las otras dos empresas privadas, Scotiabank y la Asociacion
Cooperativa de Ahorro y Crédito COOPENAE. Todas ellas realizan, a nivel nacional,

transacciones que abarcan las siete provincias del pais.

Ahora bien, el presente documento se encauza, especificamente, en un proyecto que se
divide en cinco capitulos, de los cuales el primero permite conocer el tema, la justificacion su
relevancia y la pertinencia, el planteamiento del problema, los alcances y las limitaciones que
delimitan la realizacion de este proyecto, el estado de la cuestion y el planteamiento del objetivo

general y los objetivos especificos, asi como la matriz de congruencia.

En el segundo capitulo, se presenta el marco tedrico, en el cual se detallaran los
conceptos de mayor relevancia en la investigacion, tales como, conocer los datos mas
importantes de las entidades financieras en estudio, los significados de método de pago SINPE
movil, el concepto de las tarjetas crédito, el concepto de billetera electronica, asi como su

relacion con el procesador de pagos y pasarela de pagos entre otros.

Por su parte, en el tercer capitulo, se plasma la estrategia metodoldgica que integra

aspectos como el tipo de investigacion, el enfoque, la poblacion y la muestra, las variables, las
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fuentes de informacion, las técnicas para la recoleccion y el analisis de la informacion y, sus

respectivos instrumentos en que recae el analisis.

En el cuarto capitulo, se analizard la informacion de manera grafica, el resultado de cada
una de las respuestas recolectadas en la encuesta aplicada a la poblacion y la entrevista realizada

a los expertos de las entidades financieras.

Finalmente, en el quinto capitulo, se brindaran las conclusiones y recomendaciones de
la informacidn que se determinaran después de analizar los resultados de la aplicacion de los

que como grupo investigador consideramos oportunas.

Tema.

Analisis comparativo de la evolucion en los métodos de pagos electronicos: la billetera
electronica, el Sistema Nacional de Pagos Electronicos (SINPE) y la tarjeta de crédito visa, para
el sector financiero, Banco Nacional de Costa Rica, Banco Scotiabank y Asociacion

Cooperativa Nacional de Educadores, en Costa Rica 2023.

Justificacion.

Las implicaciones practicas del proceso financiero en la tecnologia hacen que, tanto las
personas, asi como las empresas, exploren, mediante los procesos de informacion y
transacciones de fuentes econdémicas, los nuevos recursos existentes para adquirir eficacia y
eficiencia en los variados servicios que se ofrecen a nivel mundial. De acuerdo con lo anterior,
se mostraran en este analisis comparativo, los métodos de pagos electronicos de las entidades
financieras publicas, privadas y de las diversas asociaciones del pais de cooperativas de ahorro
y crédito, los cuales han ido evolucionando a través del tiempo y generan un importante impacto

social, economico y financiero.

Por consiguiente, estos cambios obedecen a que la tecnologia pasa por una constante
evolucion y la sociedad debe ir adoptando nuevos métodos de pagos como parte de la
transformacion digital, lo cual permite pasar del dinero en efectivo (habitualmente denominado
solo efectivo) y equivalentes disponibles, para realizar transacciones por medio de dinero
plastico o digital, debido a que ahora, hay mas enfoque en los medios de pago electronico para

realizar la compra de bienes y servicios.

Segun el estudio realizado por el Banco Mundial, nombrado la COVID -19 incrementa
el uso de los pagos digitales a nivel mundial, se basa en un analisis en cuédnto a la importancia

y el auge de los métodos de pago digital, son una tendencia mundial y que han provocado una
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revolucion tecnoldgica, facilitando un mejor manejo financiero, econdmico y un mover social
para muchos usuarios, a través de diversas herramientas moviles y siendo predominante en
tiempos crisis sanitarias, se puede decir que: “Actualmente tres cuartas partes de los adultos
tienen una cuenta bancaria o de dinero movil, ademas de observarse una menor disparidad de

género en la tenencia de cuentas” (Banco Mundial, 2022, p.1).

Es importante destacar el trabajo realizado a nivel nacional por el Banco Central de
Costa Rica en el tema relacionado en los métodos de pagos electronicos, iniciando por la
implementacion del SINPE movil ya que utiliza la plataforma SINPE la cual es desarrollada y
administrada por ellos que conecta a las entidades financieras a través de una red privada de
comunicaciones permitiendo el envid de fondos entre cuentas IBAN. En un reportaje realizado
por la Revista E&N donde resalta que Costa Rica al momento de realizar pagos utiliza métodos
diferentes al efectivo algunas razones que los hace realizar los pagos por medio de métodos de

pagos electronicos es su facilidad de uso, seguridad y confianza.

Ademas, a través de esta investigacion, se analizaran tres entidades financieras que han
logrado obtener un avance tecnoldgico, dirigido a los medios de pagos, tales como, la billetera
electronica, SINPE movil y tarjeta de crédito visa, las cuales son de gran utilidad para realizar
los diferentes tipos de transacciones. Asimismo, se determinard cuales son los principales
medios de pagos mas utilizados y conocidos por el usuario final. En correlacion con lo descrito
y considerando el hecho de que la carrera de Contabilidad y Finanzas en sus niveles de
diplomado y bachillerato y la carrera de Contaduria Publica en el nivel de su licenciatura han
promovido la formacion de estudiantes con una clara conciencia critica en las dimensiones
sociales, se plantea realizar la comparacion entre el Banco Nacional de Costa Rica como entidad
publica, el Banco Scotiabank para el entidad privada y Asociacion Cooperativa de ahorro y

crédito COOPENAE.

En este sentido, basados en los lineamientos de la Universidad Técnica Nacional, el
trabajo se dirige al area socioecondmica y en la subarea de contabilidad, especificamente, y de

acuerdo con las lineas de investigacion se considera la aplicacion en la normativa.

De esta manera, el aporte de la investigacion fue dar conocer la evolucién que han tenido
los métodos de pagos a la hora de adquirir un servicio o bien, las razones por las cuales han
llevado a las entidades financieras a la necesidad de incursionar en nuevas formas de pago, la

aceptacion y uso de estas en los usuarios finales.
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Planteamiento del problema.

La Revolucion Neolitica constituyd un cambio social en los modos de vida de la
humanidad, en el que se paso6 de un estilo de vida nomada a uno sedentario, lo que acarrea,
asimismo, una transformacion econdémica. De acuerdo con lo anterior, de una economia
recolectora se pasd a una economia productora. En este sentido, la evolucion del sistema
monetario nacional nos muestra como se ha transformado de manera radical bajo este orden de
la antigiiedad con la Revolucion Neolitica hasta nuestros dias. De acuerdo con la historia, en
sus inicios, las sociedades, realizaban los pagos por medio del trueque; este procedimiento
consistia en que, ambas partes, asignaban el mismo valor a un producto y se procedia con el
intercambio de bienes. Este medio se utilizé hasta la aparicion de las primeras civilizaciones
desarrolladas de la Historia Antigua; las cuales buscaron un medio de pago que se le asignara
un valor fijo, con esto se dio la creacion de las monedas en diferentes metales como: el oro, la
plata y el bronce, en donde cada una tenia un valor diferente, este medio de pago permiti6

facilitar el intercambio de productos.

Mas adelante, debido a la falta de metales para la creacion de las monedas se debid de
buscar otro medio de pago y ahi surgi6 el papel moneda conocido como billetes, el cual se

mantiene vigente hasta la actualidad.

Por consiguiente, los constantes cambios en la sociedad han incorporado nuevos
métodos de pagos como lo han sido las tarjetas de débito y crédito; las cuales son conocidas
como dinero electroénico o de plastico, y que la mayoria de las personas, actualmente, poseen

en sus billeteras.

Eventualmente, con la apertura del internet se desarroll6 el comercio electronico lo que
genera la posibilidad de realizar pagos online de los productos o servicios tanto a nivel nacional
como internacional dando paso al surgimiento de las billeteras electronicas o virtuales. Lo
anterior, consiste en una aplicacién movil donde se pueden realizar multiples operaciones

financieras mediante una cuenta bancaria registrada.

Cabe mencionar que, esta evolucion va muy de la mano con el avance tecnoldgico y con
la llegada de los teléfonos inteligentes, los cuales, en la actualidad, son uno de los medios mas

utilizados para realizar las compras online y realizar los pagos electronicos.

Estas tecnologias en Costa Rica se han visto mas aceptadas y se llegaron a utilizar, en
mayor medida, por la sociedad a partir de las medidas de salud tomadas durante la pandemia

de la COVID-19. De acuerdo con Chacén Javier (2022), en el reportaje realizado por periddico
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La Republica, lo anterior aumento, considerablemente, con el uso de las transferencias, los
pagos electronicos como el SINPE moévil. Este sistema permitid realizar transferencias de
dinero por medio de un numero de teléfono celular, y las tarjetas de débito y crédito sin contacto

con las personas.

Asimismo, estos cambios de medios de pagos se dan tanto a nivel global como dentro
de cada pais, sobre todo, ante la necesidad de buscar como mantenerse actualizado con las
nuevas tendencias y de esta forma, lo que se visualiza para el futuro son los pagos realizados
con el teléfono celular. Dicho de este modo, las aplicaciones que se descargan en el teléfono
celular para realizar pagos, recibir o enviar dinero a nivel nacional o internacional, son otra
tendencia que estd tomando fuerza para el uso de las criptomonedas. Esta moneda digital se

utiliza para garantizar un sistema de pago eficaz y eficiente.

Con todos estos avances en la tecnologia que nos facilitan el poder pagar y adquirir de
una manera mas facil y practica los productos y servicios que nos ofrecen, debemos de analizar
todas las opciones que el mercado bancario a nivel publico, privado y de asociaciones
cooperativas de ahorro y crédito tiene Costa Rica, para conocer cudles son sus beneficios,
ventajas y desventajas que cada uno puede ofrecer al publico. También, es importante conocer

la politica monetaria que lo regula dentro de cada pais.

Otro aspecto, muy importante para escoger el método de pago a utilizar, es la seguridad
que ofrece a la poblacion, porque debe brindar confianza a los clientes al asegurar que el dinero
o activo financiero que tengan las personas llegue a estas, dado que los avances tecnoldgicos,

lamentablemente, también se ven afectados con la posibilidad de ser victima de una estafa.

Pregunta de investigacion.
Para poder realizar la investigacion planteamos la siguiente pregunta que nos guiara en

el transcurso del proyecto.

(Cudl ha sido la evolucion en los métodos de pagos electronicos, en relacion con, su avance

tecnoldgico en el sector financiero?

Alcances y limitaciones.

Alcances.
En el presente trabajo se investigan los diferentes métodos de pagos electronicos que se
realizan en los bancos publicos, privados y asociaciones cooperativas de ahorro y crédito para

conocer cudl ha sido el avance tecnolégico y como se ha posicionado en el mercado.
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Luego, se busca identificar cuédles son las razones del uso que se le ha dado a estos
medios de pagos y conocer los beneficios, la regularizacion que tienen y también el nivel de

seguridad que cada entidad financiera le brinda a la poblacion en el uso de estos medios de

pagos.

De la misma manera, con la informaciéon obtenida, anteriormente, se comparan los
medios de pagos electronicos para conocer sus similitudes y diferencias. Ademas, es importante
realizar la busqueda de qué otras tecnologias o propuestas referente a los medios de pagos se

tienen para un futuro proximo.

Limitaciones.
La principal limitante que tiene el tema es el mismo avance tecnoldgico. Lo anterior,
porque mientras se desarrolla la investigacion, algun medio de pago que, actualmente se usa,

puede quedar obsoleto y ser reemplazado por otro.

Por su parte, otra limitante es el acceso a la tecnologia y los factores sociodemograficos

por los cuales no toda la poblacion logra utilizar estos medios de pagos electronicos.

En Costa Rica, se han elaborado proyectos de investigacion en otras universidades, pero
estos estudios no son tan recientes y no estan basadas en el area contable o financiera, lo que

esto nos dificulta en la busqueda de informacién para el estado de la cuestion.

Por otra parte, por ser informacion relacionada con los bancos y temas financieros,
algunos datos podrian llegar a ser sensibles, o bien, confidenciales por lo que obtenerlos llegue

a ser mas complicado o bien no poder obtenerlo.

Estado de la Cuestion.
Para profundizar en esta materia, se presenta a continuacion el analisis de las principales

investigaciones nacionales e internacionales, identificadas en torno al tema de interés.

Cordoba (2019), realiz6 una tesis sobre el tema “Determinantes del uso de medios de
pago electronicos en Bogota D.C”, en la Pontificia Universidad Javeriana. El estudio determina
que para el afo 2019 en Colombia el uso de medios de pagos electronicos como lo serian las
tarjetas de débito o crédito y los monederos digitales no son tan conocidos por la poblacion y
que en cambio el pago en efectivo es el de mayor uso en las transacciones y en comercios segin
la investigacion parte del uso del efectivo se da en mayor cantidad porque se promueve o
permite facilitar la evasion fiscal, dificulta la aplicacion de politicas monetarias y obstaculiza

el control o administracion financiera.
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Por este motivo, el objetivo principal del estudio de Coérdoba (2019) se basa en
establecer los determinantes del uso de los medios de pagos electronicos a partir de la
perspectiva de los consumidores y los pequeiios comerciantes en Bogotd. Dado que para esta

fecha estarian llegando los monederos digitales a Colombia.

Dentro de las conclusiones que se dieron en la investigacion, se destaca el hecho de la
accesibilidad como una barrera para los usuarios finales y el comercio, dado que los
consumidores prefieren el efectivo a los métodos de pagos electronicos como las tarjetas y, por
parte del comercio la aceptacion, de igual manera, es baja. Esto debido a la combinacion de
diferentes variables demograficas de los consumidores, el conocimiento tecnoldgico, entre

otras.

Segun Modesto, Gamba y Forero (2020) en su seminario de investigacion, “Factores
para incrementar el uso de medios de pagos digitales en Bogota” desarrollado en Ean
Universidad, Bogota 2020, hace referencia a un estudio realizado en afios anteriores en
Colombia donde mencionan que el uso excesivo del efectivo como medio de pago en una
sociedad es indeseable por al menos dos razones. Una menor eficiencia economica y la segunda
por la menor intermediacion bancaria, esto facilita realizar operaciones ilegales como los son

el lavado de dinero y la evasion fiscal.

Para (Modesto et al., 2020) dentro de su investigacion hacen hincapié en conocer cudles
son los factores que pueden facilitar la migracion de los consumidores al uso de pagos digitales,
y asi, reducir el efectivo, lo cual minimiza la evasion de impuestos y contribuye de forma

efectiva con el crecimiento econdmico.

Asimismo, podemos encontrar dentro del apartado de conclusiones del proyecto de
(Modesto et al., 2020) una de las barreras para que sea mas aceptado el uso de pagos
electronicos en Bogota es la percepcion de costos que seria generado impuestos, otro de los
factores de accesibilidad dado que la red de internet genera mayor barrera que los propios

equipos tecnoldgicos para la implementacion de pago digitales.

En otro estudio Cordero (2019), seminario para obtener el grado Master Finanzas y
Economia, se presenta el tema “Comercio electronico andlisis actual desde perspectiva de
consumidor en la ciudad de Guayaquil”. Como objetivo primordial del estudio es analizar el
comportamiento del consumidor e indicadores para formular estrategias efectivas y de

desarrollo, algunos sectores valorados son distintos bancos del sector privado, tales como:
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Pacifico y Pichincha, mediante un andlisis de los pagos se focaliza el estudio entre las

semejanzas y diferencias a los métodos tradicionales y evolutivos.

Posteriormente, es una herramienta fundamental lo que actualmente y las nuevas
generaciones estan siendo influenciadas por un aceleramiento en el marketing digital, lo cual
tiene mucho que ver con las aprobaciones de los decretos y las leyes que adopta el gobierno
para su ejecucion en el comercio electronico. Ademads, mediante una investigacion se hace un
analisis en los métodos cualitativos y cuantitativos donde se valoran algunas variables

influyentes en los sectores bancarios y comerciales.

En resumen, la infraestructura tecnoldgica del comercio electronico tiene una estrecha
relacion con la seguridad y el sistema de pago. Lo anterior, ha causado una tendencia a la
adaptacion de nuevos métodos de pago y un aumento de volumen de las transacciones

bancarias.

El Ministerio de Economia, Industria y Comercio (MEIC) y Centro de Investigacion
Observatorio del Desarrollo (CIOdD) de la UCR en Mayo 2022, con el tema “Encuesta en el
Marco del Observatorio del Comercio Electronico”, realizaron una encuesta a nivel nacional
sobre el comercio electronico donde se determind que un 48,5% de los consumidores en el pais
realizan compras por medios electronicos y el celular es el medio favorito para hacer las
compras en linea y que donde ven la publicidad son las redes sociales, las edades rondan entre

los 18 a 54 afos que representd un 81.2% de la poblacion encuestada.

Por consiguiente, la encuesta también menciona que, entre los productos mas
adquiridos, estan los alimentos preparados y los menos buscados son muebles y juguetes o
hobbies. También, un punto importante para resaltar que se relaciona con nuestro tema de
investigacion es que el 68.7% de las personas realizan los pagos por adelantados al utilizar las
tarjetas y el SINPE movil que seria medios de pagos electronicos para adquirir estos bienes y

Servicios.

Finalmente, el analisis de esta encuesta determind que algunos motivos por los que las
personas no adquieren un servicio o bien por medios electronicos seria por preferencia de visitar
el local comercial, debido a que no estan interesados en utilizar plataformas digitales o bien no
saben utilizarlas y por ultimo desconfian del medio del pago. Ademdas, como parte de la
busqueda de estudios relacionados con los diversos medios de pagos electroénicos en Costa Rica,
se encontraron dos publicaciones que mencionan los avances que el pais ha tenido sobre estos

temas en el transporte publico.
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Por ejemplo, desde Marzo del 2020 se ha dado un crecimiento acelerado en temas de
pagos digitales, comercio electronico, y tecnologias de pago sin contacto en un estudio que
realizd MasterCard en el 2020, llamado “Estudi6, comercio y vida después de la cuarentena de
COVID - 19” donde en América Latina se ha dado un crecimiento del 49% en el comercio
electronico y donde Costa Rica seria un modelo a seguir en temas de pagos digitales en la
region, y esto se debe a que un 82% de los costarricenses tienen cuenta bancaria, un alto
volumen de dispositivos moviles y los esfuerzos que se realizan tanto en area publica como
privada para desarrollar y legislar sobre desarrollos tecnologicos que facilitan los pagos y

transacciones del consumidor final.

De esta forma, la primera publicacion lo realiza la empresa MasterCard en un
comunicado de prensa en setiembre 2021, titulado “Costa Rica lidera avances en soluciones de
pagos digitales en la Region”, aqui se menciona que el pais esta liderando en los esfuerzos
regionales por implementar soluciones de pagos digitales donde se han realizado alianzas entre
entidades y organizaciones ahora el pasaje del tren puede ser cancelado por medio de tarjetas
de débito o crédito y otros dispositivos con tecnologia EMV ("Tarjetas con circuito integrado"),
de bancos publicos y privados. Esta opcion de pago se debe al creciente interés por el ciudadano
en obtener soluciones de pagos digitales y un ecosistema financiero inclusivo y accesible para

la mayoria.

Otras tecnologias que MasterCard ha desarrollado y promovido en temas de productos
y servicios son las innovaciones como Tap on Phone que seria el desarrollo tecnoldgico que
permite recibir los pagos al utilizar el celular como un datafono y el Enhanced Contactless o
ECOS (pasarela de pagos electronicos). Esto representa una evolucion tecnoldgica del pago sin
contacto. De esta forma, brinda niveles mas altos se seguridad en las tarjetas, comodidad,

confianza y proteccion de datos.

La segunda publicacion es realizada por Microsoft en abril 2022, titulado “Con un
moderno sistema alojado en la nube, Costa Rica habilita el Sistema Nacional de Pago
Electronico en el Transporte Publico” nos comunica que el Banco Central de Costa Rica cred
el Sistema Nacional de Pago Electronico en el transporte Publico (SINPE-TP), la cual es una
plataforma tecnologica que permite pagar el servicio publico del tren o autobus con el uso del
dispositivo EMV/Contactless. Por lo tanto, se menciona también que parte de las razones por

lo que se aceler6 el uso de las tarjetas, dispositivos moviles e internet como medios de pagos se
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da por el cierre de establecimientos comerciales, el teletrabajo, la educacion virtual y el

comercio electronico como consecuencia de la pandemia de la COVID-19.

Cabe destacar que, el crecimiento dramdtico en un pais tan pequeiio como Costa Rica
donde el medio de pago del SINPE Movil que seria el monedero electronico estrella, paso de
reportar 1 millén de transacciones mensuales a inicios de la pandemia de la COVID-19 en

marzo 2020 a reportar 1 millon de transacciones diarias en diciembre 2021.

Por medio de una investigacion que se realizd en la revista marketing ecommerce
informa que existen diez principales medios de pago en Europa, dicha informacion, realiza una
comparacion entre los diferentes tipos de pagos como lo son el tiempo de emision de los
procesos electronicos y el impacto que han creado en los diferentes paises europeos, algunos

de estos se detallan a continuacion.

La informacién de la revista emitida en el (Veliz 2021), entre los sistemas de pagos mas
utilizados en Europa podemos citar el primer proceso bancario el cual es emitido en Bélgica

Bancontact y es conocido como:

“Solucion de pagos online de Bancontact Payconiq Company, una compaiia
lider en el mercado financiero belga. Esta plataforma funciona a través de una
app para dispositivos moviles que permite el manejo virtual de las cuentas
afiliadas con Bancontact (...) funcion de lectura de QRs para cuando se realicen
compras desde ordenadores o dispositivos que no cuenten con la app, lo que
impulsa un servicio multiplataforma (...) permite el pago de facturas y
transferencias entre usuarios, pagos sin contactos con tarjetas y accesorios.”

(marketing ecommerce, 2021)

La aplicacion “Beeline” segin Veliz expresa que el proceso de los pagos electronicos es
manejado desde su billetera virtual BeeMoney, el cual esta disponible tanto en dispositivos
Android como i0S (...) esta aplicacion permite agregar y gestionar diferentes tarjetas desde la
billetera, e incluso agregar una cuenta Payoneer; dicha aplicacion funciona en Armenia y su

analisis muestra el proceso de globalizacion.

Otro aporte por mencionar se presenta en la revista es Giropay, utilizada en Alemania,
gracias a la informacion que Veliz informa en este medio de comunicacion y que promueve los

métodos de pagos:
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“Es una plataforma de pago digital alemana, con una fuerte presencia tanto en el
mercado del eCommerce como en el de eGoverment (...), son transacciones y
gestiones municipales o gubernamentales realizadas desde medios digitales. (...),
cuenta con el respaldo de mas de 1.500 entidades, tanto bancarias como de
gobierno, dentro del territorio aleman (...) para realizar pagos solo es necesario
ingresar en su web y seleccionar el banco desde el cual se hard la transaccion “.

(marketing ecommerce, 2021).

Icepay EPS (pagos congelados) es otra propuesta que han desarrollado el pais aleman
es “el sistema de transferencias digitales (...) cuota de transaccion de 0,20 euros (...), este
método funciona a través de diferentes pasarelas de pago como Icepay y es respaldado por todas
las entidades bancarias del pais (...) este medio de pago garantiza un alcance de un 80% de los
comercios del pais, planteando una herramienta indispensable para la internacionalizacion en
este mercado.” (marketing ecommerce, 2021, pag. principal)., por medio de esta informacion
realiza una comparacion de también Giropay, ya que maneja proceso de transferencias digitales

muy similar.

Ideal es una de las plataformas que se encuentra instalada en Holanda y paises bajos en
los cuales funciona como un proceso de transferencias que ha generado gran impacto en el pais

y con su funcionamiento y traslado de dinero.

“Es un medio de pago que funciona a través de transferencias online directas (...)
esta plataforma cuenta con una aplicacion modvil que facilita los procesos de
pago. Ademas de que permite el escaneo de QRs para realizar pagos en un
ambiente multiplataforma. De igual forma ofrece servicios de transacciones
entre usuarios y pagos agendados, todo desde una plataforma con los mayores

estandares de seguridad.” (marketing ecommerce, 2021).

Klarna Pay Now es un proceso bancario digital en el cual puede ingresar en linea y hacer
pagos en tiempo real lo que facilita el proceso de trasmision del dinero electronico, su ubicacion

es Holanda y otros paises desean implementar dicho proceso también.

“Pay Now funciona a partir de las credenciales de banca electronica de la entidad
desde la cual se realice el pago (...), para confirmar el pago solo es necesario
escoger el banco, ingresar con los datos respectivos y validar la transaccion. Una
vez hecho esto el comerciante recibird inmediatamente el importe de pago para

ver finalizada la compra.” (marketing ecommerce, 2021).
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El multibanco llamado SIBS, estd ubicado en Portugal en donde se logra identificar un
servicio proveedor de plataforma digital donde realizan transacciones inmediatas por medio de

una aplicacion.

“SIBS es una compafiia proveedora de servicios de pago portuguesa con
presencia en mas de 10 paises a lo largo de Europa y Africa(...) cuenta también
con soluciones de pagos digitales con su plataforma (...) es un multibanco,
especificamente con la herramienta de MB Way de cara a los usuarios, solucion
de pago con amplia cobertura en el territorio lusitano QRs, asi como
transacciones inmediatas desde su aplicacion, promoviendo un proceso de
compra mas dindmico y cémodo para los consumidores.” (marketing

ecommerce, 2021).

Esta es una de las plataformas con mas trayectoria en Europa a nivel pagos electronicos,
posee multiples funciones y pueden realizar sus transacciones en tiempo real y estdn ubicadas

en Polonia.

“Es una plataforma de soluciones de pago con mas de 16 anos en el mercado
polaco, (...), fue creada con la intencion de facilitar las operaciones de sus
clientes e impulsar el desarrollo de su negocio. Para ello cuenta con una variedad
de 350 métodos de pago distintos, entre los que destacan billeteras electronicas,

transferencias online, tarjetas.” (marketing ecommerce, 2021).

Qiwi es la billetera virtual de Rusia con gran auge en la industria sobre los procesos de
pagos electronicos, también en tiempo real y aparte de realizar transferencias puede realizar

pagos publicos entre otros procesos bancarios.

“Esta billetera virtual ofrece una amplia variedad de servicios y medios de pago,
como transferencias entre billeteras y bancarias [SIC], integraciéon a
eCommerces, ademas de pagos de impuestos, multas y otros gastos publicos. La
aplicacion esta disponible para descarga tanto en Android como 10S.”

(marketing ecommerce, 2021).

Otra plataforma de servicios ubicada en Rusia es la segunda herramienta electronica que

brinda otra serie de servicios y transferencias virtuales en el pais europeo.

“Antes conocido como Yandex Money, es la segunda plataforma de servicios de

pago mas grande de Rusia (...) una herramienta para optimizar los pagos
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digitales. Esta plataforma funciona como una billetera virtual, y permite la
creacion de una tarjeta digital que incluso pueden ser personalizadas (...) ofrece
un servicio de pagos multimoneda, es decir, que acepta diferentes divisas como
euros, rublos o dolares. (...) permite el pago de impuestos, multas, facturas de
servicios e incluso préstamos, desde su interfaz, incluyendo compras integradas

dentro de juegos de video.” (marketing ecommerce, 2021).

Objetivos.

Objetivo General.

Analizar la evolucion en los métodos de pagos electronicos; billetera electronica,
Sistema Nacional de Pagos Electronicos (SINPE) y tarjeta de crédito visa para el sector
financiero, Banco Nacional de Costa Rica, Banco Scotiabank y Asociacién Cooperativa
Nacional de Educadores, mediante la revision de estudios anteriores, entrevistas a
funcionarios en las entidades financieras y el andlisis comparativo entre ellas realizado

en Costa Rica.

Objetivos Especificos.

Analizar la evolucion en los métodos de pago electronicos billetera electronica, Sistema
Nacional de Pagos Electronicos (SINPE) y tarjeta de crédito visa a los usuarios, dentro
del sistema financiero nacional.

Determinar las diferencias y similitudes en los métodos de pago electronicos para los
sectores financieros publico, privado y asociacion cooperativa de ahorro y crédito a
evaluar en Costa Rica.

Comparar los métodos de pagos electronicos, billetera electronica, Sistema Nacional de
Pagos Electronicos (SINPE) y tarjeta de crédito visa en las entidades financieras

nacionales.
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Titulo: Analisis comparativo de la evolucidon en los métodos de pagos electronicos: billetera
electronica, Sistema Nacional de Pagos Electronicos (SINPE) y tarjeta de crédito visa, para el sector
financiero, Banco Nacional de Costa Rica, Banco Scotiabank y Asociacion Cooperativa Nacional
de Educadores, en Costa Rica 2023.

Problema: ;Cudl ha sido la evolucion en los métodos de pagos electronicos con respecto a su
avance tecnoldgico en el sector financiero bancario?

Objetivo general: Analizar la evolucion en los métodos de pagos electronicos; billetera
electronica, Sistema Nacional de Pagos Electronicos (SINPE) y tarjeta de crédito visa para el sector
financiero, Banco Nacional de Costa Rica, Banco Scotiabank y Asociacién Cooperativa Nacional
de Educadores, mediante la revision de estudios anteriores, entrevistas a funcionarios en las
entidades financieras y el analisis comparativo entre ellas realizado en Costa Rica.

Objetivos especificos Preguntas de Investigacién

Analizar la evolucion en los métodos de pago
electronicos  Dbilletera  electronica,  Sistema ¢(Cual ha sido la evolucion en los métodos de
Nacional de Pagos Electronicos (SINPE) y tarjeta | Pagos electronicos?

de crédito visa a los usuarios, dentro del sistema
financiero nacional.

Determinar las diferencias y similitudes en los
métodos de pago electronicos para los sectores | (Qué diferencia y similitudes tienen los
financieros publico, privado y asociacion | métodos de pagos electronicos en el sector
cooperativa de ahorro y crédito a evaluar en Costa | financiero?

Rica.

Comparar los métodos de pagos electronicos, | (Como se va a comparar los métodos de
billetera electronica, Sistema Nacional de Pagos | pagos electrénicos en las entidades
Electronicos (SINPE) y tarjeta de crédito visa en | financieras?

las entidades financieras nacionales.

Nota. La figura anterior representa la matriz de congruencia del trabajo final de graduacion.
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Capitulo 11

Marco teorico.

Para el estudio del tema de investigacion es necesario conocer las tres entidades
financieras, su historia, bajo cual sector financiero se encuentra, asi como la legislacion que lo
rige y regula, también ampliar los conceptos de los métodos de pagos en cuestion, esto para

lograr profundizar en los términos y definiciones necesarias para entender el trabajo.

Entidades financieras.

Segun la pagina Alianza empresarial para el desarrollo (AED), se entiende como una
entidad financiera a una agrupacion que ofrece servicios financieros en areas tales como banca,
valores y seguros los cuales estan sujetas a la fiscalizacion de entes supervisores que funcionan
bajo la direccidon del Consejo Nacional de Supervision del Sistema Financiero (CONASSIF). A

continuacion, se detallaran las entidades financieras a estudiar:

Entidad financiera Publica.

Para la entidad financiera publica se desarrollara en el Banco Nacional de Costa Rica,
(BNCR), seglin la pagina Alianza empresarial para el desarrollo (AED) la cual menciona que,
es una institucion financiera autonoma del estado, con personeria juridica e independiente.
Creado en octubre de 1914 durante el gobierno Alfredo Gonzélez; siendo el primer banco de
caracter estatal en el pais. El proposito de este banco fue impulsar el desarrollo socioecondmico
de Costa Rica, para lograr enfrentar la crisis econdmica consecuencia generada por la Primera

Guerra Mundial.

Actualmente, posee mas de 150 oficinas y mas de 450 cajeros automaticos ubicados en
todo el pais. Lo anterior, ocupa un lugar protagonico en el sector financiero de Costa Rica
ofreciendo diversas lineas de crédito para vivienda, vehiculo, empresarial, personal entre otros;
una plataforma electronica robusta con servicios seguros y dagiles en aplicaciones
transaccionales Web como Internet Banking, BN Modvil y Sinpe Movil; una amplia red de
cajeros automaticos y oficinas comerciales; mas de 3000 establecimientos afiliados al Sistema
BN Servicios, los cuales funcionan como extensiones del BNCR en todo el pais, entre otros

servicios que brinda el banco.

Entidad financiera Privada.

Para la entidad financiera privada se analizara el Banco Scotiabank, donde en su pagina

web Scotiabank CR menciona que, es un banco canadiense con mayor presencia internacional
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con 2.000 sucursales y 55 oficinas operando en todo el mundo. Es una subsidiaria de The Bank
of Nova Scotia, llegd a Costa Rica en 1995 ofreciendo una amplia gama de productos y
servicios financieros. En setiembre del 2006 adquiere Corporacion Interfin lo que generd un
significativo crecimiento en el mercado local; en febrero 2016 adquirid los negocios de Banca
de Personas y Banca Comercial Citibank, que fortalece su negocio, especialmente, con las
tarjetas de crédito y débito. Estos ofrecen un servicio separado de forma independiente hasta

que se dio la unificacion de ambos bancos en julio 2018.

De esta manera, Scotiabank ofrece diversos servicios como tarjetas de débito y crédito,
fondos de inversion, certificados a plazo, diferentes tipos de crédito y leasing. Posee sucursales
y cajeros automaticos en todas las provincias del pais. Asi como una banca en linea donde se
pueden hacer diversas transacciones como pagos de servicios publicos, pago de préstamos y

tarjetas de crédito, entre otros servicios.

Entidad financiera Asociacion de Cooperativa de ahorro y crédito.

Para la entidad financiera asociacion de cooperativa de ahorro y crédito se estudiara la
Asociacion Cooperativa Nacional de Educadores (COOPENAE), donde en su pagina web
obtenemos la informacion acerca de su fundacién julio 1996 por un grupo de 82 educadores,
De esta forma, con el transcurso de los afos, ha ido avanzando en los temas del estudio, por
ejemplo, en el afio 2000 iniciaron con el servicio SINPE, en el 2004 abrieron todos los servicios
al sector publico en Costa Rica, para el 2008 lanzaron COOPENAE virtual y la web corporativa,
siendo la pionera en servicios digitales a nivel de cooperativas, para el 2012 lograron obtener
las licencias de las tarjetas visa y Mastercard siendo la primera instituciéon no bancaria en
obtenerlas y para el 2018 crearon WINK la primera plataforma en ofrecer servicios financieros

100% digitales en Costa Rica.

Cabe destacar que, entre los servicios que brinda la cooperativa, estan los créditos
personales, para la obtencion de vivienda, para iniciar con un negocio propio y también

servicios de ahorro e inversion, tarjetas de débito y crédito.

Reguladores de las entidades financieras.

Entre las entidades supervisoras y fiscalizadoras nivel nacional tenemos a la entidad
Superintendencia General de Entidades Financieras (SUGEF), donde en su pagina web indica
que su funcion es vigilar por la estabilidad, solidez y eficiente funcionamiento del sistema

financiero del pais. Creada en noviembre de 1995 por la Ley Organica del Banco Central de
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Costa Rica (Ley N°7558). Su funcion es velar por la estabilidad del Sistema Financiero

Nacional principalmente en el area financiero-contable y no tanto a la prestacion de servicios.

Por consiguiente, las entidades financieras que tiene bajo la fiscalizaciéon la SUGEF son
los bancos publicos, privados, y las entidades financieras no bancarias como cooperativas de
ahorro y crédito, mutuales de ahorro y préstamo, asociaciones solidaristas y cualquier otra

entidad autorizada por ley como intermediacion financiera.

Sistema de pagos y métodos de pagos electronicos.

El sistema de pagos se llama al conjunto de instrumentos, procedimientos y sistemas
que permiten realizar el pago, y los métodos de pagos son la forma en la que se realiza un pago
por un servicio o producto, el cual es adquirido, si este pago es realizado con cualquier tipo de

forma diferente al efectivo se considera un pago electronico.

En la actualidad, para realizar estos pagos se dispone de diferentes métodos de pagos
electronicos de los cuales para el desarrollo de este seminario se analizaran tres: el Sistema
Nacional de Pagos Electronicos conocido como SINPE movil, la billetera electronica y la tarjeta

de crédito visa.

SINPE Movil.

El SINPE mévil es un método de pago electronico ofrecido por las entidades financieras,
mediante el cual se relaciona un numero telefonico, particularmente celular, inico a una cuenta

de débito, lo cual permite realizar pagos y transferencias de dinero en tiempo real.

Este método de pago es seguro, compatible, de facil acceso, con amplia cobertura y alta
disponibilidad. Adicionalmente, como dato general, la afiliacion del SINPE Movil se da un
numero de teléfono mdvil a una tnica cuenta de fondos, pero una misma cuenta de fondos
puede estar vinculada a uno o mas niimeros de teléfono mévil también, un mismo cliente puede

afiliar varios nameros telefénicos como cuentas bancarias.

Como un dato importante, se resalta, a nivel internacional el Banco Nacional de Costa
Rica, el cual, en el afio 2015, recibio el premio a la Innovacién de la Federacion
Latinoamericana de Bancos (FELABAN) con el sistema SINPE moévil. Este compiti6 contra 17
proyectos de ocho paises del continente americano por tratarse de un sistema que mejora el
acceso a los servicios financieros que posee un alto grado de satisfaccion y que genera

rentabilidad econdmica con criterios de sostenibilidad.
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Evolucion del SINPE maovil.

Datos suministrados en la pagina web BCCR se observa el aumento que ha tenido el uso
del método de pago SINPE Movil desde el afio 2016 al afio 2023. Asi también muestran los

valores de inscripciones de este.

Figura 2

Banco Central de Costa Rica, Suscripciones y des inscripciones de teléfonos por periodo.

Suscripciones y desinscripciones de teléfonos por periodo

Ao Trimestre Mes
All N All hd All Y
Afo Suscripciones Desinscripciones ® Suscripciones ® Desinscripciones
2016 115,403 21,158 5. 400K
2017 295913 77,741
2018 403,107 102,909 12001
2019 580,133 135,022 b GG
2020 1,439,201 549,357 =
= 800K
2021 1,465,423 680,842 §
2022 1,179,401 674,658 600K §
2023 1,097,783 644,374 A0k = <
Total 6,575,564 2,886,061 3
200K
oK
2022 2023

Periodo

Nota. Imagen tomada de la pagina Banco Central de Costa Rica, sobre el tema

suscripciones y des inscripciones de teléfonos por periodo, afio 2016 al 2023.

Otro dato que también nos da el BCCR, son las cantidades y los valores de las
transacciones del SINPE Movil que como se observa se mantiene el crecimiento en ambas

lineas desde el 2016 al 2023.

Figura 3

Banco Central de Costa Rica, Cantidad y valores de las transacciones

Cantidad y valor (colones) de las transacciones

Afio Tnmestre Mes
All A All
Ano Cantidad Cantidad Cantidad Valor inter Valor intra Valor total
inter intra total

2016 130,109 309,397 439,506 €4,190,811,098 €3,799,259.573 €7,990,070,672
2017 362,760 695,078 1,057 838 @10,691,497 428 @8,961 979 634 ©19,653 477,062
2018 909,642 1,233,346 2,142,988 €25,563,254698 €15,921,864 997 €41,485,119,694
2019 3,305 660 2 898 869 6,204 529 @80,553,328 145 @38,712,895022  @119,266 223 167

2020 36,897,291 18,129,910 55,027,201 €711,429,542 473 €295,080,281,534 €1,006,509,824,006
2021 146 824 429 76833623 223658052 @€2697,225292788 @€1323,298220547 €4,020,523 513,335
2022 242,056,374 129662,651 371,719,025 €4,335,191,940,249 €2.174,531,404, 162 €6,509,723,344 411
2023 346 268,422 160660,751 506,629 173 @€5935 085,724 694 €2 653970524 964 €8 589,056 249 658

776,754,687 390,423,625 1,167,178,312 €13,799,931,391,574 €6,514,276,430,432 €20,314,207,822,006

Nota. Imagen tomada de la pagina Banco Central de Costa Rica, sobre el tema Cantidad y

valores de las transacciones, afio 2016 al 2023.
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Plataforma SINPE. Sistema nacional de pagos electronicos.

Segun la informacién tomada de la pagina del Banco Central de Costa Rica, el sistema
nacional de pagos electronicos (SINPE) es una plataforma tecnologica desarrollada y
administrada por el Banco Central de Costa Rica que conecta entidades financieras e
instituciones publicas del pais, a través de, una red privada de telecomunicaciones; la cual les
permite realizar la movilizacidn electronica de fondos entre cuentas IBAN y participar en los

mercados de negociacion que organiza el BCCR mediante esa plataforma.

Funcionamiento del SINPE mavil.

Para efectuar una transferencia SINPE movil se ingresa a la plataforma virtual (app
movil, sitio web o SMS), se realiza la indicacion de la cuenta de la cual se debita el dinero y a
cual cuenta se acredita el dinero transferido; la entidad financiera verifica si la cuenta del cliente
tiene fondos suficientes y, automaticamente, la entidad ingresa a la plataforma SINPE y da la
orden de ejecutar la transferencia. Explicacion brindada por Carlos Melegatti tomado de la

pagina web de CoopeAnde.

Figura 4
Esquema y cobro de comisiones, SINPE: Asi funciona el sistema de pagos que reduce el uso

de efectivo

Web Oficina
=l |
' '
—— i USY -
Persona Fisica o juridica Centro Acredita o Debita al Recibe débito o crédito
que solicita transaccion compensador Cliente

Cliente Origen Entidad Origen Entidad Destino Cliente Destino

Las comisiones se

establecen por El cliente debe recibir el

negociacion privada en la monto completo, sin

Entidad Origen. deducir ninguna
comision.

Nota. Esta imagen muestra el esquema y cobro de comisiones, SINPE: Asi
funciona el sistema de pagos que reduce el uso de efectivo, afio 2021.

Uso del SINPE movil en cada entidad financiera.

Se disefio un cuadro resumen de cada entidad financiera para conocer cudles son los pasos por
seguir en cada proceso para la utilizacion del SINPE movil, la informacion es tomada desde la

pagina web de cada banco respectivamente.



Figura §

SINPE movil, Banco Scotiabank.

Banco Scotiabank

Requisitos.

Poseer una cuenta en colones con el Banco Scotiabank.
Poseer una linea celular

Tener acceso ala App Banca en Movil.

Aceptar las condiciones del servicio.

Afiliacién

Descarga la Aplicacion Banca Mévil desde la tienda Play Store y App Store.
Seleccione la opcidn Sinpe Mévil.
Elige la cuenta de origen.

B W0 =R W

num eros de celular por cuenta).

Revisa los datos y selecciona el método de verificacion.

Aceptar “Términos y condiciones™

Después de ingresar el dato de verificacion. deslizar para finalizar la configuracidén.

Ingresa tu nimero de teléfono. correo electrénico y el monto maximo de la transferencia. (Se pueden incluir 3

Desafiliacion

Se ingresa a la pagina del banco en la opcién Scotia en Linea.
Se selecciona la opcion de preferencias.

Se marca la opcidn de Sinpe Mévil.

En lalista de teléfonos afiliados se le da Eliminar.
Selecciona el método de verificacion.

RS N

Da en la opcidn eliminar SINPE Mévil

Uso

Para realizar un Sinpe mévil desde 1a App Banca Mévil.

. Selecciona el menu Sinpe movil la opcidn de transferencia.

. Selecciona tu nimero de teléfono.

. Digita el nimero destinatario para el envio o da clic en el icono de contactos.
- Digita el detalle de tu transferencia.

.\lIJ-Win—-

“Transferir™.
6. Validar el estado de la transferencia.

7. El sistema al terminar enviara una notificacién del comprobante via mensaje de texto.

Nota. Imagen donde resume la informacion del SINPE movil en el Banco Scotiabank,
elaboracion propia, afio 2024.

Figura 6.

SINPE movil, Banco Nacional de Costa Rica.

Confirma tu transferencia si ocupas modificar puedes dar “Corregir datos”™ o si estas bien los datos dar en|

Banco Nacional de Costa Rica.
1. Poseer una cuenta en colones con el Banco Nacional de Costa Rica.
Requisitos. 2. Poseer una linea celular B o
3. Que el celular tenga servicio mensajeria SMS
4. Aceptar las condiciones del servicio.
1. Ingr ar a la pagina Web www. bner.fi.cr
2. Escoger la opcién de Preferencias
Afiliacién 3. Selecciona la opcidn “Afilarse a BN Sinpe Mévil”™
4. Completar los datos solicitados
5. Leer v aceptar los términos y condiciones
Desafiliacién Para realizar lf cancelacion del servicio debera utilizar un cajero automa’_ﬁco. en la opcidén de “Cancelacion del BN|

SINPE Movil™, en el centro de Atencion al cliente. Internet Banking. BN Modvil o cual quier oficina.
Si se necesita inactivar o desvincular el nimero telefénico al servicio BN SINPE Movil. se envia un mensaje de|

Desvinculacién [texto al nimero 2627 con la palabra “INACTIVE™ y se recibira una confirmaciéon de que el numero fue
desvinculado.
1. Para realizar un SINPE Modvil en el Banco Nacional se envia un mensaje de texto al nimero 2627 perteneciente|
al banco con el formato “Pase + Monto + Numero telefonico + Detalle de la transaccion™
2. El servicio BN SINPE MJévil no tiene costo, pero el mensaje de texto tiene un costo total de €5.65 colones por|

Uso mensaje enviado el cual sera cargado ala factura teléfono celular.

3. El servicio BN SINPE Movil puede ser usado fuera del pais siempre y cuando se habilite el servicio telefonico]
en el extranjero y el servicio de mensajeria quedara sujeto a la disponibilidad del operador telefénico.

Nota. Imagen donde resume la informacion del SINPE movil en el Banco Nacional de Costa
Rica, elaboracion propia, afio 2024.
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Figura 7.
SINPE movil, COOPENAE.

COOPENAE
. Poseer una cuenta en colones con el COOPENAE.

[

Roquisitos . Poseer una linea celular
Que el celular tenga servicio mensajeria SMS

. Aceptar las condiciones del servicio.

Ingresar ala App COOPENAE

. Ingresar al menu de cuentas de ahorro

[ Y

"y selecciona SINPE Moévil
Dar clic en el icono “+” y selecciona Activar

Afiliacion Dar clic en el icono “

[ ]

Ingresa el nimero de teléfono que desea vincular y el monto maximo de transferencias que desea permitir.
Para realizar un SINPE Movil en COOPENAE se envia un mensaje de texto al nimero 6223-2599 perteneciente
Uso al banco con el formato “Pase + Monto de transferencia + Numero telefonico al que desea depositar + Detalle de
la transferencia”

Nota. Imagen donde resume la informacion del SINPE movil en COOPENAE, elaboracion
propia, afio 2024.

Tarifas SINPE movil en cada entidad financiera.

Desde SINPE Movil se pueden realizar envio de transacciones donde el cliente puede
elegir el medio por el cual lo realiza e inclusive, diariamente, y sin ningin costo un monto
maximo de ¢100,000.00 colones y recibir fondos hasta de ¢2,000,000.00 colones sin ningiin
cobro adicional. De esta manera, dependiendo de la entidad financiera, se podran modificar el

maximo de dinero, asi como los montos cobrados por los adicionales establecidos.

La informacién tomada de la pagina del Banco Central de Costa Rica detalla la

informacion mas puntualizada con respecto a los montos maximos y las comisiones.
e SINPE Movil en el Banco Nacional.

Monto maximo de envio de dinero. ¢200,000.00

Monto méximo en la recepcion de dinero. ¢2,000,000.00

Comision de envio Sin costo.
e SINPE Movil en el Banco Scotiabank.

Monto maximo de envio de dinero. ¢100,000.00

Monto maximo en la recepcion de dinero. ¢2,000,000.00
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Comision de envio Sin costo.
e SINPE Movil en COOPENAE
Monto maximo de envio de dinero. ¢300,000.00
Monto méximo en la recepcion de dinero. ¢9,000,000.00

Comision de envio. En montos menores de ¢200,000.00 es sin costo de comision y en montos

superiores tiene un costo de ¢500.00 por cada transaccion.

Reclamos y estadistica del SINPE movil.

El BCCR atiende y tramita reclamos relacionados con SINPE, por eso es importante
que, previamente, el reclamo se diera en la entidad financiera correspondiente y si la respuesta
dada no es de su conformidad puede bajar un formulario de la pagina BCCR y enviarlo por
correo a la direccion electronica atencionalciudadano@bccr.fi.cr adjuntando los documentos

solicitada en el formulario y realizar un nuevo reclamo.

Segun los datos tomados de la pagina Web BCCR, en el periodo 2021 - 2022 el BCCR
recibio 211 reclamos recibidos, relacionados con el SINPE movil tenemos 137 reclamos con un
equivalente a 65% y reclamos de tarjetas tenemos 74 casos equivalente a 35%, del total de 132
de los cuales los casos abiertos tenemos para SINPE movil 98 casos y para tarjetas 34 casos
adicional hay un total de 79 casos desestimados de los cuales 42 casos son por SINPE movil y

37 casos de tarjetas estos no se gestionar porque faltaba informacién o no procede.

Figura 8.
Banco Central de Costa Rica, 2021-2022

Concepto Cantidad Porcentaje
Total de reclamos recibidos 211 100% I
Reclamos Sinpe 137 65% I
Reclamos tarjetas 74 35% 1R
Total de casos abiertos, de Sinpe o tarjetas 132 63% I
Casos Sinpe 98 46% B
Casos tarjetas 34 16% B
Reclamos desestimados 79 37% N
Casos Sinpe a2 20% N |
Casos tarjetas 37 18% B 2

Nota. Cuadro resumen con los reclamos en el BCCR, afio 2021 al 2022.

Del anélisis anterior hay 98 casos abiertos relacionados a SINPE estos se generaron por

débitos realizados mas de una vez, acreditacion del monto no realizada en el destino, mala
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digitacion de algin dato en mensaje de pago por parte del usuario y falta de notificacion de las

transacciones realizadas o con informacion incompleta.

También, se observa que no hay un crecimiento muy amplio en el 2022 con respecto al

afo 2021, dado que en el afio 2021 un total de 29 casos y para el 2022 un total 31 casos.

Adicionalmente, analizando las entidades financieras que se detallaron anteriormente el
Banco Nacional es el de mayores casos abiertos con un total de 20 casos en el 2021 y para el
2022, 25 casos. En el banco Scotiabank tenemos 1 caso cada afio respectivamente y para

COOPENAE tnicamente 1 caso en el afio 2021.

Figura 9

Andlisis de reclamos por entidades financieras.

“_g

)BAC San José B 8 8
‘Benm de Costa Rica 1 1 6 7
lB«)n(n Nacional 1 20 2 23 1 25 26 49
hB.sn(x) Popular 1 1 1 3 1 2 1 4 7
|Banco ScotiaBank 1 1 2 1 3
iCoopenae 1 1 1
(oopeserwdoves 1 2 3
‘Gru Mutual Alsjuela-

‘_La V‘i):enda l % % %
|Teledolar 1 1 1
Banco Lafise 1 1 1
[Total g | 2 2 29 7 20 a 3 31 1 39 79

Nota. Cuadro resumen de los reclamos segun cada entidad financiera, anio 2021 al 2022.

Billetera electronica

Es un método de pago que tiene un mayor crecimiento en el mercado internacional,
donde la informacion de la tarjeta de crédito o débito en su dispositivo mévil le permite que,
con solo acercar el teléfono a un datafono con tecnologia contactless, pueda realizar el pago.
Entre los aspectos a resaltar es la seguridad dado que el método de pago utiliza tecnologia
tokenizacion que posee un numero de tarjeta digital reemplazando el namero de tarjeta fisica
con esto nunca se expondran los nimeros reales. (Banco Costa Rica, Billeteras electronicas: los

nuevos métodos de pago, 2022)

Evolucion de la billetera electronica.

Segun la informacion que nos provee el periodico la Republica de la mano con el
informe Payments 2025 & Beyond revela que existe un alza en el proceso de pagos electronicos

el cual facilita atin mas los tramites y compras.
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“Para el 2030, se espera que los pagos electronicos en el mundo se tripliquen y
superen los tres billones de operaciones, segiin el informe Payments 2025 &
Beyond, realizado por la firma PwC, siendo América Latina una de las regiones
de mayor crecimiento en esta area, como parte de los procesos de transformacion

digital heredados por la pandemia.” (Periddico La Republica, 2023)

La billetera electronica se considera una aplicacion sin contacto y se estima que existe

un 77% de esas transacciones electronicas que ayudan con el avance tecnoldgico financiero.

“Entre tanto en Costa Rica, un 77% de las transacciones electronicas se realizan
por la via del pago sin contacto, mientras que mas de la mitad de la poblacion
cuenta con una tarjeta de crédito o débito, segin datos provistos por la firma

visa.” (Periodico La Republica, 2023)

Como se ha mencionado anteriormente, la seguridad es prioridad en los métodos de
pagos electronicos, se necesitan procesos de ciberseguridad mas eficientes conforme la

evolucion del internet, por lo cual en la informacion del periddico la Republica nos relata que:

“Internamente las plataformas de Google y Apple cuentan con sistemas de
encriptacion que resguardan los datos, asi como las mismas entidades
financieras. En el caso del dispositivo fisico, es recomendable considerar
protegerlo con al menos dos factores de autenticacion, asi como un software
antivirus, y no exponer informacion de forma publica. (Peridédico La Republica,

2023).

Billetera electronica y los sistemas operativos moviles.

La billetera electronica se puede utilizar en los teléfonos celulares de diferentes sistemas

operativos, de los cuales se comentaran los tres mas comunes y utilizados en Costa Rica.

El sistema operativo i0OS desarrollado por Apple Inc, el cual en los teléfonos iPhone
tiene integrado la billetera electronica (Wallet) y Apple Pay, donde se podran almacenar las
tarjetas de crédito o débito para realizar sus compras, por medio de la informacidon suministrada

por la pagina de Apple Pay.

“Apple Pay funciona con muchas de las principales tarjetas de crédito, débito y
prepagadas de los bancos y emisores de tarjetas mas importantes. Solo tienes que

agregar tus tarjetas compatibles para continuar recibiendo todas las
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recompensas, los beneficios y la seguridad de tus tarjetas.” (Apple pagina oficial,

2024, an6nimo).

El sistema operativo Android desarrollado por Open Handset Alliance liderado por la
empresa Google, se puede utilizar la billetera electronica descargando la aplicacion Google Play
o Google Wallet, donde se guardara la informacion de las tarjetas de débito o crédito para ser

utilizada en el pago de las proximas compras.

El sistema operativo Harmony OS desarrollado por Huawei permite descargar la
aplicacion Huawei Pay el cual estd integrado a Huawei Wallet, donde se guardard la

informacion de las tarjetas de crédito o débito y poder realizar compras.

Un dato importante a nivel internacional es que, Costa Rica tuvo acceso a las
aplicaciones Google Pay y Apple Pay para hacer uso de la billetera electronica, primero que
Panama. Lo anterior, tuvo acceso durante el afio 2023 y 2024, respectivamente, segun lo que

informa Hernandez Katiuska en el periddico La Prensa 2024.

Funcionamiento de la billetera electronica.

Para poder utilizar una billetera electronica se debe descargar la aplicacion de la billetera
seglin su teléfono y sistema operativo. Después, se procede a agregar las tarjetas de débito o
crédito y este realizara el cifrado de los datos, se le asigna a cada tarjeta guardada un numero
de tarjeta virtual diferente a la tarjeta fisica esto para mayor seguridad en el uso de pago en los
comercios. Al proceso anterior, se le denomina tokenizacion haciendo el uso de esta mas seguro.
Adicionalmente, para brindar otro filtro de seguridad, cada teléfono utilizara algiin método de
verificacion antes de ser utilizado, asi evita, que, si el teléfono es robado, el delincuente no

pueda usar la billetera electrénica.

Otro punto importante en el funcionamiento de este método de pago electronico es que,
la terminal donde se realiza el pago, normalmente, el datafono contactless, sea de la tecnologia
inalambrica NFC (Near Field Communication), lo cual permite realizar la comunicacion e

intercambio de datos entre dos dispositivos de manera mas rapida a corta distancia.

Uso de la billetera electronica en cada entidad financiera.

La informacién del periddico la Republica nos brinda una resefia sobre la billetera

electronica, cudl seria la funcidn principal de su uso.

“Llevar la informacion de su tarjeta de crédito o débito, asi como control de su

presupuesto a través de un dispositivo inteligente que ademas le permite hacer
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transferencias de forma rapida y segura, son parte de las utilidades que brindan

las billeteras o0 monederos digitales.” (Peridodico La Republica, 2022)

El uso de la billetera electronica permite a los usuarios un acceso mas fluido de sus

compras y un uso mas rapido del proceso.

“Para hacer uso de esta herramienta se debe asociar la cuenta de banco a la
aplicacion y trasladar el dinero que se desee a la billetera, también se puede
recibir dinero de terceros que hagan uso de esta herramienta...” (Peridédico La

Republica, 2022)

El banco Scotiabank nos ofrece una serie de pasos para enlazar una billetera electronica

por lo que el acceso serd mas claro a un tarjetahabiente

“Ingresa en la app Banca Movil., Elegi la opcion “’Tarjetas”., Selecciona la
tarjeta que quieres agregar a la billetera digital., ingresa a la opcion “’Billetera

Digital”., ingresa tu Scotia Token., Elegi “’Agregar a Apple Wallet
(Scotiabank pagina oficial, 2024).

El Banco Nacional de Costa Rica relata en su pagina oficial (2024), sobre BN pay es el

nombre que se le da a la aplicacion de billetera electronica por lo que relata que

“Es una aplicacion que le permite digitalizar sus BN Tarjetas Débito y Crédito
(crear y almacenar la version digital de una BN Tarjeta fisica) y provisionarse en
un dispositivo para efectuar pagos en comercios, mediante la tecnologia sin
contacto y la seguridad del proceso de tokenizacion. Wallet” (Banco Nacional

pagina oficial, 2024).

Las gestiones que ha implementado COOPENAE han facilitado a los usuarios el uso de

las aplicaciones electronicas y el acceso a nuevas politicas.

“Por otra parte, la Billetera de Google incluye ajustes granulares para que los
usuarios puedan gestionar su configuracion de privacidad y tener total control
sobre la informacioén que se guarda en la cuenta de Google. Ademas, pueden
cambiar la configuracion en cualquier momento y desde la aplicacion la Billetera

de Google o desde una computadora.” (El mundo.CR 2023).



36

Beneficios de la billetera electronica.

Parte de los beneficios que ofrecen las billeteras electronicas son los datos electronicos
al instante y de forma eficaz, con base en la informacién suministrada por COOPENAE se

informa que

“No hay filas, no hay contacto con el dinero en efectivo y muy importante, los
datos de los asociados se encuentran protegidos, ya que se utilizan tecnologias

de tokenizacion de ultima generacion. " COOPENAE" pagina oficial, 2023).

La cooperativa de ahorro y crédito fue una de las entidades pionera en el pais de billetera

electronica esta informacion relata que

“COOPENAE es la primera cooperativa de Costa Rica en ofrecer la billetera
digital de Google Pay, para pagos sin contacto. (...) Los tarjetahabientes de
crédito y débito Mastercard y visa de COOPENAE, podran utilizar la tecnologia
Google Play, a través dispositivos moéviles, para hacer sus compras nacionales e
internacionales. Este servicio no tiene ningun costo para nuestros asociados y se
convierte en un gran beneficio, logrando llevar a COOPENAE junto a los lideres
del sector financiero en servicios digitales, gracias a la vision de transformacion

que hemos venido trabajando” (COOPENAE pagina oficial, 2023).

Por medio de la informacion emitida por la pagina del COOPENAE pagina oficial, 2023
nos muestran una serie de beneficios sobre la billetera electronica, lo cual ofrece al

tarjetahabiente soluciones faciles en el manejo de su dinero.

1. Permite organizar el dinero y guardar otro tipo de gestiones digitales.

2. Los pagos sin contacto ahorran tiempo, son siete veces mas rapidos que los
convencionales.

3. Las transacciones se realizan con un nimero de tarjeta alternativo (un token), especifico
del dispositivo, y asociado con un codigo de seguridad dinamico que cambia con cada
transaccion.

4. Permite minimizar las posibilidades de fraude y protege los datos personales en las
compras. No se identifica a los compradores.

5. El no uso de efectivo, también tiene implicaciones positivas en la salud de las personas

y les previene del contagio de enfermedades.
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6. Siel movil se extravia, puede utilizar la funcion "Buscar mi dispositivo" para bloquear
instantdneamente desde cualquier lugar, borrar la informacién personal y cambiar la

contrasefia en tiempo real.”

Tarjeta de crédito visa.

Por otro lado, tenemos las tarjetas de crédito con las cuales se pueden realizar la compra
0 pagos de bienes y servicios a crédito. Estas se cancelan dentro un plazo mensual, en la mayoria
de los casos, o bien, las compras se pueden poner a un plazo mayor. Lo anterior, dependera de
la entidad financiera en la cual fue emitida. Otra caracteristica que tienen estas tarjetas es que
el pago de la deuda adquirida puede realizarse total o parcial y si no se cancela en su totalidad

se le cobra intereses sobre el monto no cancelado.

Evolucion de la tarjeta crédito visa

Las tarjetas de crédito se remonta la historia a miles de afios atrés las cuales han ido
evolucionando conforme la sociedad y el comercio asi lo ha requerido, segiin Sacks Robin en
el articulo de Forbes de agosto 2021 determina que la primera tarjeta de crédito moderna fue
Diner's Club donde los clientes cargaban su comida en la tarjeta y al final del mes el restaurante
enviaba la factura y se debia cancelar la totalidad cada mes, a su vez Diner's Club enviaba el

pago directamente al banco y cobraban una comision por la transaccion.

En este mismo articulo, Sacks 2021comenta que, la primera tarjeta de crédito bancaria
se dio en 1958 por American Express, esta permitia a los clientes pagar su factura mensualmente
a cambio de una cuota anual. Por otra parte, los comercios cobran un porcentaje por aceptar la

tarjeta, tal como, el procedimiento que se conoce actualmente con las tasas de intercambio.

Para el aflo 1958 también Bank of America emitid su primera tarjeta BankAmericard en
papel con un limite preaprobado y tasa de morosidad superior al 20% creando el concepto de
tarjeta de crédito renovable manteniendo un saldo mes a mes result6 un éxito dado que la clase
media de estadounidense le gustaba la idea de comodidad que ofrecia y de tener un préstamo
personal instantaneo, para 1976 la tarjeta BankAmericard cambio de nombre a lo que hoy

conocemos como visa.

Tipos de tarjeta de crédito visa.

Existen 5 tipos de tarjetas de crédito visa, donde varia desde su limite de crédito, las
tasas de interés y otros beneficios que pueden ofrecer. Las tarjetas de crédito son emitidas por
las entidades financieras de cada pais, por lo que cada una puede asignarle un nombre especifico

o diferente pero basado en las categorias que visa tiene.
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Algunos de los beneficios generales que ofrece las tarjetas de crédito visa se mencionan

en su pagina web oficial y son:

e Proteccion de precio.

e Servicio de Reemplazo de tarjetas.
e Qarantia Extendida.

e Visa Airport Companion.

e Visa Concierge.

e Entre otros.

A continuacion, en la pagina web oficial visa se mencionan las cinco tarjetas de crédito, las

cuales emiten las entidades financieras en estudio.

Figura 10.

Tarjetas credito visa

Tipo de tarjeta crédito Visa Entidad financiera emisora
Banco Nacional de Costa Rica | Scotiabank Costa Rica | COOPENAE
Visa Classic Crédito X X X
Visa Gold Crédito X X X
Visa Platinum Crédito X X X
Visa Signature Crédito X
Visa Infinite Crédito X X

Nota. Cuadro resumen de los tipos de tarjetas crédito visa, elaboracidon propia, afio 2024.

Funcionamiento de la tarjeta de crédito visa.

Las tarjetas de crédito es uno de los métodos mas populares para realizar transacciones
por la razoén que se puede adquirir un bien o servicio de manera inmediata en el comercio y

realizar el pago a la entidad financiera en un pago de contado u a cuotas.

Cabe recalcar que, visa no es un banco, sino un intermediario, entre la entidad financiera
que emitio la tarjeta de crédito y la entidad financiera del comercio que recibe el dinero. Esta
es la encargada de proporcionar la tecnologia y la red para realizar la transaccion. De esta forma,
con cada transaccion que la persona realice, visa cobra una comision, por lo que el
establecimiento puede cobrar un recargo adicional. También, es importante mencionar que visa

cobra el servicio de procesamiento y la seguridad de los datos.
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Figura 11 Funcionamiento de la tarjeta de crédito visa

Funcionamiento de la tarjeta de crédito visa

Banco emisor

| I |
{ NS @ Vs
- e —

Nota. Imagen que explica el funcionamiento de la tarjeta de crédito visa, afio
2024.

Terminologia y uso de la tarjeta de crédito visa

Para hacer uso de la tarjeta de crédito es importante conocer cuéles son los términos y
el uso adecuado, tener un buen historial crediticio y no llegar a tener una deuda sin control. Se

tomaron algunos conceptos y términos de la pagina web en cuanto al precio.

e Pago minimo: Es un porcentaje del saldo adeudado y el cual se debe cancelar para
mantener al corriente la cuenta, aunque lo mas recomendable es cancelar la totalidad
del saldo adeudado para evitar el incremento de esta.

e Interés: Es un porcentaje de dinero que se aplica al saldo adeudado si no se hace la
cancelacion en el tiempo establecido.

e Fecha de corte: Es la fecha en que la entidad financiera determina cuales son los pagos
que se deben cancelar en el mes.

e Fecha de pago: Es la fecha méxima en la que se debe cancelar la deuda de la tarjeta de
crédito, ya sea, el minimo o su totalidad.

e Limite de crédito: Corresponde a la cantidad méxima que el dinero te permite como
deuda dependiendo de la confianza y la buena paga que sea la persona.

e Anualidad: Es la tarifa que los bancos cobran por el uso y acceso de la linea de crédito

y puede ser cancelada al momento de activarla o al cumplir el afio.
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Estos son los pasos para el uso de la tarjeta de crédito que se menciona en la pagina oficial

Consolidated Credit:

e Solicitar la tarjeta de crédito a la entidad financiera de su eleccion.

e Una vez aprobada la tarjeta de crédito segun su historial crediticio.

e Conocer cudles son las fechas importantes como lo son las fechas de corte y la fecha de
pago. Asi como los intereses y las anualidades que debera cancelar.

e Se puede hacer uso de la tarjeta de crédito en los comercios o en compras en linea.

e Revisar, mensualmente, los estados de cuenta que la entidad financiera envia, para
comprobar que las compras realizadas son las que estan cobrando y, evitar errores o la
realizacion de pagos incorrectos.

e Realizar los pagos minimos o totales de la deuda en la fecha correspondiente.

Tasas y tarifas tarjeta de crédito visa - Ley de la Promocion de la
Competencia y Defensa Efectiva al Consumidor (Ley N°9859).

En Costa Rica se dio la reforma a la Ley de la Promocion de la Competencia y Defensa
Efectiva al Consumidor (Ley N°9859) conocida como Ley contra la Usura Crediticia que entrd
en vigor en junio de 2020. Como lo menciona Luis Madrigal en el articulo de Delfino la idea
de esta ley es establecer al Banco Central de Costa Rica la metodologia a usar para fijar el tope
maximo en los intereses dos veces al afio, ademds se establecid topes a los cargos
administrativos. Otra solicitud importante de esta Ley es que el oferente debe autorizar a la
entidad financiera el estudio crediticio de la SUGEF para determinar el nivel de endeudamiento

y asi evitar el sobreendeudamiento del consumidor financiero.

El objetivo principal es la proteccion a los consumidores y lograr una estabilidad y
equidad en el sistema financiero, lo cual fomenta la transparencia, el estimulo a la competencia,
e impulsar la inclusion financiera, disminuir el endeudamiento excesivo y llegar a la estabilidad

financiera en los consumidores financieros.

De esta forma, en un estudio realizado por Centro Internacional de Politica Econdmica
para el Desarrollo Sostenible CINPE-UNA de los tres afios de la Ley de Usura, el economista
Leiner Vargas expone los principales resultados, entre los cuales tenemos, una reduccion en las
tasas de interés en menor medida en las tarjetas de crédito que en los créditos personales. Otro
dato es que las entidades financieras sean mas transparentes en cuanto las tasas de interés y

otros cargos asociados para que los consumidores tomen decisiones mas informados.
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Seglin Vargas 2020, el control y la regulacion de las tasas ha permitido la estabilidad en
el sistema financiero y ha evitado que las entidades financieras asuman riesgos excesivos para
obtener mas rendimientos. Los objetivos clave de estas regulaciones son la proteccion a los
consumidores y la disminucidon del endeudamiento excesivo para lo que son los préstamos

personales, tarjetas de crédito y los microcréditos.

Comercio electronico.

El comercio electronico o Ecommerce, tal como lo define Elena Bello en el Blog Iebs
2021, es como una tienda virtual, donde se utiliza el internet para realizar compra y venta de
bienes y servicios estas son realizadas desde paginas web o bien redes sociales. Este tipo de
comercio les permite a las empresas tener una serie de ventajas tales como tener acceso a mayor
numero de consumidores, bajar costos como lo seria alquiler de local fisico, esto permite tener

precios mas competitivos y mayor ganancia.

Dentro de este tema esta el concepto “Expedicion” el cual consiste en todos los pasos
previos del envio del producto al cliente final entre los cuales tenemos tomar el pedido,

prepararlo, empacarlo antes de ser enviado por el medio de mensajeria.

Participantes dentro del sistema de pago electronico.

Dentro del funcionamiento para realizar un pago electronico participan varias partes las

cuales se detallan en el articulo Squared Up 2017.

e Titular de la tarjeta: El consumidor quien realizara la compra de un bien o servicio.

e Comercio: Persona o negocio que vende un bien o servicio.

e Emisor: Institucion financiera que ofrece el método de pago electrdonico.

e Comprador: Entidad financiera quien establece una cuenta con el comercio.

e Procesador de datos: Realiza la transaccion inicial entre el titular de la tarjeta y el
comercio.

e Pasarela de pagos: Procesa el pago y utiliza protocolos de seguridad y cifrado para

garantizar la seguridad de las transacciones.

Procesadores de pago y pasarela de pago.

Un procesador de pago es la empresa responsable de administrar el proceso de
transaccion de tarjetas de crédito o débito, es como un intermediario entre el banco y el
comerciante entre las funciones que tienen es evaluar si la transaccion es valida y aprobada

utilizando medidas antifraude. (Carter Rebekah, 2021)
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Para que termine de realizarse el pago, se necesita un componente mas en la transaccion
que seria las pasarelas de pago que son el intermediario entre los sistemas de pagos de terceros,

las cuentas comerciales y las compaiiias de tarjetas de débito y crédito. (Carter Rebekah, 2021)

Las pasarelas de pago son el responsable de manejar el proceso de transferencia y el procesador

de pago autentifica la transaccion y la hace segura. (Carter Rebekah, 2021)

En la siguiente imagen se puede ilustrar el mecanismo y la relacion en el proceso de una

compra en este caso virtual entre el procesador de pagos y la pasarela de pagos.

Figura 12
Procesador de pagos y pasarela de pagos.
Solicitud de Comprar | —— . . | Solartud de Pogo
— | —_—
Confirmacién de Compra L Confirmocion de Pogo
Consumidor Tienda Online Pasarela de Pagos
Confirmarcion Solicitor
del Proceso Proceso
Transeferncio
Retiro de Fondo de Pogo
+— —
Comerciante Banco Procesador de Pagos

Nota. Imagen que explica el procesador y pasarela de pagos, afio 2021.

Entre los procesadores de pagos mas frecuentes que utilizan las entidades financieras
son visa y Mastercard, basicamente, ambas tarjetas realizan la misma funcidén dentro de
procedimientos para compras de bienes y servicios. Ambas tienen beneficios similares poseen
seguros de proteccion contra fraude y amplia gama de garantias. Son aceptadas en la mayoria

de los paises. (Olive Mireia, tarjetas recomendadas: visa o Mastercard)

Tipos de comercio electronico.

Existen varios tipos de comercio electronico los cuales se detallan en el blog ISIL 2021.

e Business to Consumer (B2C): Modelo mas comun, es el proceso directo entre la

empresa que vende el producto y servicio con el consumidor final.
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e Business to Business (B2B): Las empresas que crean productos y servicios que los
venden a otras empresas.

e Consumer to Business (C2B): Es un modelo comercial en el que el usuario final crea
un producto o servicio para que una organizacion utilice para completar un proceso
comercial y obtenga un beneficio.

e Customer to Costumer (C2C): Este modelo facilita el comercio entre particulares
conectando a las personas para hacer negocios.

e Business to Government (B2G): Este modelo se da entre compafias y gobiernos a

través del internet.

Ventajas y desventajas comercio electronico.

A continuacion, se detallan las ventajas y desventajas de comercio electronico tomado

del blog ISIL 2021.
Las ventajas del comercio electronico:

e Costos bajos: Por ser en linea te ahorras los costos de alquiler de un local, el pago de
los recibos de servicios basicos, asi como el pago de salarios y cargas sociales.

e Flexibilidad: Permite el cambio de ofertas, presentacion y temas de marketing cuando
se desee y necesite.

e Recopilacion de datos: Al ser una tienda en internet se pueden recopilar informacion
como gustos y paginas web que los usuarios finales visitan para poder mejorar la
experiencia de compra y aumentar la posibilidad de que los visitantes realicen la
compra.

e Experiencia online personalizada y menos invasiva: Por medio de las cookies se
recopila informacion sobre el cliente para configurar la web ofrezca automaticamente
los productos de su interés.

¢ Lo mejor de la automatizacion: Disminuye la probabilidad de errores humanos como
extravios de pedidos o una factura mal realizada, dando una respuesta mas rapida y

disminuyendo los costos.
Las desventajas del comercio electronico:

e La pagina web lo es todo: La pagina web es la primera impresion del lugar donde se
comprara el producto o servicio por lo que si es lenta o mal disefiada el usuario no se

quedara.
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e No poder probar los productos: Por ser una tienda en linea los productos no se pueden
ver ni probar limitando la compra final.

e Mucha competencia: Existen muchas tiendas virtuales ofreciendo productos y
servicios muy parecidos por lo que se debe deshacer y hacer la diferencia.

e Tiempos de envio: El tiempo de envio es un factor importante al momento de realizar
la compra dado que en una compra presencial el producto se puede llevar de manera

inmediata.

Analisis del comercio electronico en Costa Rica.

El Ministerio de Economia, Industria y Comercio (MEIC) realiz6 la primera encuesta
nacional sobre comercio electronico en septiembre del afo 2022 arrojando que un 48.5% de la
poblacion realiza compras en un medio electronico. El medio favorito para hacer estas compras
es por el celular con un 65.3%, seguido de la computadora 32.8% y la tablet con un 1.8% donde
la mayoria de las compras un 81.2% son realizadas por personas de las edades entre los 18 y 54

anos.

Otros datos que indico la encuesta es que las mujeres con un 51.3% son las que mas
compran, mientras que los hombres tienen el 48.7%. Ademas, si se revisan por provincias San
José tiene un 36.8% seguido de Alajuela con 16.4%, Heredia con 12.8%, Puntarenas con 9.5%,

Cartago con un 9.3%, Guanacaste con 7.5% y por Gltimo Limon con 5.6%.

Otro resultado que se emite de la encuesta, son los productos y servicios adquiridos,
siendo el principal alimento preparado con 78.2%. Los menos buscados son los muebles con
6.9%, juguetes y hobbies con 18.6%. Adicionalmente, los encuestados indicaron que un 68.7%
pagan por adelantado y los medios de pagos electronicos usados principalmente son con tarjeta

78% y SINPE mévil 73%

Finalmente, con los datos que dio la encuesta es que un 51.5% personas no realizan
compras por medio de comercio electronico. Entre sus motivos tenemos 44.3% porque
prefieren visitar el local comercial, 36.7% no estan interesados en utilizar plataformas digitales,

32.8% no saben como hacerlo y un 24.3% desconfian del medio de pago.
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Capitulo I11

Estrategia metodologica

En este apartado se presenta la estrategia metodoldgica propuesta para el abordaje de
los objetivos planteados en la investigacion. Tales como lo son el tipo y enfoque de la
investigacion, la poblacion en estudio y la técnica e instrumentos que seran utilizados para la

obtencion de la informacion requerida.

Enfoque
En relacién con el enfoque de investigacion, dadas las caracteristicas de los objetivos
planeados y la informacién requerida se define como mixto, el cual es descrito por Hernandez

Sampieri y Mendoza (2013), como:

“Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos,
empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de
datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta,
para realizar inferencias producto de toda la informacion recabada (meta
inferencias) y lograr un mayor entendimiento del fenomeno bajo estudio” (p.

546)

Esto debido a que se utilizard mas de un método para obtener resultados relacionados
con la evolucion de los métodos de pagos electronicos en la poblacion de Costa Rica, lo cual
permite desarrollar la investigacion con la combinacién de una metodologia cualitativa y

cuantitativa.

El enfoque cualitativo se desarrollara en la recoleccion de los datos relacionados con el
tema que son los pagos electronicos en la entidad financiera tal como lo define Hernandez

Sampieri y Mendoza (2013).

“Utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para descubrir o afinar

preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion.” (p.7)

El enfoque cuantitativo se utilizard en el andlisis grafico que determinara el
conocimiento y utilizacién de los métodos de pagos electronicos en la poblacion de Costa Rica,

asi como lo define Hernandez Sampieri y Mendoza (2013).
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“Usa la recoleccion de datos para probar hipdtesis, con base en la medicion
numérica y el andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y

probar teorias.” (p.4)

Tipo de investigacion.
El tipo de investigacion a utilizar sera la investigacion descriptiva, como lo define

Hernandez Sampieri y Mendoza (2013).

“Busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de
cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o

poblacién.” (p.80)

Lo que se pretende es analizar la informacion de los métodos de pagos electronicos y el
uso de estos en las entidades financieras seleccionadas para poder conocer la evolucion, las
caracteristicas mas relevantes como lo son el conocimiento y uso de estos dentro de la

poblacion.

Definicion de variables
Para desarrollar esta investigacion se necesitaran de diferentes variables por lo que es
importante conocer la definicién de variable que es “Una variable es una propiedad que puede

fluctuar y cuya variacion es susceptible de medirse u observarse.” Hernandez Sampieri y

Mendoza (2013). (p. 93)

Definicion conceptual

Asi como su definicion lo indica “Una definicion conceptual trata a la variable con otros
términos.” Herndndez Sampieri y Mendoza (2013). (p. 110) La informacion que vamos a
obtener de las entrevistas realizadas a las personas de la entidad financiera y en las encuestas
aplicadas a la poblacion de Costa Rica permitira poder realizar la conceptualizacion de los datos

y lograr hacer la comparacion de esta informacion.

Definicion operacional

Para el caso de la definicion operacional “Conjunto de procedimientos y actividades que
se desarrollan para medir una variable.” Hernandez Sampieri y Mendoza (2013). (p. 110) Se
desarrollard el analisis de la informacion obtenida en ambos instrumentos y se determinaran
cual método de pago es mas conocido, utilizado en la poblacion y de las entidades financieras

en estudio es mas utilizada.
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Fuentes de informacion.
Para la realizacion de esta investigacion se requerira las dos fuentes de informacion

como lo es la primaria y la secundaria, las cuales se detallaran a continuacion.

Fuentes primarias.

Para esta investigacion se usaran dos tipos de fuentes primarias, la primera fuente sera
entrevistar a personas de las entidades financieras con algunas preguntas abiertas que permitira
enriquecer la investigacion previamente realizada en la web. La segunda fuente primaria sera
la encuesta realizada a la poblacion que vive en Costa Rica con preguntas cerradas que nos
permitira identificar el porcentaje de conocimiento, utilizacion de los métodos de pago y

también si las entidades financieras que investigamos las utilizan.

Fuentes secundarias.

Para las fuentes secundarias se hard uso de las paginas web de las entidades financieras,
investigaciones universitarias realizadas, previamente, asi como otras fuentes de informacion
en la web como blogs, noticias o estudios que tengan relacion con el tema de métodos de pagos

electronicos.

Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos.

La encuesta por realizar conlleva el procedimiento sobre los tipos de instrumentos para
la recoleccion de la informacion. El primer instrumento es la investigacion en la web de los
conceptos, los datos, las estadisticas de cada una de las entidades financieras y de los métodos
de pagos electronicos. El segundo instrumento, es la entrevista a personas en la entidad
financiera. Aqui, se desarrollardn una serie de preguntas abiertas estructuradas para poder
abarcar las dudas que nos quedaron después de la investigacion previa de los métodos de pagos
electronicos. En el tercer instrumento, tenemos la encuesta a realizar a la poblacion de Costa
Rica, donde se realizaran una serie de preguntas cerradas sobre el tema del conocimiento en
cuanto a la utilizacion de los métodos de pagos, asi como si utilizan el método en alguna de las
entidades financieras en estudio. Otras de las preguntas también tienen relacion con la

valoracion de los métodos de pagos.

Validacion de la informacion.
La recoleccion de la informacion mediante diferentes técnicas se analizard, por medio

de la metodologia triangulacion de fuentes de datos.
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“Siempre y cuando el tiempo y los recursos lo permitan, es conveniente tener varias
fuentes de informacidén y métodos para recolectar los datos. En la indagacion cualitativa
poseemos una mayor riqueza, amplitud y profundidad en los datos, si éstos provienen
de diferentes actores del proceso, de distintas fuentes y al utilizar una mayor variedad

de formas de recoleccion de los datos”. (Hernandez et al., 2013, p.439)

Basados en esta metodologia se agruparan los datos obtenidos y se analizaran de manera
separada, para luego comparar la informacion y darle enriquecimiento a la investigacion

logrando asi alcanzar el cumplimiento de los objetivos planteados.

Poblacion

Segun Hernandez Sampieri y Mendoza (2013), define la poblacion “Conjunto de todos
los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p.174) para esta investigacion
la poblacién de interés corresponde a las personas que viven en Costa Rica, para obtener este
dato mas real se utilizo el dato de la pagina del Instituto Nacional de Estadistica y Censos INEC
del ultimo censo realizado en el afio 2022. Este dato corresponde a 5,044,197 personas como

poblacion total.

Muestra

Para realizar esta investigacion se necesita aplicar una muestra probabilistica, la cual es
definida como “Subgrupo de la poblacion en el que todos los elementos de esta tienen la misma
posibilidad de ser elegidos” Hernandez Sampieri y Mendoza (2013). (p. 176). De esta manera,
se nos permite conocer el total de personas que debemos encuestar y asi obtener resultados

confiables y veraces.

Se utiliza un muestreo aleatorio simple, por conveniencia de nuestra investigacion dadas
las limitaciones en tiempo y costo se aplicara la encuesta a toda la poblacion que vive en Costa
Rica para que todas las personas tengan oportunidad de participacion y analizar la informacion
obtenida. Segun Otzen y Manterola (2017) “todos los individuos que componen la poblacion

blanca tienen la misma oportunidad de ser incluidos en la muestra” (p. 228).
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La férmula por utilizar seré:

_ [Z*prap*N
(ND*e? + 227 p* (1P

n

Sus siglas significan:

Z = intervalo de confianza

p = probalidad de éxito

q = probalidad de fracaso (1-p)
e = error muestral

N = poblacidén
Aplicacion de la formula:

[1,962%0,95%(1-0,95)*5044197]
{(5044197-1)*0,05%+[1,96*0,95*(1-0,95)]}

n= 385

Para la aplicacion de esta formula se uso el nivel de confianza de un 95% y un margen

de error de 5%, lo cual permite que la informacion sea representativa, valida y segura.
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Capitulo IV

Presentacion y Analisis de los resultados
En este capitulo se mostraran los resultados y el andlisis de estos obtenidos en la
encuesta realizada a la poblacion costarricense, en general, y las respuestas obtenidas de la

entrevista realizada a los especialistas de las entidades financieras en estudio.

Analisis e interpretacion de la encuesta

A continuacion, se realizard el andlisis de la informacion que nos brindaron las personas
encuestadas por medio del instrumento encuesta a la poblacion que vive en Costa Rica,
realizada de manera virtual por medio de formulario de Google, el cual fue el link compartido

por los medios de WhatsApp, Facebook, Instagram y LinkedIn.

Figura 13.
Pregunta #1

Costa Rica: Conocimiento sobre el método de pago electrénico, SINPE mévil, periodo 2023-

2024.

385 respuestas

® Si
@ No
N/R

En la pregunta 1, donde se consulta si la poblacion encuestada conoce sobre el método de pago
electronico SINPE movil, muestra que un 97.7% de los encuestados si conoce el método y el

2.3% no conoce este método.
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Figura 14.
Pregunta #2

Costa Rica: Utilizacion del método de pago electronico SINPE movil, periodo 2023-2024.

376 respuestas

® Si
@® No
N/R

En la pregunta 2, acerca de la utilizacion del método de pago electronico SINPE movil, los

encuestados respondieron un 96% si usa el método pago y el 4% no lo utiliza.

Figura 15.

Pregunta #3

Costa Rica: Utiliza alguna de las entidades financieras de la lista, cada vez que hace uso del

método de pago electronico SINPE movil, periodo 2023-2024.

361 respuestas

@ Banco Nacional de Costa Rica
@ Banco Scotiabank

Asociacion Cooperativa Nacional de
Educadores (COOPENAE)

@ Ninguna de las anteriores

En la pregunta 3, se desea conocer cudl entidad financiera usan para el método de pago
electronico SINPE movil, los resultados arrojan que un 57.3% de la poblacion no utilizan
ninguna de las entidades financieras en estudio, para un 32.4% de los encuestados hacen uso
del Banco Nacional, un 5.5% de las personas en Costa Rica usan COOPENAE y un 4,7% que

se inclina en utilizar el Banco Scotiabank.
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Figura 16.
Pregunta #4

Costa Rica: Conocimiento del método de pago electronico, billetera electronica, periodo 2023-

2024.

385 respuestas

® Si
@® No
N/R

" 0.8%

En la pregunta 4, esté relacionada con el conocimiento del método de pago electronico billetera
electronica, nos ofrece el siguiente resultado un 55.6% de la poblacion si conoce sobre el
método de pago billetera electronica, el 43,6% de los encuestados indica que no conoce sobre

este método y el 0.8% no da respuesta.

Figura 17.
Pregunta #5

Costa Rica: Utiliza el método de pago electronico billetera electronica, periodo 2023-2024.

214 respuestas

® Si
@ No
P N/R

En la pregunta 5, se quiere conocer si la poblacion encuestada utiliza el método de pago
electronico billetera electronica, se determind que un 63.6% de los encuestados si utiliza el
método de pago billetera electronica, el 35.5% de la poblacion en Costa Rica dice no utiliza

este método de pago y un 0.9% no da respuesta.
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Figura 18.

Pregunta #6

Costa Rica: Utiliza alguna de las entidades financieras de la lista, cada vez que hace uso del

método de pago electronico billetera electronica, periodo 2023-2024.

136 respuestas

@ Banco Nacional de Costa Rica
@ Banco Scotiabank

Asociacién Cooperativa Nacional de
Educadores (COOPENAE)

@ Ninguna de las anteriores.

NV

En la pregunta 6, para conocer en cual entidad financiera en estudio se utiliza el método de pago

electronico billetera electronica, presenta un 61% de la poblacion que no hace uso de las
entidades financieras que estamos investigando, el 14% de los encuestados utilizan el Banco
Nacional, un 13.2% de la poblacion en Costa Rica usan el Banco Scotiabank y, finalmente, el

11.8% en COOPENAE.

Figura 19.
Pregunta #7

Costa Rica: Conocimiento del método de pago electronico, tarjeta de crédito visa, periodo 2023-

2024.

385 respuestas

® Si
@ No
N/R

En la pregunta 7, donde se consulta si se conoce el método de pago electronico tarjeta de crédito
visa, tenemos que un 83.1% de la poblacion si conoce sobre el método de pago, el 15.3% de los

encuestados no conoce esta opcion de pago y un 1.6% no tiene respuesta.
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Figura 20.
Pregunta #8

Costa Rica: Utiliza el método de pago electronico tarjeta crédito visa, periodo 2023-2024

320 respuestas

® Si
® No
N/R

En la pregunta 8, relacionado con la utilizacién del método de pago tarjeta crédito visa, reveld
que para un 81.9% de la poblacion encuestada si utiliza este método pago. El 17.8% no usa

tarjeta de crédito visa y un 0.3% no responde.

Figura 21.

Pregunta #9

Costa Rica: Utiliza alguna de las entidades financieras de la lista, cada vez que hace uso del

método de pago electronico tarjeta crédito visa, periodo 2023-2024.

262 respuestas

@ Banco Nacional de Costa Rica

@ Banco Scotiabank
Asociacion Cooperativa Nacional de
Educadores (COOPENAE)

@ Ninguna de las anteriores

En la pregunta 9, donde se quiere conocer si utilizan la tarjeta de crédito visa en las entidades
financieras que estamos investigando, indica que un 64.1% de la poblacion encuestada no hacen
uso de las entidades financieras de la lista anterior, el 16.4% de los encuestados tienen este
método en el Banco Nacional, un 14.9% de la poblacion en Costa Rica usan la tarjeta del banco

Scotiabank y el 4.6% poseen tarjeta de crédito visa en COOPENAE.
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Figura 22.
Pregunta #10

Costa Rica: El primer método de pago electronico utilizado en los encuestados, periodo 2023-

2024.

385 respuestas

@ Sinpe movil

@ Billetera electrénica
Tarjeta crédito visa

@ Ninguna de las anteriores

En la pregunta 10, que consulta cual de los métodos de pagos en investigacion fue el primero
en utilizar, arrojé un resultado de un 45.2% de la poblacion encuestada indica que el primer
método de pago que utiliz6 es la tarjeta crédito visa, seguidamente un 44.2% de los encuestados
us6 el SINPE movil, el 7.5% de la poblacion en Costa Rica escogid la opcion ninguna de las

anteriores y un 3.1% prefirio el método de pago billetera electronica.

Figura 23.
Pregunta #11

Costa Rica: El método de pago electronico prefiere utilizar actualmente, periodo 2023-2024.

385 respuestas

@ Sinpe movil

@ Billetera electrénica
Tarjeta crédito visa

@ Ninguna de las anteriores.

En la pregunta 11, se hace la consulta de cual método de pago utiliza actualmente, mostrando
que la preferencia del método de pago SINPE movil es de un 57.1% en la poblacion encuestada,
un 23.6% de los encuestados usa la tarjeta de crédito visa, el 14.5% hacen uso de la billetera

electronica y 4.7% de la poblacion en Costa Rica escoge la opcion ninguna de las anteriores.
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Figura 24.

Pregunta #12

Costa Rica: El método de pago electronico mas facil de utilizar, periodo 2023-2024.

385 respuestas

@ Sinpe movil.

@ Billetera electrénica.
Tarjeta crédito visa.

@ Ninguna de las anteriores.

En la pregunta 12, se consulta sobre cual es el método de pago mas facil de utilizar a los
encuestados y respondieron que es el SINPE movil con un 54.3%, el 24.2% de la poblacion en
Costa Rica indica la tarjeta de crédito visa, un 17.7% escoge la billetera electronica y el 3.9%

de la poblacion encuestada selecciona la opcion ninguna de las anteriores.

Figura 25.

Pregunta #13

Costa Rica: El método de pago electronico més agil de utilizar, periodo 2023-2024.

385 respuestas

@ Sinpe movil.

@ Billetera electrénica.
Tarjeta crédito visa

@ Ninguna de las anteriores.

En la pregunta 13, se desea conocer cual es el método de pago mas agil de utilizar segin la
poblacion encuestada responde que el 51.7% es el SINPE movil, un 27% de los encuestados
selecciona la tarjeta de crédito visa, el 17.9% de la poblacién considera que es la billetera

electronica y un 3.4% escoge la opcidon ninguna de las anteriores.
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Figura 26.
Pregunta #14

Costa Rica: El método de pago electronico mas confiable de utilizar, periodo 2023-2024.

385 respuestas

@ Sinpe movil.
@ Billetera electrénica.

_ @ Tarjeta crédito visa.
10.4% @ Ninguna de las anteriores.
Y 4%

En la pregunta 14, se determind que el método de pago mas confiable de utilizar por la
poblacion encuestada es el SINPE movil con un 44.2%; otro resultado fue el 27% indic que
es el método de la tarjeta de crédito visa, un 18.4% de la poblacion responde que es la billetera

electronica y un 10.4% la opinion fue ninguna de las anteriores.

Figura 27.
Pregunta #15

Costa Rica: Con que sexo se identifica la poblacion, periodo 2023-2024.

385 respuestas

@ Masculino
@ Femenino
Preferiria no contestar

En la pregunta 15, con que sexo se identifica mas y el resultado fue de un 55.1% de los
encuestados son mujeres, el 41% de la poblacion fueron hombres y un 3.9% prefiere no

contestar esta pregunta.
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Figura 28.
Pregunta #16

Costa Rica: El rango de edades, periodo 2023-2024.

385 respuestas

@ Menora 18

@ 18 afios a 28 afios
29 afios a 39 afios

@ 40 afios a 50 afios

@ 51 afios a 61 afios

@ Mas de 61

40afosaS0 29afosal9 18afosa28 Stafosabl  Masde61 Menor a 18
afios aflos aflos aflos

En la pregunta 16, el rango de edad de la poblacion encuestada ronda un 44.9% entre las edades
de los 29 anos a 39 afos, luego el 20.8% entre los 40 afios a 50 afios. Por otro lado, el 20.5%
de los encuestados ronda entre los 18 afios a 28 afios, un 7.8% tienen un rango de edad 51 afios
a 61 anos, el 3.1% de la poblacion pertenece a menos de 18 afios y por ultimo tenemos un 2.9%

son mayores a 61 afios.

Figura 29.
Pregunta #17

Costa Rica: En qué provincia vive, periodo 2023-2024.

385 respuestas

@ Alajuela
@ San José

) Heredia
@ Cartago
@ Puntarenas
@ Guanacaste
@ Limén

En la pregunta 17, segun geografia costarricense reveld que la poblacion encuestada se
distribuye en cada provincia con los siguientes porcentajes un 53.2% en Alajuela, 20% a
Heredia, 13.8% en San José, 6.8% a Cartago, 2.6% en Puntarenas, 1.8% a Guanacaste y 1.8%

en Limon.
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Comparacion de los resultados

Parte del analisis de las respuestas recibidas por la encuesta aplicada se elaboraron dos

tablas comparativas sobre los métodos de pagos y las entidades financieras investigadas.

En este primer cuadro comparativo relacionado con los métodos de pagos, presenta el
método de pago mas conocido y utilizado por las personas es el SINPE mdvil, continta la tarjeta

de crédito visa y de ultimo esta la billetera electrénica.

Figura 30.

Cuadro comparativo de métodos de pago electronico

Cuadro Comparativo de método de pago electronico.

Informacion Sinpe mévil  Tarjeta de crédito visa Billetera Electrénica
Conocen método de pago 97.7% 83.1% 55.6%
Utiliza método de pago 96.0% 81.9% 63.6%
El primer método en utilizar. 44 2% 452% 3.1%
Prefiere utilizar actualmente 57.1% 23.6% 14.5%
Mas facil de utilizar 54.3% 24.2% 17.7%
Mas agil de utilizar. 51.7% 27.0% 17.9%
Mas confiiable 44 2% 27.0% 18.4%

Nota. Cuadro realizado para la comparacion de los métodos de pagos, elaboracion propia,
afio 2024.

En el segundo cuadro comparativo relacionado con las entidades financieras en
investigacion. De esta manera, el resultado fue que la entidad financiera publica el Banco
Nacional de Costa Rica tiene mayor porcentaje en el uso en los métodos de pagos electronicos,
en el caso de la entidad financiera privada el Banco Scotiabank es el mas utilizado para los
métodos de pagos tarjeta de crédito visa y billetera electronica; para la entidad financiera de

cooperativas COOPENAE tiene mayor uso a nivel de SINPE movil.

Figura 31

Cuadro comparativo de entidades financieras

Cuadro Comparativo de entidades financieras.

Informacion Sinpe mévil  Tarjeta de crédito visa Billetera Electronica
Banco Nacional 32.4% 16.4% 14.5%
Banco Scotiabank 47% 14.9% 13.2%
COOPENAE 5.5% 46% 11.8%

Nota. Cuadro realizado para la comparacion de las entidades financieras, elaboracion propia,
afio 2024.
Analisis de la entrevista

Se realizaron las entrevistas dentro de cada entidad financiera con especialistas de

métodos en pagos digitales, por medio de la plataforma virtual Teams. Seguidamente, se
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transcribieron las respuestas de manera separada. Asimismo, se procede a un analisis segun el

método de pago en investigacion.

En COOPENAE se encuentra el sefior Victor Rojas Meléndez como Gerente de
Operaciones. Este brinda informacion sobre los 3 métodos de pago electronico. La entrevista
fue realizada 28 junio a las 9:00 am. Todas las siguientes actividades se llevaron a cabo por

medio de la plataforma denominada Team:s.

Luego, para la entidad bancaria Scotiabank, MBA Andrey Guzmén Araya, es el director
regional de Transformacion Digital y Banca de Autoservicio de Scotiabank. Este sefior, explicd
acerca del método de pago electronico SINPE movil. Asimismo, Lic. Pamela Campos, es la
Gerente Senior de Administracion de Portafolio de Medios de Pagos para Centroamérica y el
Caribe, ella amplia la informacion consultada sobre el método de pago electronico: Tarjetas de

crédito y billetera electrénica, la entrevista fue realizada 12 julio a las 11:00 am.

Finalmente, en el caso del Banco Nacional los 3 métodos de pagos electronicos
consultados, se toma en cuenta la participacion Henry Soto Beteta, es el jefe de Direccion de
Negocios Digitales y de Subgerencia General de Estrategia, la entrevista fue realizada 31 julio

alas 11:00 am.

Transcripcion y analisis de entrevista método de pago electronico SINPE
movil
Las siguientes tres preguntas corresponden a las respuestas brindadas en la entrevista a

cada entidad financiera que estan relacionadas con el método de pago SINPE movil.

Pregunta N°1: De acuerdo con una investigacion previa en la pagina web de la entidad
financiera el método de pago electronico SINPE mdvil esta disponible en la plataforma.

- Como se dio la puesta en funcionamiento del Sinpe madvil y su evolucion?

Respuesta de COOPENAE: El tema del SINPE movil, hace 7 anos fue una de las primeras
instituciones en el pais en tenerlo implementado; sin embargo, se puede decir que 2 afios antes
de pandemia sali6 a produccion el método de pago electronico, luego el punto mas alto fue en
pandemia, precisamente donde el uso se dispard y se hizo muy comun a nivel nacional. Este
servicio esta disponible tanto en la pagina web como en las aplicaciones moviles, tanto para

Android como para iOS.

Respuesta del Banco Nacional: Se ha acompafiado al Banco Central de Costa Rica en la

implementacion de plataformas para la transferencia interbancaria de recursos iniciando con
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créditos directos e indirectos por la camara de compensacion hacia otros intermediarios
financieros, pasando por la implementacion de la plataforma SINPE movil y siguiendo otros
desarrollos para realizar transferencias en tiempo real, pagos inmediatos o débitos a cuentas de
un mismo ordenante en tiempo real, asi la plataforma SINPE es muy amplia y no refiere solo a
las transferencias de movil a movil o billeteras electronicas como se le ha denominado también.
En 2015 se inicid el proceso del pago de transferencias a través del aplicativo BN SINPE Movil
y a partir de alli se ha evolucionado desde la plataforma que en origen se denomind: Banca
Telefonica, con codigos numéricos para hacer transferencias o pagos, pasando por BN Celular,
que transformé los cédigos numéricos en instrucciones alfabéticas y relacionando el nimero
telefonico celular del cliente con su cuenta, hasta desarrollar el aplicativo BN SINPE Movil
para facilitar a los clientes sus transacciones y por lo tltimo el desarrollo de inclusion de estas
transacciones en canales autenticados, dando mayor seguridad y proteccion a las mismas, a
través de Banca en Linea y de la app BN Movil, que le permite al cliente en tiempo real validar

la cuenta y destinatario del dinero en tiempo real, evitando errores de depdsitos a otros clientes.

Respuesta de SCOTIABANK: Tuvo que darse unos 2 o 3 afios antes del lanzamiento oficial
SINPE movil por ahi del afo 2014 o 2015, cuando se masific; ya se establecidé como
normativa. El SINPE moévil como plataforma, no solo movil, sino todo en un ecosistema

normativo por parte del Banco Central en el area de medios de pago electronicos.

La implementacién en el caso de Scotiabank es por medio de un estandar si hay
comunicacion, cuando tienen que integrarse muchas organizaciones a un mismo ecosistema. El
ente regulador establece una norma para la comunicacion entre las entidades. Entonces nosotros
lo que hacemos es tomar esa norma y establecer a nivel interno los mecanismos que vamos a
utilizar para la solucion de integracion. En el caso de Costa Rica hay como dos, en general hay

como dos vias de implementacion.

Respecto a la integracion u otra es que usen; en algunas plataformas ya existen en el
mercado, deben ser avaladas por parte del Banco Central. Y para ese caso nosotros utilizamos
una plataforma de integracion que se llama PEL (“limites de exposicion permisibles™); qué es
de una empresa que se llama: BD consultores. Probablemente se la van a encontrar en muchas
instituciones, es como el intermedio entre el Banco y la organizacidon. En este caso es entre

Scotiabank y el Banco Central.

El SINPE movil tiene un reconocimiento de hecho yo trabajaba para Banco Nacional en

ese momento y fui el encargado de recoger el premio a la innovacion latinoamericana del afio,
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que eso es importante en el club, si lo googlean, ahi va a salir. En Miami se entreg6 este premio

como una de las billeteras en aquel momento, que el boom eran las billeteras.

Y el atractivo era la integracion entre bancos, al entrar en el Banco Central de Costa Rica
hacerlo mandatorio, el ecosistema es monstruoso y la implementacion de esa forma. En cuanto
a la evolucion, realmente creo que ha sido un concepto enmarcado bajo transacciones, persona

a persona; luego se amplio.

Pregunta N°2: Segun un analisis del BCCR, el SINPE mavil incremento las suscripciones
de este método de pago desde el 2016. ;Podrian indicar en la entidad financiera en qué
afio se inicio a dar ese incrementé en especifico y bien si sus suscripciones han aumentado

o disminuido?

Respuesta de COOPENAE: Se incrementa este uso correcto, o sea lo tiene disponible en el
ano 2018 aproximadamente y en el afio 2020 es donde se increment6 o se hace mas comun el

uso dentro de la ciudadania, el uso del SINPE movil.

Respuesta del Banco Nacional: Desde el afio 2015 que se hicieron pruebas y despliegue del
canal de transferencias a través de la plataforma SINPE del BCCR, el Banco Nacional ha visto
un crecimiento significativo en el uso del mismo y consolidandose como un medio de pago
vigente para los clientes, si se observan a nivel de transacciones un crecimiento mucho mayor
derivado de la pandemia de COVID-19, pero en los ultimos dos afios luego de la pandemia, la

consolidacion del canal permite un 40% de las transacciones en BN.

Respuesta de SCOTIABANK: Tiene un incremento importante en pandemia a partir del afio
2020. Si mal no recuerdo en el afio 2022, hay un articulo del Banco Central, que se triplicaron
las transacciones del SINPE en Costa Rica. Sobre todo, hay estaciones especificas, por ejemplo,
a fin de afio la gente tiene mads, recibe el aguinaldo y algunas otras cosas que tenemos

incrementos graduales.

Fue un auge no solo se aumentan las transacciones, sino que también el limite por cada
Banco. Y yo creeria, que poniéndolo de alguna forma durante el afio 2020 a hoy nosotros lo
duplicamos. Pero, sostenible es cerca del 160, pero lo que se mantiene mas o menos; en cuanto
a la base digamos que teniamos prepandemia era un 100 y subimos a 200, casi que nos

mantuvimos en 150 y 160. Por temas de convergencia, que tiene con otros canales.
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Recuerdan que, en alglin momento, no se podia ir al cajero automatico porque habia
COVID-19 para la transferencia de dinero y otras cosas; porque la gente lo utilizaba también.

Entonces es como un niumero general que podria mencionarse.

Pregunta N°3: Si el usuario final realiza por error un SINPE mdvil a un nimero
equivocado. ;Como es el proceso de reclamo6 en la entidad financiera y nos podrian

brindar la estadistica mas reciente?

Respuesta de COOPENAE: Comenzaron con montos minimos de 100.000 colones y ahorita
pueden hacerse hasta 300.000 colones sin costo, pero es una transacciéon en firme; si te

equivocaste asumir la responsabilidad, es decir el usuario.

Respuesta del Banco Nacional: Las quejas por esta condicion se han reducido
sustancialmente, casi a cero, desde que se implementd la posibilidad a través del canal
autenticado, se pueda verificar el beneficiario o destinatario final de la transferencia, con lo cual
los errores o estafas derivadas de este error del cliente se han disminuido en la misma

proporcion.

Respuesta de SCOTIABANK: Se han creado aplicaciones y lo que hacen es armar el mensaje,
por ejemplo, usan SMS. Entonces crear una aplicacion para armar el SMS con una pre-
validacion del nombre; porque si se equivoca en el nombre, en el nimero, evidentemente lo
validas con el nombre. Ademas, el envio es inicamente, por medio de las aplicaciones y lo que
se ha hecho es tener una validacion previa, o sea una consulta del nombre cuando yo incluyo el

numero de teléfono.

Transcripcion y analisis de entrevista método de pago electronico tarjeta de
crédito visa.

Las siguientes cuatro preguntas corresponden a las respuestas brindadas en la entrevista

a cada entidad financiera que estan relacionadas con el método de pago tarjeta de crédito.

Pregunta N°4: Segun informacion de la pagina web la entidad financiera posee tarjeta de
crédito visa. ;Como se ha dado la evolucion de las tarjetas de crédito en la entidad

financiera y cuales tienen disponibles actualmente?

Respuesta de COOPENAE: El uso del plastico, tanto en crédito como en débito, estd
disponible en ambas marcas visa y Mastercard, existe una familia de productos por cada una de
las marcas. Es decir, tenemos tarjeta de débito, una tarjeta de crédito Visa Clésica, una tarjeta

de crédito Visa Oro, luego viene la platinum e infinite.
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Este ultimo producto nosotros no lo tenemos en visa, solamente lo tenemos en Visa
Platino y en Mastercard estd disponible tanto la tarjeta de débito, luego la tarjeta de crédito

Clasica, la Oro y la Black.

Respuesta del Banco Nacional: La colocacion de tarjetas visa muestra un comportamiento
creciente de forma mensual, dicho comportamiento es variado, pero si se incrementa en cada
periodo. La oferta de valor de tarjetas visa, incluye para persona fisica los productos:
Internacional, Oro, Platino, Infinite. Para persona juridica el Banco Nacional tiene productos

Pymes, Empresarial y Corporativa.

Respuesta de SCOTIABANK: El banco mantiene tarjetas de crédito tanto en la marca visa
como Mastercard y hay productos para todos los segmentos son la clasica, oro, Platino, Black
Signature e Infinite esté ahi cada de estos de estas tarjetas tienen diferentes programas de lealtad

ligados.

Hay un LifeMiles para los clientes que son amantes de viajar, les gusta tener beneficios
puntuales en tema de viajes, con la Infinite que es un programa super robusto, donde le dan
acceso a una serie de beneficios con la aerolinea y en el aeropuerto estd bastante fuertes y de

hecho es la que maés solicitan ahorita nuestros clientes.

Adicionalmente, tenemos el programa de Lealtad mas Premios. Este es uno de los
programas mas robustos a nivel del Royalty. Consiste en que los clientes que pueden canjear
los puntos en los comercios afiliados. Disponemos a nivel digital, de una plataforma donde los
clientes pueden canjear 24/7. Lo anterior se aplica al saldo de la tarjeta y compras de alguna
transaccion en especifico que hayan realizado. Ahi, pueden ver, exactamente, cuantos puntos

van acumulando por cada una de las compras y tener el control absoluto del programa de lealtad.

También tenemos tarjetas cash back para los clientes que prefieren acumular cash back
por compras en algunos comercios en especifico esta es la idea; tener tarjetas disponibles para

todos los gustos verdad.

Pregunta N°5: ;Cual es el promedio de emision de tarjetas de crédito visa al afio y cual es

la mas colocada en la poblacion?

Respuesta de COOPENAE: Estos datos son confidenciales, pero siempre manejamos

variedad tarjetas y colocamos varias.

Respuesta del Banco Nacional: El producto que tiene mas clientes activos es el internacional.
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Respuesta de SCOTIABANK: La tarjeta mas colocada a nivel poblacional es la tarjeta del
programa LifeMiles, este nuestro perfil de clientes es muy viajero en realidad. Entonces es la
que mas le llama la atencidén. No les puedo dar el dato exacto en tema de cantidad de tarjetas

por confidencialidad y de estrategia comercial.

Pregunta N°6: ;Podrian dar informacion general si la entidad financiera posee

excepciones en el pago de la anualidad de las tarjetas de crédito visa?

Respuesta de COOPENAE: En ninguna tarjeta visa o Mastercard, porque son dos marcas y

no hay cobro de anualidad.
Respuesta del Banco Nacional: No cobra anualidades en las tarjetas de crédito visa.

Respuesta de SCOTIABANK: Nosotros no estamos cobrando cargo de anualidad a las

tarjetas, entonces no hay ningun tipo de excepcion.

Pregunta N°7: ;Las tarjetas de crédito visa de la entidad financiera se pueden usar a nivel

internacional y cual seria el procedimiento para su uso fuera del pais?

Respuesta de COOPENAE: Mantiene unos sistemas de seguridad bastante altos de control y
contra el fraude, entonces cada vez que una persona sale del pais no tiene que reportar que esta
saliendo el pais, para que este le habiliten su tarjeta o el limite, es decir, el limite de la tarjeta

de crédito o débito es lo que la persona tenga en la cuenta visa.

Respuesta del Banco Nacional: Correcto, las tarjetas de crédito visa pueden ser utilizadas a
nivel internacional, el cliente no tiene que realizar ningun procedimiento para reportar o

autorizar el uso del medio de pago fuera de Costa Rica.

Respuesta de SCOTIABANK: En efecto, todas nuestras tarjetas son para uso local e
internacional. Lo que si le recomendamos a los clientes es que previamente a salir del pais,
soliciten a través de la APP o de la pagina web el PIN de la tarjeta porque hay algunos lugares,
algunos comercios y dependiendo si vas a Estados Unidos, puede ser que en un estado si y en
otro no; lo mismo en otros paises. Puede ser que le soliciten al cliente el PIN a la hora de pagar.
Entonces no queremos que los clientes se lleven una mala experiencia fuera del pais y siempre
recomendamos entonces que previo a la salida del pais soliciten el PIN. Adicionalmente,
también lo pueden agregar a la billetera digital cuando trabajas con billetera digital no te

solicitan el PIN, pero es mejor estar prevenido de las dos maneras.



66

Transcripcion y analisis de entrevista método de pago electronico Billetera
Electronica.

Las siguientes cuatro preguntas corresponden a las respuestas brindadas en la entrevista

a cada entidad financiera que estan relacionadas con el método de pago billetera electronica

Pregunta N°8: Revisando la pagina web de la entidad financiera se tiene acceso a usar la
billetera electréonica. ;Como se ha dado la evolucion del implementar la billetera

electronica en la entidad financiera y cuales tienen dispositivos electronicos disponen?

Respuesta de COOPENAE: El mes de julio cumple 1 afio de haber salido. La produccion para
ambas marcas visa y Mastercard, en los productos débito y crédito. Este en realidad el servicio
no tiene ningun costo para el asociado bajo la billetera, ya sea en Android o en Apple esté en su
tarjeta. Y queda disponible para que la pueda hacer pagos en contactless sin necesidad de

presentar la tarjeta, ni el PIN, es un tema importante.

Hoy por hoy cualquier transaccion con tarjeta presente a cuando vos ensefias tu tarjeta
y es mayor a 50.000 colones, tiene que poner el PIN, la verdad en una billetera digital no es

necesario poner el PIN; porque el nivel de seguridad que esta detras; ahi es la tokenizacion.

Respuesta del Banco Nacional: Incursiona en el lanzamiento de la billetera digital Apple Pay
el 07 de noviembre del 2023, para este mismo mes alcanzé solicitudes diarias de enrolamiento
y digitalizacion aproximadamente 290.279 tarjetas, en los meses posteriores al lanzamiento se

mantiene con promedio de digitalizacion de 36.343 tarjetas inicializando el servicio.

El 26 de enero del 2024, colocod a disposicion de los tarjetahabientes la billetera
propietaria BN PAY, esta implementacion buscé brindar el servicio a los clientes que utilizan
moviles con sistema operativo Android. Actualmente, se encuentran 9.853 tarjetas enroladas a
este servicio. E1 BN se encuentra en el proceso de configuracion y ajuste a sus sistemas centrales

para la implementacion de la billetera Google Pay.
Actualmente el BN tiene dos billeteras electronicas disponibles:

e Moviles con sistema operativo 10S: Billetera Apple Pay

e Moviles con sistema operativo Android: Billetera propietaria BN PAY.

Respuesta de SCOTIABANK: Comenzamos hace como 3 afios especificamente con Fitbit y
Garmin, que era lo que habia disponible en el pais lanzamos estas dos formas de pago digital,
sin embargo, lo mas masivo fue cuando sacamos Apple Pay, al cliente le gusta realmente utilizar

la billetera digital y después Apple Pay fue en diciembre del 2022.
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El 1 de noviembre més bien del 2022 que fue el lanzamiento de Apple Pay acd en Costa
Rica y con Google Pay salimos el afio pasado por ahi de octubre o noviembre del afio pasado.

Nuestros clientes tienen a disposicion todas las billeteras que estan disponibles en el mercado.

Es muy sencillo, en realidad vos podés hacerlo directamente en nuestra APP o desde
Apple Pay o Google Pay. Abrir la billetera del teléfono y seguis unos pasos super sencillos, o
sea te pide tomarle foto, confirmar los datos y si te mandan por motivos de seguridad un cédigo
One Time Password, para poder validar que realmente sos la persona que dice Server y se puede

activar en el dispositivo por estar ahi puedes utilizarlo sin ningun problema.

Inclusive, la posibilidad de subir varias tarjetas. Entonces, si yo tengo tarjeta de débito
y tengo tarjeta de crédito, esta se puede subir varias tarjetas de crédito y subir todas las tarjetas.
Pongo una como principal y puedo ir ahi. En el momento que estoy en el comercio elijo con

cual de las tarjetas que tengo en la billetera quiero hacer el pago perfecto.

Pregunta N°9: ;Nos podria indicar como se puede utilizar la billetera electronica en los

diferentes sistemas operativos Android, iOs y Harmony OS Next en la entidad financiera?

Respuesta de COOPENAE: Se puede acceder en el caso de Apple a la billetera y para Android
se puede utilizar la app WINK propia de la entidad, se enrolan las tarjetas, lo importante es el
nivel de seguridad que se le agrega, si se pierden el codigo y el pin se siguen realizando

transacciones por ahi.

Respuesta del Banco Nacional: Actualmente cuenta con dos billeteras digitales. Para
dispositivos Android el BN dispone de "BN Pay" que es la billetera propia del BN, para acceder
a ella el cliente solamente debe descargar la aplicacion en la tienda oficial y seguir los pasos
para enrolar su tarjeta, y para dispositivos 10S esta disponible la billetera de Apple donde el
cliente posee dos opciones para digitalizar, puede realizarlo desde la app del dispositivo o bien
desde la app del Banco llamada BN Moévil. El Banco Nacional actualmente no cuenta con

billeteras con sistema operativo Harmony OS Next.

Respuesta de SCOTIABANK: Dentro del timeline podemos ir agregando mas, pero el

volumen en realidad estd en Google Pay, Apple Pay es nuestro segmento de cliente.

Pregunta N°10: ;El uso de la billetera electronica posee la restriccion de un monto minimo
o maximo establecidos para realizar pagos, ;cudles serian y cuantas transacciones diarias

son posibles en la entidad financiera?



68

Respuesta de COOPENAE: El nivel de seguridad que se le agrega a esto, es decir, o sea mucho
mas practico, evidentemente, pues si pierdes el teléfono y no tiene codigo ni PIN de seguridad,

pues si te van a hacer las transacciones.

El monto diario, como es el SINPE movil, tiene 300.000 colones de limite, asi el limite
se posee para la billetera electronica, el que tengas en el saldo a la vista; en tanto quieras hacer

compras, tenemos un limite de seguridad de 5.000.000 de colones.

Pero, es un limite que una persona que va a hacer una compra de mas de 5.000.000
colones con la tarjeta, en un solo tracto; a pesar de que debe de tener un buen limite de crédito,

no son muy comunes, por €so es por lo que nosotros ponemos un limite sobre eso.

Respuesta del Banco Nacional: Para las billeteras disponibles no se cuenta con un limite para
ninguno de los parametros de monto o cantidad de transacciones. Para el caso de tarjetas de
crédito seria el disponible aprobado por el BN de la tarjeta que mantiene y en el caso de débito

el saldo disponible que el cliente posea en su cuenta.

Respuesta de SCOTIABANK: No vamos a tener ahi problema por montos maximos y ahi va
a depender de temas de seguridad, no necesariamente es la billetera en si, sino las estrategias
que el banco posee para evitar estas situaciones. Pero, no por el tipo de transaccion, sino por la
estrategia de riesgo este se puede utilizar en cualquier datdfono, lo que es importante es que el

datafono tenga disponible el contactless ahorita, por lo menos en Costa Rica.

Pregunta N°11: ;Pueden explicarnos si la billetera electronica se puede utilizar en

cualquier datafono o tiene alguna restriccion con su uso segun la entidad financiera?

Respuesta de COOPENAE: Es utilizar el concepto tarjeta presente y tarjeta no presente. La
tarjeta presente esta ahi, al frente, haciendo la transaccion, ya sea con la billetera digital o con
el plastico. La tarjeta no presente es todo aquello que no estas presente fisicamente, sino que lo

estas haciendo de manera virtual.

Respuesta del Banco Nacional: Las billeteras digitales pueden ser utilizadas en cualquier

datafono que tenga la capacidad de realizar pagos sin contacto.

Respuesta de SCOTIABANK: El 100% de los datdfonos ya son contactless, porque es algo
que ha sido requisito para todos los bancos localmente y podria haber en otros paises, donde no
necesariamente el tema tecnologico esté en igual. Entonces, si un teléfono no esta contactless,

no puede utilizar billetera en ese dispositivo.
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Parte del anélisis de las respuestas recibidas en la entrevista se elaboraron tres tablas comparativas sobre los métodos de pagos y las entidades

financieras investigadas.

En este primer cuadro comparativo relacionado al método de pago SINPE movil en las tres entidades financieras.

Figura 32.

Proceso comparativo del SINPE movil segun las entidades financieras

Proceso comparativo de los métodos de

Preguntas método de pago SINPE mavil

Banco Nacional

pagos electronicos sequn las entidades financieras

Banco Scotiabank

COOPENAE

1. Como se dio la puesta en funcionamiento del SINPE movil y su evolucion?

Pioneros en el proceso SINPE movil entre el afio
2014 - 2015, usando inicialmente con SMS y
actualmente en plataformas en linea.

Su desarrollo ¢ implementacion se dio en el aiio
2015, usan intermediario PEL de la empresa BD
consultores,

Inicio su uso en el 2017, pionera a nivel
cooperativa en usar ¢l SINPE movil

2. {Podrian indicar en la entidad financiera en qué afio se inicio a dar ese incremento
en especifico y bien si sus suseripciones han aumentado o disminuido?

El mayor aumento se dio en el afio 2020, SINPE
movil representa un 40% en las transacciones del
baico.

Durante el afio 2020 tiempos de pandemia
increment su uso, acfualmente a fin de aflo
geniera un aumento de un 60% mas transacciones.

Su aumento se dio en el aflo 2020 y es el método
de pago mas comin en la plataforma.

3. ;Como es el proceso de reclamo en la entidad financiera y nos podian brindar la
estadistica mas reciente”

El usuario s el responsable, el banco brinda
opeiones de verificacion para evitar errores,

El usuario es el responsable, el banco brinda
opeiones de prevalidacion para estar seguros de la
fransaceion.

El usuario es el responsable, por ser una
transaccion en firme el banco no puede hacer

nada.

Nota. Cuadro comparativo de los métodos de pagos electronicos segtn las entidades financieras, elaboracion propia, afio 2024.
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En este segundo cuadro comparativo relacionado al método de pago tarjeta crédito visa en las tres entidades financieras.

Figura 33.

Proceso comparativo de los métodos de pagos electronicos segun las entidades financieras

Proceso com

arativo de los métodos de

0 electronicos sequn [as entidades financieras

Preguntas método de pago tarieta crédito visa

4,Como 5 b dado [ evolucs de s taetas de et e entdad fimncieray
cualestenen isponsblesactalmente

Banco Nacional

La etidadfnanciratiene usa mplia vaedad
detaets créfo vis como corporav
PYMES y uso persoal

Banco Scotiabank

La etidad fnancira e usa amplia vanedad
e faets oo visa, g el guso el chente
con progruta de falad, s y cash back.

COOPENAE

La entidad financera e o amplia variedad
detaetascndit Visa Oro, platno e e

5,{Cudl e e promedio deemusion e et decréito visaal oy cual es b s
colocada en s poblaccn!

Datos confdencials, pero el icremento
mensl e fatas visa nfemacionals,

Datos confdencials, pero a uvel geeal
tcremento mayor s daen a et el prograa
lataeta i

Dato confidencials, pero colocan variedad de

taets

6. Poian dar iformacion general s enfidad financera poses excepeiones enel
0ago e n anualdad de s taetas de et via?

No hay cobr de amaldad.

No hay cobrode analdad.

No hay cobro de amaldad.

7 Las taetas e crélto v de L nfidad innciea se peden use a el
ofemacioal y ual sera el procedimsento pa s et de e

Pueden utlzalas sin roblema avel acional o
femaciond,

Pueden ulzalas avel acional yse
recomieda slctar f PIN e atayeta pr o
pAgina Web par evtar nconvenientss,

Pueden utlizarlas s problema a vel acional
femacion,

Nota. Cuadro comparativo de los métodos de pagos electronicos segtn las entidades financieras, elaboracion propia, afio 2024.
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En este tercer cuadro comparativo relacionado al método de pago billetera electronico en las tres entidades financieras.

Figura 34.

Proceso comparativo de los métodos de pagos electronicos segun las entidades financieras

Proceso comparativo de los métodos de pa

Preguntas método de pago billetera electronica

Banco Nacional

90s electronicos sequn las entidades financieras

Banco Scotiabank

COOPENAE

8. ;Como se ha dado la evolucion del implementar la blletera electronica en la entidad
financiera y cuales tienen dispositivos electronicos disponen?

El inicio de La biletera electronica fue ¢l 7
noviembre 2023, no necesita PIN en compras
mayores a cincuenta mil colones,

Fue pionera en |a implentacion de billefera
electronica en el aio 2021 en Costa Rica, no
necesita PIN en compras mayores a cincuenta il
colones,

El inicio de a billetera electronica fue el 1 ulio
2023 no posee ningtin costo, no necesita PIN en
compras mayores a cincuenta mil colones,

9. ¢Nos podria indicar como se puede utilizar la billetera electronica en los diferentes
sistemas operativos Android, 10s y HarmonyOS Next en [a entidad financiera?

Aplicaciones utilizadas en sistemas operativos
Android, 105, plataforma BN PAY,

Inicialmente se podia usar [a billetera en
modelos de reloj Garmin, en la actualidad se
pueden utilizar en celulares con sistema

operativos Android, 105 y la plataforma SCOTIA
enlinea.

Se pueden uttizar en celulares con sistema
operativos Android, i0s y la plataforma WINK,

10. ;Eluso de la billetera electronica posee la restriccion de un monto minimo o
maximo establecidos para realizar pagos, cuales serian y cuantas transacciones diarias
son posibles en la entidad financiera’?

No posee ni minimos y maximos en
transacciones,

No posee i minimos y maximos en
transaccions,

No posee 1 minimos y maximos en
transacciones, pero st posee un limite de
seguridad 6,000,000 colones en transacciones en
un solo tracto,

11, ;Pueden explicamos s la billetera electronica se puede utilzar en cualquier
datafono o tiene alguna restriccion con su uso segin [a entidad financiera?

Puede ser uttlizado en datfono contactless.

Puede ser utilizado en datafono contactless.

Puede ser uttlizado en datafono contactless.

Nota. Cuadro comparativo de los métodos de pagos electronicos segun las entidades financieras, elaboracion propia, afio 2024.
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Capitulo V

Conclusiones y recomendaciones.

Conclusiones.

El anélisis de los instrumentos utilizados, como encuestas y entrevistas en las tres
entidades financieras de Costa Rica, respondiendo al primer objetivo especifico, se permitid
identificar la evolucion significativa de los métodos de pago electronicos. Las tarjetas de
crédito, especialmente visa, contintan siendo uno de los métodos mas antiguos y populares en
el mercado. Sin embargo, el uso del SINPE mévil experiment6 un notable crecimiento durante
la pandemia de COVID-19, posicionandose como el método mas utilizado. Actualmente,
debido a las restricciones sanitarias y la recomendacion de reducir el uso de dinero en efectivo.
Por otro lado, la billetera electronica, siendo un método mas reciente, tiene un menor grado de

conocimiento y uso entre la poblacion.

En cuanto al primer objetivo especifico, acerca de la evolucidén seglin la encuesta, el
primer método de pago electronico utilizado por la mayoria de los encuestados fue la tarjeta de
crédito visa (45.2%), aunque actualmente el SINPE movil ha pasado a ser el mas utilizado, con
un 57.1%. La billetera electronica es predominantemente utilizada por generaciones mas

jovenes, lo que indica su potencial crecimiento.

En el sentido de responder al segundo objetivo especifico, las similitudes y diferencias
a través de la recoleccion de la encuesta, se identificod que tanto el SINPE movil como las
tarjetas de crédito visa comparten niveles similares de conocimiento y uso entre los
participantes, mientras que la billetera electronica se mantiene en un nivel inferior en ambos
aspectos. Asimismo, otra observacion, en el sentido de similitudes es que las tres entidades
financieras ofrecen una amplia cartera de opciones en tarjetas de crédito visa, con beneficios

como Cash back y LifeMiles, lo que abarca tanto a individuos como a Pymes y corporaciones.

Agregando a lo anterior, con base en la informacion de la encuesta, se determina las
diferencias, es decir; el orden de preferencia entre los métodos de pago electronicos muestra al
SINPE movil en primer lugar, seguido por las tarjetas de crédito visa, y en tercer lugar la
billetera electronica, debido a su menor nivel de adopcion y conocimiento por parte de los

encuestados.
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En caso del tercer objetivo especifico, al comparar los resultados, segtin los resultados
de la encuesta, se facilita destacar que el SINPE movil es percibido como el método mas facil
de utilizar (54.3%), mas agil (51.7%) y confiable (44.2%). Seguidamente, se determino6 que el
Banco Nacional de Costa Rica lidera en el uso de los tres métodos de pago electronicos en el
sector publico, mientras que el Banco Scotiabank domina en el uso de tarjetas de crédito en el
sector privado. En el sector cooperativo, COOPENAE destaca en el uso de la billetera

electronica.

De igual manera, a COOPENAE, las entrevistas revelaron que en el 2011 la cooperativa
adquiri6 las licencias de visa y MasterCard, permitiendo la emision de tarjetas de crédito. En
2017, COOPENAE fue la primera cooperativa en implementar SINPE moévil, y en 2018 lanzo
WINK, el primer producto financiero 100% virtual de Costa Rica, que integra SINPE movil,

billetera electronica y pagos a través de PayPal.

Ademas, el Banco Nacional de Costa Rica, pionero en el desarrollo del SINPE moévil en
conjunto con el Banco Central de Costa Rica, recibi el premio a la Innovacion de la FELABAN

(Federacion Latinoamericana de Bancos) en 2015 por este desarrollo.

También, el Banco Scotiabank ha sido lider en virtualizacién, lo cual permite que el
90% de sus transacciones se realicen de manera digital. En 2021, fue la primera entidad

financiera privada en introducir la billetera electronica en el pais.

En conclusion, de igual modo comparando el tercer objetivo especifico, en Costa Rica
ha sido un pionero en Centroamérica en cuanto a métodos de pago electronicos, con especial
relevancia del SINPE moévil. Ademas, el pais fue uno de los primeros en la regién en
implementar Google Pay y Apple Pay, lo que subraya su liderazgo en innovacion en este campo.
Las entidades financieras también han desarrollado aplicaciones propias que permiten realizar
transacciones directamente desde dispositivos moviles, brindando una experiencia completa y

segura para los usuarios.

Finalmente queremos dar a conocer que nuestro estudio realizado de modalidad
seminario es también pionero y unico, ya que se compar6 tres métodos de pagos electronicos
enfocados en las tres entidades financieras, el analisis que se suministrd se vio enfocado en la
evolucion y los posibles cambios tecnoldgicos que seran de gran auge en las entidades

financieras del pais y que daran gran aporte a otros posibles trabajos.
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Recomendaciones.

1.

Canal de comunicacion para métodos de pago  electronicos
Con base en los datos recolectados en las entrevistas, se recomienda que las entidades
financieras establezcan canales de comunicacion especificos para cada método de pago
electronico, como el SINPE movil, billetera electronica y tarjeta de crédito visa. Estos
canales deben ser tanto informativos como operativos, lo cual permite a los usuarios
realizar consultas, gestionar reclamos y obtener asistencia técnica de manera eficiente,
dando respuesta al primer objetivo especifico.

Mejora en la seguridad del SINPE movil via SMS
Para las transacciones realizadas a través de SINPE mdvil mediante SMS, se sugiere
implementar una confirmacion previa que permita verificar la identidad del destinatario
antes de completar la transaccion. Esto proporcionaria una capa adicional de seguridad
y reduciria la posibilidad de errores o fraudes durante el proceso dando respuesta al
segundo y tercer objetivo especifico.

Incluir el sistema operativo HarmonyOS en la billetera electronica
Se recomienda a las entidades financieras que incluyan HarmonyOS Next en sus
aplicaciones de billetera electronica, ampliando asi su compatibilidad con mas
dispositivos y abarcando un segmento de la poblacion que actualmente no esta
contemplado. Asimismo, seria beneficioso extender la disponibilidad de la billetera
electronica a una mayor variedad de dispositivos moviles y accesorios, lo que
incrementaria la adopcion de este método de pago dando respuesta al segundo y tercer
objetivo especifico.

Fortalecer la virtualizacion de servicios financieros
Las entidades financieras deben reforzar y ampliar sus procesos digitales, tanto en sus
paginas web como en las aplicaciones moviles, incorporando y optimizando
funcionalidades de pagos virtuales y otras transacciones. Esto no solo mejoraria la
experiencia del usuario, sino que también ayudaria a reducir tiempos de espera, evitar
aglomeraciones y prevenir posibles contagios en tiempos de crisis sanitarias dando

respuesta al segundo y tercer objetivo especifico.
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Anexos
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Anexo B. Consentimiento Informado para la Realizacion de Trabajo de
Investigacion

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA LA REALIZACION DE TRABAJOS DE
INVESTIGACION

Titulo del Trabajo:

“Analisis comparativo de la evolucion en los métodos de pagos electrénicos: billetera
electrénica, Sistema Nacional de Pagos Electréonicos (SINPE) y tarjeta de crédito visa,
para el sector financiero, Banco Nacional de Costa Rica, Banco Scotiabanky
Asociacion Cooperativa Nacional de Educadores, en Costa Rica 2023.”

Investigadores:

Jiménez Agliero Jennifer (jimenezjenifer526@gmail.com)

Hidalgo Vasquez Daniela (danielahidalgovasquez@gmail.com)

Medinila Maffioli Ericka (contamaffioli@gmail.com)

Profesor Tutor:  Grace Cristina Badilla Lopez / (gcbadilla@utn.ac.cr>)

Participantes: Jennifer Jiménez, Daniela Hidalgo y Ericka Maffioli.
A) PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

El presente estudio es realizado con fines de investigacion por los estudiantes, Jiménez
Aguero Jennifer, cédula 1-1613-0436, Hidalgo Vasquez Daniela, cédula 1-1436-0253, y
Medinila Maffioli Ericka, cédula 2-0674-0314 quienes cursan la licenciatura en
Contaduria Publica en la Universidad Técnica Nacional Sede Central, Alajuela, Costa
Rica.
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o Analizar la evolucién en los métodos de pagos electronicos; billetera electrdnica,
Sistema Nacional de Pagos Electronicos (SINPE) y tarjeta de crédito visa para el sector
financiero, Banco Nacional de Costa Rica, Banco Scotiabank y Asociacidon Cooperativa
Nacional de Educadores, mediante la revisidn de estudios anteriores, entrevistas a
funcionarios en las entidades financieras y el analisis comparativo entre ellas realizado
en Costa Rica.

B. ;:QUE SE HARA?

El desarrollo del estudio estara conformado por entrevistas y la aplicaciéon de
cuestionarios, de tal modo que su participacion consistira en:

Cuestionario

1. Ser parte de un cuestionario (conversacioén en la que se le realizard una serie de
preguntas dirigidas a Banco Nacional de Costa Rica, Banco Scotiabank y Asociacidn
Cooperativa Nacional de Educadores.)

Debe considerar que la entrevista sera grabada (Unicamente audio), no obstante, se
aclara que usted podra negarse en el momento que lo requiera. Si este fuera el caso, los
investigadores tomaran notas escritas durante la conversacion.

C. RIESGOS

Su participacioén en este estudio no representara riesgos de ningun tipo.

D. BENEFICIOS

Como resultado de su participacion en este estudio usted NO obtendra beneficios
directos, no obstante, el estudio sera de gran utilidad para la sociedad costarricense
maxime considerando la dificil situacidon econémica a la que nos enfrentamos.

Las conclusiones y recomendaciones que de aqui se extraigan pueden ser sumamente
Utiles y con amplio caracter de aplicacién para diversas poblaciones.

Ademas, se le invitara a la presentacion de resultados obtenidos a partir del estudio.

E. VOLUNTARIEDAD
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Su participacion en esta investigacion es voluntaria y usted podra negarse a participar o
retirarse en cualquier momento, sera castigado de ninguna forma por su retiro o falta de
participacion.

Los datos recolectados hasta este momento no seran utilizados en la investigacion, en
caso de que usted decida retirarse, salvo que usted asi lo autorice.

F. CONFIDENCIALIDAD

Los investigadores garantizamos un estricto manejo y confidencialidad de la
informacién recopilada mediante este estudio. Para ello se tomaran las siguientes
medidas:

[ Manipulacidon de las grabaciones Unicamente por parte de los investigadores.

[ Almacenamiento de los datos en un dispositivo con contrasenfia.

Ademas, se aclara que este estudio constituye una Tesis y dada su aprobacién, el
documento final podra ser publicado en la base de datos de la Universidad Técnica
Nacionaly se realizara una defensa publica de los resultados.

H. INFORMACION

Antes de dar su autorizacidon debe hablar con los responsables de la investigacién o sus
colaboradores sobre este estudio y ellos deben haber contestado satisfactoriamente
todas sus preguntas acerca del estudio y de sus derechos. Si quisiera mas informacion,
puede obtenerse comunicandose con la compahera Jiménez Agliero Jennifer al teléfono
8650 3160/ correo, jimenezjenifer526@gmail.com, Hidalgo Vasquez Daniela, el
teléfono 8703 6689 / correo, danielahidalgovasquez@gmail.com y Medinila Maffioli
Ericka al teléfono 6420 6736 / correo contamaffioli@gmail.com, en horario de lunes a
viernes de 7:00 pm a 8:00 pm o comunicandose con el (la) tutor (a) de este trabajo,
MSc. Grace Cristina Badilla Lopez al correo: gcbadilla@utn.ac.cr.

Cualquier consulta adicional puede comunicarse con la Vicerrectoria de Investigaciony
Transferencia de la Universidad Técnica Nacional al correo vit@utn.ac.cro ala
Direccién de la Carrera de Contaduria Publica a los correos halvarado@utn.ac.cr/
cofisc@utn.ac.cr

I. Usted NO perdera ningun derecho por firmar este documento y recibira una copia
firmada de este para su uso personal.



CONSENTIMIENTO

He leido o se me ha leido toda la informacion descrita en este documento antes de
firmarlo. Se me ha brindado la oportunidad de hacer preguntas y estas han sido
contestadas en forma adecuada. Por lo tanto, declaro que entiendo de qué trata el
proyecto, las condiciones de mi participacién y accedo a participar como sujeto de
investigacion en este estudio.

Entidad financiera

Nombre, firmay cédula del / la participante

Lugar, fechay hora:

Jiménez Agliero Jennifer
Investigador (a)
Cédula: 1-1613-0436

Fechay hora:

Hidalgo Vasquez Daniela
Investigador (a)
Cédula: 1-1436-0253

Fechay hora:

Medinila Maffioli Ericka
Investigador (a)
Cédula: 2-0674-0314

Fechay hora:




85

Anexo C Cartas de aprobacion de instrumentos

uln

Universidad
Taes b el

Univaraidad Tacnica Nacional
Sede Contral

Alajueta, 27 de Mayo 2024

Sefores

Comision de Trabajos Finales de Graduacisn
Carrera de Contaduria Publica

UTH - Sede Central

Estimados sefiores

Quien suscribe, Lic. Cristina DallAnese Ruiz, MBA, Docente de la Camera de
Contabilidad y Finanzas y Contaduria Publica, Sede Central, de la Universidad
Tecnica Macional, en mi condicion de Academico Designado por la Direccidn de
Carrera para validar instrumentos de investigacidn de cardcter general para ser
aplicados en el Trabajo Final de Graduacion, modalidad:

Proyecto () Tesis () Seminaric de Graduacion (X) denominado;

“Analisis comparativo de la evolucion en los métodos de pagos
electréonicos: billetera electrénica, Sistema Nacional de Pagos Electrdnicos
(SINPE) y tarjeta de crédito visa, para el sector financiero, Banco Macional de
Costa Rica, Banco Scotiabank y Asociacién Cooporativa Nacional de
Educadores, en Costa Rica 2023."

Jiménez Aglero Jennifer, cédula 1-1613-0436
Hidalgo Vasquez Daniela, cédula 1-1436-0253
Madinila Maffioli Ericka, cédula 2-0674-0314

Otorgo mi aval para la aplicacion de los instrumentos: "Entrevisia y Cuestionario”,
en el pericco comespondiente, en vista gque cumplen con los objetivos del trabajo de
investigacion.
Atentamente,

ICRESTENADALL ANESE RUIT (FIRIMY)
PERSONA FISEGA, CPEO-ITE2-0637.
Fecha decarads: 7052004 0824 22 P

Eorts =t una reprmssac o praios Unicamants,
veriSoue il ider de-la .

Lic. Cristina Dall'Anese Ruiz, MBA

Central teleftnica: 2435-5000 =xt. 1107, 1108, 1109, Fax 2441-6542
E-rnail: infowtniGhutn. ac.crf wanw.utn.ac.cr
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Anexo D Cuestionario

El siguiente cuestionario permitira recolectar informacién acerca de la investigacion
denominada: “Analisis comparativo de la evolucién en los métodos de pagos
electrénicos: billetera electrénica, Sistema Nacional de Pagos Electrénicos (SINPE) y
tarjeta de crédito visa, para el sector financiero, Banco Nacional de Costa Rica, Banco
Scotiabank y Asociacién Cooperativa Nacional de Educadores, en Costa Rica 2023.”

Se agradece las respuestas que pueda brindar y la disponibilidad por su participacion.
Toda la informacién es andnima.

Marque con una equis (X) los espacios con la respuesta que considere mas cercana a la
realidad.

1. ¢;Conoce el método de pago electrdnico, Sinpe movil?
()Si
( ) No (Pasar a la pregunta 4)

( ) N/R (Pasar a la pregunta 4)

2. ¢Utiliza el método de pago electrénico, Sinpe maovil?
()Si
( ) No (Pasar a la pregunta 4)

( ) N/R (Pasar a la pregunta 4)

3. ¢;Cuando realiza el método de pago electrénico, Sinpe moévil utiliza alguna de las
siguientes entidades financieras?

( ) Banco Nacional de Costa Rica
( ) Banco Scotiabank
( ) Asociaciéon Cooperativa Nacional de Educadores (COOPENAE)

( ) Ninguna de las anteriores.



87

4, ¢;Conoce el método de pago electronico, billetera electronica?
()Si
( ) No (Pasar a la pregunta 7)

( ) N/R (Pasar a la pregunta 7)

5. ¢Utiliza el método de pago electronico, billetera electronica?
()Si
( ) No (Pasar a la pregunta 7)

( ) N/R (Pasar a la pregunta 7)

6. ¢;Cuando realiza el método de pago electrénico, billetera electrénica utiliza
alguna de las siguientes entidades financieras?

( ) Banco Nacional de Costa Rica
( ) Banco Scotiabank
( ) Asociaciéon Cooperativa Nacional de Educadores (COOPENAE)

( ) Ninguna de las anteriores.

7. ¢Conoce el método de pago electronico, tarjeta de crédito visa?
()Si

( ) No (Pasar a la pregunta 10)

( ) N/R (Pasar a la pregunta 10)

8. ¢Utiliza el método de pago electrénico, tarjeta de crédito visa?
()Si

( ) No (Pasar a la pregunta 10)

( ) N/R (Pasar a la pregunta 10)
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9. ¢Cuando realiza el método de pago electrénico, Tarjeta de crédito visa utiliza
alguna de las siguientes entidades financieras?

( ) Banco Nacional de Costa Rica
( ) Banco Scotiabank
( ) Asociacion Cooperativa Nacional de Educadores (COOPENAE)

( ) Ninguna de las anteriores.

10. ¢;Cual de los siguientes métodos de pagos electronicos, fue el primero en
utilizar?

( ) Sinpe movil.
( ) Billetera electrénica.
( ) Tarjeta crédito visa.

( ) Ninguna de las anteriores.

11. ¢Cual de los siguientes métodos de pagos electronicos prefiere utilizar
actualmente?

( ) Sinpe movil.
( ) Billetera electrénica.
( ) Tarjeta crédito visa.

( ) Ninguna de las anteriores.

12.  ;Cual de los siguientes métodos de pagos electrdonicos, considera que es mas
facil de utilizar?

( ) Sinpe movil.
( ) Billetera electrénica.
( ) Tarjeta crédito visa.

( ) Ninguna de las anteriores.

13.  ¢Cual de los siguientes métodos de pagos electronicos, considera que es mas
agil de utilizar?

( ) Sinpe movil.
( ) Billetera electrénica.

( ) Tarjeta crédito visa.
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( ) Ninguna de las anteriores.

14.  ;Cual de los siguientes métodos de pagos electrdonicos, considera que es mas
confiable?

( ) Sinpe movil.
( ) Billetera electroénica.
( ) Tarjeta crédito visa.

( ) Ninguna de las anteriores.

15.  ¢Con que sexo se identifica mas?
( ) Masculino
( ) Femenino

( ) Preferiria no contestar

16. ¢Cual es surango de edad?
()Menora18

()18 aflos a 28 afos

()29 anos a 39 anos

()40 anos a 50 afnos

()51 afnosa61anos

( ) Mas de 61

17. ¢ En qué provincia vive?
() Alajuela

() San José

( ) Heredia

( ) Cartago

( ) Puntarenas

( ) Guanacaste

( ) Limodn
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Anexo E Entrevista.

La siguiente entrevista permitira recolectar informacién acerca de la investigacion
denominada: “Analisis comparativo de la evolucion en los métodos de pagos
electrénicos: billetera electrénica, Sistema Nacional de Pagos Electrénicos (SINPE) y
tarjeta de crédito visa, para el sector financiero, Banco Nacional de Costa Rica, Banco
Scotiabank y Asociacion Cooperativa Nacional de Educadores, en Costa Rica 2023.”

Se agradece las respuestas que puedan brindary la disponibilidad por su participacion.

1. De acuerdo con una investigacion previa en la pagina web de la entidad
financiera el método de pago electronico Sinpe mavil esta disponible en la plataforma.
;Como se dio la puesta en funcionamiento del Sinpe mdévil y su evoluciéon?

2. Segun un analisis del BCCR, el Sinpe moévilincrementé las suscripciones de este
método de pago desde el 2016. s Podrian indicar en la entidad financiera (se especifica
banco en la entrevista) en qué ano se inicié a dar ese incremento en especificoy bien si
sus suscripciones han aumentado o disminuido?

3. Si el usuario final realiza por error un SINPE movil a un numero equivocado.
¢;Como es el proceso de reclamo en la entidad financiera (se especifica banco en la
entrevista) y nos podrian brindar la estadistica mas reciente?

4. Segun informacion de la pagina web la entidad financiera posee tarjeta de
crédito visa. ;Cémo se ha dado la evolucioén de las tarjetas de crédito en la entidad
financiera (se especifica banco en la entrevista) y cuales tienen disponibles
actualmente?

5. ¢(Cual es el promedio de emisidon de tarjetas de crédito visa alanoy cuales la
mas colocada en la poblacion?

6. ¢ Podrian dar informacion general si la entidad financiera posee excepciones en
el pago de la anualidad de las tarjetas de crédito visa?
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7. ¢ Las tarjetas de crédito visa de la entidad financiera se pueden usar a nivel
internacional y cual seria el procedimiento para su uso fuera del pais?

8. Revisando la pagina web de la entidad financiera se tiene acceso a usar la
billetera electrénica. ;Como se ha dado la evolucién del implementar la billetera
electronica en la entidad financiera (se especifica banco en la entrevista) y cuales
tienen dispositivos electronicos disponen?

9. ¢ Nos podria indicar como se puede utilizar la billetera electronica en los
diferentes sistemas operativos Android, iOs y HarmonyOS Next en la entidad financiera?

10. ¢ Eluso de la billetera electrénica posee la restriccién de un monto minimo o
maximo establecidos para realizar pagos, cuales serian y cuantas transacciones diarias
son posibles en la entidad financiera?

11. ¢, Pueden explicarnos si la billetera electronica se puede utilizar en cualquier
datafono o tiene alguna restriccidon con su uso segun la entidad financiera?



Anexo F Consentimiento para realizar entrevista #1 COOPENAE

CONSENTIMIENTO

He leido o se me ha leido toda la informacion descrita en este documento antes de firmarlo. Se me
ha brindado la oportunidad de hacer preguntas y estas han sido contestadas en forma adecuada.
Por lo tanto, declaro que entiendo de qué trata ¢l proyecto, las condiciones de mi participacion y
accedo a participar como sujeto de investigacion en este estudio.

iva Nacional dc Educad

Entidad financiera VICTOR A
MANUEL  GZeiotia
ROJAS ROJAS MELENDEZ
2 ___(FIRMA)

Nombre, firma y cédula del / la participante MELENDEZ- Fecha: 2024.08.16
(FIRMA) 12:01:08 -06'00'

Lugar, fecha y hora:

Lugar, fecha y hora: __Alajuela, 28/06/2024, S p.m.

Jimenez Agluero Jennifer
Investigador (a)
Cedula: 1-1613-0436

Fecha y hora: _28/06/2024, 9 p.m.

Hidalgo Vasquez Daniela
Investigador (a)

Cedula: 1-1436-0253

Fecha y hora: 28/06/2024. 9 p.m.

Medinila Maffioli Ericka
Investigador (a)

Cedula: 2-0674-0314

Fecha y hora: 28/06/2024,. 9 p.m.
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Anexo G Consentimiento para realizar entrevista #2 Banco Nacional

CONSENTIMIENTO

He leido o se me ha leido toda la informacion descrita en este documento antes de firmarlo. Se me
ha brindado la oportunidad de hacer preguntas y estas han sido contestadas en forma adecuada.
Por lo tanto, declaro que entiendo de qué trata el proyecto, las condiciones de mi participacion y
accedo a participar como sujeto de investigacion en este estudio.

i Naciosal de G Ri

Entidad financiera

HENRY SOTO Fumado dgraimente por HENKY
SOTO SETLTA FRMA)

BETETA (FlRMA) Fecha 2024.08.06 170000 0600
Nombre, firma y cédula del / la participante

Lugar, fechay hora: __Alajuela, 12/07/2024, 11 a.m.

Jimenez Agiero Jennifer
Investigador (a)
Cedula: 1-1613-0436

Fechayhora: _12/07/2024, 11a.m.

Hidalgo Vasquez Daniela
Investigador (a)
Cedula: 1-1436-0253

Fechayhora: _12/07/2024,11a.m.

Medinila Maffioli Ericka
Investigador (a)
Cedula: 2-0674-0314

Fechayhora: _12/07/2024,11a.m.
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Anexo H Consentimiento para realizar entrevista #3 Banco Scotiabank

CONSENTIMIENTO

He leido 0 se me ha leido toda la informacion descnita en este documento antes de firmarlo. Se me
ha brnindado la oportunidad de hacer preguntas y estas han sido contestadas en forma adecuada.
Por lo tanto, declaro que entiendo de qué trata ¢l proyecto, las condiciones de mi participacion y
accedo a participar como sujcto de investigacion en este estudio.

Banco Scotiabank
Entidad financicra

Rocio Jioznc.

Date: 202408.16

Zamoragss ceor

Nombre, firma y cédula del / la participante

Lugar, fechay hora: __Alajuela, 31/07/2024, 11 a.m.

Jimenez Aglero Jennifer
Investigador (a)
Cedula: 1-1613-0436

Fechayhora: _31/07/2024, 11a.m.

Hidalgo Vasquez Daniela
Investigador (a)
Cedula: 1-1436-0253

Fechayhora: _31/07/2024, 11a.m.

Medinila Maffioli Ericka
Investigador (a)
Cedula: 2-0674-0314

Fechayhora: _31/07/2024, 11a.m.
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Anexo I Carta de aprobacion de la tutora

16 de octubre del 2024

Sefor
MSc.Henry Alvarado Chavarria, director.
Carrera de Contaduria Publica.

Referencia: Carta aprobacion de la profesora tutora segun articulo n®10 inciso e) del Reglamento
de Trabajos Finales de Graduacion

Estimado sefior:

En relacién con el asunto de referencia en mi condicion como tutora asignada para el seminario
denominado: “Andlisis comparativo de la evolucién en los métodos de pagos electrénicos:
billetera electrénica, Sistema Nacional de Pagos Electrénicos (SINPE) y tarjeta de crédito visa,
para el sector financiero, Banco Nacional de Costa Rica, Banco Scotiabank y Asociacion
Cooperativa Nacional de Educadores, en Costa Rica 2023.” y realizado por los estudiantes:
Jiménez Agiiero Jennifer, cédula de identidad 1-1613-0436, Hidalgo Vasquez Daniela, cédula de
identidad 1-1436-0253 y Medinila Maffioli Ericka, cédula de identidad 2-0674-03 14; cumpliendo lo
dispuesto en el reglamento en el articulo 10 inciso e) y el articulo n°23, procedo a aprobar el trabajo
final para que sea realizada la defensa en su presentacion oral y publica el seminario ante el tribunal

respectivo.
GRACE Firmado digitalmente
GRACE CRISTINA
CRISTINA  BADILALOPEZ
Saludos Cordiales BADILLA (FIRMA)

LOPEZ (FIRMA) tramra e

Firma de Grace Badilla Lopez
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Anexo J Cartas de aprobacion de los lectores

.| Universidad Técnica Nacional
u )-° | Sede Central

Universidad
Tecnice Nacionsl

Algjuela, 2 de setiembre de 2024.

Senor

MBA. Henry Alvarado Chavarria
Director Carrera Contaduria Pdblica
UTN - Sede Central

Estimado sefor.

El suscrito, Msc. Jonathan Salas Segura en mi condicion de Lector interno.
debidamente acreditado por la Comision de Trabajos Finales de Graduacion
de la carrera de Contaduria Publica de la UTN, manifiesto que procedi a dar
lectura correspondiente al TFG denominado:

“Analizar la evolucidn en los métodos de pagos electrénicos; billetera
electrénica, Nacional de Pagos Electronicos (SINPE) y tarjeta de crédito visa
para el sector financiero, Banco Nacional de Costa Rica, Banco Scotiabank y
Asociacion Cooperativa Nacional de Educadores, mediante la revision de
estudios anteriores, entrevistas a funcionarios en las entidades financieras y el
andlisis comparativo entre ellas realizado en Costa Rica.",, modalidad:
Proyecto ( ) Tesis( ) Seminario de Graduacion ( X)

Elaborado por los estudiantes:
Jiménez AglUero Jennifer, cédula 1-1613-0436
Hidalgo Vasquez Daniela, cédula 1-1436-0253
Medinila Maffioli Ericka, cédula 2-0674-0314

Otorgo mi aval para la presentacién ante el Jurado Cdlificador, debido a que
cumple con kas normas establecidas por la universidad para este fin.

Atentamente -
por JONATHMAN SALAS
SALAS SEGURA szcuma pma)
(FIRMA) e

Cédula: 1-1336-0141
Msc. Jonathan Salas Segura

Central Telefénica: 2435-5000 exts. 1107, 1108, 1109, Fax: 2441.6942,
E-mail: infoutn@utn.ac.cr / www.utn.ac.cr
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o de referencia en mi condicién como lectora asignada para el seminario
uq-ndndehm‘_h 23
e S e e B e
en Costa Rica 2023.” y realizado por los
ad 1-1613-0436, Hidalgo Visquez Daniel I'"t':
) muwzw«oau cumpliendo lo
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Anexo K Carta de aprobacion filologica

Martes 22 de octubre de 2024

Senores

Universidad Técnica Nacional

Por medio de la presente hago costar que yo Jensy Benavides Portuguez, cédula 10860215,
Carnet numero 335 de la Asociacion Costarricense de Filélogos, miembro activo del Colypro bajo
el nimero 21215, doy fe de haber corregido, exhaustivamente, el documento que estuvo a cargo
de los estudiantes que aparecen, a continuacion, con su respectivo nimero de cédula: Jiménez
Agtlero Jennifer, 1-1613-0436, Hidalgo Vasquez Daniela, 1-1436-0253, Medinila Maffioli Ericka,
2-0674-0314. Lo anterior, estuvo fundamentado con base en los siguientes aspectos:

1. Lexicografia, morfologia, fondo y forma en su totalidad.
2. Uso correcto de las preposiciones.
3. Usos lingiiisticos de los signos de puntuacion, interrogacion y exclamacion.

4. Los solecismos, barbarismos, cacofonias, anfibologias, monotonia del lenguaje,

redundancia, pleonasmos y la ortografia.

Por tanto, doy fe que este proyecto contiene un fondo claro y preciso de la propuesta
expresada en el mismo, con ideas correctas, que mantienen el hilo conductor a lo largo del

documento.

Atentamente,

JENSY BENAVIDES Firmado digtaimints por

JENSY BENAVIDES
PORTUGUEZ :ontﬁ;)&zzm "

ochx 40 16
(FIRMA) oo

Jensy Benavides Portuguez
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Anexo L Carta de autorizacion

Alajuela, 4 de noviembre del 2024
Sefores/as:
Vicerrectoria de Investigacion

Sistema Integrado de Bibliotecas y Recursos Digitales.

Estimados sefiores:

Nombre completo de sustentantes Numero de identificacion
Jiménez Aglero Jennifer 1-1613-0436
Hidalgo Vasquez Daniela 1-1436-0253
Medinila Maffioli Ericka 2-0674-0314

Nosotros en calidad de autores del trabajo de graduacion titulado:

“Analisis comparativo de la evolucion en los métodos de pagos electronicos: billetera

electronica, Sistema Nacional de Pagos Electronicos (SINPE) y tarjeta de crédito

visa, para el sector financiero, Banco Nacional de Costa Rica, Banco Scotiabank y

Asociacion Cooperativa Nacional de Educadores, en Costa Rica 2023.”

El cual se presenta bajo la modalidad de, marque una opcion:

X __Seminario de Graduacion
Proyecto de Graduacion
Tesis de Graduacion

Presentado en la fecha 04 de noviembre del 2024 autorizamos a la Universidad
Técnica Nacional, Sede Central, para que nuestro trabajo pueda ser manejado de
la siguiente manera:
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web que se encuentren en
convenio con la Universidad
Técnica Nacional contando con las
mismas condiciones y limitaciones
aqui establecidas.

Autorizamos sl No
Conservacion de ejemplares para X
préstamo y consulta fisica en
biblioteca
Inclusion en el catalogo digital del X
SIBIREDI (Cita catalografica)

Comunicacion y divulgacion a X
través del Repositorio Institucional

Resumen (Describe en forma breve X
el contenido del documento)

Consulta electronica con texto X
protegido

Descarga electronica del X
documento en texto completo

protegido

Inclusién en bases de datos y sitios X

Por otra parte declaramos que el trabajo que aqui presentamos es de plena autoria,
es un esfuerzo realizado de forma conjunta, académica e intelectual con plenos
elementos de originalidad y creatividad. Garantizamos que no contiene citas, ni
transcripciones de forma indebida que puedan devenir en plagio, pues se ha
utilizado la normativa vigente de la American Psychological Asociation (APA). Las
citas y transcripciones utilizadas se realizan en el marco de respeto a las obras de
terceros. La responsabilidad directa en el disefio y presentacion son de competencia
exclusiva, por tanto, eximo de toda responsabilidad a la Universidad Técnica

Nacional.
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Conscientes de que las autorizaciones no reprimen nuestros derechos
patrimoniales como autores del trabajo. Confiamos en que la Universidad Técnica
Nacional respete y haga respetar nuestros derechos de propiedad intelectual.

Firma

Nombre del estudiante Cédula

[ Jiménez Aglero Jennifer | 1-1613-0436 Yooy Vieened &
[Hidalgo Vasquez Daniela_| 1-1436-0253 e M“"ﬁ Wi |

l Medinila Maffioli Ericka 2-0674-0314 B )
LSS \

Dia: 4 de noviembre del 2024
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Anexo M Acta de aprobacion

Acta de Aprobacion 07-2024

Universida'd'f;é;\éca Nacional
Sede Central

En la ciudad de Alajuela, el dia cuatro de noviembre del dos mil veinticuatro,
estando presentes los miembros de la Universidad Técnica Nacional, las
personas: Henry Alvarado Chavarria como Director de Carrera, Grace Cristina
Badilla Lépez como tutora, Jonathan Salas Segura como lector y Rebeca Rocha
Corea como lectora externa, en su condicién de miembros del Tribunal Evaluador,
para evaluar el Trabajo Final de Graduaciéon para optar por el grado de
Licenciatura denominado “Andlisis comparativo de la evolucién en los métodos de
pagos electronicos: billetera electronica, Sistema Nacional de Pagos Electrénicos
(SINPE) y tarjeta de crédito visa, para el sector financiero, Banco Nacional de
Costa Rica, Banco Scotiabank y Asociacién Cooperativa Nacional de Educadores,
en Costa Rica 2023", de las estudiantes Jiménez Agiiero Jennifer, cédula de
identidad 116130436; Hidalgo Vasquez Daniela, cédula de identidad 114360253
Medinila Maffioli Ericka, cédula de identidad 206740314: reunido el Tribunal
Evaluador y las aspirantes, éstas procedieron a defender su Trabajo Final de
Graduacion. Concluida la defensa del Trabajo Final de Graduacién, el Tribunal
Evaluador consider6 que, de conformidad con la normativa en la materia. los
estudiantes obtuvieron una calificacion de 9 6+ sujeta a la incorporacion
de las correcciones que hace el tribunal evaluador y que deben realizarse en un
plazo maximo de 15 dias habiles de acuerdo con la directriz para conferir el grado
de licenciadas.

Integrantes del Tribunal Evaluador

il &W |
Henry Alvarado Chavarria Gracg Cristina Badilla Lopez
Director de carrera Tutora eac




Sede Central
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| Tm Carrera de Contabilidac y Fnanzas / Contaduria Pislica

1938

Febec 2706 ha Corea

Jonathan Salas Segura
Lector

Nombre y firma de los estudiantes

Jenidler Jimeuea]

Jennifer Jiménez Aglero
Cédula de identidad 116130436

e

Ericka Medinila Maffioli
Cédula de identidad 206740314

Observaciones:

Rebeca Rocha Corea
Lectora

) nto g%. ;a ;
Daniela Hidalgo Vasquez

Cédula de identidad 114360253

Nota especial: Para la emision de actas seran formalizadas y remitidas Unicamente con
la firma digital del director de carrera y el tutor. Y los demas miembros del tribunal y los
estudiantes que no cuenten con firma digital, remitan, desde sus correos electronicos,
constancia de la aceptacion del contenido y los términos del acta. El acta se debe firmar
fisicamente a mas tardar 15 dias luego de su defensa (15 dias habiles).

Para la entrega de los ejemplares fisicos del documento, debe hacerse la entrega el dia
que se presenta a firmar el acta (15 dias habiles luego de la defensa). Igualmente, se
sugiere se envien, segun los plazos establecidos, los ejemplares digitales (15 dias
habiles), incluyendo los datos de los estudiantes y un consentimiento informado de, estos

remitidos via digital.



