LICENCIA DE USO ~ AUTORIZACION DE LOS AUTORES

Actuando en nombre propio identificado (s) de la siguiente forma:

Nombre Completo fﬁaﬂq@“\'g ;gﬂ’\OW\Q Cﬁ\,q N‘\ G\'( <

Tipo de documento de identidad: C.C. € ... () C.E.() Namero: LO30S60 3l
Nombre Completo_ <31 131 ¢ L bana Rueda Qvreq

Tipo de documento de idenfidad: C.C. f57 T1. (] C.E. () Namero: 1140 €43 211

Nombre Completo,

Tipo de documento de identidad: C.C. () T.L. (] C.E.(_] Numero:

Nombre Completo

Tipo de documento de identidad: C.C. () T.I. () C.E.(_] Numero:

El (Los) suscrito(s) en calidad de autor (es) del trabajo de tesis, monografia o trabajo de grado, documento de
investigacion, denominado:

[rpacto de los proyedos de leonbgia en elcenicio de
padol Aechdni Cod para dercongestionsy oS ORCinGs del
lborce BOVA

Dejo (dejamos) constancia que la obra contiene informacién confidencial, secreta o similar: SI () NO ()

(Si marqué (marcamos) S, en un documento adjunto explicaremos tal condicién, para que la Universidad EAN
mantenga restriccion de acceso sobre la obra).

Por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) a la Universidad EAN, a los usuarios de la Biblioteca de la
Universidad EAN y a los usuarios de bases de datos y sitios webs con los cuales la Institucion tenga convenio, a ejercer
fas siguientes atribuciones sobre la obra anteriormente mencionada:

Conservacion de los ejemplares en la Biblioteca de la Universidad EAN.

Comunicacion publica de la obra por cualquier medio, incluyendo internet

Reproduccion bajo cualquier formato que se conozca actualmente o que se conozca en el futuro

Que los ejemplares sean consultados en medio electrénico

[nclusion en bases de datos o redes o sitios web con los cuales la Universidad EAN tenga convenio con las mismas
facultades y limitaciones que se expresan en este documento

Distribucién y consulta de la obra a las entidades con las cuales la Universidad EAN tenga convenio

moowr

L



Con el debido respeto de los derechos patrimoniales y morales de la obra, la presente licencia se otorga a titulo gratuito,
de conformidad con la normatividad vigente en la materia y teniendo en cuenta que la Universidad EAN busca difundir y
promover la formacion académica, la ensefianza y el espiritu investigativo y emprendedor.

Manifiesto (manifestamos) que la obra objeto de la presente autorizacién es original, el (los) suscritos es (son) el (los)
autor (es) exclusivo (s), fue producto de mi (nuestro) ingenio y esfuerzo personal y la realiz6 (zamos) sin violar o usurpar
derechos de autor de terceros, por lo tanto la obra es de exclusiva autoria y tengo (tenemos) la titularidad sobre la
misma. En vista de lo expuesto, asumo (asumimos) la total responsabilidad sobre la elaboracion, presentacion y
contenidos de la obra, eximiendo de cualquier responsabilidad a la Universidad EAN por estos aspectos.

En constancia suscribimos el presente documento en la ciudad de Bogota D.C.,

NOMBRE{COMPLETO: %\«%@@4 J6 hewa Goy MO\NOMBRE COMPLETO: Silva Aliana goeéa Urrea
FIRMA: 7 fiuoCod FRMA: __ Silvia oliane Reeda Uyrees
DOCUMENTO DE | ENTIDAD: {3036t DOCUMENTO DE IDENTIDAD: ___1-146:847.2G
FACULTAD: Extuchics en cmlpiendss vrheles FACULTAD: Exsbodi o8 en cvnilyd em»sﬁ mmos(es
PROGRAMA ACADEMICO: £5P. Ga8"Cict [Pt APROGRAMA ACADEMICO: £5p. Ecrencia /)7«7;/€cf'cj

NOMBRE COMPLETO: NOMBRE COMPLETO:
FIRMA: FIRMA:

DOCUMENTO DE IDENTIDAD: DOCUMENTO DE IDENTIDAD:
FACULTAD: FACULTAD:

PROGRAMA ACADEMICO: PROGRAMA ACADEMICO:

Fecha de firma: {2 &e CJD‘;‘} de 2019




IMPACTO DE LOS PROYECTOS DE TECNOLOGIA EN EL SERVIC 10 DE
PAGOS ELECTRONICOS PARA DESCONGESTIONAR LAS OFICINA S DEL
BANCO BBVA!?

RESUMEN

Los proyectos surgieron como la necesidad de relgp@nun conjunto de practicas y
técnicas que requerian los lideres o directores g@sarrollar algunas iniciativas segun el
(Project Management Institute, 2017), asi mismelda tecnologia existe una relacion
con campo estrecha con los proyectos, tanto asaquana tipologia de estos
(Hernadndez Sampieri, Metodologia de la investigac2®18). El estudio tiene objetivo
responder a la pregunta: ¢ Conocer la relacionesmesentre los proyectos de tecnologia
en el servicio de pagos electrénicos y la descaidgesn las oficinas del BBVA? En
relacion a lo tedrico se definieron tres temasredag: los proyectos, el servicio de pagos
y el sector financiero. La metodologia usada esipielcorrelacional. Se concluye que la
relacion entre la descongestion de las oficinas yployectos de tecnologia tiene una
tendencia directa entre los factores de tecnolpg&guridad, de acuerdo con la teoria el
sector financiero en Colombia ha evolucionado doriaa de abordar los temas

investigados.
Palabras clave:
Proyectos, tecnologia, seguridad, sector finangigragos electronicos.
SUMMARY

The projects arose as the need to respond todd geictices and techniques required
by the leaders or directors to develop some inataccording to the (Project
Management Institute, 2017), likewise in the te¢bgy there is a relationship with
Narrow field with the projects, so much so thathee a typology of these (Hernandez
Sampieri, Research Methodology, 2018). The Stuchs 4o answer the question: Know
the relationship between technology projects inséiwice of electronic payments and

decongestion in the offices of BBVA? In relationtihe theoretical, three central themes

! Elaborado por Angelly Johana Coy Moya, estudiarteadEspecializacion en gerencia de proyectoswaSil
Juliana Rueda Urrea, estudiante de la Especializasi gerencia de proyectos, de la Universidad EAN



were defined: The projects, the payment servicetaadinancial sector. The
methodology used is the correlational type. Itdsauded that the relationship between
the decongestion of the offices and the technofgjects has a direct tendency between
the factors of technology and security, accordmthe theory the financial sector in

Colombia has evolved in the way of addressing ih@ck investigated.

Key Words: Projects, technology, security, financial sectwt alectronic payments.

1. INTRODUCCION

La creacion, implementacion y desarrollo de praygtiene una multiplicidad de
horizontes para llegar a mejorar una situaciorsamicio, un proceso o un producto,
estos proyectos a lo largo del tiempo han apoduundo entero mejoras y adquisicion
de conocimiento; para ello el rol del gerente amliheamientos del PMBOK (Project
Management Institute, 2017) lo hacen un evidergety ejemplo de director de orquesta
donde por mas de la multiciplidad de personas uvradas es capaz de mantener una
sincronia en la melodia y es el Unico responsalléop resultados que se generen ya
sean positivos y preferiblemente no negativos @ pagrar los objetivos propuestos en
mantener la orquesta debe tener un conocimienperiexicia que se funcionan con una

planificacién, coordinacion y un claro liderazgo.

El PMBOK también menciona la esfera de influen@bdirector de proyectos
enfocados en tres grandes roles como lo son: genaatrocinador e interesados.
Finalmente, la integracién del rol del directoreyectos segun (Lledo, 2017) debe
actuar con ética profesional, respetar la nornadiviy lineamientos PMI, mejorando

continuamente las competencias profesionales salrd#lo profesional y el servicio.

Actualmente el bajo conocimiento e implementaciéadtecnologia, contribuye a la
necesidad de ejercer una mejorar el desempefiprgsdtacion de servicio de calidad,
como el caso del Banco BBVA, donde por el augead@uevas tendencias y el contexto
real, ha conectado a todos sus procesos, procedasjeroductos, servicios, atencion al

cliente y a la mejora mediante el uso digital (BB\2Q17).



Este estudio tiene como objetivo establecer lxid@ieexistente entre los proyectos de
tecnologia en el servicio de pagos y la descoredt las oficinas del BBVA. Ademas,
esta investigacion de tipo correlacional (Bernard®s Urdaneta Silva, & Duitama
Ochoa, 2016), en la cual se realizé una encuestarma muestra a veinte clientes del

banco, con el objetivo de establecer la relaciéstente las variables mencionadas.

El marco tedrico de la presente investigacion pkiis temas centrales de proyectos,
servicio de pagos electronicos y sector financiEroel marco de los siguientes temas:
Los proyectos surgieron como la necesidad de relgps@nun conjunto de practicas y
técnicas que requerian los lideres o directores g@sarrollar algunas iniciativas, y para
ello se definieron algunas capacidades y habilslatieres (Project Management
Institute, 2017), teniendo como propadsito logracwehplimiento de los objetivos
corporativos a través de actividades complejag;uakes se pueden descomponer en

tareas para ejecutar de forma programada y sistemat

Frente al sistema de pagos del banco BBVA el éeiaetmultiples servicios y
productos a disposicion de los clientes, cabetersglie antes los pagos eran directos en
las oficinas y no lograban tener cobertura naci@aperintendencia Financiera, 2009).
Ademas, el servicio de pagos electrénicos cuentgpomtocolos y estandares de

seguridad que buscan minimizar los riesgos asogiadivaude (Molina Mateos, 2000)

Los resultados de la investigacion permiten deteamias relaciones con
fundamentacion descriptiva y analitica de variadmsde se resaltan de manera
significativa la seguridad, la tecnologia, el fuma@miento de las aplicaciones moviles y
la eficiencia en los servicios y productos. En &asién, los proyectos tecnol6gicos
garantizan estabilidad, progreso y vanguardismmadele mejorar los tiempos, generar
un referente para el sector financiero colombi&ng.analisis y resultados de las
correlaciones permiten establecer tendencias ddiévges referentes a un servicio
virtual implementado por el Banco BBVA a través desarrollo de un proyecto
tecnoldgico, aplicando de forma teérica y metodickbgara abordar el resultado del

problema planteado.



2. FORMULACION DEL PROBLEMA

2.1.  Descripcion del problema

El uso de la tecnologia, ha revolucionado la s@alexh campos tan importantes como:
la industria, la educacion, la cultura, la politycka agricultura, entre otros (Guillén,
1986) ; al igual que la creacidn y posicionamietgdos medios masivos de
comunicacion se han articulado con los mediosal&gtde la comunicacion como la
internet y la web 2.0 que en la Ultima década bealio introducirse en la recreacion, los
negocios y las empresas de cualquier indole, dddsalose como la gran revolucion
digital que abre puertas a la comunicacién, la ctividad, el mundo, el acceso, la
flexibilidad y que dificilmente se podra retrocedeor el contrario las TIC se

retroalimentan dia a dia con grandes sorpresadephtemanidad.

Las tecnologias ha gestado cambios significatinde® productos, procesos,
personas, entre otros aspectos organizacionalag (Di2015) por esta razon algunas
compafias han tomado la decisién de adoptar metgidsl y herramientas gerenciales
gue respondan de forma rapida y efectiva a lassidames y expectativas del mercado y
partes interesadas (Rodriguez-Rojas, 2018); edrstiaainciero ha sido pionero en
promover y acelerar el uso de la tecnologia payataetener y atraer clientes actuales y
potenciales. En esta dinamica, la gestion de ptogexs una estrategia que permite
potencializar y materializar los cambios de mapéaaificada, eficaz y medible en el
impacto que estos generan a las empresas y banefcilel proyecto (Project

Management Institute, 2017).

En Colombia el sector financiero ha evolucionadpeeto a su estilo de direccion,
estrategia, organizacion, tecnologia, entre otspg@os, lo cual ha permitido disminuir
las brechas digitales y el acceso a nuevas aliesran la prestacion de servicios, en este
sentido los proyectos de tecnologia han logradstoamar los servicios y dichos
cambios han creado nuevas necesidades, desculidrdeenapacidades y mejoras en los

procesos.

Segun la Superintendencia Financiera, el 48.5%sglepgeraciones del sector

financiero se realizan por internet en comparaaifas operaciones que se realizan en



oficinas las cuales corresponden al 9.3% pararakeprsemestre del afio 2018. Para el
caso del BBVA, esta fue la tercera entidad con maglumen de operaciones
correspondiente a un total de 225.333.045 del Tu&61.292 se realizaron en las
oficinas con un 4.83% y por internet el total deragiones correspondi6 a 43.712.804

que equivale al 19% (Superintendencia Financi€&a8p

El BBVA cuenta con un arddusiness Developmegtie se encarga de la gestion de
proyectos enfocada maximizar el valor a los cligmatéravés de iniciativas que impacten
la experiencia y digital, de igual manera realirgestigacion y desarrollo para productos
y servicios bancarios a través de proyectos tegiaé que respondan a las necesidades
y expectativas cambiantes de los clientes (BBVA,72@®\sobancaria, 2017; Ministerio
de Tecnologias de la Informacién y las Comunicasp2008; Ministerio de Tecnologias

de la Informacién y Comunicaciones, 2008).
2.2.  Pregunta de investigacion (General y especificas)
Por lo anterior, el estudio pretende respondesitjisentes interrogantes:

¢.Conocer la relacién existente entre los proyedgdascnologia en el servicio de pagos

electrénicos y la descongestion en las oficinaB&8aIA?

¢, Cudl es la relacion de los proyectos de tecnologiaervicio de pagos electronicos

para descongestionar las oficinas del BBVA?
¢, Cudles son los beneficios de los proyectos deltegia para el servicio de pagos?
2.3.  Objetivo General

Establecer la relacidn existente entre los proyegéotecnologia en el servicio de

pagos Yy la descongestion de las oficinas del BBVA.

2.4.  Objetivos especificos

. Identificar el tipo de proyectos de tecnologia iempéntados por el banco que
tengan incidencia en el servicio de pagos

. Disefiar el marco tedrico para abordar los elemeetesantes en la

investigacién como lo son: proyectos, tecnologédiginas BBVA



. Realizar el disefio metodoldgico e instrumento ph@dar el problemay la
hipétesis planteada
. Analizar los resultados obtenidos del trabajo depmapara evaluar el impacto

de los proyectos de tecnologia del servicio de pagdos clientes del banco del BBVA

2.5. Justificacion

La gestion de proyectos implica la planeacién, gj@m y seguimiento, un proyecto es
un esfuerzo temporal que tiene como objetivo anegrroducto, servicio o resultado
anico (Project Management Institute, 2017, pagpd),lo tanto, los proyectos
tecnoldgicos ha sido el instrumento de gestion levar a cabo la transformacion de la
banca tradicional a la digital, algunos de estoggxtos han generado servicios como el
de pagos electronicos, en el cual se pueden repbrm de ndmina, compra de bienes 'y
servicios, pensiones, recaudo de servicios publertse otros. Para el caso de estudio, se

abordaran los pagos efectuados a través de pla$clectronicas (Asobancaria, 2017)

La razdn del estudio efectuado esta enfocado éimaean andlisis relacional para
desarrollar el problema de forma tedrica, pradfdzrnal Torres, Urdaneta Silva, &
Duitama Ochoa, 2016) y disefiar estrategias queibaypan de forma significativa en la
formulacién e implementacién de proyectos tecnaligipara potencializar, mejorar o
transformar el servicio de pagos de forma virtueg¢kesector financiero tomando como
referencia el Banco BBVA. Asi mismo, la investigatise realiza que otras entidades
financieras puedan identificar las tendencias dagr@royectos tecnolégicos y la

descongestion en las oficinas presenciales.

3. MARCO TEORICO

El marco tedrico y conceptual plantea los temasrales de proyectos, servicio de

pagos electronicos y sector financiero.

3.1. Proyectos
En este tema se incluye el origen de proyectos;epins de proyectos y los proyectos

tecnoldgicos.



3.1.1. Origen de proyectos

Los proyectos surgieron como la necesidad de relgp@nun conjunto de practicas y
técnicas que requerian los lideres o directores g@sarrollar algunas iniciativas, y para
ello se definieron algunas capacidades y habilslatiees (Project Management
Institute, 2017). La gestion de proyectos, end&amoderna, inicia su desarrolla en la
década de los afios 60, en la cual las organizacidastificaron como factor critico en la
estructuracion del trabajo entre areas y profesipaea responder a un objetivo comun,
es asi como la complejidad y operacion del negomntlevo a que los proyectos se
desarrollaran en el marco de la gerencia (Pintd5R0

Al finalizar el siglo XIX y principios del XX, seid inicio al proceso de desarrollar
técnicas para abordar los proyectos, gracias@lagplejidades que era el “proyecto
Polaris” del Departamento de Defensa de los Estddaios, la oficina de proyectos
especiales a través de modelo mateméticos y estadidesarrollo la metodologia
PERT, lo cual conllevo al inicio de técnicas y herrentas para gestionar los proyectos
(Lledo & Rivarola, 2014).

En 1969 se fundo la organizacion sin &nimo de I@eoject Management Institute, la
cual esta dedicada a desarrollar la disciplinaigecion de proyectos, esta tiene como
objetivo establecer los estandares para la prafestéavés del PMBOK, certificar a las
personas como Project Managament Professionakaeaivestigaciones, capacitacion y
entrenamiento; es asi como a mediados del siglos¥Xijo inicio al reconocimiento en la
profesién de direccion de proyectos (Project Mamegd Institute, 2017)

3.1.2. Conceptos de proyectos

Para realizar una adecuada gestion de proyectoapestante conocer y entender los
conceptos técnicos asociados a estos, lo primersedebe tener en cuenta son las
caracteristicas de un proyecto, algunas de ellasesauna iniciativa singular, es un
esfuerzo temporal, tiene un presupuesto determip@gmera un resultado Unico
(Arboleda Vélez, 2014).

Los proyectos tienen como propadsito lograr el cimighto de los objetivos

corporativos a través de actividades complejag;uates se pueden descomponer en



tareas para ejecutar de forma programada y sistamasi mismo, es una accion que
requiere la gestion de recursos humanos, técnifioaycieros para desarrollar un
resultado diferente a la operacion habitual, paatdo, existe un alto nivel incertidumbre

para la organizacién (Bataller, 2016)

3.1.3. Proyectos de tecnologia

Desde la primera revolucion industrial, el ser homba estado permanentemente en
la bdsqueda de mejora la condicién humana y eraontievas oportunidades. Segun
(Calandra Bustos & Araya Arrafio, 2009) mencioninportancia sobre las
caracteristicas de la tecnologia y la importanara fas empresas respecto a los sistemas

de informacion, almacenamiento de datos, la tra@mabe informacion, entre otros.

Es inevitable para mejorar la competitividad declampresas hacer uso de la tecnologia
en el modelo de negocio, que le permita adaptariosesos a las nuevas necesidades del
mercado Y los clientes. Para lograr este propdagarganizaciones han desarrollado
servicios a través de la gestidon de proyectos fiea®@ (Gutierrez de Mesa & Pagés
Arévalo, 2008).

De acuerdo a lo anterior, la ingenieria de softywaaeiéo como respuesta a los altos
plazos y costos para satisfacer las necesidades dkentes y cumplir sus expectativas y
posterior a ello la combinacién con la direccibmdeyectos, es asi como las
herramientas y técnicas se alinean y estandaremangb desarrollo de proyectos

tecnoldgicos (Gutierrez de Mesa & Pagés Arévalo820

3.2.  Servicio de pagos electronicos

En este apéndice se abordar antecedentes de lws glagtronicos, la seguridad y los

pagos electrénicos del BBVA

3.2.1. Antecedentes de pagos electronicos

Frente a los tiempos y costos de los pagos eralosos, se realizan actualmente bajo

mecanismos en sistemas, software y bases de daiws aeal donde entran los pagos y



la contabilidad es mucho mas &gil y sin oporturédade incidencias., las alianzas con
otras entidades o cooperaciones también permitéogudientes lleguen a cumplir sus
obligaciones desde muchas partes en las ciudages, su vez disminuyen los tiempos y
saturaciones en las oficinas. (Herrera, ManrigRelerez, 2005).

Respondiendo a la necesidad y a la gran congestides oficinas reales, es decir en
las fisicas la creacion de productos digitalesusdve una alternativa facilitadora de
optimizacién de recursos y tiempo tanto de los eagibs como la de los clientes, en la
actualidad el banco permite el acceso a crédagstas, cuentas cotizaciones,

informacion a solo un clic en cualquier momentodialy en cualquier lugar.
3.2.2. Pagos electronicos del BBVA

El banco BBVA tiene multiples servicios y productodisposicion de los clientes,
cabe resaltar que antes los pagos eran direcias eficinas y no lograban tener
cobertura nacional. Por otro lado, los recibos eréeicos, al igual que el archivo, y eso
afectaba procesos en la operacion bancaria; eomge de ideas el banco fue migrando
la gestion y control a través del desarrollo y pues marcha de proyectos tecnoldgicos
gue permiten mejorar la experiencia de los clieateravés del portal transaccional para
personas naturales “BBVA net” y para las persounddigas “BBVA net Cash”, estos

desarrollos permiten realizar pagos electronicdeea virtual (BBVA, 2010)

Figura 1. BBVA net cash

BBVA PERSONAS EMPRESAS

Cuenta en Linea

Fuente (BBVA, 2015)



3.1.3. Seguridad en los pagos electronicos

El sistema de seguridad de la informacion tieneacohjetivo proteger la informacion,
a través de diferentes mecanismos e instrumentomgiguen los riesgos y amenazas de
la informacién que puede impactar a los clientsmseriesgos pueden tener diferentes
origenes desde lo tecnoldgico, fisico, légico humaormativo, entre otros (Molina
Mateos, 2000). Este sistema en el sector finaneigti@ regulado por la Superintendencia
Financiera mediante la circular externa 041 de 28062l cual establece las disposiciones
y obligatoriedad de implementar el Sistema de Adstrizicion de Riesgo Operativo y los

estandares que deben adoptar las entidades vigjidadasta materia.

Por lo anterior, el servicio de pagos electronmogl BBVA cuenta con protocolos y
estandares de seguridad que buscan minimizarelegas asociados al fraude. Es asi
como, mediante mecanismos como token, cédigosgigidad, biométrica, entre otros se
generan alternativas para que los clientes puadantecar y validar su identidad en el
momento de hacer uso de los servicios virtuale/@®E015). De igual manera, el
almacenamiento de datos en el cual la seguridgastuno resguardo de los datos

sensibles de los clientes (Calleja Pascual, 1995).

3.3.  Sistema financiero
Finalmente, los temas que incluye este apartadsistema financiero Espafiol, el

sistema financiero colombiano y la transformaciiyital en este.

3.3.1. Espafia caso de éxito del sistema financiero

En el contexto internacional se destaca el castsgafia, el cual cuenta con un
sistema financiero eficiente que genera impactel servicio al cliente, y es un pais
reconocido por la innovacion en este sector, gederaeneficio a los clientes, quienes
pueden acceder a aplicaciones y servicios con adi@vés de diferentes canales como lo
son: presencial, telefénico o virtual. A travésrdplementacion de proyectos
tecnoldgicos ha logrado desarrollar servicios ctme@agos electronicos, que ha
representado éxito notable, en la automatizaciérdygitalizacion de las operaciones con
tarjeta (Ontiveros Baeza, Martin Enriquez, Nav&imeno, & Rodriguez Fernandez,
2011)
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3.3.2. Sistema financiero colombiano

En el sector financiero en Colombia esta conform@mtcestablecimientos de crédito,
entidades de servicios financieros y otras entslfidancieras, el cual es regulado por el
Gobierno Nacional a través de la Superintendernio@nEiera. El sistema ha presentado
una evolucién importante respecto a los esquemasuttbanca y asesoria financiera

especializada, esto a permitido el crecimientcsdetor (Uribe, 2013).
3.3.3. Transformacién digital del sector financiero

En la actualidad las organizacion tiene el retoatabiar la forma gestionar los
proyectos desde la vision estratégica de tecnglt@mtal toma como referentes las
tendencias en transformacién digital alineadas @dmbios que anticipan para la cuarta
revolucién industrial, la cual generara cambiosificativos en el trabajo, las empresas y
la personas (Olivan Cortés, 2014), la cual consislizar nuevas tecnologias como
inteligencia artificial, biotecnologia, impresiob 3entre otras, para desarrollar procesos,
servicios o productos, en este sentido las cap#esa habilidades de las compafiias

deben modificarse para lograr la transicion erucalt(Pérez, 2016)

La transformacion digital, como necesidad y partelamental de la globalizacion,
ademas de implementar canales de comunicaciontpamtioionales para los clientes
como los son: Los correos electronicos, los measigdexto y las aplicaciones mdviles
(BBVA, 2017).

Durante el 2018 el banco BBVA genero un avancdaligkitoso, terminando el afio
con mas de un millén de clientes digitales queasgmtan el 45% de clientes que se
tenian en el 2017 y el 65% recurren con frecuesntgaaplicacién de banca movil.
(Garcia, 2018).

Respecto a los productos digitales a finales déendwe de 2018, el banco contaba
con 26,4 millones de clientes digitales, que irtir@n con el banco a través de
dispositivos maviles, ordenadores y tabletas, &ranbs 22,2 millones de un afio antes.
(Europa Press, 2019).
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4. METODOLOGIA

Para acompafar los objetivos de la propuesta dstigacion, fue necesario en esta
etapa analizar multiples medios de conocimientestaomo: fuentes, bases de datos,

ensayos, teorias, investigaciones y antecedentegatencia al eje tematico.
4.1. Tipo de investigacion

Segun Hernandez Sampieri y Ling (2018), la invesiign cuantitativa comprende las
siguientes etapas: investigacion documental déelaiura de acuerdo con el
planteamiento del problema, revision analiticaadéératura, evaluacién del panorama
del analisis, organizacion de la literatura, el@sdale la estructura, redaccion y
publicacion del marco. Desde una mirada éticardedstigador, es pertinente mencionar
que las fuentes bibliograficas son ampliamenterssgie conocimiento confiable, ya
que, de no ser asi afecta la investigacion y dantd al fraude intelectual, ético, moral y

cientifico.

Esta propuesta de investigacion se realiza en nilrcma de las tres rutas de
investigacion cientifica, siendo el enfoque cuatitib; quien cumple con las siguientes

caracteristicas segun Hernandez, Fernandez y Ba(®315):

. Planteamiento especifico

. Elaboracion del marco teérico

. Prueba de hipétesis

. Realizar disefio de instrumentos

. Datos numéricos, analisis estadistico y enfoqueenaim
. Analisis de los datos

. Presentacion de los resultados

La investigacidon cuantitativa segun Herndndez Sarnf2018) “vincula conteos
numéricos y métodos mateméticos”. Utilizando comaz@so de desarrollo exitoso los
siguientes pasos: Planteamiento de la idea, plateto del problema, revision de la
literatura, la construccién del marco teérico, ikualizacion del alcance, la hipétesis y

definicién de variables, el disefio de investigaciarseleccion de la muestra, el reporte
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de resultados, el andlisis de los datos y finalmehteporte de datos., para la presente
investigacion seran los pasos a seguir (el progesa) cumplir con la coherencia del

ejercicio planteado por la asignatura.
4.2. Tipo de estudio

El tipo de investigacion seleccionada para abdedeglacion de las variables es la
investigacion correlacionar, la cual segun Salkir898), tiene como propdésito
evidenciar la relacion o resultado entre varialdgspmbargo, este tipo de investigacion
no busca explicar la correlacion sea causa dedabDe igual manera, teniendo en cuenta
la definicion de Hernandez Sampieri, Fernandezlla@o, & Baptista Lucio (2006), en la
investigacion correlacional se asocian variablediamte un patron predecible para un
tipo de grupo o poblacion. Para este tipo de essugl busca conocer la relacion que
existen entre dos variables o mas, para deterrairgado de asociacion y cuantificarlas.
De igual manera, las correlaciones pueden serimagat positivas, en el caso de que no

exista correlacién podria significar que no existgatron sisteméatico.
4.3. Enfoque

Para el desarrollar y comprobacion de la probleradilanteada y la hip6tesis como lo
proponen Bernal Torres, Urdaneta Silva, y Duitarchda (2016), se utilizé el enfoque
experimental, el cual tiene como propdsito dempsisacambio de una variable
(independiente) ocasiona cambios predecibles eariable (dependiente) (Bernal
Torres, Urdaneta Silva, & Duitama Ochoa, 2016)aRsio se realiz6 el disefio
actividades e instrumento para determinar el gdedoorrelacion entre los proyectos de
tecnologia en el servicio de pagos electronic@sdekscongestion de las oficinas del
banco BBVA.

4.4, Definiciéon de las variables

Las variables juegan un papel importante en etlestie las investigaciones, ya que
permite relacionar continuamente el proceso ynediéil cual se quiere alcanzar. De
acuerdo con la definicion de la hipotesis, lasaldés como datos que se esperan
correlacionar y que se extraen de los instrumeapbsados a la muestra seleccionada.

Siendo estas cuantitativas, independientes y degpgnd (Bernal Torres, Urdaneta Silva,
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& Duitama Ochoa, 2016), para responder al probleriétesis planteada se

establecieron las siguientes variables:

Proyectos de tecnologia “servicio de pagos eleictogh (independiente) e impacto en
la descongestion de las oficinas (dependiente)

4.5. Contextualizacion y operacionalizacion de las varlaes

Para esta investigacion la variable independiertgegtos de tecnologia “servicio de
pagos electronicos”, hace referencia a la creaoi@alificacion o mejora de los servicios
del banco a través del desarrollo tecnoldgico @z de Mesa & Pagés Arévalo, 2008)
y la variable dependiente impacto en la descor@est las oficinas corresponde a
disminucion de frecuencia en el uso de los servidimforma presencial (BBVA, 2015).
De igual manera, seguridad de acuerdo con el ntaéeiwo corresponde a los
mecanismos implementados para transacciones s€g@B¥#\, 2015); respecto a
conocimiento, este debe ser entendido apropiac@@pgcitacion para uso de las
herramientas digitales y finalmente la frecuenerdendida con el uso del servicio de
pagos de forma virtual o presencial (BBVA, 2017).

La operacionalizacion de las variables recolectadda encuesta se realiz6 a la escala
(Likert, 1932) (Bernal Torres, Urdaneta Silva, &ifama Ochoa, 2016).

Tabla 1 Definicién conceptual variables

Factores Descripcion Pregunta asociada
Proyectos de Hace referencia a Ia ¢ Considera que la
Tecnologia creacion, modificacion ¢ tecnologia es un factor

mejora de los servicios de importante en la

banco a través del desarrollo  descongestién de las oficinas

tecnologico (Gutierrez de  del BBVA?

Mesa & Pagés Arévala, ¢, Considera que la

2008) implementacion de proyectos
tecnolégicos "aplicacion
movil" contribuye a

descongestionar las oficinas?
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Seguridad

Corresponde a Ips
mecanismos implementados
para transacciones seguras
(BBVA, 2015)

¢ Considera seguros los

pagos electrénicos?

Conocimiento

Este factor debe ger
entendido apropiacion
capacitacion para uso de las
herramientas

(BBVA, 2015)

digitales

¢;Considera necesaria |la
capacitacion para el uso de
las aplicaciones que permitan
realizar pagos, sin tener que

desplazarse al banco?

Frecuencia Entendida con el uso del cConsidera que  Ias
servicio de pagos de forma oficinas del banco para
virtual o presencial (BBVA realizar pagos se han
2015) descongestionado?

Fuente: Elaboracidn propia a partir del marco teérico
Tabla 2 Definicién operacional de las variables

Dimension Factor Unidades de Pregunta

medida asociada

Analitica Tecnologia Totalmente de ¢ Considera que

asociadas a | acuerdo (TA) la tecnologia es un
variable Parcialmente d¢  factor importante

dependiente

acuerdo (PA)

Totalmente

Indiferente (1)
Parcialmente en
desacuerdo (PD)

desacuerdo (TD) de

en la descongestidn
de las oficinas del
BBVA?
¢ Considera que
er la implementacion
proyectos
tecnolégicos
"aplicacién movil"
contribuye a
descongestionar 13s

oficinas?
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Seguridad Totalmente de ¢ Considera
acuerdo (TA) seguros los pagas
Parcialmente d¢  electronicos?
acuerdo (PA)
Indiferente (1)
Parcialmente en
desacuerdo (PD)
Totalmente er
desacuerdo (TD)

Conocimien Totalmente deg ¢Considera

to acuerdo (TA) necesaria la

Parcialmente d¢

A1

capacitacién para e

acuerdo (PA) uso de las

3%

Indiferente (1) aplicaciones  qug

Parcialmente en  permitan realizar

desacuerdo (PD) pagos, sin tener que
Totalmente en desplazarse al
desacuerdo (TD) banco?
Frecuencia Totalmente de ¢ Considera que
acuerdo (TA) las oficinas de

Parcialmente d¢

A1

banco para realiza

=

acuerdo (PA) pagos se han
Indiferente (1) descongestionado?
Parcialmente en
desacuerdo (PD)
Totalmente er
desacuerdo (TD)

Fuente: Elaboracion propia a partir de la escala (LikE@32)

Para esta investigacion se aplic6 como técnicadaesta, con el objetivo de ordenar
las etapas de investigacion, manejo y andlisis dgdrmacion, procesamiento de datos y
la garantia del conocimiento. Segun Bernal, Urdapdduitama (2016), la encuesta es un

formulario que tiene un conjunto de preguntas exudd se recolectan las variables que
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desean medirse. Para determinar la confiabilideldndtrumento segin (MacDaniel,
Carl, & Gates, 2001)se debe tener en cuenta geeagilica varias veces el instrumento

este debe arrojar los mismos resultados.

Para determinar la validez del instrumento, se &rvouenta los factores de realidad,

contenido, criterio y constructo (Bernal Torresgdahreta Silva, & Duitama Ochoa, 2016)

Esta técnica es la mas utilizada a pesar de qaeveadpierde més credibilidad a raiz
de que los investigadores pueden alterar los esfagtque reposan en un cuestionario de
preguntas con el objetivo de recolectar informag@ra reducir el impacto se tuvieron
en cuenta las principales fuentes de error que iorea¢Weiers , 1986), como lo son:
error muestral, de respuesta, sesgo, error paitiade respuestas y error de aplicacion en

el instrumento.

El inicio de la encuesta contempla datos sociode#ficgs de la poblacion objetivo,
las preguntas se organizaron de acuerdo a la cjdaole relacion con las variables y
finalmente fue aplicada de forma virtual (Bernairés, Urdaneta Silva, & Duitama
Ochoa, 2016). La encuesta y los datos se adjuntahdocumenténexo 1 — Datos

recolectados y calculos.xlsen la pestafia rotulada como encuesta aplicada.
4.6. Poblacién o muestra

Posterior a la definicién del problema, hipétesms)textualizacion y
operacionalizacion de las variables, se establacituestra y poblacion para aplicar el
disefio del instrumento de forma no probabilistiié&zando el muestro a conveniencia,
segun (Pimienta Lastra, 2000) corresponde a unatnaLiategrada por voluntarios o

unidades muestrales de forma casual.

Para el desarrollo de la investigacion en el ingpdet proyectos tecnolégicos del
servicio de pagos para clientes del BBVA, se det&@ria siguiente muestra de la

poblacion de clientes del banco BBVA:

Alcance: 20 clientes del banco BBVA en las cinaaeides principales de Colombia,

de diferentes edades, género y profesiones vinasilaidbanco durante el tltimo afio
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5. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. Resultado de lo metodoldgico y el marco tedérico

La metodologia definida para la investigacién padnastablecer la coherencia y
organizacién para abordar el problema y los olgjstiasi mismo, el tipo de investigacion
y las variables definidas, permitieron disefianstrumento, seleccionar el tipo de

muestra, recolectar los datos y realizar el asdjisliscusion de los resultados.

Respecto al marco tedrico esta base conceptuatjtieel desarrollo practico de la
investigacién correlacional, en el cual se abomlgrprofundizaron los temas tedéricos
respecto a los proyectos, pagos electrénicos pistaanciero, lo cual permitio
posteriormente abordar la investigacion de formaayeonfiable, sobre una base tedrica
sustentada.

5.2. Resultado descriptivo de las variables

En este apéndice se presentan los principalesadsaldescriptivos de las variables.
De acuerdo con la Figura 2. EI 50% de los cliede@$8BVA se encuentran ubicados en
la ciudad de Bogota, seguido por Bucaramanga c@0%ny el restante corresponde a
10% Barranquilla, 10% Medellin y 10% Cartagena.

Figura 2 Ciudad

10%

10%

50%

20%

10%

mBogotda mMedellin = Bucaramanga = Barranquilla = Cartagena

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultadosfaeixo 1 — Datos recolectados y

célculos.xlsx
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En la figura 3. El nivel de escolaridad de losrts encuestados corresponde al 55%

en nivel de posgrado, el 40% pregrado y el 5% skamim

Figura 3. Nivel de Escolaridad

5%

40%
55%

mPosgrado mPregrado m Secundaria

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultadosfehelxo 1 — Datos recolectados y

célculos.xlsx

En la figura 4. Se logra evidenciar que la muestreesponde al 50% género

femenino y 50% masculino

Figura 4 Genero

50% 50%

® Femenino = Masculino

Fuente: Elaboracidn propia a partir de los resultadosfahelxo 1 — Datos recolectados y

célculos.xlsx

La figura 5, corresponde a las respuestas ¢ Coagjderla tecnologia es un factor
importante en la descongestion de las oficinaBB&A?, en el cual se evidencia que el
75% de los encuestados estan totalmente de acgeeda tecnologia tiene impacto en la

descongestion de las oficinas del BBVA, mientras jul0% esta parcialmente de
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acuerdo, el 10% es indiferente, el 5% esta pareialenen desacuerdo y ninguna

encuestado esta totalmente en desacuerdo.

Figura 5 Resultado Pregunta 1

5% 0%

10%

75%

E Totalmente de acuerdo (TA) = Parcialmente de acuerdo (PA) = Indiferente (1)

Parcialmente en desacuerdo (PDy Totalmente en desacuerdo (TD)

Fuente: Elaboracidn propia a partir de los resultadosfaheixo 1 — Datos recolectados y

célculos.xlsx

La figura 6, corresponde a la pregunta 2 ¢ Consitrasaria la capacitacion para el
uso de las aplicaciones que permitan realizar pagosener que desplazarse al banco? a
lo cual el 40% de los encuestados estan parciatnentiesacuerdo, mientras que el 35%
esta parcialmente de acuerdo, el 20% totalmenéederdo, el 5% indiferente y ningin

encuestado esta totalmente en desacuerdo.
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Figura 6 Resultado Pregunta 2

0%

40%

35%

5%
m Totalmente de acuerdo (TA)  mParcialmente de acuerdo (PA) = Indiferente (I)

= Parcialmente en desacuerdo (PE)Totalmente en desacuerdo (TD)

Fuente: Elaboracidn propia a partir de los resultadosfaheixo 1 — Datos recolectados y
calculos.xlsx

En la figura 7. Se puede observar el resultada gedgunta 3 que corresponde a
¢, Considera seguros los pagos electronicos?, erlete evidencia que el 65% de los
encuestados estan totalmente de acuerdo, el 2@%asialmente de acuerdo y el 15%

esta parcialmente en desacuerdo.

Figura 7 Resultado Pregunta 3

0%

20%

m Totalmente de acuerdo (TA) = Parcialmente de acuerdo (PA) = Indiferente (1)
= Parcialmente en desacuerdo (PDJotalmente en desacuerdo (TD)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultadosfehelxo 1 — Datos recolectados y
calculos.xlsx

Para la pregunta ¢ Considera que las oficinas debhaara realizar pagos se han
descongestionado?, en la Figura 9 se observadokados que corresponden a 65% esta
parcialmente de acuerdo, el 25% totalmente de doweimdiferente, parcialmente en

desacuerdo y totalmente en desacuerdo 5% respuetita

Figura 8 Resultado Pregunta 4

5% 59

65%

mTotalmente de acuerdo (TA) = Parcialmente de acuerdo (PA) mIndiferente (1)
= Parcialmente en desacuerdo (P®Yotalmente en desacuerdo (TD)

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultadosfehelxo 1 — Datos recolectados y

célculos.xlsx

Finalmente, los resultados de la pregunta 5 ¢, Cerssglie la implementacion de
proyectos tecnoldgicos "aplicacion mévil" contribuy descongestionar las oficinas?,
correspondieron a 70% totalmente de acuerdo, 20etapraente de acuerdo, 10%
parcialmente en desacuerdo y no hubo respuest@glpi@em indiferente y totalmente en

desacuerdo.
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Figura 9 Respuesta Pregunta 5

0%

10%

20%

m Totalmente de acuerdo (TA) = Parcialmente de acuerdo (PA)
= Indiferente (1) Parcialmente en desacuerdo (PD)

m Totalmente en desacuerdo (TD)

Fuente: Elaboracidn propia a partir de los resultadosfaheixo 1 — Datos recolectados y

célculos.xlsx

5.3.  Resultados correlacién entre los elementos
A continuacion, se presentan las correlacionedeariss entre las variables definidas,
cabe aclarar que la escala para determinar el giadorrelacion esta determinada por la

siguiente escala:

Tabla 1 Escala de correlacion

Escala Grado de correlacion
<0.25 Nula

0.25a0.5 Débil

0.5a0.75 Buena

»0.75 Excelente

Fuente: Elaboracién propia
Teniendo en cuenta lo anterior, se presentan ésanadiscusion de las correlaciones

identificadas:
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Tabla 2 Correlaciones

¢Considera ; Considera que
¢;Considera | necesaria la l‘é a
que la capacitacion implementacion
tecnologia es | para el uso de| , . ¢Considera que 1as P
¢Considera - de proyectos
un factor las seguros los oficinas del banco tecnolégicos
:mportante en| aplicaciones pagos para realizar pagos‘aplicacién
a gue permitan electrénicos? | 5¢ han ovil"
descongestion realizar pagos " | descongestionadq {(l)ntribuye a
de las oficinas| sin tener que :
del BBVA? desplazarse a| descqn_gestfl)onar
banco las oficinas?

¢Considera que la

tecnologia es un factor

importante en la 1 -0,670387829 0,87958670]7 0,74174524 0,156817654

descongestion de las

oficinas del BBVA?

¢Considera necesaria la

capacitacion para el uso d|

?:rgﬂ;%afé%’ﬂizrqsggos < 1 -0,530085537]  -0,545622227|  -0,022695643

tener que desplazarse al

banco’

;g;g;gzgzi?clgos los 1 0,783639607 |  0,383057111

¢ Considera que las oficing

ggggzns?hpa‘;ra realizar 1 0,114972913

descongestionad

¢Considera que la

implementacion de

proyectos tecnolégicos

"aplicacion movil" 1

contribuye a

descongestionar las

oficinas?

Fuente: Elaboracidn propia a partir de los resultadosfahelxo 1 — Datos recolectados y

célculos.xlsx

Respecto a la correlacion 1, la cual corresporids factores relacionados con
tecnologia y conocimiento, se puede determinaldauaerrelacién es buena y tiene una
relacién inversa con un factor de correlacion 670387829, es decir que, de acuerdo
con el grado de uso en la tecnologia de los ckgpaea el servicio de pagos, el
conocimiento que requiere gestionar el banco &¢rde capacitacion para el uso del

servicio sera bajo.

En la correlacion 2, las variables correspondestadiogia y seguridad, de acuerdo
con la escala esta es una correlacién excelentarcogsultado de correlacién del
0,879586707, es decir que la proporcion cambiaded exacta en la relacién de las

variables; por lo tanto, los mecanismos de segdiige implementen los proyectos de
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tecnologia en el servicio de pagos generan interddgncia con el uso del servicio en

descongestionar las oficinas.

Las variables tecnologia y frecuencia, correspanidecorrelacion 3, la cual es buena
con un factor del 0,741745248, teniendo en cuamdag clientes del banco consideran
que las oficinas se han descongestionado por elaittecnologia; sin embargo, esta
relacion es de interdependencia y no es de caadaliehiendo en cuenta que no se

evaluaron todos los servicios en linea que tierla antualidad el banco.

Finalmente, la relacion entre las variables dediegia y la implementacion de
proyectos en pagos electronicos, la cual corresparid correlacién 4 es débil con un
factor del 0,156817654, es decir que el aumentmdevariable no genera tendencias en

el otro.

5.4. Resultados de correlacion y el marco tedrico Impl& relacionar con un

concepto/teoria y su autor

Teniendo en cuenta los resultados de las correlesip en el marco teérico, se
identifica la relacion de los conceptos de proygotbservicio de pagos y la
transformacion digital en el sector financiero tmsresultados obtenidos después de
aplicar la metodologia definida para este estudlicontinuacion, se presentan los

principales resultados respecto a la teoria:

La evolucion del sector financiero (Superintendaiténanciera, 2009) ha estado
influenciada por el desarrollo de la tecnologi#n és desencadenado la transformacion
digital para este y para los clientes (BBVA, 201@)xual esta plenamente relacionado
una buena correlacion (coeficientes de 0,75) dogréactores de proyectos tecnologia y

descongestion en la cual hay una tendencia pasitiva
Los proyectos de tecnologia en el sector finandiarodefinido estandares de

seguridad para ser incorporados en los servicidmea (Molina Mateos, 2000), esto

evidencia la excelente correlacion (coeficiente8,8¢ entre los factores de proyectos
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tecnologia y seguridad, hay una tendencia posjtiea resultados en la descongestion de
oficinas.
6. CONCLUSIONES

Mediante la investigacion sobre el alcance de toggrtos de tecnologia en el servicio
de pagos electrénicos para descongestionar laéeadidel BBVA, se concluye que, el eje
investigativo es pertinente en la correlacion deviriables. Se logré responder a lo largo
del proceso al problema y objetivos planteadoseal&steoria, el disefio, aplicacién de la

metodologia y la discusién de los resultados.

En el disefio del instrumento se logré un resulfaaitivo con un analisis elocuente
entre los datos, permitiendo asi un analisis degggitados para evaluar el impacto de los
proyectos de tecnologia del servicio de pagos ®aolientes del banco del BBVA. Los
resultados de la aplicacion del instrumento peemdti establecer que la muestra fue
objetiva y describen que la implementacion de ngetiionoldgicos en diferentes
aplicaciones o medios posibilita la practica yigbfde atencién continuo de los bancos
de forma presencial mediante estas alternativasaf@gil, dinamica y sin necesidad de

prespecialidad.

Con el presente estudio se logra desarrollar e fgnmpuesto sobre establecer la
relacion existente entre los proyectos de tecnalegiel servicio de pagos y la
descongestion de las oficinas del BBVA, desdedatificacion de los medios de pagos

tradicionales, el tiempo en el ejercicio, el contiento de los clientes y la realidad.

Una de las multiples estrategias de posicionamigeitbanco BBVA en Colombia, es
el crecimiento bajo una mirada actualizada, dinangiinalmente con la invencién de
proyectos tecnoldgicos se logra articufaranzas y tecnologia’donde el banco innova
para crear experiencias de usuario modernos, \edsctiseguras, facilitando el acceso a
los productos y servicios de una manera agil ytopar Es aqui donde existe una plena
relacion en la viabilidad y apropiacion del proyecon las estrategias organizacionales y
visidnales de la compafiia, las cuales pueden glradas en el sector o en otras

industrias.
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Este estudio permitié también que los clientes zoao los servicios del banco, como
por ejemplo que pueden realizar: descargar deatasiaransferir dinero a otras cuentas,
gestionar los pagos, invertir, entre otros, queamtlusion permiten tener una relacion
dindmica y cercana con el banco; sin embargo,&#ith que no se requiere por parte del
banco realizar capacitacion a las personas paaatigar el uso de los servicios virtuales,
ya que la transformacion digital esta desencadenahdiente digital, el cual de acuerdo

a los resultado, tiende hacer uso de los servanoeecesidad de entrenamiento.

En primer lugar, se identifica que la relacién iadia entre la capacitacion y el uso del
servicio de pagos digital del banco BBVA en logles, esto es realmente un factor de
tendencia en los clientes de diversas edadesgandelugar los pagos electrénicos, dentro
de la poblacion encuestada considera seguro edgiro@nto, ademas de que se permite
una descongestion de las oficinas, la optimizadiértiempos, el aseguramiento de los

dineros y la agilidad en el servicio mediante falgcaciones de la banca virtual.

En definitiva, los proyectos tecnol6gicos garamtizastabilidad, progreso y
vanguardismo ademas de mejorar los tiempos, generalcance, pero en cuanto a los no
aplicables en la industria, pueden formar objetigog resuelven problemas sociales,

culturales, de educacion y contemporaneos del mieeséglo.

Finalmente, se puede establecer que la incorpeorat@dproyectos tecnoldgicos en el
sector financiero considera aspectos como la gesconocimiento e innovacion, es
importante reflexionar la evolucién del “clientegitial”. Los proyectos tecnolégicos
generan valor a los clientes y al banco, contribugledesarrollo y lecciones aprendidas
para nuevos proyectos y el desempefio e impactodestongestion de oficinas, producto
del proyecto tecnoldgico en el servicio de pagodrdser replicado en el sector financiero.
Se evidencid experiencias exitosas en la implero&made proyectos tecnolégicos en

algunos paises como por ejemplo Espafia.
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