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Esta tesina ha sido dividida en 5 capitulos que en conjunto le daran cuerpo al escenario

investigativo, a saber:

En el primer capitulo denominado introductorio se tiene como proposito describir las razones
por las que este tema merece ser objeto de estudio de una investigacion. En él, se hace
referencia a los materiales previos generados por investigadores y especialistas en torno al
topico de investigacion y el abordaje que le hizo. Asi mismo se incluye el objetivo general y
los objetivos especificos. En su conjunto y tal como su nombre lo indica, introduce al lector

en el tema de investigacion y como sera abordado.

El segundo capitulo, marco tedrico, brinda el sustento tedrico y conceptual que sirve de

fundamento para respaldar los hallazgos que genere el estudio.

Por su parte en el marco metodoldgico, correspondiente al tercer capitulo, se da a conocer el
tipo de investigacion empleada, la metodologia, los instrumentos, las fuentes de informacion,
poblaciéon y muestra, las categorias de analisis empleadas por el investigador y el tipo de

analisis que se aplica al estudio.

En el cuarto capitulo, se presentan, ordenan, analizan e interpretan los datos obtenidos a

través de los instrumentos y las técnicas investigativas.

El altimo capitulo denominado conclusiones y recomendaciones, se brindan los principales
hallazgos obtenidos en cada una de las variables, asi como recomendaciones dirigidas a
personas fisicas o juridicas sobre la implementacion de estrategias para subsanar o0 mejorar

cada una de las condiciones descritas en este documento.
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Capitulo 1

Aspectos Introductorios

Planteamiento del problema

La transformacidn digital en los sistemas financieros esta cada vez mas evidente, en
la actualidad se utilizan con mas frecuencia las plataformas digitales para realizar las
transacciones y ha provocado que haya un cambio en el uso del efectivo dado que las personas

han comenzado a cambiar sus métodos de pago tradicionales.

La relevancia del planteamiento del problema proviene de que: ““permite conocer la
situacion que se va a estudiar mostrando sus rasgos y dimensiona el estado actual de la
situacion o aspecto que se estudia. ~ (Cabezas, Andrade y Torres, 2018, p.37)

En relacién a lo mencionado anteriormente, este apartado permite conocer en mayor
profundidad el tema a investigar y los rasgos que posee; El planteamiento del problema

implementado para esta investigacion es el siguiente:

¢Cudl es el efecto del SINPE Mdvil en el sistema de pagos del Banco de Costa Rica
en el periodo 2019-20217?

Objetivos

“"Los objetivos establecen qué se pretende con la investigacion™ (Hernandez et al, 2018,
p.59) Con respeto a lo mencionado en este apartado se detallan los objetivos del estudio

realizado. Este apartado se subdivide en objetivo general y objetivos especificos.
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Objetivo general

Siendo el objetivo general: Analizar el efecto del SINPE Movil en el sistema de pagos del
Banco de Costa Rica en el periodo 2019-2021

Objetivos especificos

Por su parte, se consideran como objetivos especificos los siguientes:

Determinar los factores principales que han incidido en que la herramienta SINPE

Movil alcance altos niveles de uso en los usuarios del Banco de Costa Rica.

Determinar para el periodo de estudio como ha cambiado la preferencia en el uso de
los medios de pago por parte de los agentes econdémicos en la sucursal del Banco de Costa
Rica del Centro Comercial del Sur.

Identificar las desventajas de la tecnologia SINPE mavil para los clientes del Banco
de Costa Rica.

Justificacion

En el siguiente apartado ““Es necesario que justifiquemos el estudio que pretendemos
realizar, basandonos en los objetivos y las preguntas de investigacion, lo cual implica exponer
las razones por las cuales es importante o necesario llevarlo a cabo y los beneficios que se

derivaran de el”” (Hernandez et al, 2018, p.45)

Con respecto a lo mencionado por Hernandez et. Al, en la presente investigacion se

analiza el comportamiento de los consumidores que utilizan plataformas digitales como
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métodos de pago seguros y rapidos para realizar sus transacciones, especificamente la
plataforma del SINPE Movil y que ha favorecido al comercio ya que también ésta ha
impulsado a las pequefias y medianas empresas porgue su uso es sencillo lo que ha provocado

que los emprendedores utilicen la plataforma para recibir los pagos de sus clientes.

La plataforma del SINPE Movil fue creada en el 2015 por el Banco Central de Costa
Rica, es una plataforma con mayor transaccionalidad que permite realizar intercambios de
dinero de forma segura y eficiente, ademés posee un nivel de inclusion alto y actualmente
cuenta con mas de 2,3 millones de usuarios inscritos; en 2021 present6 un crecimiento del

787% segun datos del Banco Central de Costa Rica.

Lo que ha provocado un desplazamiento del efectivo; los usuarios han tenido un
cambio en el comportamiento del uso de dinero fisico, ha aumentado la utilizacion de
plataformas digitales, porque de esta forma los pagos son més rapidos, sencillos y eficientes
por esto, los consumidores lo prefieren ademas que en tiempos de pandemia es una forma de

resguardar su salud.

Es importante estudiar el efecto del SINPE Movil en la poblacion ya que la
transformacion digital de la banca es necesaria en la actualidad y con dicha plataforma
millones de personas han comenzado a cambiar su método de pago tradicional (efectivo) por
medios electronicos en 2021 el SINPE Movil transfirio el 10% del PIB segun los datos del
Banco Central de Costa Rica, ademas es importante tener una vision mas clara sobre la
relevancia que presenta la utilizacion de plataformas digitales seguras como lo es el SINPE
Movil y los beneficios que aportan a la poblacion como lo es la seguridad social y la

confianza de las personas.
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Antecedentes

En este apartado se presentan estudios realizados sobre los medios de pago electrénicos

y estudios nacionales sobre la plataforma SINPE Movil.

La relevancia de los antecedentes proviene de que: ~~ Cuanto mas a profundidad se
conozca un tema, el proceso de precisar y clarificar la idea resultard méas eficaz y rapido. ~~
(Hernandez y Mendoza, 2018, p.29). Es decir, en otras palabras, lo que el autor establece es

que mientras mas se indaga sobre un tema mejores son los conocimientos.

Entre los antecedentes internacionales se mencionan los siguientes:

En una investigacion elaborada en el 2004, Maldonado realiz6 una investigacion
denominada: Dinero digital y su efecto sobre la demanda del dinero circulante, realizada en
el Instituto Politécnico Nacional de México para optar por el grado de maestria en las ciencias

econOmicas.

La cual tiene como objetivo general: investigar lo que esta pasando con el dinero digital
y como se ve modificado el uso del dinero de alto poder, de lo que se deriva el siguiente
objetivo especifico: demostrar si el uso extendido de los sistemas de pago digitales, esta
modificando el uso del dinero de alto poder. En esta investigacion se hace referencia sobre

la evolucion que ha tenido el dinero y la evolucion al dinero digital.

Como conclusiones de la investigacion se menciona que para el afio 2002 la poblacion
de México tuvo un recelo a la utilizacién de los medios digitales para resguardar su dinero
ya que la crisis que hubo en 1994-1995 origin6 bancarrotas que provocaron desconfianza en
la poblacién y s6lo 13 de cada 100 personas manejaban una cuenta bancaria. Se menciona
ademas que en naciones mas avanzadas el saldo de billetes y monedas representa entre un
2% y un 10% del PIB, asi como la imperativa importancia de buscar medidas y acciones para

ir digitalizando la banca.
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Asimismo, se encuentra el estudio sobre: Educacion e inclusién financieras en América
Latinay el Caribe presentado por Roa, Masmela, Garciay Rodriguez; del Centro de Estudios
Monetarios Latinoamericano en el 2014. Cuyo objetivo general es analizar los programas de
educacion e inclusiéon financiera en los bancos centrales y en las superintendencias
reguladoras, llegando a los siguientes hallazgos: los bancos centrales se han encargado de la
Educacion Financiera (EF) de sus paises y después de la crisis financiera reciente el contenido
y los programas de EF en los bancos centrales han evolucionado para tener una mayor

credibilidad y consolidar la imagen de la banca.

Con relacién a la inclusion financiera solo la mitad de los bancos centrales reportaron
que realizaron programas de inclusion, ademéas esa mitad mencion6 que los programas
incluyen educacion e inclusion financiera y que los programas van dirigidos hacia los
productos simplificados: la regulacién para los pagos moviles y electrénicos, asi como los

agentes responsables.

Por otra parte, el trabajo que se consulta es el de Amadeo, 2015 con el tema investigativo
denominado: Pagos electronicos en el mundo, caso argentino que fue realizado en la
Universidad de San Andrés para optar por el titulo de maestria en gestion de Servicios
Tecnologicos y Telecomunicaciones; que tiene como objetivo general analizar el escenario
actual y perspectivas de los pagos electrénicos en las transacciones minoristas, presenciales

y a la distancia en la Republica Argentina.

Como objetivos especificos analizar el comportamiento en otros mercados donde los
pagos electrénicos, favorecidos por el desarrollo y evolucién de la tecnologia han dado lugar
a la creacién de nuevos instrumentos de pago ““opcionales™” a los ofrecidos tradicionalmente
por el sistema bancario (tarjetas inteligentes, plataformas de dinero virtual y servicios de
pagos moviles), favoreciendo su expansion y crecimiento; alterando el ecosistema de la
industria como consecuencia de la intervencion de nuevos jugadores brindando multiples
alternativas de usabilidad y beneficios para los usuarios.
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Entre sus hallazgos se encuentran: la cantidad de beneficios y ventajas que aportan los
pagos electronicos en Argentina para el 2015, ya que se reporta un uso frecuente y masivo
de los pagos electronicos y la esperanza de los consumidores argentinos por el desarrollo y
crecimiento de los medios de pago electronicos; en especial, en los consumidores mas

jovenes lo que aumentara los niveles de inclusién financiera.

Los estudios mencionados anteriormente se eligieron a fin de poder sustentar el presente
tema investigativo sobre el tema de los pagos electronicos y como ha evolucionado con el
uso de la tecnologia a nivel internacional ya que no solo en Costa Rica ha habido cambios en
el sector financiero por el uso de plataformas digitales y lo que ha provocado en los medios

de pago.

En Costa Rica existen trabajos investigativos que abordan el objeto de estudio entre
ellos:

En el 2003, Valle presenta una investigacion denominada: Propuesta de una
metodologia de evaluacion de los riesgos de credito y liquidez en un mecanismo de
liquidacidn neta operado por el Sistema de Pagos del Banco Central de Costa Rica realizada
para la Universidad de Costa Rica para optar por el grado de magister y que tiene como
objetivo principal: Explorar el contexto de riesgo en el sistema de pagos operado por el
BCCR, con el fin de proponer una metodologia estadistica para la cuantificacion y evaluacion
del riesgo de crédito o liquidez en los servicios de liquidacion neta del SINPE, precisando

los elementos necesarios para su valoracion.

Los objetivos especificos son: 1. Establecer las generalidades y conceptos
relacionados con los sistemas de pagos y su contexto dentro del sistema financiero, y el papel
del banco central como operador del sistema. 2. Describir los origenes del sistema de pagos
en Costa Rica, su organizacion, la importancia del SINPE para las entidades involucradas,
los servicios operados por el sistema segun el mecanismo de compensacion y liquidacion. 3.
Mostrar el concepto de riesgo en el &mbito de los sistemas de pago, contemplando la
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diferencia entre riesgos operativos y riesgos financieros, y los principales elementos para su

debida administracion

Obteniendo el siguiente resultado: La utilizacion del SINPE ha significado una
verdadera transformacion en la organizacion del sistema financiero nacional por el avance
tecnoldgico y el compromiso adquirido por el Banco Central de Costa Rica, un punto clave
para los medios de pago electronicos es la estabilidad financiera y la necesidad de una
evolucion sostenida en la forma de medicion y valoracion de los sistemas de pagos a nivel

nacional e internacional.

Asimismo, se encuentra una investigacion sobre: El dinero electronico como sustituto
parcial del efectivo y el posible mecanismo para masificar el acceso a los servicios
financieros. Andlisis de la normativa costarricense y la comparada que lo presenta Gomez en
el 2012 para la Universidad de Costa Rica para la obtencién del grado de licenciatura en
Derecho y tiene como objetivo general: Realizar un analisis de la normativa costarricense y
comparada sobre un nuevo medio de pago, el dinero electrénico, en tanto que
progresivamente se configura como un eventual sustituto parcial del dinero en efectivo y

como posible mecanismo para masificar el acceso a los servicios financieros basicos.

Obijetivos especificos: Realizar un enfogue historico sobre la moneda inmersa en un contexto
juridico-econdmico internacional y nacional, para entender la evolucién y trascendencia del
dinero electrénico. Analizar los lineamientos y regulaciones existentes a nivel internacional
sobre el tema, estableciendo el marco juridico regulatorio actual de este tipo de dinero y las
propuestas y legislacion que se discuten. Analizar la regulacion nacional relacionada con el
dinero electronico para establecer el tratamiento actual de este tema en el pais. Concluir las
consecuencias juridicas y econémicas que con el uso de este medio de pago no tradicional se
acarrean para los paises que lo utilizan, 10 especificamente, Costa Rica y la existencia o no

de una verdadera seguridad juridica transaccional por medio de dinero electronico.
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Con base en esta investigacion se concluye que el concepto de dinero electrénico, se
esbozaron basicamente dos tendencias: en el sentido amplio, involucra cualquier forma de
pago que se realice por medios electronicos y en el sentido estricto donde el dinero digital
funciona como un sustituto del dinero fisico. En Costa Rica no existe el dinero electronico
en sentido estricto, solo se emplea en sentido amplio como lo son las tarjetas de débito y

crédito.

Otro trabajo que se consulta es el realizado en 2020 por Pérez y Viquez para la
Universidad Nacional de Costa Rica para la obtencion del grado de licenciatura, el presente
trabajo se denomina: ““Eficiencia y profundidad del sistema financiero costarricense y su
efecto sobre el crecimiento econdmico™ que tiene como objetivo general: Analizar la
eficienciay profundidad del sistema financiero costarricense, y su efecto sobre el crecimiento
economico. Objetivos especificos: Exponer el funcionamiento del sistema financiero para
Costa Rica en el periodo 1995-2015. Elaborar un indicador de desempefio financiero para
medir la calidad de los activos financieros. Construir modelo VAR para la relacion causal
entre sistema financiero y crecimiento econémico. Proponer recomendaciones para potenciar

el desarrollo del sistema financiero costarricense.

Entre sus hallazgos se brinda una vision més clara sobre la utilizacion de las
plataformas digitales como medios de pago, especificamente de la herramienta SINPE Mdvil
que es una de las preferidas de la poblacion respaldado por el crecimiento exponencial que
presenta la misma y porque tiene altos niveles de transaccionalidad y analizar los niveles de

inclusion que tiene la utilizacién de la plataforma en la poblacion.
Las tesis nacionales seleccionadas para la realizacion de la presente tesina tienen

relacién con el tema investigativo ya que son temas sobre la eficiencia del sistema financiero

costarricense y como el dinero se ha ido cambiando del dinero en efectivo a dinero digital.
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Proyecciones

La investigacion en curso permite:

a. Conocer los principales factores por los cuales el SINPE Movil es la plataforma con
mayor transaccionalidad de Costa Rica.

b. Deja en evidencia la nueva tendencia que posee la poblacion en Costa Rica sobre el uso
del cuasidinero como sustituto del efectivo.

c. Permite conocer las desventajas de la utilizacion del SINPE Mavil en la poblacion de
Costa Rica.
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Capitulo 11

Marco Tedrico

Economia

Marx “...en la producciéon social de su vida establecen determinadas relaciones
necesarias e interdependientes de su voluntad, relaciones de produccion que corresponden a
una fase determinada de desarrollo de sus fuerzas productivas materiales. El conjunto de estas
relaciones de produccion forma la estructura econémica de la sociedad [...] El modo de
produccidn de la vida material condiciona el proceso de la vida social, politica y espiritual
en general”. (Citado en Martner, G. Economia, una teoria heterodoxa, 2018, p. 36)

Tomando en cuenta la cita anterior, se puede aducir que la economia es una ciencia
social, que se encarga del estudio de los sistemas de produccion y de la distribucidn eficiente
de los recursos limitados para alcanzar el crecimiento y desarrollo econémico. El fin tltimo
es la prosperidad, en un sentido arménico con la equidad, el medio ambiente, la educacion y
la salud.

Desde su génesis, los primeros autores formales de la disciplina, exponen sus ideas
bajo las cuales consideran una sociedad puede alcanzar estos objetivos. Partiendo de premisas
que hoy se pueden considerar sentadas, por ejemplo, cdmo se organizan los seres humanos
para satisfacer sus necesidades. En este sentido, se resalta que las personas forman parte de
un conjunto social, que necesita si 0 si para su supervivencia del intercambio. Como expone

el clasico Adam Smith.

El hombre, en cambio, esta casi permanentemente necesitado de la ayuda de sus
semejantes, y le resultard inatil esperar exclusivamente de su benevolencia. Es mas
probable que la consiga si puede dirigir en su favor el propio interés de los demas, y
mostrarles que el actuar segun él demanda redundaréa en beneficio de ellos. Esto es lo
que propone cualquiera que ofrece a otro un trato. Todo trato es: dame esto que deseo

y obtendras esto otro que deseas tU; y de esta manera conseguimos mutuamente la
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mayor parte de los bienes que necesitamos. No es la benevolencia del carnicero, el
cervecero, o0 el panadero lo que nos procura nuestra cena, sino el cuidado que ponen
ellos en su propio beneficio. (Smith. 1767, p.39)

Fragmento de: Adam Smith. “La riqueza de las naciones”. Libros.

Segun Smith, es la busqueda de un beneficio individual lo que lleva a alcanzar un
beneficio mutuo. Esto crea los incentivos a que dos partes estén dispuestas a intercambiar y
que, por una deduccién natural, encuentren que la mejor manera de aumentar dicho beneficio

es a través de lo que él denomina, divisidn social del trabajo.

Son estos argumentos los que dan forma a una idea abstracta y compleja que esta
presente en todas las discusiones econdmicas, el mercado. Si bien no existe un concepto
completamente preciso, se puede decir que es donde ocurre el intercambio. No obstante, es
para Smith, el interés individual, lo que permite su pleno funcionamiento, donde segin él una
“mano invisible” ordena a todos sus actores y permite la eficiencia. En realidad, esta mano
invisible de forma contemporanea se entiende como el funcionamiento del sistema de precios

por medio de las fuerzas de la oferta y la demanda.

Es bajo la logica de encontrar un mecanismo que permita un adecuado
funcionamiento del sistema de precios, que el ser humano a través de la historia, ha
evolucionado, probado e intentado a través de distintos métodos como mejorar el
intercambio. Sin embargo, como diria Joseph Shumpeter, por un proceso de “destruccion
creativa”, lo innovador es que todas estas buscan la reduccion de los costos de transaccion.

Asi surge la idea del intercambio a través del dinero.
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Dinero

El dinero se ha entendido como todo activo que se utiliza para realizar intercambios
y que cumple con unas funciones esenciales. Por esta razon, la nocion de dinero, estd mas
relacionada con el cumplimiento de estas funciones, que de sus caracteristicas fisicas. Estas
son:
A. Medio de cambio
B. Depdsito de Valor

C. Ejercer una unidad de cuenta

Cuando se habla de que el dinero debe ser medio de cambio, es que este sea
generalmente aceptado por todos los agentes econdmicos como contraparte de un
intercambio, o sea, un medio en el cual las personas estén dispuestas a aceptar como pago
por la venta de sus bienes o servicios, por la garantia de que este les sera igualmente aceptado

por otras personas 0 empresas.

La siguiente funcion se relaciona a la preservacion del valor. Es importante no solo
que el dinero mantenga su valor en el tiempo, si ho que este sea poco volatil. Esto permite
algunas de las condiciones indispensables en un sistema capitalista. Por ejemplo, las personas
estaran dispuestas a aceptar algin activo como pago, si saben que este mantendra el valor y
podran adquirir otros bienes y servicios por un valor similar. También, permite hacer el
calculo econémico y, por lo tanto, conocer o tener alguna certeza sobre el rendimiento futuro
de mis inversiones o ahorros, o sea permite el funcionamiento del sistema financiero,
asimismo, logra que las decisiones de consumo se basen en las necesidades humanas, en
gustos y preferencias y no en distorsiones generadas a partir de expectativas en el

comportamiento de los precios.

Por altimo, la funcion de unidad de cuenta se refiere a que el sistema como un todo
utilice a este activo para expresar los distintos precios, es decir, que los bienes y servicios,
los salarios, las deudas, o cualquier otra magnitud se denomine en esta cuenta. Se hace
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hincapié en que estas funciones estan estrechamente relacionadas, y en algunos de los casos
dependen entre si, por ejemplo, es dificil pensar en que un activo cumpla con la funcion de

medio de cambio, si no es deposito de valor.

Dinero electrénico

El dinero electrénico es un instrumento financiero que nos permite realizar pagos y
transferencias con un dispositivo electronico. Su funcionamiento consiste en almacenar
dinero que esta fisicamente en billetes y monedas, en una cuenta corriente o en una tarjeta de
crédito, en cualquier soporte electrénico como puede ser una tarjeta fisica, una tarjeta virtual,
un teléfono, un ordenador o cualquier otro dispositivo cuya memoria permita hacerlo, que
luego puedes utilizar para realizar pagos con el limite del importe que hayas cargado. (Banco
de Espafia, parr.1, 2022)

De la cita anterior cabe mencionar, que el dinero electronico es aquel que se almacena
en una cuenta bancaria o en las tarjetas de crédito y que permite el intercambio del dinero
por internet, redes de telecomunicaciones privadas, en tarjetas fisicas, en una plataforma
digital que puede utilizarse en un dispositivo movil, computadora, tableta o bien otro
dispositivo que lo permita. La implementacion del uso del dinero electronico y la facilidad
con la que se pueden realizar las transacciones también han provocado que se de un

desplazamiento del efectivo.

Asimismo, el dinero y los medios de pago electrénicos que se utilizan con mayor
frecuencia son las tarjetas de crédito, débito, tarjetas de regalo y actualmente se utiliza aun
mas las plataformas digitales que poseen las instituciones financieras las cuales los usuarios
en su mayoria las tienen en sus dispositivos mdviles y que con ingresar a la plataforma se
pueden realizar transferencias bancarias y la més utilizada en la actualidad que es el SINPE
Movil, ademas del apple wallet para los dispositivos de Apple y el NFC para los usuarios de

Android que funcionan como un tipo de pago sin contacto.
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La evolucion del intercambio

Las formas rudimentarias del intercambio, se remontan a lo que se conoce como
trueque, este método se basa en el intercambio de bienes finales entre las personas. Surge,
porgue no se necesita de ningln otro bien o activo para poder intercambiar, pero abraza una
gran complejidad porque requiere que ambas partes estén interesadas en los productos a
intercambiarse. Asimismo, como se deduce de lo anteriormente expuesto, cumple poco con
algunas de las caracteristicas que se requieren para poder hacer intercambios de una forma

eficiente, por ejemplo, la ausencia de divisibilidad.

Posterior a este mecanismo, el ser humano empieza a utilizar bienes como medio de
cambio, lo que se conoce como dinero mercancia. Se empezé a utilizar semillas, carnes,
conchas, partes de animales principalmente pieles, cuernos, cabezas de ganado, colmillos,
asi como sal por oro, plata o bronce. Estos metales eran muy pesados, estaban en forma de
lingotes, por esta razon, en ese momento el dinero se pesaba no se contaba; se le acordo un
valor significativo a cada pieza de intercambio y se le dio por nombre el “denario romano™

que da origen a la palabra dinero.

Asi, como menciona Fernandez, J (1997) “Los metales se convirtieron, sin embargo,
en la forma mas comun de dinero y ello por razones bastante obvias. Los metales no sélo
pueden ser conservados a bajo costo porque son menos perecibles, sino que pueden ser

divididos en partes mas pequenas o fusionados en partes mas grandes” p.29

Estos metales, se siguieron utilizando por siglos, tomaban forma de una barra simple, pero
sin ningun tipo de acufiamientos, hasta en la Roma antigua como sefiala Fernandez, J (1997),
“en la Roma antigua, las barras de cobre se siguieron utilizando hasta el gobierno de Servio
Tulio, para luego comenzar a ser sustituidas por monedas acufiadas”. p.29, asimismo, segin
este autor “Las monedas aparecieron como una manera de superar las limitaciones de las
barras metalicas simples, es decir, el problema a de determinar su peso y calidad, que se hacia
mas tedioso a medida que los intercambios se volvian mas frecuentes” p.29
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Segun Fernandez, J (1997), un detalle fundamental detras de estas primeras monedas,
es que los gobernantes fueron los que monopolizaron la accién de acufiar las monedas. La
acufiacion es una especie de certificacion, que garantiza la veracidad del metal utilizado. No
obstante, esto permitia que se aprovecharan de esa condicion para reducir la cantidad de metal
en cada moneda y poder “producir” mas, algo que creaba en ese momento lo que se conoce

por inflacion.

De esta forma, como explica Fernandez, J (1997), “La solucion para los frecuentes
fraudes y falsificaciones de monedas fue la creacion de los bancos. El primero de ellos fue el
Banco de Amsterdam, fundado en 1609, con la garantia de la ciudad.” p.30. Sin embargo, es
hasta el Banco de Inglaterra, cuando se registra un caso exitoso de emisién monetaria en
forma de billetes. Que posterior a procesos inflacionarios, entra con una serie de reglas, entre
las que se destaca, el respaldo de la emision por oro, es decir, solo se podian crear billetes, si

estos eran respaldados con activo cuyo valor es de mercancia.

Asimismo, fue evolucionando el papel moneda, incluso al punto de acuerdos
internacionales para preservar el valor de las monedas y evitar inestabilidades cambiarias,
como el acuerdo de Bretton Woods, con el patrén oro. Este sistema, requeria que todas las
emisiones estuvieran respaldadas con oro y por consiguiente, los bancos centrales eran

capaces de crear dinero, en el tanto pudieran tener mas oro.

Posteriormente, el mundo avanza hasta un concepto mas cercano al que se entiende
actualmente por billetes y monedas. Ahora basados en la confianza de las personas y no en
su valor real. A este se le denomina dinero fiduciario, su principal diferencia como menciona
MCcLEAY, Radia y Thomas (2015) es que “El dinero fiduciario o “papel” moneda es dinero

no convertible en ningun otro activo (como el oro u otras mercancias)” p.345

De este, el dinero mas usado es el Fiat, esta es una forma de dinero fiduciario, emitido
por los Estados, normalmente por medio de los bancos centrales. Su mecanismo se empieza
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a utilizar después de que el expresidente Estadounidense Nixon diera fin al patrén oro. Su
esencia radica en la credibilidad de las autoridades monetarias en la preservacion del poder
compra de las monedas, visto desde otra perspectiva, el seguro que da este dinero, no es su

conversion a un metal, si no la preservacién de su valor para el intercambio en el tiempo.

El dinero fiduciario, es el que en general el mundo utiliza en la actualidad. A medida
que el ser humano ha evolucionado, principalmente con el desarrollo de la era tecnoldgica y
el internet aparecen innovaciones como las cuentas bancarias, tarjetas de débito y de crédito
que son formas de utilizar el dinero de una manera mas sencilla, rapida y util para las
personas. La explosién tecnoldgica, ha impactado todos los &mbitos de la vida y los sistemas

de pago, no son la excepcion.

Més alld de la comodidad y eficiencia que significan estos medios de pago,
mayoritariamente han sido proveidos desde un inicio por el sector privado. Es decir, son
tecnologias como Visa, MasterCard y otras, operadas y dadas a las personas por las entidades
financieras. Son redes privadas, que normalmente cobran comisiones por el uso. Ademas,
con un costo fisico implicito, por ejemplo, el costo de un datafono y el chip de una tarjeta de
débito o crédito. Es aqui, donde Costa Rica se convierte en pionera en el mundo, con el disefio
y construccion de una plataforma que permite hacer pagos y transferencias con un costo

menor de transaccion. Esta plataforma es el SINPE Movil.

SINPE Movil

El Sistema de Pagos Electronicos Movil (SINPE Mavil) es una herramienta que se creo
en el Banco Central de Costa Rica (BCCR). Esta plataforma centralizada permite los pagos
al detalle (de bajo monto ¢200 000 con vigencia al dia de hoy) para que los usuarios del
Sistema Financiero Nacional puedan realizar las transferencias electronicas a las cuentas que

se encuentren vinculadas a un nimero de teléfono movil y que se utiliza desde cualquier
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banca electronica. Estas transferencias pueden realizarse de igual forma entre cuentas de un

mismo banco (intra), o de forma interbancaria.

Para poder hacer uso del SINPE Movil es necesario tener una cuenta de fondos abierta
en colones en alguna entidad financiera, tener activa una linea de teléfono mévil y cumplir
con los requisitos que solicitan las entidades, estos son sencillos y permiten que la plataforma

posea un mecanismo seguro y de facil acceso.

Uno de los grandes incentivos que crea el SINPE movil, es que ademas de que permite
los pagos electronicos, no se cobran comisiones por las transacciones en los montos menores
a cien mil colones. Esto, claramente avanza en la reduccion de los costos de transaccion,
principalmente en lo que se refiere a transferencias interbancarias, donde las comisiones
suelen ser de montos significativos. Por otro lado, en el caso de los comercios, pequefias o
micro empresas, les permite recibir en tiempo real y de una forma segura, el pago por la venta
de su bien o servicio sin la necesidad de pagar una comision, como sucederia con el uso de

un datafono.
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Uno de los bancos que ofrece a sus clientes el acceso a esta plataforma es el Banco
de Costa Rica (BCR). El BCR, es un Banco estatal que forma parte del sistema bancario

nacional y sobre el que se centra este trabajo investigativo.

Banco de Costa Rica

Se fundé el 20 de abril de 1877 y su primer nombre fue Banco de la Unidn, se Ilamé
asi hasta 1890 cuando se dio el cambio al nombre actual. Este banco naci6 con el fin de ser
una nueva opcién de banca entre las que ya existian en esa época. Las principales funciones
que el Banco de Costa Rica tuvo fue hacer préstamos de dinero, manejo de las cuentas

corrientes, efectuar las cobranzas, recibir los depositos, entre otras funciones.
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La fundacion de esta entidad fue tan sélida que tan solo 7 afios después obtuvo un
contrato nombrado: Soto-Ortufio que tuvo vigencia hasta 1896, este consistid en que se le
daba al BCR (Banco de Costa Rica) la administracion de las rentas publicas y el poder como

Unica entidad de emitir dinero.

Para 1928 los servicios fueron descentralizados y se crearon las primeras sucursales
del BCR las cuales se ubicaron en el puerto de Limén y Puntarenas. La entidad sufre un
cambio sustancial después de la guerra civil de 1948, cuando La Junta Fundadora de las
Segunda Republica decretd la nacionalizacion de la banca, incluido el Banco de Costa Rica
en el articulo 189 de la Constitucion Politica de la Republica de Costa Rica de 1949 la define
como una institucién autonoma. Esta naturaleza de banco publico, con garantia del Estado se

mantiene hasta el dia de hoy.

Esta institucion ha estado en constante cambio para adaptarse a las necesidades de la
sociedad segun la época, ha ido innovando, modernizando sus servicios y la atencion al
publico en busqueda de obtener una mayor agilidad y comodidad. En este sentido el BCR ha
ido aplicando y utilizando modernas tecnologias. Recientemente y una de las que ha tenido

mayor impacto, el SINPE movil.

SINPE Movil en el Banco de Costa Rica

El Banco de Costa Rica ofrece a sus consumidores una aplicacién en la cual se pueden
realizar consultas, pagos de servicios, transferencias intrabancarias e interbancarias de una
forma mas réapida y sencilla. Entre los tramites que se pueden realizar en esta plataforma se
encuentra disponible el uso del SINPE Movil para realizar las transferencias de fondos que
se realizan por medio del numero de teléfono. ElI medio de transferencias SINPE Movil

permite realizar las transacciones por medio del APP BCR SINPE Mdvil y para los usuarios
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de la compafiia Kolbi desde la Oficina Virtual y la Aplicacion BCR Movil, por un monto

méaximo de doscientos mil colones.

Para realizar una transferencia de SINPE Moévil los usuarios del Banco de Costa Rica deben

cumplir los siguientes requisitos:

Ser mayor de dieciocho afios.
Tener una cuenta bancaria.
Tener un nimero telefonico.

Un usuario y contrasefia para la APP BCR

mo o P

Utilizar la tarjeta de clave dinamica para el codigo de seguridad o bien haber realizado

la migracion para el codigo de seguridad en linea.

Segun las recomendaciones que realiza el Banco de Costa Rica se destacan:

A. Poseer una contrasefia para el dispositivo movil y otra para la APP BCR.
B. No acceder a enlaces que hayan sido facilitados via SMS/MMS.
C. Evitar tener informacion sensible tal como claves o contrasefias en listados o en otro

tipo de almacenamiento dentro del dispositivo movil.

Como en la mayoria de las entidades financieras del pais, el uso del SINPE movil en
el BCR ha crecido exponencialmente y ha sido uno de los bancos cuyo nimero de usuarios
ha crecido relativamente mas. Esto se puede observar en el siguiente grafico que muestra las
suscripciones por entidad. Para enero del 2019, el BCR registraba Unicamente un 9% del total
de suscripciones en el sistema financiero nacional, no obstante, este porcentaje fue creciendo

con los meses y para marzo del 2020 ya representaba el 20% de las suscripciones mensuales.
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Figura N° 1
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Fuente: Banco Central de Costa Rica, Division Sistema de Pagos, 2020.

Estos datos se deben al alto nimero de suscripciones que ha tenido la entidad durante

los dltimos afios. Entre 2019 y 2021, se registré un incremento neto (Suscripciones menos de

suscripciones) de 498 mil cuentas de SINPE en el BCR. Este comportamiento esta

estrechamente relacionado con el fenémeno de la pandemia del COVID-19, que introdujo

una serie de cambios en la vida de las personas, entre ellas un mayor uso de los medios de

pago electronicos, donde el SINPE mavil se posicion6 como una forma segura, rapida y

salubre de hacer transacciones. Mientras que en el 2019, en ausencia de pandemia el

incremento neto fue de 60 mil cuentas, en el 2020 aumentdé a 233 mil cuentas. Este

comportamiento se puede observar con el siguiente gréfico.
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Figura N° 2: Suscripciones, Desinscripciones y Usuarios Activos del
SINPE mévil en el BCR.
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Fuente: Elaboracion propia con datos del Banco de Costa Rica, 2022.

Asimismo, y como es de esperar, ante el crecimiento sostenido de los usuarios,
también se observa un alto aumento de las transferencias en todo el sistema financiero y en
el BCR. Especificamente para esta entidad, se registré para el afio 2019, 949 mil y 910 mil
transacciones de salidas y entradas de dinero respectivamente, para el afio 2021 estos montos

aumentaron hasta 37 millones y 39 millones.
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Figura N° 3: Cantidad de transacciones salientes y entrantes en el

Banco de Costa Rica.
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Fuente: Elaboracion propia con datos del BCCR, 2022.

Como se observa en la siguiente figura, para el mes de marzo de 2019, la plataforma
registraba un monto total entre todas las entidades cercano a trescientos treinta mil
transacciones, un afio después, aumentd aproximadamente hasta un millén doscientas setenta
mil transacciones. Por su parte, el BCR entidad que registra el segundo monto mas alto de

transacciones, pasé de 80 mil, a 361 mil transacciones un aumento del 351%.

34



Figura N°4:

Sinpe movil: Cantidad total de transferencias intra e inter
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Fuente: Banco Central de Costa Rica, Division Sistema de Pagos, 2020.

SINPE Movil Juridico del Banco de Costa Rica

El Banco de Costa Rica también pone a disposicién de los consumidores el beneficio
de las transferencias por SINPE Movil a los clientes que poseen cuentas juridicas, para
medios empresariales el limite de transferencias por SINPE Movil se establece de acuerdo a
los esquemas de operacion.

Es necesario que la empresa disponga de un nimero de cuenta corriente o de ahorros

que se encuentre registrada a nombre de la empresa lo que le permite recibir o realizar

transferencias por medio de un nimero telefonico de forma intrabancaria o interbancaria.
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Para la realizacion de la afiliacion del servicio del SINPE Mdvil Juridico el Banco de
Costa Rica solicita una carta que sea emitida por el representante legal de la empresa que
posea el autdgrafo o bien la firma digital para efectos de la suscripcion la carta debe aportar
los siguientes datos: nombre completo de la empresa junto con el namero de cédula juridica
y el nimero de teléfono mavil a utilizarse, poseer una cuenta del BCR a nombre de la empresa
la cual se busca asociar al nimero de celular. Aparte de esos requisitos de la empresa es
necesario adjuntar el nombre y la cédula de la persona que representa la empresa, asimismo,

un correo electrénico de empresa para la recepcién de notificaciones.

Por otra parte, las empresas juridicas pueden hacer envios diarios de hasta doscientos
mil colones y el limite general de recepcién es de diez millones de colones, sin embargo,
existe la posibilidad de ajustar los montos segun lo requiera la empresa, se debe presentar

una solicitud al Banco de Costa Rica que realiza la validacion del caso en particular.

Estas reglas se rigen bajo la legislacion del sistema bancario nacional en el cual opera

el Banco Costa Rica por lo que resulta imperativo conocer su estructura y funcionamiento.

Sistema bancario costarricense

El Sistema Financiero es basicamente un mecanismo sano de distribucion de fondos.
La funcion basica de las entidades financieras es la intermediacién entre usuarios—
superavitarios y deficitarios a través de un trabajo técnico que permita administrar de forma

correcta, los riesgos inherentes a esta actividad.
Entre las principales funciones de los intermediarios financieros destacan: captar y

promover el ahorro, facilitar el intercambio de bienes y servicios, gestionar los medios de

pago y buscar el crecimiento econdmico. (Banco Internacional de Ecuador, 2021)
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Por consiguiente, el sistema financiero es una red de mercados en donde se prestan
servicios financieros y se intercambian activos y pasivos financieros, el sistema financiero
costarricense esta conformado por las entidades financieras, entidades de inversion, las

entidades de seguros, la Bolsa Nacional de Valores.

Por otra parte, en Costa Rica, existe el Consejo Nacional de la Supervision del
Sistema Financiero (CONASSIF), este es el 6rgano que posee una jerarquia mayor del

sistema financiero, ademas es el que posee el control de las siguientes dependencias:

Superintendencia General de Entidades Financieras (SUGEF), entidad que se
encarga de supervisar la estabilidad y eficiencia del sistema financiero de Costa Rica ademas
de regular las operaciones bancarias; Superintendencia General de Seguros (SUGESE) que
se encarga de velar por el funcionamiento, transparencia y eficiencia de los seguros
costarricenses y estan regidos por la Ley Reguladora del Mercado de Seguros No 8653;
Superintendencia General de Valores (SUGEVAL); La SUGEVAL se encarga de supervisar,
promover el funcionamiento de los mercados de valores y sus participantes ademas de
regularlo; Superintendencia de Pensiones (SUPEN) se encarga de fiscalizar, regular y

supervisar los regimenes basicos de pensiones y complementarios. (CONASSIF, 2022).

El Banco Central de Costa Rica tiene como objetivo principal controlar los niveles de
inflacién, realiza ademas un trabajo en conjunto con el Consejo Nacional de Supervision del
Sistema Financiero (CONASSIF) quien se encarga de aprobar los reglamentos que se aplican
en el sistema financiero costarricense y las politicas bajo las cuales deben regirse las
superintendencias, para que se cumplan los objetivos. Por otra parte, el Banco Central de

Costa Rica también se encarga de promover la eficiencia en los sistemas de pago.

En este tema de estudio se basa especificamente en el Banco de Costa Rica del cual

se detallan las siguientes informaciones:
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Factores que han incidido en la preferencia del SINPE Movil

La utilizacion del SINPE MOVIL es un medio de pago que esté vigente en Costa Rica
desde mayo 2015 durante ese mes registro 6 530 movimientos y ha crecido de una forma
acelerada tanto que para el 2021 entre enero y noviembre los montos transferidos tuvieron
un aumento del 300% respecto al mismo periodo en el 2020.

Asimismo, se movilizé el 10% del Producto Interno Bruto de Costa Rica (PIB)
movilizando alrededor de ¢3, 1 billones al periodo de noviembre 2021; segln datos del Banco
Central de Costa Rica, la cantidad de suscripciones también ha crecido considerablemente,

solamente en el segundo semestre 2021 se registraron los siguientes datos sobre la cantidad
de suscripciones y desinscripciones.

Figura N° 5:
Suscripciones y desinscripciones periodo 2021
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Fuente: Banco Central de Costa Rica, 2022
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Figura N°6:
Suscripciones y desinscripciones periodo 2020
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Fuente: Banco Central de Costa Rica., 2022.

En el grafico 1, se observa la cantidad de suscripciones nuevas a la plataforma para
un total de 684 mil suscripciones y un total de desinscripciones de 345 mil, se compara con
el 2020 para el mismo periodo, se observa que hubo una mayor cantidad de inscripciones en
el segundo semestre de 2020.

Estos aumentos en las suscripciones se deben también a la pandemiay los cierres de
comercios y se refleja en que en el 2020 comenzd a crecer exponencialmente debido a que
las personas por temas de salubridad y que tuvieron que cerrar los negocios vieron la
necesidad de buscar medios electrénicos para poder recibir y hacer pagos como consecuencia
de que las personas comenzaron a emprender desde sus casas y debian evitar el pago con

efectivo por temas de salud.

Por otra parte, con respecto al desplazamiento del efectivo por el uso del SINPE
Movil se ve reflejado cada vez més en los reportes, ya que la cantidad de transacciones

intrabancarias e interbancarias crecio de forma significativa en el 2021, es por esto que se

39



menciona que durante este afio el SINPE MOVIL moviliz6 el 10% del Producto Interno

Bruto.

Figura N° 7:

Cantidad y valor (colones) de las transacciones liquidadas
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Fuente: Banco Central de Costa Rica, 2022.

Estos aumentos en las suscripciones se deben también a la pandemia y los cierres de
comercios y se refleja en que en 2020 tuvo un crecimiento exponencial debido a que las
personas por temas de salubridad y que tuvieron que cerrar los negocios vieron la necesidad
de buscar medios electronicos para poder recibir y hacer pagos dado que las personas
comenzaron a emprender desde sus casas y debian evitar el pago con efectivo por temas de

salud.
Por otro lado, la plataforma de SINPE MOVIL ha generado una disminucion en el uso de

efectivo y también de las tarjetas de débito y crédito para las transacciones comerciales y por

consiguiente de las comisiones que generan las transacciones.
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El uso de SINPE Movil le brinda a los clientes una poderosa herramienta para realizar
sus pagos, minimiza el uso de efectivo lo que mitiga eventuales riesgos de seguridad
fisica y permite definir limites para clientes BCR; por lo que se observa positivo el

uso de la plataforma (Financiero, 2021).

Las personas han dejado de utilizar efectivo lo que trae multiples beneficios ya que,
se ven menos expuestas a sufrir asaltos, aunque a su vez puede contribuir a que exista una
mayor cantidad de estafas cibernéticas; a pesar, se han indicado las formas en las cuales las

personas puedan validar que los depositos realizados sean reales.

Por otra parte, para los bancos son una herramienta con resultados positivos ya que,
aunque no reciban comisiones por transaccion es mas factible que los clientes busquen el
efectivo porque la utilizacion de los cajeros autométicos es méas costosa para las entidades

financieras.

En la actualidad las personas buscan métodos rapidos y faciles de utilizar, la
herramienta del SINPE Movil es amigable e inclusiva, lo que permite que la poblacion la
utilice con facilidad y transaccionen con simples pasos, se realicen compras de una manera
en la que se resguarde la salud porque el dinero en efectivo pasa de mano en mano, siendo

una desventaja significativa durante la pandemia de la COVID-19.

Es por esto, que se busca determinar los tres principales factores que provocan que
la poblacion prefiera el uso de la plataforma y ésta haya tenido un crecimiento acelerado y
vertiginoso. También, definir estos factores a través de un formulario para poder llegar a

conclusiones con una mayor precision.
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Sustitucion de efectivo por SINPE Movil

El SINPE mdvil se presenta como un medio de pago electrénico que permite hacer
intercambios con un menor costo de transaccion. En este sentido, es un sustituto directo del
uso del dinero en “efectivo” o en forma de billetes, monedas, y otros medios de pago (tarjetas

de débito y crédito).

Como punto de partida, se analiza la composicion de la preferencia por la liquidez de

los agentes econdmicos en el sistema financiero costarricense.

El medio circulante, también conocido como M1 es: el agregado monetario que
conjunta las formas de dinero mas liquidas, el numerario en poder del publico y los depdsitos
en las cuentas corrientes. Durante los Gltimos 7 afios, se ha presentado una tendencia
decreciente en la relacion entre el numerario y el medio circulante, lo que representa un
aumento en la preferencia de las personas a mantener sus activos mas liquidos en forma de
depositos que en efectivo, visto de otra forma, en términos porcentuales, las personas usan

cada vez menos efectivo. El siguiente grafico muestra ese comportamiento.
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Figura N°8:
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Fuente: Elaboracion propia con datos del Banco Central de Costa Rica, 2022.

Las razones que explican esta disminucion gradual, pero constante, podrian ser
maltiples, sin embargo, como un hecho detrds de este comportamiento se encuentra la
presencia de otros medios de pago que permiten hacer transacciones sin tener que recurrir a
numerario. Estos otros medios sustitutos son principalmente: las tarjetas de débito y crédito,

el SINPE y el SINPE mdvil.

Esta descripcidn coincide con las estadisticas reportadas por las entidades del sistema
financiero de la cantidad y monto de los retiros de los Cajeros Automaticos (ATM). Mientras
que para el 2018 se registraron 164 millones de retiros de ATM, para el 2020 la cifra se redujo
a 114 millones. Por otro lado, mientras que los retiros de efectivo de los ATM en el 2010

ascendieron a 26% del PIB, para el 2020, dicha cifra se redujo a un 21%.
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Figura N° 9:

Cantidad y monto de los retiros de cajeros automatios
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Fuente: Elaboracion propia con datos del BCCR. 2022

Asimismo, el uso del dinero plastico, o tarjetas, ha tenido un crecimiento constante
durante los ultimos 10 afios; sin embargo, para el 2020 sufrié una significativa caida. Para el
2019, el valor de las operaciones que se cancelaron con tarjetas fue de 25% del PIB, sin
embargo, para el 2020, disminuy6 a un 20%, cerca de 2 billones de colones menos. El

siguiente gréafico muestra este comportamiento.

44



Figura N° 10:

Valor de las operaciones en tarjetas de débito y crédito
Porcentajes del del PIB
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Fuente: Elaboracion propia con datos del BCCR. 2022

La pandemia generd un cambid en las preferencias de los medios de pago, las razones
que provocaron este comportamiento, seran el objetivo del instrumento cuestionario. No
obstante, las medidas sanitarias adoptadas por el Gobierno de la Republica de Costa Rica
como respuesta a los contagios de la COVID-19, implicaron: cierres de comercios, fuertes
restricciones a la movilidad, adopcion de teletrabajo y otro conjunto de politicas que
disminuyen la interaccion humana de forma fisica. Ante este evento, el SINPE movil, se
mostré como una alternativa facil, segura y poco costosa para trasladar fondos entre cuentas
interbancarias o intrabancarias y sobre todo, para hacer pagos por bienes y servicios a

distancia.

Como consecuencia de las caracteristicas, durante el periodo de pandemia esta
tecnologia tuvo un auge y crecimiento significativo en su uso, a diferencia de los otros dos
métodos de pago mencionados, que por el contrario tuvieron una disminucion en el monto y
nimero de transacciones durante la pandemia. Para ilustrar el contraste, en el 2019, el

SINPE Movil movilizd un valor total de 0,60% del PIB, tan solo al 2020 se incremento6 a
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4,65% y para el 2021 lleg6 hasta un 17,10%, casi igual, que las transacciones por tarjetas de

crédito, cuando solo hace dos afios eran una centésima parte de éstas.

Es también importante abordar la perspectiva de los negocios en el uso de esta
plataforma. La pandemia, incentivo la creacién de muchas micro y pequefias empresas, donde
el SINPE movil, ha sido una tecnologia que les ha permitido desarrollar sus actividades de

una forma mas eficiente y barata.

Seguridad Bancaria del Banco de Costa Rica

La seguridad bancaria se constituye de distintos tipos de controles en el entorno
bancario-financiero con el fin de resguardar los diferentes activos dentro de este tipo de
organizaciones con el objetivo de garantizar la seguridad y bienestar de los clientes de las
instituciones financieras, segin el Manual General de Seguridad para las Entidades
Financieras denomina una institucion financiera. Citando a Mata et al (2015) “Todas las

empresas que realizan actividades en el mercado financiero de Costa Rica.” (p.12)

La funcion principal del Departamento de Seguridad Bancariaes: " Formalizar y velar
porque se ejecuten las mejores practicas a nivel de seguridad privada en el &ambito financiero
garantizando la seguridad del usuario y de la entidad, de forma que sea ejecutada segun las
normas y leyes del estado, asi como que velando la estandarizacién de practicas que vayan
siempre hacia la mejora continua y gestion de modelos de seguridad integral. ©~ (Mata et al)

p.9

De la cita anterior cabe mencionar que la seguridad bancaria es una necesidad para
cada institucion que resguarda los activos de los clientes y disminuye la incertidumbre de los
consumidores que invierten o mantienen sus ahorros en este tipo de instituciones ya que les

brinda una mayor confianza al conocer sobre los métodos de seguridad de cada institucion.
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Segun el Manual General de Seguridad para las Entidades Financieras, cada entidad
financiera debe constituir un comité de seguridad interno, con la finalidad de analizar
distintas situaciones gue se encuentren vinculadas con cualquier tipo de riesgo en seguridad
financiera y asi contar con mecanismos de prevencion ante una situacién sospechosa de
fraudes y riesgos de seguridad en los productos y servicios que brinda la institucién. De esta

manera se puede tener la capacidad de reaccion ante una situacion de riesgo o incertidumbre.

Seguridad bancaria del Banco de Costa Rica

El Banco de Costa Rica posee una serie de controles de seguridad para la Oficina
virtual y para la APP BCR Movil, los usuarios del Banco de Costa Rica deben tomar en
cuenta 'y conocer los mecanismos de seguridad que la entidad financiera pone a la disposicion
de sus clientes para que los conozcan y utilicen estas medidas evitando ser victimas de estafas

o fraudes. Entre los mecanismos dispuestos se encuentra:

La frase de seguridad: Consiste en crear una frase personalizada que se muestra al inicio
como un mensaje de bienvenida cada vez que se haga el ingreso a la plataforma. Esto permite
que el usuario sienta mayor confianza de que esta ingresando a la plataforma correcta del
Banco de Costa Rica ya que existen sitios web fraudulentos idénticos al sitio oficial del BCR
lo que podria eventualmente generar confusion en los clientes. Ademas, es importante
verificar el enlace y asegurarse de que al inicio de este comience por https y no solo http ya

que la “s” es un indicador de que se trata de un sitio web seguro.

Cadigo de identificacion: por lo general para hacer el ingreso en el sitio web se solicita
utilizar el nimero de cédula y una clave de acceso, sin embargo, el nimero de cédula es un
dato que es relativamente sencillo de conseguir para las personas que realizan fraudes
bancarios. Por esta razon, el Banco de Costa Rica insta a realizar el cambio del namero de

cédula por un cddigo personal y asi minimizar el riesgo de ser victima de fraude.
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Control por lugar de acceso: este mecanismo lo que recomienda es limitar el uso de las
plataformas fuera de Costa Rica ya que los fraudes se realizan en su mayoria desde el exterior.
También, es importante en los casos de clientes que realizan viajes a otros paises
constantemente, asegurarse de utilizar redes de conexién seguras, pero limitar el acceso

Gnicamente a Costa Rica para minimizar el riesgo de fraude.

Clave dinamica impresa: es una tarjeta con una tabla de valores alfanuméricos que se
componen de columnas de la A hasta la J y filas del uno al cinco, cuando se hace uso de la
tarjeta el sistema solicite una combinacion de tres valores de la tabla la cual permite realizar
la transaccion. Cabe destacar que este método es seguro, pero no se debe ingresar por ningun
motivo todos los valores de la tarjeta ya que si sucede el cliente se convierte en una potencial
victima de fraude. EI principal riesgo es que un tercero acceda a la informacion completa de

la tarjeta ya sea porque se extravio, un robo, o delegar la tarjeta a un tercero.

El Banco de Costa Rica le brinda una serie de instrucciones para el uso adecuado de
la tarjeta:
A. Asegurarse que cuando reciba la tarjeta la pelicula raspable que la protege se
encuentre completa y en buen estado.
B. Uso exclusivo del cliente.
C. No ingresar mas de dos veces los valores de la tarjeta en el sistema en linea.
D. En caso de robo o extravio, el cliente debe contactar con el Banco de Costa

Rica de inmediato y solicitar el bloqueo respectivo.

Certificado Digital: Se regula por la Ley N°8454 Ley de Certificados, Firmas Digitales y
Documentos Electronicos para los certificados digitales que se componen junto con una
Tarjeta Inteligente que posee un chip el cual contiene un valor Gnico que realiza la
autenticacion del usuario. Se debe hacer un uso exclusivo de la Tarjeta Inteligente y en caso
de que la tarjeta sea extraviada o robada el cliente debe contactar al Banco de Costa Rica para
hacer un blogueo inmediato.
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Seguridad de Tres Dominios del Banco de Costa Rica

El Banco de Costa Rica con el objetivo de fortalecer la seguridad en las transacciones
de los clientes al hacer compras por internet, implementa una tecnologia nueva que tiene por
nombre 3DS (Tres Dominios de Seguridad) mediante el codigo de seguridad que tiene como
fin autenticar los tramites que se realizan. La tecnologia de Tres Dominios de Seguridad es
un sistema robusto que autentica e identifica los habitos de compra de los consumidores por
lo que el objetivo de este sistema es aumentar la confianza de los clientes en los sistemas en

linea y provocar un aumento en la seguridad de las transacciones con tarjetas no presentes.

Se denomina 3DS por el dominio del comercio, el dominio emisor que es el Banco
de Costa Rica y el dominio de interoperabilidad que es el sistema de pagos. El sistema 3DS
estudia los comportamientos de los consumidores al realizar compras por internet e identifica
patrones como: perfiles de comercios y transacciones, tendencias emergentes de fraude,
comportamiento en montos, horas y sitios de compra e informaciones de la sesion de compra

y de los dispositivos utilizados con mayor frecuencia, entre otras medidas de seguridad.

Desventajas del SINPE Movil

A pesar del auge que experimenta el uso de la plataforma del SINPE Mdvil se pueden
analizar ciertas desventajas o puntos de mejora entre ellos se encuentra el acceso a la

tecnologia, la cobertura de red, bancarizacion y seguridad.

Con relacion a lo anteriormente mencionado el tema de la bancarizacion es un factor
que afecta a la transformacion de los medios de pago digitales ya que engloba a las personas
que no cuentan con una cuenta bancaria por lo que deben de recurrir a los métodos
tradicionales como el uso del efectivo. Segun los datos del Banco Central de Costa Rica para

el 2019, las personas con mayor indice de no bancarizacion son los adultos mayores de 65
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afios 0 mas con un 27,86% lo que provoca que no puedan hacer uso de las plataformas

digitales y este caso del SINPE Mdvil, a pesar, de que cuenten con un nimero de teléfono.

Tabla 1:

Bancarizacion de personas por grupos de edad a Agosto de 2019

%Bancarizacion

Edad
Poblacion total Mujeres Hombres Total
Mayor o igual a 10 afios 4501471 35,93% 36,65% 72,58%
Mayor o igual a 15 afios 4134920 37,97% 38,66% 76,63%
Mayor o igual a 18 afos 3916646 38,98% 39,66% 78,64%
Mayor o igual a 65 afios 528831 36,76% 35,38% 72,14%

Fuente: Elaboracion propia con datos del Banco Central de Costa Rica, 2020

Por otra parte, el acceso a la tecnologia e internet también es un factor determinante

segun los datos de la Superintendencia de Telecomunicaciones en un estudio realizado en el

2019 se obtiene informacion sobre el acceso de internet para el 2009 a nivel nacional era de

un 19, 2 % y en un periodo de 10 afios el acceso a internet a nivel nacional aumentd en un

67,1% para un total de 86,3%, sin embargo, este dato difiere en la parte urbana y rural del

pais ya que en la zona urbana un 89,3% de la poblacidn tiene acceso a internet mientras que

para la zona rural es de un 78,6%, lo que indica que también la conectividad es un punto de

mejora para la transformacién digital de los medios de pago.
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Capitulo Il

Marco metodolégico

Enfoque de la investigacion

Para realizar un trabajo de investigacion es importante definir el enfoque que se ajuste
al tema abordado y los resultados a los cuales se llegan; existen varios enfoques para las
investigaciones; de ellos se aborda especificamente en este tema investigativo el enfoque

cuantitativo:

Enfoque Cuantitativo: se caracteriza porque Cabezas et al (2018) “su centro de apoyo
estd en el proceso de investigacion a las medidas numéricas, se fundamenta y utiliza la
observacion del proceso en forma de recoleccion de datos y los analiza para Illegar a responder

las preguntas que se plantean en un inicio de la investigacion.” (p.67)

Por consiguiente, el presente trabajo posee un enfoque cuantitativo dado que, se
realizan mediciones numericas con las cuales se responden los objetivos planteados en la
investigacion ya que, se busca conocer las estadisticas y nimeros sobre el impacto del uso
de las plataformas digitales como medio de pago especificamente el SINPE Movil en el
Banco de Costa Rica, asi como el desplazamiento del efectivo y también las desventajas o

puntos de mejora que posee la plataforma.
Tipo de investigacion

Los tipos de investigacion son relevantes para que se determine la profundidad del
estudio, existen las siguientes clasificaciones: explicativas, correlacionales, exploratorias y

las descriptivas.

El tipo de investigacion elegido, segiin Cabezas et al. (2018) “se centra en describir
situaciones, eventos o hechos, recolectando datos sobre una serie de cuestiones y se efectuan
mediciones en este tipo de investigacion, ademas busca explicar minuciosamente lo que esta

sucediendo en un momento dado y lo interpreta” (p.68)
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Por consiguiente; realizar una investigacion descriptiva requiere una recoleccion de
datos que se realiza por medio de: encuestas, formularios y otros recursos. Para recolectar

informacion.

Con base en lo supracitado, este trabajo es descriptivo; ya que, busca brindar las
caracteristicas y los acontecimientos que se presentan con la utilizacion de las plataformas
digitales como medio de pago especificamente el SINPE Movil, ademas, se busca identificar
el desplazamiento del efectivo y las desventajas o puntos a mejorar que se presentan en su

utilizacion y en la plataforma.
Disefio investigativo

En las metodologias de investigacion existen diferentes tipos de disefio tales como el

experimental, cuasiexperimental y el no experimental.

Para efectos del presente trabajo se hace uso de un disefio de investigacion no
experimental en vista de que como dice Cabezas et al. (2018) “En este tipo de investigacion
las variables estudiadas no se manipulan en forma intencionada, la finalidad de esta
investigacion es observar los fendmenos tal como se comportan en su contexto natural, para
luego analizarla.” (p. 79). Disefio con el cual se observa el comportamiento de las variables
de una forma natural y de esa manera son analizadas, hay dos criterios para las
investigaciones no experimentales tales como: investigacion transversal e investigacion

longitudinal.

Tomando en consideracion la frase anterior este estudio se abocard a una
investigacion transversal correspondiente al periodo 2019-2021. en el cual se analizan los

objetivos y se emplea un cuestionario a conveniencia como principal instrumento.
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Poblacion y Fuentes de informacion

Poblacién

La poblacion segun Arias (2012) “Es un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las 89 conclusiones de la

investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio”

Por ende, la presente investigacion cuenta con una poblacion que son los
funcionarios del Banco de Costa Rica del Centro Comercial del Sur quienes conocen la
plataforma del BCR y conocen los efectos que ha tenido el auge del SINPE Movil y las

desventajas o puntos de mejora de la misma.

Muestra

Segun Cabezas et al (2018) “la muestra es la toma de una pequefia parte de la
poblacion la cual permitira dar a conocer datos especificos de la misma.” (p.93) Por lo que
para la presente investigacion se toman en cuenta a los funcionarios del Banco de Costa Rica
de la sucursal del Centro Comercial del Sur, los cuales desempefian funciones bancarias y
por lo tanto conocen informacion relevante sobre el tema investigativo lo que permite un

buen desarrollo del tema.

Es por esto que, se les realizan las consultas pertinentes a las personas encargadas,
profesionales y a las personas de los diferentes departamentos del Banco de Costa Rica del
Centro Comercial del Sur, los cuales brindan informacion de suma importancia para llevar a
cabo la presente investigacion. Asimismo, se hizo la consulta al departamento de recursos
humanos del BCR para conocer la cantidad de funcionarios de la sucursal del Centro
Comercial del Sur e indico que son doce personas incluyendo las personas de seguridad y

limpieza.
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Por lo que la muestra se basa en diez funcionarios que desempefian funciones
relacionadas con la actividad bancaria ya que es a ellos a quienes se les dirige el cuestionario
a conveniencia. Es por esto que para la poblacién de los doce funcionarios de la sucursal del
BCR del Centro Comercial del Sur se obtiene una muestra de diez colaboradores de dicha
institucion y se utiliza toda la informacidn que responden en el cuestionario por conveniencia

para el respaldo del tema investigativo.

Criterios de inclusion y exclusion

Criterios de inclusion
La muestra presenta en los datos de inclusion las siguientes caracteristicas:
-Plataforma de servicios.
-Representantes de servicio al cliente.
-Asesor de servicios.
-Supervisor de tesoreria.
-Promotora de creédito.
-Gerente de oficina.
Criterios de exclusion

Los datos de exclusion son aquellos funcionarios de la sucursal del Centro Comercial
del Sur que no desemperfian funciones administrativas que estén relacionadas con las labores

bancarias como:
-Personal de limpieza.

-Personal de monitoreo y seguridad.
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Fuentes de informacion

Para las investigaciones que se utiliza el tipo de fuentes primarias es necesario
conocer como menciona Cohan y Gémez (2019) que “El investigador es quien se provee de
la informacion necesaria para, a partir de alli, producir los datos que requiere su
investigacion. Cuando es necesario recorrer todas las etapas del momento de la produccion
de los datos” (p.255)

Con base a lo mencionado, si se realiza un trabajo académico con fuentes primarias
se recurre al conocimiento sin intermediarios; en cambio, al utilizarse una fuente secundaria
el autor del material, emplea otros autores para brindar definiciones, caracteristicas y

propdsitos de cada uno de los términos interactuantes.

Para el presente tema investigativo se utilizan tanto las fuentes primarias como las
secundarias tomando en cuenta que sean materiales: pertinentes, actuales, validos y
confiables. Como fuentes primarias son los datos recolectados por medio del cuestionario a
conveniencia que es el instrumento elegido para el presente tema investigativo y las fuentes
secundarias son aquellas fuentes confiables que en las que se encuentra informacién
necesaria para la investigacion como por ejemplo los datos del Banco Central de Costa Rica

y el Banco de Costa Rica.

Cuadro de variables

Las variables en una investigacion segin Cabezas et al (2018) citando a Arias (2012)
al respecto menciona que la variable es: “una caracteristica o cualidad; magnitud o cantidad,
que puede sufrir cambios, y que es objeto de andlisis, medicion, manipulacion o control en
una investigacion” (p. 55). En otras palabras, las variables son los puntos medulares que se

van a analizar.

55



Seguidamente se presenta el cuadro de variables correspondiente a esta investigacion:

Tabla 2: Cuadro de Variables

Objetivo especifico Variable Indicadores | Definicion Definicion Definicion
conceptual operacional instrumental
. Factores Preferencia. [En economia [ Con este tipo [ El resultado se
Determinar los
- principales se define | de preferencias | alcanza y se
factores principales _
N de la como se refiere a las | comprueba por
que han incidido en
preferencia preferencia a | principales medio del

que la herramienta
SINPE Mdvil alcance
altos niveles de uso
en los usuarios del

Banco de Costa Rica.

del

Movil

SINPE

las decisiones
de un
consumidor

de elegir un
bien o servicio

sobre otro.

razones por las
que el SINPE
Movil ha
experimentado
un crecimiento

exponencial.

cuestionario por

conveniencia.
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Determinar para el | Cambioen la| Medios  de | Se  definen | Se hace | Se analiza con
periodo de estudio | preferencia | pago. medios de | referencia a la | base a la
como ha _camblado la en el uso de pago aquellos | formaen la que | informacién
preferencia en el uso _ _ _
de los medios de pago los medios instrumentos | han obtenida por
por parte de los |depago 0 bienes que | evolucionado | medio de fuentes
agentes  economicos permiten el | los medios de | secundarias 'y
en Costa Rica. ) )
intercambio o | pago en la|con respaldo en
pago de | economia. el  cuestionario
bienes y por
Servicios. conveniencia.

- Desventajas | Desventaja. | Se define | Se refiere a las | Se recopila
Identificar las de la _ _ _ _
desventajas  de la tecnologia desventaja a | desventajas o | informacion

. |
tecnologia  SINPE
. aquello ue | puntos de | tanto de la fuente
movil  para  los deI, _SINPE q que | p . T
clientes del Banco de | Movil presenta una | mejora que | primaria que es
Costa Rica. caracteristica | tenga la | el cuestionario a

o cualidad que
lo conducen a
una situacion

desfavorable.

plataforma del
SINPE Movil

conveniencia 'y
de las fuentes

secundarias.

Descripcion y validacion de instrumentos

El presente tema investigativo posee un cuestionario por conveniencia para la cual se

realiza un cuestionario de 16 preguntas entre las cuales hay 3 preguntas abiertas de respuesta

corta 'y 13 preguntas cerradas, que responden a los objetivos especificos dandole un respaldo
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a la investigacion. Con respecto a la validacion del instrumento se recurre a la profesora de

la UIA de la carrera de economia especificamente la licenciada Silvia Rojas Marchena.

Tratamiento de informacion

Para el tratamiento de la informacion del texto de la investigacién se realizan
mediante Microsoft Word, los graficos y tablas con Microsoft Excel y para el instrumento

mediante los formularios de Google.
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Capitulo IV
Analisis e interpretacién de resultados

En este capitulo se plantea el anélisis sobre cuales son los efectos en el uso de las
plataformas digitales para el pago de bienes y servicios o realizacién de transferencias
especificamente del SINPE Mdvil ya que este ha tenido un crecimiento exponencial que ha

cambiado los patrones en los medios de pago utilizados por la poblacion.

Para la elaboracion de este analisis se realiza un cuestionario a conveniencia con
preguntas cerradas en su mayoria y tres preguntas abiertas con el fin de dar un respaldo al
tema investigativo planteado en el marco teorico. El cuestionario se realiza en la Sucursal del
Centro Comercial del Sur del Banco de Costa a los funcionarios ya que son las personas que
manejan informacion certera de como las preferencias de los usuarios en los medios de pago
o de transferencias ha evolucionado y que el SINPE Movil ha provocado un cambio en ese

sentido.

La informacion recolectada por medio de la entrevista se analiza por medio de tablas
y graficos en los cuales se realiza una explicacion de los resultados que se recopilan de cada

pregunta y asi también poder realizar el apartado de conclusiones y recomendaciones.

Tabla 3: Pregunta uno

100%

Elaboracion propia, 2022

Pregunta 1: ¢ Cuantos afios tiene de laborar en el banco?
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Figura N° 11: ¢ Cuantos afios tiene de laborar en el banco?

50%

20% 20%

—

Menos de 1 Mas de 6

Fuente: elaboracion propia, 2022

La figura anterior muestra los resultados a la primera pregunta sobre la cantidad de
afios que tienen los funcionarios de trabajar en el Banco de Costa Rica, de las cudles se
obtiene que un 20% de la muestra tiene menos de un afio de trabajar en el BCR, un 20%
tiene entre dos y cuatro afios de ser funcionarios de dicho banco, otro 10% tiene entre cuatro
y seis afios de colaborar en la institucion bancaria anteriormente mencionada y un 50% de la
muestra siendo el mayor porcentaje tienen mas de seis afios de haber entrado a trabajar al

Banco de Costa Rica.
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Tabla 4: Pregunta dos

10 9 1 0 10 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Pregunta 2: ;Conoce cada una de las plataformas digitales del Banco de Costa Rica?
Figura N° 12: ¢ Conoce cada una de las plataformas digitales del Banco de

Costa Rica?

10 90%

10%

No

Fuente: Elaboracion propia, 2022
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Con base a la figura anterior sobre la pregunta de que si conocen cada una de las
plataformas digitales del Banco de Costa Rica los funcionarios de la Sucursal del Centro
Comercial del Sur en un 10% respondieron que no conocian cada una de las plataformas que
el banco tiene a disposicion y un 90% de la muestra respondio que si las conoce lo cual es de
suma importancia ya que son las personas que estan para brindar informacion vy

acompafiamiento a los usuarios.

Tabla 5: Pregunta tres

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Pregunta 3: ;Conoce la plataforma del SINPE movil del BCR?

Con relacion a la pregunta anterior el 100% de los funcionarios conocen la plataforma
del SINPE Mdvil y el funcionamiento de la herramienta del BCR por lo tanto no se realiza
la figura de la pregunta.

Tabla 6: Pregunta cuatro

10 0 0 10 0 10 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2022
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Pregunta 4: ;Cual considera es la principal ventaja del SINPE mdvil frente a sus

sustitutos?

Con relacion a la pregunta anterior el 100% de los funcionarios del Banco de Costa
Rica del Centro Comercial del Sur indican que la principal ventaja que tiene el SINPE Mdvil
es que se permite realizar transferencias interbancarias gratuitas e inmediatas ya que los otros
métodos para realizar transferencias interbancarias cobran una comision y si se requiere que
la transferencia sea inmediata el monto de la comision es mayor, por lo que el SINPE Movil

se ha convertido en su mayor ventaja.

Tabla 7: Pregunta cinco

Fuente: Elaboracion propia, 2022
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Pregunta 5: ;Por qué considera que el SINPE mdvil ha experimentado un aumento
exponencial en su uso desde el 2019? Ordene jerarquicamente del 1 al 5, donde 5 es mayor

y 1 es menor.

Figura N°13: ¢ Por qué considera que el SINPE movil ha experimentado un aumento

exponencial en su uso desde el 2019?

60%
50%
40%

30%

20
10 | I I I
0%

Salubridad Seguridad Accesibilidad
ml m2 w3 04 m5

*®

R

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Con base a la figura anterior sobre la pregunta de por qué consideran que el SINPE
Movil ha experimentado un aumento exponencial en su uso desde el 2019, tomando como
opciones la seguridad, rapidez y eficiencia, costo implicito (menos comisiones), salubridad
y accesibilidad los funcionarios de la sucursal del Centro Comercial del Sur del Banco de

Costa Rica se obtuvieron los siguientes resultados.

Los encuestados consideran que el principal factor que influyé en este

comportamiento fue la rapidez y la eficiencia donde un 50% de los encuestados lo califico
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con el mayor puntaje considerandolo como uno de los principales factores. Como segundo
factor en importancia ubican el costo implicito donde un 50% de los funcionarios le otorgan
4 puntos referido a las menores comisiones cobradas por hacer transferencias, ya sea por
cobros directos por hacer transferencias o por las comisiones cobradas en datafonos al hacer
pagos. El tercer factor considerado es la salubridad donde un 30% de los funcionarios lo
calificé con una puntuacion de 5 muy relacionado a la inclusion de nuevas practicas en los
habitos de higiene de las personas con la llegada de la pandemia. Como cuarto factor se
encuentra la seguridad con un 20% entre 4 y 5 puntos y por ultimo la accesibilidad con un

porcentaje de 10% con puntuacion de 5.

Tabla 8: Pregunta seis

10 9 1 0 10 100%

Fuente: elaboracion propia, 2022

Pregunta 6: ;Cual considera que es el medio mas frecuente que los usuarios utilizan para

realizar los pagos o transferencias?
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Figura N° 14: Método de pago mas frecuente para realizar pagos o transferencias.

10

90%

10%

SINPE Movil Pagos en efectivo

Fuente: elaboracidn propia, 2022

Los datos recopilados, a la pregunta nimero 6, muestra que ante las opciones de
SINPE mdvil y pagos en efectivo, un 90% de las personas encuestadas de la sucursal del
Centro Comercial del Sur responden que el SINPE mdvil se utiliza con mas frecuencia para
hacer pagos o transferencias que el efectivo, y solo un 10% responde que se utiliza més el

efectivo entre los usuarios que acuden.

Tabla 9: Pregunta siete

10 8 2 0 10 100%

Fuente: elaboracion propia, 2022

66



Pregunta 7: ;Considera que el SINPE Mdvil se utiliza con mayor frecuencia que el

dinero fisico?

Figura N° 15: Utilizacion mas frecuente de SINPE Movil que el dinero

fisico.

80%

20%

Fuente: elaboracion propia, 2022

En linea con los datos obtenidos de la pregunta anterior, un 80% de las 10 personas
encuestadas consideran que sus usuarios utilizan con mayor frecuencia el SINPE que el

efectivo y Unicamente 20% de las personas consideran lo contrario.
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Tabla 10: Pregunta ocho

Fuente: elaboracion propia, 2022

Pregunta 8: Segun lo que ha percibido como funcionario del Banco, ¢c6mo han cambiado

las preferencias en los métodos de pago de los clientes desde el 2019?

Los datos recopilados de las encuestas muestran que, de las 10 personas encuestadas,
el 100% considera que los usuarios realizan mas tramites a través del sistema en linea en vez
de usar mas dinero fisico o asistir a las oficinas para hacer transacciones. Estos datos
confirman que cada vez, los usuarios prefieren mas el uso de los medios de pago electronicos

en vez de los métodos alternativos y antiguos como el efectivo o los tramites presenciales.

Tabla 11: Pregunta nueve

10 0 0 1 6 3 0 10 100%

Fuente: elaboracidn propia, 2022

Pregunta 9: Desde su perspectiva, ¢qué porcentaje de los clientes del Banco de Costa Rica
se han suscrito al SINPE Movil desde el 2019?
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Figura N° 16: Desde su perspectiva, ¢ qué porcentaje de los clientes del Banco de
Costa Rica se han suscrito al SINPE Mévil desde el 2019?

Entre un 30 - 50%

Mas de un 70%

Entre un 50 - 70%

Fuente: elaboracidn propia, 2022

De las 10 personas encuestadas, un 60% considera que el porcentaje de clientes del
BCR que utiliza el SINPE movil se encuentra entre un 50 y 70%, un 30% creen que este
porcentaje es mayor a un 70% Yy solo un 10% estima que esta entre un 30 y un 50%. Estos
datos muestran la percepcion de las personas trabajadoras de la sucursal de una alta
suscripcion de clientes a la plataforma, lo que aumenta la importancia relativa en el buen

funcionamiento de la entidad y del banco.
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Tabla 12: Pregunta diez

10 8 2 0 10 100%

Fuente: elaboracidn propia, 2022

Pregunta 10: ¢Considera que los usuarios han comenzado a utilizar con més frecuencia el

SINPE Movil para realizar pagos de bienes y servicios?

Figura N° 16: Utilizacion mas frecuente del SINPE Movil para pago de Bienes 'y

Servicios.

80%

20%

Fuente: elaboracion propia, 2022
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Desde la perspectiva de las personas servidoras de esta sucursal, los clientes ahora
utilizan con mas frecuencia el SINPE mdvil para hacer pagos de bienes y servicios un 80%
de las 10 personas encuestadas comparten esta vision y solamente el 20% no. Los datos
muestran un comportamiento que ha podido ser palpado por el grueso de la poblacion del
pais en su dia a dia, el SINPE movil se ha convertido en un instrumento de uso comun para

hacer intercambios.

Tabla 13: Pregunta once

10 4 3 1 2 0 10 100%

Fuente: elaboracidn propia, 2022

Pregunta 11: ;Cuales desventajas o puntos de mejora consideran que tiene el SINPE movil?
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Figura N° 17: Desventajas o puntos de mejora consideran que tiene el SINPE

movil.

40%

30%

20%

10%

Conectividad en el pais Seguridad Oftros Complejidad de uso

Fuente: elaboracion propia, 2022

De los datos recopilados de la encuesta, se obtiene que un 40% de las personas indica
que la principal desventaja del SINPE movil es la seguridad de la plataforma. Seguido esta
el factor de conectividad en el pais con un 30% Yy de relativamente menor voto, lacomplejidad
del uso. Asimismo, dos personas eligieron la opcion de otros, indicando como desventajas la
necesidad de realizar el registro en la web para llegar al registro del teléfono y el

establecimiento de parametros limites de los montos permitidos a enviar.
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En este sentido, es importante seguir fortaleciendo los sistemas de seguridad de la
plataforma, en la busqueda de un punto de equilibrio donde las personas tengan la confianza
plena al usar el SINPE, sin renunciar a la velocidad y eficiencia con la que se pueden hacer.
También, incorporar una cultura de buenas practicas de uso entre los usuarios, que podria
reducir significativamente la probabilidad de que una persona sea victima de fraude por

medio de la plataforma.

Tabla 14: Pregunta doce

10 0 0 2 3 5 0 10 100%

Fuente: elaboracion propia, 2022

Pregunta 12: ;Considera que las plataformas que pone a disposicion el BCR para el uso del

SINPE movil son faciles de usar e inclusivas?

En una escala de 1 a 5 donde 1 es muy dificil y 5 muy facil.
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Figura N° 18: Facilidad de uso e inclusividad del SINPE Mdévil del BCR.

1. Muy dificil 2. Dificil 3. Regular 4. Facil 5 Muy facil

50%

30%

20%

Fuente: elaboracion propia, 2022

En relacién a otra posible desventaja que podria tener el SINPE movil, se les pide a
las personas encuestadas que califiquen la complejidad de su uso. Un 50% de las personas
considera que la plataforma es muy facil de usar, 3 personas creen que es facil y las otras dos

que no es ni facil ni dificil.
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Tabla 15: Pregunta trece

Fuente: elaboracion propia, 2022

Pregunta 13: Los factores que inciden en que aln un porcentaje significativo de personas
no se hayan suscrito a la plataforma del SINPE M0vil. Ordene jerarquicamente del 1 al 5

donde 5 es mayor y 1 es menor
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Figura N° 19: Factores que inciden en que las personas no se hayan suscrito al
SINPE Movil.

B0%
5%
6054
5054
4054
30%
20%
0%
Edad Accesibilidad a intermet Complejidad No Bancarizacion Desconfianza en la
seguridad de la
plataforma.

H]l M2 m3 =4 m5

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Las personas clasifican en orden jerarquico el papel que juegan cada uno de los
factores anteriores en explicar por qué todavia existe un porcentaje significativo de la
poblacion que no usa el SINPE movil. Los datos muestran que para estas personas de esta
sucursal del BCR, la principal razén que lo explica es la edad un 70% de los funcionarios le
otorga el mayor puntaje, en segundo lugar, se encuentra la desconfianza en la seguridad de

la plataforma ya que un 20% de la muestra le otorga un 5 que es el mayor puntaje.
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Por otra parte, se coloca en tercer lugar la no bancarizacion donde un 10% de los
funcionarios le asigna un 5y esta relacionado con las personas que por no poseer una cuenta
bancaria no puede inscribirse al SINPE Mdvil, la accesibilidad a internet donde un 40% de

los encuestados le asignan un 4 y por Gltimo la complejidad en el uso donde un 20% le otorga
una calificacion media o sea de 3 puntos.

Tabla 16: Pregunta catorce

10 0 1 0 5 4 0 10 100%

Fuente: elaboracion propia, 2022

Pregunta 14: ;Cual es la razén mas frecuente por la que los clientes solicitan ayuda al BCR
para el uso de la plataforma del SINPE Mdvil?
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Figura N° 20: Factores que inciden en que los clientes del BCR soliciten ayuda

para el uso del SINPE Movil.
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Fuente: elaboracidn propia, 2022

Segln la experiencia que han tenido como trabajadores de la entidad financiera, al
preguntarles sobre cual es la razon mas frecuente por la que los clientes solicitan ayuda en la
plataforma del SINPE movil, 5 de los 6 encuestados indican que la desconfianza en la
seguridad de la plataforma es la mas frecuente. Asimismo, una persona indica que es el tema
del acceso a internet por lo que mas necesitan asistencia. Por otro lado, 4 eligen la opcion de
otros, y dan otras razones como el desconocimiento sobre la auto afiliacion o solicitud del
dispositivo de seguridad y el acceso a la aplicacion propiamente del banco por medio de la
que se utiliza el SINPE Mdvil.

Esto agregado a la informacion obtenida en la pregunta 11, refiere a que dentro de los factores
por el cuales sigue existiendo un porcentaje significativo de la poblacion que no utiliza la

plataforma, no esté la complejidad del mismo.
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Tabla 17: Pregunta quince

10 8 2 0 10 100%

Fuente: elaboracion propia, 2022
Pregunta 15: ;Han experimentado una disminucion de clientes fisicos en la sucursal?

Figura N° 21: Nivel de disminucién de clientes fisicos en la sucursal.

80%

20%

Fuente: elaboracion propia, 2022

Con la intencion de conocer la opinion de los trabajadores acerca de posibles cambios

sufridos en las sucursales a partir del incremento exponencial en el uso del SINPE movil, se
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les consulta si han observado disminuciones en la afluencia de clientes en el banco. EI 80%
de las personas encuestadas indican que han observado una disminucion en la asistencia,

mientras que un 20% indican que no han observado tal disminucion.

Pregunta 16: ;Cuales medidas ha implementado el BCR para aumentar la seguridad

de sus clientes al realizar transferencias o pagos por medio del SINPE movil?

Con respecto a la pregunta anterior de respuesta corta los funcionarios del Banco de

Costa Rica detallaron las siguientes informaciones:

1. Mas informacidn al cliente sobre la seguridad del producto.

2. Utiliza métodos de cddigos cuando se hacen pagos por Internet.

3. Mejoras en la aplicacion para verificar datos antes de realizar el SINPE.

4. El limite de transferencia maximo, ademas que ahora con la biometria facial aunque
a veces es un poco complejo por factor luz y demas es una manera de corroborar que
solo la persona duefia pueda utilizarlo, también con el uso de huella.

5. Previa matricula de cuentas de confianza, dispositivos de seguridad: clave virtual y
firma digital.

6. Verificacion, notificaciones y dispositivos de seguridad.

7. Uso de clave dindmica.

Segun lo mencionado anteriormente por parte de los funcionarios del BCR, la
institucion ha implementado practicas de seguridad en el uso de la plataforma del SINPE
Movil, ademas de brindar a los usuarios mas informacion con el fin de brindarles méas
confianza y seguridad en la utilizacién del SINPE Movil, para la seguridad recientemente se
implemento la biometria y el uso de la huella para confirmar que la transferencia la realiza el

titular de la cuenta bancaria.
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Capitulo V
Conclusiones y recomendaciones
Conclusiones

En este apartado del tema investigativo se aborda una serie de conclusiones y
recomendaciones que se obtienen por medio de los instrumentos que se emplean en la

investigacién y con el respaldo de las fuentes que se utilizan para el desarrollo de la misma.

Por otra parte, se mencionan todos los conocimientos adquiridos en el desarrollo del
tema investigativo para un mejor entendimiento de esta investigacion y que responde a los
objetivos especificos. Asimismo, se expone en este apartado una serie de recomendaciones
y sugerencias como parte de la investigacion y enfocado especificamente en la plataforma
del SINPE Movil del Banco de Costa Rica.

Objetivo general
Analizar el efecto del SINPE Mdvil en el sistema de pagos del Banco de Costa Rica en el
periodo 2019-2021

Se concluye que en la sucursal del Centro Comercial del Sur se ha experimentado una
sustitucion del uso del efectivo y una preferencia por el uso de las plataformas digitales
especificamente del SINPE Movil. El banco ha registrado para el periodo de estudio un
incremento de 498 mil suscriptores y un aumento del 351% en las transacciones de esta

plataforma. Las principales razones que explican este cambio son la rapidez y eficienciay la
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inexistencia de comisiones que tiene este método de pago frente a sus alternativas. Asimismo,

se experimentd una disminucion de clientes presenciales en el periodo del 2019-2021.

Con relacién a la variable sobre los factores principales de la preferencia del SINPE
Movil

Segun los datos registrados en el Banco de Costa Rica, se presentd un incremento
neto de 498 mil cuentas de SINPE movil nuevas entre el 2019 y el 2021. Se concluye con
base en el cuestionario que los factores principales que han incidido en este cambio en
preferencia hacia SINPE Mdvil en los usuarios del Banco de Costa Rica son, las
transferencias interbancarias gratuitas e inmediatas, la rapidez y eficiencia de la plataforma
y la salubridad. Esta seleccion de factores se explica en gran parte, debido al fenémeno de la
pandemia de COVID-19, que combind una serie de circunstancias como la dificultad de
realizar pagos en efectivo, la reduccion del contacto fisico y el aislamiento social, esto puso
al SINPE Movil como una muy buena alternativa para realizar transferencias de forma

gratuita e inmediata.

Con relacion a la variable cambio en la preferencia en el uso de los medios de pago de

los usuarios del Banco de Costa Rica

Segun los datos del BCCR el numerario en poder del publico en Costa Rica, paso de
un 28% a un 20% del medio circulante entre 2015 y 2022. Especificamente para el BCR, los
datos de la encuesta, muestran que los funcionarios han percibido una disminucion de clientes
fisicos en la sucursal, asimismo, un incremento en la utilizacion de la banca en linea y un
aumento exponencial en el uso del SINPE Movil. Esto ha provocado un desplazamiento del
efectivo, a tal punto que el 80% considera que los usuarios lo utilizan con mayor frecuencia
que el efectivo. También un 90% de las personas encuestadas consideran que mas de un 50%
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de los clientes del BCR utilizan el SINPE movil, de estas un 30% que es al menos 70% de

los clientes que se encuentran suscritos a la plataforma.

Esta informacién confirma que para el periodo de estudio hubo un cambio en la
preferencia en el uso de los medios de pago donde ocurri6é un desplazamiento del efectivo
hacia las plataformas digitales principalmente un aumento en la preferencia del SINPE
Movil.

Con relacioén a la variable desventajas del SINPE Mdvil para los clientes del Banco de

Costa Rica

Segun la informacion brindada por el Banco de Costa, se concluye que la principal
desventaja que posee la plataforma del SINPE Movil es la seguridad, de igual manera los
encuestados aseguran que esta es la principal razén por la que los usuarios solicitan ayuda a
los funcionarios en la sucursal y puede relacionarse con la incertidumbre que le genera a los
usuarios ser victimas de fraudes o de estafas, o que a su vez provoca que un porcentaje de

los clientes aiin no se encuentren inscritos o soliciten ayuda al BCR.

Ademas, es la seguridad en conjunto con la edad, los principales factores que explican
por qué al momento de realizar la encuesta existe un porcentaje significativo de personas que

no son suscriptores de la plataforma. Asimismo, se concluye que la complejidad del uso
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segun la encuesta no es una desventaja relativa ya que el 80% de los encuestados consideran

que es facil, o muy facil utilizar.

Recomendaciones

Primera recomendacion dirigida al BCR: fortalecer los sistemas de seguridad de la
plataforma, en la busqueda de un punto de equilibrio donde las personas tengan la
confianza plena al usar el SINPE, sin renunciar a la velocidad y eficiencia con la que

se pueden hacer.

Segunda recomendacién dirigida al BCR: incorporar una cultura de buenas practicas
de uso entre los usuarios, que podria reducir significativamente la probabilidad de
que una persona sea victima de fraude por medio de la plataforma, por medio de
videos educativos que se pueden colocar en las plataformas, redes sociales y

television.

Tercera recomendacion dirigida al BCR: eliminar la tarjeta de la clave dindmica ya
que si se extravia puede poner en riesgo la seguridad de la informacion y hace que el
método de transferencias por SINPE Movil no sean tan rapidas y eficientes. Dado que
la tarjeta de la clave dinamica si se extravia se debe reportar de inmediato y si el

consumidor no la porta todo el tiempo no puede realizar SINPE Mdvil.

Cuarta recomendacion dirigida al BCCR: aumentar el monto maximo de
transferencias hasta quinientos mil colones por la simplicidad de la plataforma para
realizar pagos ya que son transferencias inmediatas y los comercios han comenzado
aimplementar este método de pago por la facilidad de uso y larapidez de la aplicacion

y una opcion para descargar los movimientos realizados por medio del SINPE Mdvil.
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ANEXQOS

Este cuestionario se realiza con la finalidad de desarrollar la investigacion del Estudio sobre
el efecto del SINPE Movil en el sistema de pagos del Banco de Costa Rica en el periodo
2019-2021

1. ¢Cuantos afios tiene de laborar en el banco?
Menos de 1
1-2
2-4
4-6

Mas de 6

2. ¢Conoce cada una de las plataformas digitales del Banco de Costa Rica?
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Si

No

3. ¢Conoce la plataforma del SINPE mdvil?
Si

No

4. ¢ Cudl considera es la principal ventaja del SINPE movil frente a sus sustitutos?

Es facil de usar y memorizar un numero de teléfono
No requiere de datafonos u otro instrumento para realizar pagos

Transferencias interbancarias gratuitas e inmediatas

5. Ordene jerarquicamente del 1 al 5. ;Por qué considera que el SINPE movil ha
experimentado un aumento exponencial en su uso desde el 2019?

Salubridad

Rapidez y eficiencia

Costo implicito (menos comisiones)
Seguridad

Accesibilidad.
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6. ¢Cual considera que es el medio mas frecuente que los usuarios utilizan para realizar
los pagos o transferencias?

SINPE Movil
Asistencia presencial al Banco
Transferencia electronica

Pagos en efectivo

7. ¢Considera que el SINPE Movil se utiliza con mayor frecuencia que el dinero fisico?

Si
No

8. Segun lo que ha percibido como funcionario del Banco, ¢como han cambiado las
preferencias en los métodos de pago de los clientes desde el 2019?

Los usuarios realizan mas tramites a través del sistema en linea.
Los usuarios usan mas dinero en papel moneda.

Los usuarios asisten mas a las oficinas del BCR a realizar los tramites.

9. Desde su perspectiva, qué porcentaje de los clientes del Banco de Costa Rica se han
suscrito al SINPE Movil desde el 2019

Menos de un 10%

Entre un 10 - 30%
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Entre un 30 - 50%
Entre un 50 - 70%

Mas de un 70%

10. ¢Considera que los usuarios han comenzado a utilizar con mas frecuencia el SINPE
Movil para realizar pagos de bienes y servicios?

Si

No

11. ;Cudles desventajas o puntos de mejora consideran gue tiene el SINPE movil?
Seguridad

Conectividad en el pais

Complejidad de uso

Otra

12. ¢Considera que las plataformas que pone a disposicion el BCR para el uso del SINPE
movil son faciles de usar e inclusivas? En una escala de 1 a5 donde uno es muy dificil y 5 muy facil
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13. Los factores que inciden en que aun un porcentaje significativo de personas no se
hayan suscrito a la plataforma del SINPE Mdvil. Ordene jerarquicamente del 1 al 5

Edad

Accesibilidad a internet
Complejidad de uso

No bancarizacion

Desconfianza en la seguridad de la plataforma.

14. ;Cual es la raz6n mas frecuente por la que los clientes solicitan ayuda al BCR para el
uso de la plataforma del SINPE Movil?

Conectividad

Acceso a internet

Complejidad de uso

Desconfianza en la seguridad de la plataforma.

Otra

15. Han experimentado una disminucion de clientes fisicos en la sucursal
Si
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No

16. ¢ Cuales medidas ha implementado el BCR para aumentar la seguridad de sus clientes
al realizar transferencias o pagos por medio del SINPE movil?

Respuesta corta
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