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RESUMEN

Incrementar el uso de los servicios financieros utilizando la tecnologia y el aumento de la incorporacion
de los nuevos actores de la economia cubana al sistema bancario precisa el aumento de la cultura
financiera. Son insuficientes las acciones e iniciativas que se han desarrollado para el logro de este fin.
Con el objetivo de fomentar una Educacién Financiera en la poblacidon cubana, el Banco Central de
Cuba ha impulsado este proyecto investigativo que constituye una estrategia para brindar los
suficientes recursos educativos, herramientas y acciones para ampliar los niveles de bancarizacion,
inclusidn financiera y educacién. Como parte de la investigacidon se desarrolléd un estudio sobre los
aspectos tedricos relacionados con la educacion financiera, se aplicé una encuesta de conocimientos
financieros al cierre de septiembre de 2016 para tener una visién del estado actual de la educacién
financiera en Cuba vy la estrategia con las tareas de cada etapa. La estrategia propuesta tiene como
caracteristica ser una estrategia flexible, vinculada con el proceso de desarrollo de software, no
dependiente al mismo, que permita el desarrollo de las herramientas. Esta propuesta es pertinente
debido a que la estrategia forma parte de los esfuerzos por mantener informada a la poblacién por las
vias tradicionales, existe la voluntad de crear nuevos productos y servicios por parte de los bancos
comerciales cubanos, y sin embargo no se logra una comprension real de la informacion que se brinda
debido a la baja cultura financiera de la poblacion. En la busqueda e investigacion realizada, no se
encontré en Cuba una estrategia estructurada en este tema, ni se cuenta con el disefio de
herramientas basadas en un diagndstico real de la situacién actual que tributen al logro del objetivo.
Por esta razdn, en este proyecto se demuestra lo importante que resulta el utilizar métodos de
medicion apropiados, herramientas diddcticas y programas atractivos para la Educacién Financiera en

Cuba.
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Estrategia de EF del BCC

INTRODUCCION.

El Banco Central de Cuba (BCC) como organismo rector del Sistema Bancario Nacional (SBN), tiene la
mision de velar por la estabilidad de la banca, supervisar el resto del sistema bancario, proponer e
implementar un sistema de pagos y una politica monetaria conveniente para un crecimiento
econdmico sostenido. Con el fin de llevar a cabo su mision, con la mayor calidad, resulta conveniente
que se aumente el grado de bancarizacién de la poblacidn que no es mas que utilizar los servicios
financieros a través de los bancos. Existen variantes para el logro de la bancarizacién, como puede ser
la obligatoriedad por legislacién en ciertos segmentos de clientes, el ofrecer bonificaciones,
descuentos para determinados productos o servicios, pero una de las mas efectivas es aplicando
programas de Inclusiéon Financiera (IF) que permitan tener el dinero formalizado y controlado en los
bancos. Asi mismo, el proceso de bancarizacion viene estrechamente ligado con la cultura de la
poblacién y su grado de conocimiento de los procesos financieros que se logran mediante la Educacidn

Financiera (EF).

Como antecedentes de esta investigacion estan los estudios realizados por la autora respecto al tema
de IF a partir de varios trabajos publicados por el Centro de Estudios Monetarios Latinoamericanos
(CEMLA), pasantias en la Republica Oriental del Uruguay, fuentes bibliograficas internacionales y una
observacién critica a la situacidon actual en Cuba a partir de la implementacion de la Nueva Politica
Bancaria (NPB); la inclusion de los Trabajadores por Cuenta Propia (TCP), las Cooperativas No
Agropecuarias (CNA), entre otras formas de gestion no estatal a la gestién bancaria. Todo ello
motivado por la necesidad de ofrecer a los nuevos actores los servicios bancarios adecuados. Se
observa que no es buena la participacién de estas nuevas formas de gestién no estatal en el banco,
prefieren utilizar el efectivo y rechazan otros medios de pagos Utiles para efectuar su gestién, el Banco
Popular de Ahorro (BPA) aplicé una encuesta donde se demuestra esta situacion ademas de las cifras
de cantidad de cuentas que poseen los bancos cubanos. Ademas, resultd muy importante, para
concientizar en el sistema bancario cubano la relevancia de la IF y la bancarizacién, el desarrollo en
Cuba de la XIX Asamblea del grupo regional de América Latina y el Caribe (GRULAC), los dias 4 y 5 de
noviembre de 2013, en el Palacio de Convenciones, La Habana, Cuba, organizado por el BPA. En dicha

asamblea participd el Instituto mundial de cajas de ahorro, WSBI (World Saving Bank Institute) por sus

siglas en inglés y se resalto la estrategia de este grupo en cuanto a la atencidn al cliente, el ahorro y los

microcréditos. Entre las tematicas esenciales del encuentro estuvieron el ambito de la financiacion de
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las pequefias y medianas empresas (pymes), algo que estd muy a tono con la realidad econdmica
cubana que contempla el impulso al autoempleo en mas de 200 modalidades y al cooperativismo en
sectores no agropecuarios. El presidente del GRULAC, Jorge Estefan Chidiac, resalté el valor de la
inclusion financiera, que es directamente proporcional al bienestar de las familias, pues logran asi
invertir en la salud, educacién y futuro de sus miembros, reduce la vulnerabilidad ante eventos
imprevistos y redunda en el desarrollo del pais y de la regién. Recordd datos del Banco Mundial que
sitian en mas de dos mil 500 millones las personas que en el mundo no tienen acceso a los servicios
financieros, lo que los hace doblemente victimas de la pobreza. De ahi, dijo, la necesidad de mejorar la
infraestructura financiera y fomentar la educacion econdmica de la poblacién. Por su parte, el
presidente del Instituto Mundial de Cajas de Ahorro (WSBI), Heinrich Haasis, recordé que esta
organizacién fundada en Italia en 1924 la integran mas de 100 paises que representan a mas de seis mil
entidades individuales. Los bancos miembros, remarcd, se encuentran activamente involucrados en

las iniciativas de inclusidn financiera y en el apoyo al avance de las pymes en los paises en desarrollo.

Como un elemento adicional estd, de manera mas actual, la presentaciéon realizada por el
vicepresidente Francisco Mayobre en marzo de 2017, durante el Balance del SBN 2016 intervencion en
la cual se expresd que es necesario incrementar la bancarizacion y buscar alternativas para atraer a las
personas al banco, formalizar sus ahorros, haciendo énfasis en la necesidad de atraer al sector no
estatal. El ministro presidente en su intervencion explico el impacto del SBN en la economia del pais y
la necesidad de mejorar el trato y la profesionalidad en la atencidon a clientes en todos los niveles, lo
cual tiene una influencia directa con la cultura financiera de los trabajadores bancarios. En el citado
balance se analizaron todos los objetivos, su cumplimiento y evaluacidn, resultando evaluado de

regular el objetivo 1 vinculado a la calidad de los servicios.

Entre los problemas expresados estan: largas colas en las oficinas, lento avance de servicios asociados
a la banca electréonica y la necesidad de incrementar la preparacién y profesionalidad de los
trabajadores bancarios. Asi mismo, se mencionaron las acciones que se han realizado para mejorar la
calidad del servicio, como son: aumentar el nimero de oficinas con horario extendido (162), las
ventanillas de caja (32), la conectividad de las cajas de ahorro, empleo y mejor organizacién de los
gestores cobradores, entre otras. Ante esta situacion se hace necesario, ademas de estas acciones,
incrementar los conocimientos financieros de trabajadores bancarios para que puedan explicar y
asesorar a los clientes asi como de los propios clientes tanto naturales como juridicos. Es importante
para lograr mayor IF por medio de canales digitales de pago que el BCC trabajé en la estrategia de

adopcidn de las TICs y comienza el estudio en el resto de los bancos que componen el SBN, esto con el
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objetivo de mejorar las aplicaciones, modernizar y robustecer los centros de datos para mejorar el
acceso y uso de los servicios financieros, permitiendo la cobertura extendida que incluye los canales no
tradicionales de pago y ademds aumentar la intensidad en el uso de los servicios financieros. Todos
estos servicios deben crearse en un entorno regulatorio propicio ofreciendo la educacion financiera y

la proteccién al consumidor.

Se busca promover un sistema financiero incluyente, para lo cual resulté indispensable reformular, en
esta investigacion, la definicidn de inclusidon financiera para considerar el caracter multidimensional de
la misma, tomando de la bibliografia los aspectos esenciales de cada concepto analizado. Ademas, que
una de las dimensiones o pilares contemple a la educacidn financiera. Los componentes de la IF que se

tendran en cuenta en la aplicacién de métodos y la valoracidn de resultados son:

1) acceso, ligado a la penetracién geografica;

2) uso, vinculado a la disponibilidad de mejores productos, en términos de calidad y mayor eficiencia;
3) calidad, y

4) educacion financiera.

En esta investigaciéon se reformula el concepto de educacion financiera para resaltar el caracter de
proceso educativo y precisar el alcance del mismo. En este sentido se plantea a la educacién financiera
como un proceso educativo que permite contribuir con la formacion completa de las personas, para un
buen desempefo en la vida personal financiera y en el manejo de la economia personal, familiar y
social. Por tanto se plantea la importancia de desarrollar conocimientos, actitudes, destrezas, valores,
habitos y costumbres favorables al logro de una libertad, independencia y cultura financiera, en el
contexto del desarrollo econémico y social del pais. Se pone énfasis en algunos principios y buenas
practicas de educacion financiera y la toma de conciencia en esta materia. Se trata, igualmente, de
presentar la importancia de la educacidn financiera para contribuir al desarrollo personal, familiar,
comunitario, empresarial y social y de revisar el proceso de aprendizaje e instauracidon de una cultura
de prosperidad o éxito y la adopcién de decisiones adecuadas para el logro del desarrollo mencionado.
También, se revisan los principales aspectos que comprende la educacién financiera, no sélo en
relacion con el buen manejo de las herramientas e instrumentos financieros, sino también lo que
significa en el contexto econémico y social del pais y las responsabilidades que deben asumirse

(Credomatic, 2008).
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En la construccion del marco tedrico de la investigacién se observa que el problema de la EF interesa
tanto a paises desarrollados como a los menos desarrollados o en vias de desarrollo, las variantes

utilizadas para mejorar sus herramientas varian y son particulares en cada uno segun sus necesidades.

La banca cubana ha tratado de llevar adelante acciones encaminadas a fomentar la inclusion financiera
mediante la bancarizacién, por medio de la oferta de nuevos productos a partir de la aplicacion de la
nueva politica bancaria (NPB) y legislaciones, pero todavia persiste un desconocimiento por parte de
todas las figuras que comprenden el ambito econdmico, politico y social del pais. Asi, las entidades
financieras estan llamadas a desempefiar un papel fundamental como educadores financieros para

tener clientes mas preparados (Pérez Font, 2016).

En Cuba las iniciativas existentes en el SBN para brindar informacion a los clientes no cumplen con el
propdsito de la EF, no abarcan la extensidn del concepto ni se han creado con fines educativos, esto se
ha constatado con la observacidn participante activa y el andlisis de la reaccién de clientes durante el
periodo de la investigacion. Existe desconocimiento sobre el uso de los canales y medios digitales como
por ejemplo, la banca virtual o banca por internet. En un estudio realizado en Artemisa y Mayabeque,
en el Banco de Crédito y Comercio (BANDEC) se analizd la incorporacion de los clientes a la banca

virtual y se obtuvo el siguiente resultado:

-En Artemisa: Con relacién a la cantidad de clientes del banco solo el 1,6% estan insertados en el

Virtual-Bandec, que es la banca por internet de BANDEC.

-En Mayabeque: La cantidad de clientes del banco insertados en el Virtual-Bandec representa un 2,6%,
un poco mas elevado que la provincia Artemisa, pero bajo con relacion a la cantidad de clientes del
banco.

En general en este estudio se dio como resultado la falta de conocimiento de los servicios que presta el
banco asociado a las tecnologias (Virtual Bandec y Banca telefénica).

Al aplicar un cuestionario (en ese mismo estudio) se obtuvieron las siguientes dificultades (Pérez Font,
2016):

- Las personas necesitan recibir educacion financiera para estar mds preparados.

- Falta de conocimientos de los clientes para explotar los servicios que presta el banco.

- No cuentan con herramientas informaticas que les ayuden a estar mds informado sobre temas

financieros.
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Otra encuesta aplicada a mas de 300 estudiantes de la Universidad de la Habana mostré que solo el
33% conoce el significado de tasa de interés. En relacion al Sistema Bancario Nacional (SBN), cerca del
49% no conoce que el Banco Central de Cuba es el érgano maximo de direccién del mismo. Alrededor
del 44% desconoce qué le ocurre al poder adquisitivo de las personas en un momento de deflacién. A
pesar de que mas del 50% de los estudiantes tienen dinero ahorrado, no lo hacen mediante el banco,
lo que implica un desconocimiento de las ventajas que propicia participar en el sistema financiero
formal y, por tanto, de las desventajas de ahorrar en el sector informal. También se destaca la limitada
utilizacidn de los productos bancarios, en especial, de la cuenta de depdsito. En relacién a la educacion
financiera, si bien los resultados corroboran la existencia de un conocimiento parcial sobre productos y
servicios financieros, la relacion entre el poder adquisitivo y las fluctuaciones de precios, asi como de la

relacién entre riesgo y rendimiento de la inversién, aun es insuficiente (Marrero, 2017).

Existen iniciativas que proveen informacidn educativa con un disefio didactico sin embargo, han sido
aisladas, muy concentradas en segmentos de clientes, poco divulgadas, de poco impacto y visibilidad,
en este caso estan los plegables emitidos por el Banco Metropolitano para promover el uso de cuentas
por los TCP, solo se accede a ellas si se visita una sucursal. Las iniciativas desarrolladas por los bancos
del SBN hacen énfasis en la oferta de servicios y no en la capacitacién de los clientes en los temas
econdmicos, tecnoldgicos y financieros. En este caso se revisaron los portales Web de los bancos
comerciales con red de sucursales de mayor representatividad en el pais (Banco Metropolitano, BPA,
BANDEC) y el portal del BCC, como ejemplo de una herramienta que podria brindar EF a los internautas
que los visiten. El primer hallazgo es el desconocimiento de la existencia de estos sitios por parte de las
personas entrevistadas de manera informal, el segundo que la informacidn que se brinda es de interés
pero no educativa para todos los usuarios y por ultimo que los contenidos tratados no forman parte

del proceso de educar financieramente a los clientes.

Existe voluntad y se ha mejorado la calidad de estas herramientas en comparaciéon con periodos
anteriores a 2016, se han disefiado teniendo en cuenta patrones de disefios mas modernos. No existe
una estructura en el proceso de creacion de contenidos que se ajuste a la EF y a promover la IF. Razén
por la cual existe una insuficiente informacién y una baja cultura financiera demostrada en la encuesta
de conocimientos financieros aplicada en la presente investigacién. Lo que unido a la necesidad de
aumentar la bancarizacidn, incrementar la utilizacién de los servicios financieros, potenciar los canales
digitales de pago, los medios de pagos electréonicos y aumentar la calidad de las herramientas de EF

con la utilizacion de la tecnologia conllevan a la situacién problematica que justifica el planteamiento
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del problema cientifico:

- ¢Como estructurar el proceso de creacion de herramientas de EF que permitan elevar la calidad de las

mismas?

Se plantea como objetivo general de la investigacion: Desarrollar una estrategia que permita
estructurar el proceso de creacion de herramientas de Educacion Financiera para elevar la calidad de

las mismas.

Los objetivos especificos que se pretenden alcanzar con esta investigacion son:

1. Construir el marco tedrico-referencial de la investigacion derivado de la consulta de la literatura

actualizada sobre Inclusién y Educacién Financiera.

2. Disefar una estrategia coherente con los objetivos del negocio, que permita obtener y formalizar

las acciones para el desarrollo de herramientas de EF.
3. Validar la investigacion mediante la aplicacion de los métodos cientificos definidos.

Ante la situacién de insuficiencia de cultura financiera, el Banco Central de Cuba debe responder

mediante el desarrollo de una estrategia nacional de educacién financiera.

De acuerdo a lo anteriormente planteado, asi como de la revisién de la bibliografia especializada y
otras fuentes en la construccién del marco tedrico o referencial de la investigacién, se formuld la

hipétesis siguiente:

El disefio de una estrategia permitira estructurar el proceso de desarrollo de herramientas de EF y

aumentara la calidad de las mismas desde la perspectiva del usuario final.

Al disefiar una estrategia de EF para el BCC que se aplique en un entorno real contribuird a aumentar la
capacidad financiera de los actores que intervienen en la economia tanto del sector estatal como
privado, elevara el conocimiento de los productos y servicios con mas profundidad y se mejorara la
gestiéon de la calidad de los mismos, asi como, la posibilidad de medir los beneficios de cada

herramienta desarrollada.

Para realizar las tareas de la investigacion se emplearon los siguientes métodos cientificos:
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v" Revisién documental: Se revisan estudios realizados en bancos cubanos, informes anuales de cada
uno de ellos para ver la tendencia actual de bancarizacion. Se revisa la estadistica recopilada de

los departamentos de atencidn a la poblacidn.

v' Entrevista a profundidad: Se utiliza una conversacién planificada con expertos del Sistema
Bancario Nacional para obtener informacidn acerca del problema en cuestidn y poder influir en el

posterior analisis y disefio de los productos de software para su posterior aplicacién.

v" Encuestas de capacidad financiera: Su uso constituye un medio para el conocimiento cualitativo
de las caracteristicas particulares de los grupos objetivos de la EF. Se aprovechan en este estudio
todas las investigaciones realizadas en el marco de las diferentes ediciones del diplomado de
administracién publica que se desarrolla en el centro nacional de superacién bancaria y los

articulos publicados con resultados de encuestas en todo el pais.

v Grupos focales, utilizado para aclarar y encontrar mejores practicas en tematicas especificas de la
investigacion, se crearon 2 grupos focales informales, con 12 y 8 personas respectivamente, con
un guion sobre lo deseado y se tomaron notas de los encuentros. Método utilizado para delimitar
el alcance de la investigacion, el grado de apoyo de los factores y la seleccién de grupo

destinatario.

v' Observacién participante: Se efectla para lograr el andlisis de la situacién actual y el cambio
esperado. Hizo posible recoger diferentes tipos de datos, faculté a la investigadora a recoger tanto

datos cualitativos como cuantitativos a través de encuestas y entrevistas.
Aportes practicos:

Identificacion de buenas practicas para el desarrollo de herramientas informaticas que tributen a la
educacion financiera. Informe de resultados de la encuesta de conocimientos financieros aplicada a
722 personas en todo el pais. Estrategia de Educacidn Financiera para el BCC estructurada de manera

que garantice el desarrollo de las herramientas de mayor calidad.
El presente documento se estructura de la siguiente forma:

En el capitulo 1, MARCO TEORICO ASOCIADO A LA EDUCACION FINANCIERA Y EL DESARROLLO DE
HERRAMIENTAS CON EL USO DE LA TECNOLOGIA, se describen los resultados mas relevantes que
recoge la literatura relacionados con herramientas, técnicas y conceptos para la EF, tomando partido

de los aspectos que resultan bondadosos para la elaboraciéon de la estrategia que se propone



Estrategia de EF del BCC

especialmente aspectos vinculados al desarrollo de herramientas soportadas sobre las tecnologias de

la informacion y las comunicaciones.

En el capitulo 2, ESTRATEGIA PARA ESTRUCTURAR LAS ACCIONES DE EDUCACION FINANCIERA, se
ofrece una descripcién de la definicién de la estrategia, haciendo énfasis en cada una de las etapas o
fases. Se describen, ademas, los entregables definidos para establecer la guia de transicidon entre

etapas.

En el capitulo 3, VALIDACION Y APLICACION DE LA ESTRATEGIA EN UN ENTORNO REAL, se ofrece la

aplicacion y validacidon de la propuesta.

Finalmente completan la tesis un cuerpo de Conclusiones y Recomendaciones derivadas de la
investigacion realizada, la bibliografia referenciada, literatura consultada, un glosario de términos y un

grupo de Anexos como complemento de los aspectos analizados.
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CAPITULO 1 — MARCO TEORICO ASOCIADO A LA EDUCACION
FINANCIERA

Introduccion.

En la actualidad, los organismos internacionales y multilaterales estan vinculados, de un modo u otro,
al reto que supone mejorar la cultura financiera de los ciudadanos, tanto para su propio beneficio
como para la sostenibilidad del sistema financiero (CNMV, 2013). Establecer programas,
procedimientos, listado de buenas practicas y estrategias de EF constituye una prioridad pero es
importante conocer que cada pais tiene que hacer sus propias acciones adecuadas a sus realidades. En
el presente capitulo se describen los conceptos en el dmbito de la EF, la IF, el vinculo entre la
tecnologia y el proceso de desarrollo de software para el desarrollo de las herramientas informaticas.
Se describe la importancia de aumentar los conocimientos financieros de los actores de la economia, el
papel de los Bancos Centrales en la labor de impulsar programas de escala nacional. En el tema de IF se
detallan los pilares que sustentan este concepto asi como la descripcidn tedrica de la utilizacion de
estrategias como soluciéon a la problematica propuesta. Para una mejor comprensiéon de la estructura
de los elementos tedricos, se confecciona la Tabla 1.1 con los contenidos de los elementos tedricos

utilizados en la investigacion.

Tabla 1.1 Estructura de los fundamentos teéricos (Fuente: Elaboracién Propia)

Conceptos basicos
INCLUSION FINANCIERA EDUCACION FINANCIERA
Acceso Uso Calidad | Educacion J| Beneficios | Papel de los Herramientas
Pilares i i Bancos
de o 1F Financiera i ‘
'— Caracteristicas
USO DE LA TECNOLOGIA
Contenidos
‘ SITUACION INTERNACIONAL - Los Portales Web como
herramienta fundamental
ENFOQUES PARA SOLUCIONES DE IF Y EF La calidad de |las
herramientas de EF y la
— mejora del proceso de
confeccidn de las mismas.
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1.1 Principales conceptos en el ambito de la Educacion e Inclusion

Financieras.

Inclusidn financiera y bancarizacién son términos con los que en ocasiones se pretende aludir a un
Unico tema aunque en realidad no son exactamente lo mismo. A través de la bancarizacién se busca
que la oferta de los servicios financieros hacia las personas se efectue a través de los bancos, los cuales
estan sometidos a una regulacion y control exigentes. El término Inclusion financiera es mas amplio y
significa que los servicios financieros sean accesibles a todos los usuarios, es lograr que por todos los
canales se ofrezcan posibilidades y abarcar a un mayor nimero de personas incluidas. Existen paises
como Uruguay donde promulgd una Ley de Inclusiéon Financiera (Ley No 19.210) justo buscando
aumentar el bienestar ciudadano y han dedicado todos los participantes del sistema financiero un
espacio a este tema asi como que han establecido programas de educacién financiera para diferentes

niveles de la sociedad (BROU, 2014).

La inclusién financiera es un proceso de integraciéon de los servicios financieros a las actividades
econdmicas cotidianas de la poblacidn, que puede contribuir de manera importante al crecimiento
econdmico en la medida en que permita reducir de manera efectiva los costos de financiacidn,
aseguramiento y manejo de los recursos, tanto para las personas como para las empresas (IEPREF,

2014).

IF, es un concepto amplio que se basa en un conjunto de precondiciones necesarias para su desarrollo

y que vincula varios elementos complementarios (BROU, 2014), entre los que se destacan:
-Una adecuada regulacién y supervision financiera.

-Una amplia oferta de productos y servicios financieros de calidad, a precios razonables, que se

adapten a las necesidades tanto de personas naturales como juridicas.

-Una cobertura extendida de la red fisica y la base tecnoldgica, con acceso a canales transaccionales de

forma segura y eficiente.
-La promocién y desarrollo de politicas de Educacion Financiera.
-La proteccion al usuario de los servicios financieros y la trasparencia de la informacion.

Existen diversas definiciones de inclusién financiera, basadas en las caracteristicas que son
sintomdticas del amplio acceso a los servicios financieros. Ejemplos de estas definiciones son: el acceso

universal a una amplia gama de servicios financieros a un costo razonable (Bhaskar, 2013). La inclusidn
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financiera es clave para el financiamiento de la produccién de las empresas y para la compra de bienes
de capital, del mismo modo en que lo es para ayudar a los hogares a estabilizar el consumo (Mehrotra,
2015). El acceso y uso de servicios financieros formales bajo una regulacién apropiada que garantice
esquemas de proteccion al consumidor y promueva la educacién financiera para mejorar las
capacidades financieras de todos los segmentos de la poblacién (CNBV, 2016). Situacion en la que
todos los adultos en edad de trabajar, incluidos aquellos actualmente excluidos del sistema financiero,
tienen acceso efectivo a los siguientes servicios financieros provistos por las instituciones formales:
crédito, ahorro (incluyendo cuentas corrientes), pagos y seguros (CGAP, 2011). La inclusién financiera
es un estado en el que las personas que puedan utilizar servicios financieros de calidad tengan acceso
a ellos, a precios asequibles, provistos de manera conveniente y con dignidad para los clientes (CFI*,

2012).

Las definiciones anteriores tienen dos visiones, por un lado, las del punto de vista del sector publico
que se enfoca mas en la demanda y por otro, la del sector privado con un enfoque dirigido hacia la
oferta. Algunas definiciones se enfocan a la medicidn de la penetracién de la infraestructura bancaria y
el nimero de cuentas que tiene la poblacién como primer cdlculo para el acceso financiero; hay otras
que involucran indicadores de uso de instrumentos financieros y de educacidn financiera. El contexto
social, econémico, politico y cultural en cada pais y regidn marca los componentes del sistema
financiero que son mas relevantes. La definicidon siguiente incluye el cardcter multidimensional de la IF
y reconoce a todos los segmentos de la economia y es la propuesta por la autora de la presente
investigacion: La inclusidon financiera comprende el acceso y uso de los servicios financieros que
ofrecen las instituciones financieras y bancarias cubanas, que garanticen la proteccion al consumidor y
promuevan la educacién financiera para aumentar los conocimientos financieros de todos los
segmentos de la economia. En el epigrafe 1.2 se explican los componentes de la inclusién financiera

gue se toman en cuenta en esta investigacién.

Con respecto al concepto de educacién financiera, se observa a menudo el uso de tres términos:
alfabetizacion financiera, educacidon financiera y capacidad financiera, como términos que se
superponen y que pueden causar confusidon (En la figura 1.1 se grafica esta idea). Sin embargo, son
diferentes partes de un todo, o pasos hacia un objetivo final, la inclusidn financiera (ALIDE, 14). La
alfabetizacion financiera es el conjunto de conocimientos financieros; la educacién financiera es el
proceso de ensefianza y aprendizaje que permita trasmitir y aprender dichos conocimientos; la

capacidad financiera es la habilidad y oportunidad para utilizarlos; la inclusion financiera es, entonces,
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la creacién o formacion de personas naturales y juridicas mas aptos para ser incluidos financieramente

en los sistemas financieros formales.

Figura 1.1 Los 3 términos vinculados con la educacién financiera (Fuente: Condusef*)

Existen diversos conceptos de EF: La educacién financiera es el proceso por el que los
consumidores/inversores financieros mejoran su conocimiento de los productos, conceptos y riesgos
financieros y, a través de la informacidn, el aprendizaje y/o el asesoramiento objetivo, desarrollan las
habilidades y la confianza para adquirir mayor concienciacion de los riesgos y oportunidades
financieras, tomar decisiones informadas, saber donde acudir para pedir ayuda y adoptar otras
medidas efectivas para mejorar su bienestar financiero (OCDE, 2005). La educacién financiera quiere
mejorar la cultura/competencia financiera: el conocimiento y la comprension de conceptos y riesgos
financieros, y las destrezas, motivacién y confianza para aplicar dicho conocimiento y comprensién con
el fin de tomar decisiones eficaces en distintos contextos financieros, para mejorar el bienestar
financiero de los individuos y la sociedad, y permitir su participacién activa en la vida econdmica (PISA
2012). La educaciéon financiera permite a los individuos mejorar la comprensién de conceptos y
productos financieros, prevenir el fraude, tomar decisiones adecuadas a sus circunstancias y
necesidades y evitar situaciones indeseables derivadas bien de un endeudamiento excesivo o de

posiciones de riesgo inadecuadas (CNMV, 2008).

La definicion siguiente reconoce el cardcter de proceso educativo y es la definicion adoptada por la
autora de la presente investigacion: La Educacién Financiera es el proceso educativo mediante el cual
las personas mejoran su comprension de los productos, servicios e instrumentos de la vida financiera,
afiadiendo valores, destrezas, habitos y costumbres en el manejo de la economia personal y familiar

gue permiten tomar mejores decisiones financieras.
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La Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econdmico (OCDE*, 2013) sefala que la educacién
financiera debe ser considerada como un aspecto complementario de los esfuerzos de regulacién y
supervisiéon del sistema financiero, al mismo tiempo que refiere la importancia de ésta como “Una
herramienta para promover el crecimiento econdmico, la confianza y estabilidad, en conjunto con la

regulacion de las instituciones financieras y la proteccién de los consumidores”.

No obstante, la educacion financiera requiere de la participacion de todos los agentes involucrados.
Asi, las entidades financieras estan llamadas a desempefiar un papel fundamental como educadores
financieros. De hecho, ellas mismas se beneficiaran de tener clientes mas preparados (CNMV Espania,
2013). Estudios internacionales sugieren la existencia de una relacién entre el nivel de alfabetismo
financiero y los antecedentes educativos y econdmicos de la familia. En este sentido, cabe mencionar
los estudios de Bernheim, Garret y Maki de 1997, Lusardi y Mitchell de 2007 y Van Rooij, Lusardi y
Alessie de 2007 y 2011.

Un rasgo fundamental de la educacién financiera es su cardcter dindmico, no se trata de un conjunto
de conocimientos especificos en un momento dado, sino de un flujo de formacién e informaciény de
la capacidad de los individuos para gestionar esa informacion. La educacidn financiera es, ademas, un
proceso a largo plazo que ha de contemplar las diferentes necesidades en las distintas etapas de la
vida, la creciente complejidad de los productos y servicios financieros y el cada vez mas facil acceso a
la oferta financiera. Asimismo, la educacién financiera va mas alla del suministro de informacion y
asesoramiento financiero. Por el contrario, se trata de que los consumidores financieros mejoren su
comprension de los productos y servicios financieros, asi como de los riesgos que implican (CNMV,

2008). La EF forma parte de los pilares de la IF que se analizaran con detalles en el préximo epigrafe.

1.2 Acceso, Uso, Calidad y EF: pilares de lainclusién financiera.

La inclusion financiera es un factor esencial para garantizar un crecimiento econdmico sélido y un
mayor bienestar social. La consecucién de sistemas financieros inclusivos es un tema de interés
recurrente en las agendas de investigadores, reguladores e instituciones financieras, especialmente en
los paises en desarrollo y mercados emergentes, donde las tasas de bancarizacién son especialmente
bajas. También una demanda activa y consciente de los beneficios de tener a su disposicién un sistema

financiero inclusivo es realmente importante para conseguir dicho objetivo (Cdmara, 2013).

Se busca promover un sistema financiero que, ademas de solvente, sea incluyente, para lo cual resulté

indispensable adoptar una definicion de inclusidon financiera que contemple como uno de sus

13



Estrategia de EF del BCC

componentes a la educacién financiera y poder realizar la relacién entre estos términos. Los
componentes de la IF que se tendran en cuenta en la aplicacion de métodos y la valoracién de
resultados son: el acceso, ligado a la penetracién geografica; su uso, vinculado a la disponibilidad de
mejores productos, en términos de calidad y mayor eficiencia; la calidad y la educacién financiera.

Estos pilares se describen en la tabla 1.2 que a continuacidon se muestra.

Tabla 1.2 Pilares de la Inclusion Financiera (Fuente: Elaboracion Propia)

Acceso Estd dado por Incrementar los puntos y la cantidad de personas para proveer la atencidn
financiera (sucursales, ATM*, gestores bancarios, etc.) y que exista interoperabilidad de todos
esos puntos. Minimizar las brechas de infraestructura. Utilizar o fomentar canales o medios de

pago alternativos (Banca mdvil, Banca Virtual, Banca telefénica, Dinero electrénico*, etc.)

Uso Esta dado por aumentar el uso de los productos y servicios financieros. La estrategia también
debe tener en cuenta este aspecto y disefiar las herramientas que estimulen este pilar y debe
lograrse todo un ambiente propicio de satisfaccion de necesidades de clientes teniendo en
cuenta el segmento al que pertenecen, esto no es otra cosa que lograr un ecosistema de
productos y servicios financieros. Por esta razén, en la implementacién de la estrategia se
consideraran objetivos orientados a mejorar la informacién disponible para conocer a mayor

profundidad el comportamiento y preferencias de los diferentes segmentos de clientes.

Calidad Se trata de medir constantemente el grado de satisfaccion del cliente, de que cada producto o
servicio esté realmente adecuado a la necesidad. Ademas, de la proteccién al cliente, de la

constante educacion financiera que debe recibir. Evaluar cada paso de la estrategia.

Educacion Financiera Es el proceso educativo por medio del cual las personas toman conciencia de la importancia de
desarrollar conocimientos, actitudes, destrezas, valores, habitos y costumbres en el manejo de la
economia personal y familiar, por medio del conocimiento y la utilizacion adecuada de las

herramientas e instrumentos basicos de la vida financiera.

En la actualidad, se ha puesto de manifiesto la importancia de sectores Financieros para promover el
desarrollo econédmico y asegurar la estabilidad. En esa linea, las cuestiones relacionadas con la
inclusidn financiera han sido un tema de interés creciente y en la actualidad son uno de los retos
socioecondmicos mas importantes en las agendas de organismos internacionales, bancos centrales,
instituciones financieras y gobiernos. Las instituciones financieras se posicionan como uno de los
principales agentes involucrados en estos procesos. Sin embargo, entendiéndose que en gran medida
la falta de acceso al sistema financiero se debe a la presencia de fallos de mercado, es labor de los
gobiernos implicarse en el establecimiento de una regulacién adecuada y en el disefio de politicas
publicas que aseguren que las instituciones financieras lleguen al conjunto de la poblacién con

productos acordes con sus necesidades y a través de canales de acceso apropiados. A pesar de que la
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inclusidn financiera es un tema de investigacidn recurrente y se ha posicionado entre los de mayor

trascendencia, queda mucho por avanzar para el conocimiento de este campo.

Existe consenso en la literatura sobre la idea de que la inclusidn financiera es un factor determinante
para un mayor bienestar, asi lo demuestran las diferentes definiciones del epigrafe 1.1. Sin embargo, a
pesar la existencia de investigaciones tanto a nivel tedrico como empirico, que documentan una fuerte
relacién positiva entre crecimiento econdmico y desarrollo financiero, algunos autores afirman que el
entendimiento de las dindmicas entre crecimiento econémico y desarrollo financiero va mas alla de
esta relacion. En efecto, existen factores no financieros por ejemplo el desarrollo de
telecomunicaciones que condicionan la calidad de los servicios financieros y hace que la cuestidn
continlde en debate. En este contexto, el uso de los servicios financieros constituye una herramienta
importante para suavizar los ciclos en el consumo. Sin embargo acceder a este tipo de servicios es
especialmente dificil para aquellos colectivos mas vulnerables que se ven obligados a conjugar flujos

de ingreso irregulares con instrumentos financieros escasos o imperfectos (Cdmara, 2013).

Ampliar el acceso a productos y servicios financieros no garantizara su uso si estos no estan disefiados
para adaptarse o responder a las necesidades y caracteristicas del cliente. Razén por la cual una
propuesta con enfoque estratégico que incluya un analisis de las necesidades a partir de métodos
como la encuesta de demanda, es una via potencial para obtener el éxito y aumentar la IF una vez que
se aumenten los conocimientos financieros de los segmentos de la economia. Asimismo, una oferta de
productos y servicios dirigidos al cliente no lograra la inclusion financiera si este no entiende su valor,
ni sabe cémo utilizarlos y/o cémo manejarlos para maximizar los beneficios (Walker, 2016). Para el
logro de este fin, la tecnologia, el uso de los medios electrénicos y la innovacidon juegan un importante
rol, la presente investigacidon se basa en este aspecto para realizar las propuestas, en el epigrafe

siguiente se describen los argumentos que vinculan a la IF y EF con el uso de las tecnologias.

1.3 Latecnologia, la educacion e inclusion financiera.

La tecnologia se ha convertido en un instrumento vital para la inclusién financiera, debido a su
potencial para agilizar y reducir el costo de realizar transacciones financieras, permitiendo a los
intermediarios financieros brindar productos y servicios a sectores de la poblacién donde el

establecimiento de canales tradicionales representa costos operativos muy altos.(PTIF, 2012)

Los avances tecnoldgicos pueden ayudar al desarrollo de nuevos modelos de negocio que constituyan

alternativas viables para promover la oferta de productos y servicios financieros acordes a los
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requerimientos detectados, asi como para favorecer el acceso a dichos productos y servicios por parte

de la poblacién actualmente excluida del sistema financiero formal.

El desarrollo tecnolégico continda su carrera avanzando a ritmos acelerados y aplicdndose en todos los
sectores existentes en pos de facilitar la vida de sus usuarios. En el sector que interesa—financiero—el
empleo de nuevas tecnologias ha propiciado la aparicién de nuevos canales (banca por telefonia mévil,
pagos por internet, dinero electrdnico) que, gracias a las ventajas y beneficios que ofrecen, se han
expandido vertiginosamente, gozando de amplia aceptacion y satisfaciendo las necesidades de un
mundo cada vez mas digitalizado que requiere nuevas formas de pago para operaciones mas
convenientes, mas seguras, viables desde cualquier lugar y accesibles a la gran mayoria de las
personas. Los avances tecnoldgicos asociados a los nuevos métodos de pago han demostrado que la
inclusidn financiera es una realidad. Los proveedores de servicios financieros han visto el potencial de

poder acceder a los no bancarizados mediante el uso de la tecnologia innovadora (GAFISUD, 2013).

En materia de EF la tecnologia es indispensable pues la mayoria de las iniciativas y herramientas estan
soportadas sobre las tecnologias de la informatica y las comunicaciones (TICs). Uno de los puntos
prioritarios en los planes educativos es el desarrollo de portales de educacidn financiera, con diversas
secciones dirigidas a un determinado publico objetivo. Existen iniciativas de aplicaciones que
constituyen herramientas de EF utilizando la telefonia moévil, multimedia, cartillas electrdnicas,
presentaciones digitales, videos, entre otras muchas iniciativas que se confeccionan segun las
necesidades y posibilidades reales de cada pais. El acceso a los servicios financieros ha pasado de ser
una posibilidad a una necesidad, de una alternativa a un derecho de todos los individuos de ahi que las
herramientas tienen que tener todos los formatos y posibilidades posibles aplicando las TICs. La

tecnologia ha transformado los procesos y por ende las propias necesidades de los individuos.

Ahora, si bien la tecnologia es indispensable para aplicar diferentes herramientas para promover la EF.
Esto demanda un cambio de mentalidad de la poblacién, mayor educacién financiera y la construccion
de credibilidad y confianza en el sistema bancario, y la creacion de la infraestructura de
comunicaciones adecuada. Ahi radica la importancia de la educacidn para el proceso de inclusidn
financiera, toda vez que ella empodera a los usuarios de servicios financieros para hacer valer sus
derechos y responsabilidades, les permite mejorar su entendimiento sobre los riesgos y beneficios de
los servicios financieros; y por tanto, lograr un mayor y mejor uso de estos. Ademas, aumenta su
capacidad de entender la informacidn y la habilidad para evaluar, valorar y escoger los servicios

financieros que mejor se adecuan a sus necesidades (ALIDE, 2014).
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La tecnologia ha impactado todos los ambitos de accidn de la sociedad, incluyendo la educacién. Las
posturas pedagdgicas sobre usar la tecnologia en la educacidén se debaten entre considerarlo un paso
en el proceso de eliminar la necesidad de los profesores hasta verlo como la solucién a problemas en el
proceso ensefianza-aprendizaje. Sin embargo, posturas mas objetivas plantean que aplicar la
tecnologia en la educacién apunta a desarrollar la capacidad del alumno de ser autodidacta; es decir,
de aprender a aprender. Esto consiste en educar a través del uso de las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion (TIC) y su principal caracteristica es aplicar un conjunto de recursos virtuales al proceso
educativo. Utiliza componentes multiples que propician la interaccion y el intercambio de experiencias
de aprendizaje entre estudiantes, expertos e instructores, tales como: Consultar informacién especifica
en distintas instituciones, asistir a aulas virtuales, intercambiar contenidos, reproducir audios y videos,

y reunir participantes de distintas zonas geograficas (Condusef, 2016).

La UNESCO* asegura que las Tecnologias de la Informacidn y la Comunicaciéon han tenido un gran
desarrollo en la ultima parte del siglo XX y el comienzo del siglo XXI, al punto de que han dado forma a
lo que se denomina “Sociedad del Conocimiento” o “de la Informacién”. En la actualidad este
fendmeno ha impactado en diversos entornos, como las comunicaciones, la salud, el gobierno, las

finanzas, entre otros (UNESCO, 2013).

Luego de establecer una posicidon conceptual y relacionar el tema con la utilizacion de las nuevas
tecnologias se puede profundizar en la importancia de la EF para todos los actores de la economia,

aspecto que se analiza en el epigrafe siguiente.

1.4 Beneficios de la Educacion Financiera.

El aumento de la cultura financiera tiene beneficios significativos para todos los ciudadanos, usuarios
actuales o potenciales de productos y servicios financieros, con independencia de la edad y del nivel de
ingresos. Existen decisiones con trascendencia financiera (la formacién de una familia, la adquisicion
de una vivienda, la solicitud de un crédito, la jubilacién, entre otras) y es importante que todos los
ciudadanos, ante esas decisiones, puedan ser conscientes de sus consecuencias financieras y aprendan

a valorarlas (CNMV, 2013).

La evolucion mas reciente de la sociedad, caracterizada por la progresiva complejidad de los mercados,
de las relaciones financieras entre los individuos y las empresas, y de los propios productos y servicios

financieros, estd poniendo de manifiesto una creciente necesidad de prestar atencién a la educacién
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financiera de los ciudadanos, consumidores y demandantes, actuales o potenciales, de tales productos

y servicios (CNMV, 2013).

Como expresdé Michael Smyth, presidente de la Seccidn Especializada de Unién Econdmica y Monetaria
y Cohesién Econdmica y Social, CESE: “La educacidn financiera es un instrumento estratégico que debe
acompafiar al proceso encaminado a regular mejor el sistema financiero. Un sistema financiero mas
sélido, seguro y transparente requiere el concurso de un consumidor responsable y comprometido en
el desarrollo de sus capacidades financieras. Una parte importante de las decisiones en la vida de una
persona estd asociada a un comportamiento financiero. Este comportamiento afecta directamente a
su entorno personal y familiar, desde la busqueda de financiacién para los estudios hasta planificar la
renta de cara a la jubilacidn. La educacién financiera favorecera un consumo inteligente de productos
financieros, basado en decisiones informadas y bien fundamentadas. El objetivo no debe de ser solo
transmitir conocimientos y habilidades (educacién financiera), sino también lograr un juicio informado
con el fin de lograr, en un contexto real, la toma de decisiones correctas en la gestion de la economia
personal (capacitacion financiera). Las entidades financieras también estan llamadas a desempefiar un
papel esencial, comprometiéndose con la sociedad a garantizar la honestidad y la transparencia en la
prestacion del servicio al cliente. Las iniciativas destinadas a impartir educacion financiera beneficiaran
al conjunto de la sociedad puesto que capacitaran a las personas, ayudandolas a tomar, en el mundo
real, las decisiones mas acertadas en la gestidon de sus finanzas personales. De esta manera se podra no
solo reducir la exclusién financiera y el endeudamiento excesivo, sino aumentar el bienestar en

general” (CESE, 2013).

Durante los ultimos afios, la educacién financiera ha ganado un espacio importante en las politicas
publicas en el mundo. Esto no solo porque contribuye a que los usuarios de servicios y productos
financieros conozcan sus derechos como consumidores y tomen decisiones mas informadas, sino
también porque favorece la inclusién financiera de la poblacién, aportando a un desarrollo sano del
sistema financiero y al bienestar social en el largo plazo. Un factor importante para el desarrollo de
programas exitosos de educacién financiera es contar con un diagndstico adecuado del nivel de
alfabetizacion financiera de la poblacidn. La medicidn y evaluacidon de los niveles de la educacion
financiera de la poblacidn son insumos esenciales para definir una estrategia nacional efectiva,
contribuyendo a que los programas desarrollados atiendan las deficiencias detectadas. Coherente con
esto, durante los Ultimos afios los oferentes de servicios financieros, las autoridades econdémicas y los
organismos multilaterales han realizado importantes esfuerzos para medir e impulsar el desarrollo de

la educacidn financiera dentro de la poblacién (CAF-SBIF, 2016)
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Es por ello que evaluar el estado actual de la EF en Cuba, fue un propdsito fundamental de la presente
investigacion y motivo por el cual se disefid una encuesta cuyos resultados se describen en el capitulo
3. En el estudio de la EF hay un factor referido a beneficios que es comprendido de manera intuitiva sin
embargo, resulta dificil indicar quién debe llevar a cabo, liderar e impulsar los planes de EF. En el

epigrafe siguiente se realiza un analisis de estos aspectos.

1.5 El papel de los Bancos Centrales y la EF en el mundo.

En diversas encuestas aplicadas por los bancos y organismos financieros se ha demostrado que las
bajas capacidades financieras de la poblacidén han sido factores relevantes para explicar algunas crisis
econdmicas, incluso en paises desarrollados estas capacidades son bajas y en América Latina son aun
menores. El CEMLA aplicé una encuesta en América Latina donde el 78% de los Bancos Centrales
encuestados informaron ser uno de los principales actores en los programas de EF de sus paises, un
52% sectores privados (bancos privados e instituciones financieras), 30% comités especiales de EF, 17%

universidades y otros actores 26% (superintendencias). Ver Anexo 1.

Las autoridades normativas internacionales, han adoptado la inclusién financiera como una importante
prioridad en materia de desarrollo. Para el otofio de 2013, mas de 50 drganos normativos y
regulatorios nacionales se habian comprometido publicamente a aplicar estrategias de inclusion
financiera en su respectivo pais y en octubre de 2013, el Grupo del Banco Mundial impulsé el objetivo
global de acceso universal a servicios basicos de transaccidn como un hito importante en el camino
hacia la total inclusiéon financiera y cdmo esto puede ayudar a impulsar la actividad econdmica (Cull,

2014).

La mayor parte de la poblacién latinoamericana con rentas medias o bajas carece de acceso a servicios
financieros a través de canales formales. A este hecho hay que sumarle que la baja competencia entre
entidades financieras y los altos margenes de intermediacion encarecen la oferta financiera hasta tal
punto de hacer inviable la prestacién de servicios a ese nicho de poblacion. A pesar de que la
existencia de agentes o corresponsales no bancarios han contribuido a disminuir el umbral de la
poblacion desatendida, aun existe un alto porcentaje de la poblacién que usa un sistema basado en el
dinero en efectivo. Este alto porcentaje representa un nicho de mercado con potencial, que junto al
crecimiento lento, aunque sostenido, de los nuevos medios de pago en el continente hace prever un
avance importante en el uso de esta tecnologia como un método de inclusién financiera alternativa a

los sistemas tradicionales (FOMIN, 2011).
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Los Bancos Centrales juegan un Importante papel como instrumento de divulgacién pero aprovechan,
ademas, su papel como rector del SBN para promover los principales programas de EF. Constituye un
elemento a destacar el realizar alianzas estratégicas entre el BCC, la Oficina de Supervisidon Bancaria

(Superintendencias), Ministerios de Educacién que facilitaria la aplicacidén de los programas.

Los programas de EF tienen cada vez mas fuerza en las agendas de los bancos centrales y las
superintendencias asi como en los distintos actores involucrados. Se observa que en este sentido

ambos han sido lideres en América latina en la ejecucion de programas de EF e IF (Roa, 2014)

En los casos en que el Banco Central es también regulador financiero, el dotar de capacidades
financieras a la poblacidn, es una estrategia para mantener la estabilidad financiera de la economia. En
la medida en que la EF promueve una mayor concientizacién de los objetivos de la politica monetaria,
un mayor entendimiento de la estrategia de la politica monetaria y una mayor comprensién de las

decisiones del BCC para lograr sus objetivos (Roa, 2014).

A la vez que el Banco central tiene un rol importante, la inclusién y educacidn financieras le reporta

beneficios que resaltan la importancia de la inclusidn financiera para los Bancos Centrales:
¢ Contribuye al desarrollo financiero y al crecimiento econdmico.

¢ Impacto en la estabilidad monetaria y financiera logrando mayor eficacia de las politicas monetarias

(Barruetabeiia, 2015).

Para los bancos centrales es importante la IF para que la politica monetaria sea eficaz. En la medida en
gue un amplio porciento de la poblacién acceda a los servicios bancarios y mas conocimiento tenga,
mds se potencia la transmisién de dicha politica; pero para que esta IF no se vuelva negativa debe

combinarse muy bien con la EF.

Los paises que mds avanzados tienen el tema de la EF cuentan con estrategias, planes de accidn,
programas, entre otros; pero todos reflejan su particularidad, sus posibilidades, han analizado su

situacidn, su necesidad y de ahi han avanzado y se han propuesto los cambios necesarios.

Los programas de EF dentro de los bancos centrales datan de los Ultimos seis afios. Antes, no los habia
como hoy se conocen. Habia estrategias de comunicacién que dentro de sus objetivos estaba
establecer un didlogo con el publico en general sobre temas de politica monetaria, funciones de los

bancos centrales y conceptos econémicos bdsicos (Roa, 2015).
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Hoy en dia existen paises que han avanzado en el tema de EF, tanto que llegan a los planes de estudios
en diferentes niveles de escolaridad, tienen sus estrategias bien trazadas y desarrollan planes anuales
actualizando las acciones segln se evallen los métodos utilizados. En otros constituye un reto futuro.
Algunos ejemplos que han incluido este tema en sus planes de ensefianza los relaciona la CNMV,

Espafa en 2013 en su plan de EF hasta el 2017:

— En Australia, desde el afilo 2005 se imparte educacion financiera en las escuelas de manera
obligatoria, desde los 3 a los 10 afos aproximadamente, y se integra en las asignaturas de
Matematicas, Ciencias, Humanidades y Tecnologia, entre otras. Durante 2012- 2013 se esta llevando a
cabo una reforma del curriculum escolar y se integraran las materias en el nuevo curriculum para

alumnos de entre 10y 12 afios.

— En Escocia, la educacién financiera estd incluida en el curriculum de manera obligatoria desde
septiembre de 2008. Se imparte a través de la realizacidn de diversas actividades practicas, y no se

incluye en asignaturas especificas, impartiéndose en primaria y secundaria.

— En Inglaterra se imparten programas de bienestar econdmico y capacitacién financiera en la

asignatura de PSHE (Personal, Social, Health and Economic Education). Ademas, los programas de

Ciudadania y Matematicas hacen referencia explicita al dinero y a la capacitacion financiera. A partir de
septiembre de 2014, la educacién financiera sera obligatoria y quedara incluida en el curriculum

escolar.

— En Brasil, en 2010 se llevo a cabo un programa piloto de educacion financiera en 900 colegios
publicos que abarcé a 30.000 estudiantes. El objetivo es llegar a 58 millones de alumnos

pertenecientes a mas de 200.000 colegios.

En Cuba, se realizd un andlisis, en la Universidad de la Habana que determind como actor mas

influyente al BCC. Ofreciendo el siguiente resumen:

e Actores mas Influyentes o Independientes: Banco Central de Cuba (BCC), Ministerio de Finanzas y
Precios (MFP), Ministerio de Economia y Planificacion (MEP), Bancos Comerciales (BANMET,
BANDEC y BPA)

e Actores mas Sumisos o Dependientes: Ministerio de Trabajo y Seguridad Social (MTSS), Oficina
Nacional de Administracion Tributaria (ONAT), Nuevas Formas de Gestion no estatal (NFGNE)

(Marrero, 2017).
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Para lograr este resultado se utilizé el método MACTOR (se utiliza solamente si se detectan conflictos
entre los actores). Este método se utiliza luego de haber sido detectados los conflictos futuros entre
los actores y los objetivos de cada uno, para poder ofrecer recomendaciones de posibles alianzas que
los atenuen (Landa, 2015). La figura que se muestra a continuacién, refleja cdmo se agrupan los

actores segun su influencia y dependencia (Figura 1.2).
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Figura 1.2 Plano de influencias y dependencias entre actores. Salida del software MACTOR (Fuente: Marrero, 2017)

1.6 Las herramientas de EF.

Las herramientas de EF tienen como propdsito manejar informacién econdémica y financiera basica,
que los usuarios potenciales de productos y servicios financieros conozcan sus derechos vy
responsabilidades. Asi como contribuir al manejo adecuado del dinero, planificar un presupuesto
personal de acuerdo a objetivos especificos, mantener un monitoreo de las finanzas personales, tomar
decisiones que tomen en cuenta el futuro, considerar contingencias esperadas e imprevistos, alcanzar
una cultura del ahorro y previsiones, poder evaluar y elegir productos financieros. El manejo y control
de las finanzas personales y promover practicas y actitudes de planificacion financiera son otros

objetivos que éstas persiguen (Bergara, 2013).

Para impulsar la cultura financiera entre los consumidores han surgido, en varios paises, diversas
herramientas por parte de los organismos supervisores, de las entidades financieras y de otros actores

de la sociedad, bajo la denominacidon Planes de educacidn financiera o Estrategias Nacionales.
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En este contexto de transformacidn, las tecnologias digitales juegan un papel acelerador y la educacién
financiera debe pensar en cédmo la introduccidn de herramientas digitales pueden enriquecer las
experiencias presenciales en las aulas, sin querer sustituirlas. Los procesos de innovacién digital
ensefian la necesidad de priorizar la experiencia del usuario y de los principales agentes educativos:

alumnos, profesores y padres (PAU, 2016).

El objetivo no debe de ser solo transmitir conocimientos y habilidades (educacion financiera), sino
también lograr un juicio informado con el fin de lograr, en un contexto real, la toma de decisiones
correctas en la gestion de la economia personal (capacitacién financiera). Existen herramientas
tecnoldgicas que permiten agrupar varias herramientas en un entorno de EF, tal es el caso de los
portales WEB de EF, el objetivo y utilidad de este tipo de herramientas se describe en el acdpite 1.6.4.
Por la relacién existente entre el uso de la tecnologia y las herramientas de EF se realiza una valoracion

de la calidad en este contexto en el acapite 1.6.3.

1.6.1 Contenidos de las herramientas de EF

Los contenidos, organizados generalmente en bloques, incluyen un recorrido por diferentes temas

como:

- El ahorro, presupuesto y el crédito. Aprender a ahorrar y estimular el ahorro.

- Las funciones del dinero, conocer la moneda nacional, su seguridad y reconocimiento de
autenticidad.

El reconocimiento de los medios e instrumentos de pago.

El valor del dinero, Aprender a comprar y estimular las compras necesarias.

Conocer los bancos que componen el sistema financiero del pais.

El sentido del significado de ahorro y endeudamiento y su planificacién correcta.

La distinciéon de diferentes productos financieros y sus caracteristicas.

El papel de la Tasa de interés.

Los precios e inflacion.

- Los riesgos y retornos.

- Capacidad de entender estados de cuenta.
- Conocimiento de derechos de usuarios.

- Los derechos y deberes que como consumidores e inversores tienen los ciudadanos. Derechos y
obligaciones como usuario financiero.
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- La elaboracidon de presupuesto familiar, administracion de los gastos.
La forma de presentacion de los contenidos se realiza por diferentes medios: guias de trabajo,
actividades de campo abierto, software educativo (blog), videos educativos, tutorial formativo, guias

didacticas, entre otros.

1.6.2 Competencias a desarrollar mediante herramientas de EF
Las competencias que se pretenden lograr con las herramientas son (EFA, 2012):

- Competencia en comunicacion lingiiistica. El lenguaje financiero consta de una serie de conceptos y
vocabulario con unas especificidades que le permitirdn a los ciudadanos leer, redactar, interpretar

informes y documentos contractuales referidos a asuntos financieros.

- Competencia matematica. Una parte relevante de la educacion financiera es el analisis del cambio
del valor del dinero y de los activos financieros a lo largo del tiempo utilizando calculos matematicos
aplicables a un contexto familiar y a problemas de la vida cotidiana en los cuales puede trabajarse con
amplitud y profundidad. Son expresidon de la interseccién entre dominios de tipo econdmico y

matematico.

- Competencia en el conocimiento y la interaccion en el medio fisico. La educacién financiera, en la
medida en que se contextualice con una formaciéon econdmica estad estrechamente vinculada con el
concepto de sostenibilidad que analiza la tensién entre los recursos escasos del entorno, su posible

sobreexplotacién y el impacto de las actividades econémicas producen sobre el mismo.

- Competencia del tratamiento de la informacién y competencia digital. La educacion financiera debe
estar contextualizada y centrada en problemas de la vida cotidiana y en productos y tomas de
decisiones concretas. En este campo, el acceso a diferentes fuentes de informacidn para la obtencidn
de datos cualitativos y cuantitativos, su tratamiento y su exposicion argumentada puede apoyarse en
el uso de hojas de calculo, procesadores de textos, bases de datos, consultas a paginas de instituciones
del sistema financiero, asi como en presentaciones que apoyen las argumentaciones sobre las

decisiones adoptadas, etc.

- Competencia social y ciudadana. La toma de decisiones valorando las ventajas e inconvenientes,
logra una educacidn de los ciudadanos en cuanto a consumidores responsables, éticos y solidarios,
relacionando siempre sus inquietudes con una sostenibilidad global. En un sentido mas amplio les

facilita la comprensiéon de los problemas de la gestién presupuestaria del sector publico, de las

24



Estrategia de EF del BCC

empresas y las organizaciones de otro tipo, asi como de las economias domésticas y les permite

profundizar en el conocimiento de los papeles sociales de los agentes econdmicos.

- Competencia cultural y artistica. La dimension financiera de cualquier actividad o proyecto cultural o

artistico que requiere de acceder a recursos materiales, monetarios y administrarlos.

Las herramientas de EF buscan en el usuario una motivacion con las situaciones cotidianas y
actividades econdmicas que estan relacionadas con los recursos de su regidn, con miras a reconocer
los intereses y expectativas en tematicas asociadas con la economia y las finanzas (EFA, 2012).
Mediante éstas se crean productos financieros especificos que proveen informacidn periddica sobre

las caracteristicas y funcionamiento de los mismos.

Las herramientas de EF son el producto de salida final para aumentar los conocimientos financieros de
uno o varios grupos destinatarios, razén por la cual deben disefarse considerando las necesidades
reales de éstos grupos. Cada desarrollo tiene caracteristicas particulares segun el tipo de herramienta,
en el caso de las herramientas que constituyen sistemas automatizados deben formar parte de un
proceso de desarrollo de software. Estos procesos utilizardan modelos, metodologias que son elegidas

por el ejecutante del proyecto. En el epigrafe siguiente se analiza la calidad de las herramientas de EF.

1.6.3 La calidad de las herramientas de EF.

Los proyectos relacionados con programas de EF emplean, necesariamente, muchos recursos en la
realizacion de estudios de oferta y demanda, esto implica que el desarrollo de las herramientas debe
ser un proceso agil pero a la vez con calidad. Todo esto motivado porque los cambios en las conductas
de los destinatarios pueden convertir una buena herramienta en un producto no exitoso si es muy
demorada su implantacién o si sus contenidos no se ajustan a las tematicas planteadas en el inicio del

epigrafe 1.6.

El sector financiero esta evolucionando rapidamente con propuestas disruptivas para la generacion de
servicios financieros innovadores. Al mismo tiempo, los usuarios de estos servicios han modificado su
comportamiento (Zauzich, 2015). Por lo tanto, el sector bancario tiene que innovar y reinventarse las
herramientas mads eficientes para lograr aumentar la cultura financiera. Asimismo, esta innovacion
mejora la experiencia del consumidor ya que la retroalimentacién con el cliente es parte inherente del
ciclo de vida de desarrollo de una herramienta de EF. Ademas, ayuda a construir lo correcto de forma
correcta, con la aplicacién de practicas de desarrollo efectivas y modernas, asegurando la calidad de

cada entregable de forma intrinseca (Zauzich, 2015).
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Andlisis de la Calidad del software a partir de modelos y estandares

Cuando se construye un software se suelen aplicar estandares de calidad para determinar el grado en
qgue satisface las necesidades de los usuarios; sin embargo, en ocasiones se incurre en el error de
considerar que si cumple con los factores dados por el estandar se asegura calidad, omitiendo la
revisién de calidad en aspectos del desarrollo de software. Entre las medidas indirectas se incluyen la
funcionalidad, calidad, complejidad, eficiencia, fiabilidad, facilidad de mantenimiento y muchas otras

capacidades (Gonzalez, 2013).

La Industria del software desde su surgimiento ha influido notablemente en el desarrollo de las
empresas. Sin embargo, segun el Reporte del Caos del afo 2014 de Standish Group (CHAQS, 2014), en
el 43% de los casos, los proyectos de software no cumplen con el cronograma, el presupuesto o las
funciones requeridas. Ademas, el 18% del total de los proyectos se cancelan antes de la terminacion, o
se entregan, pero nunca son utilizados. Analizando el Reporte Caos del 2015 de Standish Group, se
observa que la tasa de éxito en los proyectos de los 5 afios analizados que van desde 2011 a 2015 es
cercana al 30% en promedio. Por lo tanto, resulta clave garantizar una adecuada calidad tanto del
proceso y del producto. En el caso del producto, existen modelos y estandares para evaluar dicha
calidad, como: el Modelo de McCall (MacCall, 1977), el Modelo de Boehm (Boehm, 1978), el Modelo
de FURPS (Grady, 1987), la norma ISO/IEC 9126 (1S09126, 2002) y la ISO/IEC 25010 (1SO25010, 2011).

De los modelos y estandares citados, el 60 % contempla como caracteristicas de calidad Ila
funcionalidad, confiabilidad, usabilidad, eficiencia, facilidad de mantenimiento y la portabilidad. Estas
caracteristicas pudieran considerarse como bdsicas y necesarias si se considera que todo producto de
software requiere el cubrimiento funcional de los requisitos especificados por el cliente y un nivel de
usabilidad que determine su aceptacion por parte del usuario final. Resulta importante también, saber
el grado de confiabilidad, con vistas a garantizar la disponibilidad, la madurez y la tolerancia a fallos del
sistema informdtico. La eficiencia, por su parte, es un aspecto vital para toda empresa, desde el punto
de vista del producto de software, se ajusta fundamentalmente al tiempo de respuesta y al consumo

de recursos de la maquina donde se encuentre desplegado (André, 2015).

Asimismo, se hace necesaria la portabilidad de los sistemas en varias plataformas o entornos, dado el
crecimiento de las tecnologias informatica en la ultima década. Existen estandares y modelos que
precisan y categorizan las métricas como la I1ISO 9126 y muchos investigadores han aplicado las
funcionalidades en aplicaciones diversas (Arias, 2012). A partir de este estandar y definen las métricas

siguientes (Dasso, 2012):
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1. Funcionalidad: Grado en que el software satisface los atributos de idoneidad, correccion,
interoperabilidad, conformidad y seguridad.

2. Confiabilidad: Cantidad de tiempo que el software esta disponible para su uso. Esta definido por
los la madurez, la tolerancia a los fallos y la facilidad de recuperacion.

3. Usabilidad: Grado en que el software es facil de usar. Comprende la facilidad de comprensidn,
facilidad de aprendizaje y operatividad.

4. Eficiencia. Grado en que el software hace un uso dptimo de los recursos del sistema. Esta dado por
los atributos tiempo de uso y recursos utilizados.

5. Facilidad de mantenimiento. Se refiere a la facilidad con que una modificacion puede ser llevada a
cabo. Viene dada la facilidad de analisis, facilidad de cambio, estabilidad y facilidad de prueba.

6. Portabilidad. La facilidad con que el software puede ser llevado de un entorno a otro. Esta referido
por los siguientes sub-atributos: facilidad de instalacidn, facilidad de ajuste, facilidad de adaptacion

al cambio.

Los modelos mds abarcadores desde el punto de vista de la cantidad de caracteristicas de calidad
abordadas son los modelos de McCall (con 11), la ISO/IEC 25010 (con 8), Boehm (con 7), Dromey (con
7) y 1a ISO/IEC 9126 (con 6). Las caracteristicas de calidad del producto de software mas usadas son: la
eficiencia (con 8), la confiabilidad (con 7), la facilidad de mantenimiento (con 7), la funcionalidad (con
7), la usabilidad (con 7) y la portabilidad (con 6). Los estandares mas completos son la ISO/IEC 9126 y
25010, pues son estandares mixtos, con un propdsito general-reutilizable, con aplicabilidad en casi
todo tipo de proyecto, capaces de evaluar la calidad interna, externa y en uso. Ademas, abarcan las
caracteristicas de calidad mas utilizadas: confiabilidad, eficiencia, facilidad de mantenimiento,
funcionalidad, usabilidad y portabilidad. También, contemplan las sub-caracteristicas mas empleadas:
la precisién, la tolerancia ante fallos, el rendimiento, la seguridad, la consistencia, la completitud
funcional, la comprensibilidad, la documentacidn interna, la documentacién externa, la utilizacidon de
recursos, la modularidad, la idoneidad, la facilidad de recuperacién, la adaptabilidad, la facilidad de
operacion, la atraccidn, la accesibilidad, la estabilidad, la madurez, la flexibilidad, la facilidad de
diagnéstico y la capacidad de ampliacion. De ellas, la ISO/IEC 9126 posee el 64% y la 25010 el 81%
(André, 2015).

Caracteristicas de calidad a considerar en herramientas de EF

Las caracteristicas de calidad del producto de software mas usadas por los modelos y estdndares

considerados son: la eficiencia, la confiabilidad, la facilidad de mantenimiento, la funcionalidad, la
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usabilidad y la portabilidad. Respecto a las sub-caracteristicas de calidad, vale destacar que para el
contexto de las herramientas de EF se deben emplear fundamentalmente las que poseen un mayor
grado de cubrimiento de los objetivos que se tracen. Entre ellas se encuentran: la completitud
funcional, la comprensibilidad, la utilizacidn de recursos, la adaptabilidad, la facilidad de operacidn, la

atraccion, la accesibilidad, la facilidad de diagndstico y la capacidad de ampliacién.

Tener en cuenta todos estos aspectos y profundizar en las métricas, estudiando los modelos
conceptuales, es muy importante y redunda en calidad al proceso de gestion de los proyectos

informaticos.

Factores de éxito

A menudo los clientes, principalmente aquellos que deben impulsar internamente los proyectos que
involucran nuevos sistemas necesitan hacer ver a la gerencia la importancia de involucrarse en el
proceso de cambio y adopcidn de los nuevos procesos en busca del éxito. Existen tres factores que
determinan el que un proyecto sea considerado exitoso: La satisfaccidn, el tiempo y el costo (Orellana,
2017). En el Reporte del Caos 2015 de Standish Group (CHAQS, 2015) han relacionado los factores que
contribuyen al éxito del proceso de desarrollo, de todos ellos se seleccionan aquellos que inciden

directamente en las herramientas de EF:

-Apoyo Ejecutivo: los directivos de la entidad o lideres del grupo trabajan juntos y respaldan el

proceso. Esto garantiza el éxito del proyecto.

-La madurez emocional: es la coleccién de comportamientos basicos de cémo las personas trabajan

juntas.

-Participacion del usuario: se produce cuando los usuarios participan en la toma de decisiones del
proyecto y en el proceso de recoleccidon de informacién. Esto también incluye comentarios de los
usuarios, revision de requisitos, investigacion basica, creacion de prototipos y otras herramientas de

consenso.

-El personal calificado: es gente que entiende tanto el negocio como la tecnologia. Un personal
calificado es altamente competente en la ejecucidn de los requisitos del proyecto y la entrega del

proyecto o producto.

-La ejecuciéon modesta: significa usar las herramientas de administracidon de proyectos con moderacién

y sélo unas pocas funciones.
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-La experiencia en gestién de proyectos: es la aplicacidon de conocimientos, habilidades y técnicas para
las actividades del proyecto con el fin de satisfacer o superar las expectativas de las partes interesadas

y producir valor para la organizacion.

-Objetivos de negocio claros: significa que el proceso de desarrollo se esta alineando con los objetivos

y la estrategia de la organizacion.

1.6.4 Los portales WEB como contenedor de herramientas de EF.

El objetivo de los Portales de Educacion Financiera es convertirse en portal de referencia para los
ciudadanos en materia de educacidn financiera. Deben brindar formacién e informacidn a personas de
diferentes niveles culturales sean cuales sean sus conocimientos previos sobre finanzas asi como a
empresas y entidades. En casos mds avanzados responden, ademads, a las necesidades formativas
financieras que se suscitan en los distintos niveles de escolarizacidn del sistema educativo. Como sitio
web puede ser utilizado por personas que no son clientes del banco, busca educar sobre finanzas,

mediante cursos y otras herramientas (Finanzas para todos, 2015).

Esta herramienta de EF puede ofrecer cursos gratuitos, y distintas herramientas para aprender sobre
conceptos como ahorro, crédito, presupuesto, inversion, entre otros. El contenido del sitio debe
utilizar un lenguaje sencillo, para ser comprendido por una persona con poco conocimiento en las

finanzas, pero también por una que tenga un aprendizaje mas avanzado (Mis Finanzas en Casa, 2015).
Los Portales de EF contienen, entre otros, los siguientes contenidos:

-Informacién financiera dividida por grupos etarios, especiales para niflos con juegos, imagenes

atractivas.

-Informacién sobre el Banco Central del pais, sus roles y funciones, su importancia, conocer la moneda

nacional y otras monedas. Publicidad sobre Museo Numismatico.

-Informacién para usuarios financieros, aspectos avanzados para aconsejar, dar conceptos técnicos y

profundizar conocimientos.

-Cursos virtuales cuyos programas estan desarrollados en funcion de ejemplos familiares, y esta
disponible inclusive para quienes no son clientes del banco. Se trata de cursos interactivos, que duran
entre 20 y 30 minutos, en los que se desarrollan conceptos, audio, texto y se presentan ejercicios por
ejecutar. Los seis topicos de las lecciones son: el sistema financiero, ahorro, administracién del dinero,

el crédito, seguros, asi como proteccion y transacciones seguras.
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-Diccionario de términos financieros

-Preguntas frecuentes y guia para alcanzar metas.
-Calculadoras Financieras.

-Simulador de crédito.

-Planeador de seguros.

La valoracion de la situacion internacional en materia de inclusion financiera indican que el aumento
de la calidad en los servicios, en los productos y en el proceso son claves para elevar los niveles de IF,
estos aspectos de tratan en el siguiente epigrafe. Todo ello conduce al analisis de las tendencias

actuales para enfocar y llevar a cabo programas que garanticen el logro de los objetivos.

1.7 Situacion Internacional sobre IF. Hallazgos y comentarios del Global
Findex* 2015 del Banco Mundial.

A finales de mayo de 2015 el Banco Mundial dio a conocer su segundo reporte FINDEX 2014, el cual
tiene datos con corte al afio 2014 y los compara con los datos del afio 2011 (fecha del primer reporte),
conteniendo informaciéon de 140 paises del mundo con un respaldo de 150 mil entrevistas. Este
documento, aun novedoso, mostré que entre el afio 2011 y el afio 2014, mas de 700 millones de
personas adquirieron una cuenta de ahorro en una institucién formal de ahorro. Los datos muestran
gue a nivel mundial, el porcentaje de los adultos, personas mayores de 15 afios, poseen una cuenta de
depdsito. 51% en el 2011 a 61% en el 2014. A nivel de regiones se debe destacar que entre 2011 y
2014 América Latina fue la regidon con mayor crecimiento en este indicador, al pasar de 38% a 51%, es
decir un incremento de 13 puntos porcentuales. Asi, la regidn alcanzé un nivel superior al de Asia del
Sur y similar al de Europa del Este. No obstante, la distancia con el sudeste asiadtico y con los paises
miembros de la OCDE aun marca el reto de politica econdmica que debe encararse hacia los préximos
afios. Es precisamente en dicho campo donde se observan mas desafios para avanzar. Los datos
FINDEX 2014 mencionan que sobre la region tan solo el 18% de los agentes econdmicos usa las cuentas
para recibir sus pagos salariales; y solo el 6.3% usa sus cuentas para el pago de cuentas de servicios
publicos. Asimismo, a pesar de que es una region que recibe un importante monto de remesas (segun
el BID USS 54 mil millones en 2014) solo el 34% de los adultos usa su cuenta para recibirlas. También
llama la atencidn que pese a que la penetracion de internet en la regién es de 54% de la poblacién, tan
solo el 6.9% de los adultos mayores de 15 afios utiliza servicios financieros por dicha via. En concreto

se pregunto a los encuestados por la realizacién de compras por internet, lo cual presume, el uso de
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una tarjeta (débito-crédito) o el uso de algln sistema de pagos que esté vinculado a algln sistema de
pagos formal de la economia. En una regién como Europa del Este el porcentaje de compras es casi el
doble del de América Latina. De manera general habria que decir que el FINDEX* muestra que América
Latina fue la regidn que mas crecid durante el periodo 2011-2014 en materia de inclusiéon financiera
(13 puntos porcentuales). De esta forma, se confirma el avance de la regidén y la importancia
estratégica del tema en la agenda tematica de interés general. Latinoamérica si bien fue la region con
mayor crecimiento en términos de inclusién financiera, aun se encuentra rezagada con relacion a otras
regiones del globo, lo cual representa todo un desafio de grandes dimensiones (FELABAN*, 2015). Este
analisis de la situacidn internacional y todo el estudio de la literatura sobre el tema de la EF y la IF,
conducen a enfocar las soluciones de manera estratégica, de otra forma, las iniciativas o herramientas
que surjan de manera aislada no tienen el efecto deseado sobre la problemética planteada. Por esta
razon en el epigrafe siguiente se desarrolla sobre el enfoque que tiene este tema y como conducir los

trabajos para aumentar los conocimientos financieros.

1.8 Enfoques parala adopcion de soluciones de EF.

La EF y la IF han atraido el interés de diferentes actores en el ambito mundial: la Organizacién de
Naciones Unidas (ONU), el G20, La Red Internacional de EF (INFE por sus siglas en inglés), el Banco
Mundial, entre otras; asi como en foros regionales y globales. Todo ellos han visto la EF y la IF como
una herramienta para promover crecimiento econdmico en un contexto de estabilidad financiera. El
campo de accién ha variado de educacién econdmica a educacidn financiera, de la informacion
institucional a la consideracién de contenidos mas amplios que ayudaran a los consumidores a tomar
mejores decisiones financieras. A raiz del incremento y diversificacion de los canales para llegar a
nuevos usuarios de servicios financieros, del avance de las nuevas tecnologias y el uso de medios de
pago electrénicos asi como las consecuencias de la crisis econdmica de 2008, se ha promovido la
utilizacidon de programas nacionales que potencien la toma de buenas decisiones financieras por parte
de todos los usuarios. Estos programas se presentan con enfoques innovadores y disefiados con base

en las necesidades de los consumidores y para promover el bienestar financiero (Roa, 2013).

La educacion financiera se ha convertido en una prioridad a largo plazo de la politica de varios paises.
Esta tendencia ha quedado plasmada principalmente en el desarrollo de iniciativas de educacién
financiera por parte de gobiernos, reguladores y otras partes interesadas, en ocasiones combinadas

con medidas de proteccion de los consumidores de servicios financieros. A medida que han
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aumentado la atencidn y los recursos dedicados a la educacién financiera también se ha acrecentado la
importancia de asegurar la eficiencia y la pertinencia de estos programas y su impacto a largo plazo. A
este respecto se ha considerado que el desarrollo de estrategias coordinadas y adaptadas a las
circunstancias nacionales es una de las mejores maneras de alcanzar estos objetivos de eficiencia, al
mismo tiempo que se evita la duplicacion de recursos y esfuerzos. No obstante, estas iniciativas
nacionales a menudo han planteado dificultades, debido a las limitaciones del compromiso a largo
plazo de las partes interesadas, a las dificultades de cooperacién entre ellas, a intereses y mandatos
contrapuestos, a la falta de recursos financieros y materiales, y a otros problemas de aplicacién (OCDE,

2012).

Los responsables del desarrollo de politicas publicas reconocen la necesidad de abordar las deficiencias
en los niveles de educacion financiera mediante programas e iniciativas mds amplias, como las
estrategias nacionales de educacion financiera (OECD, 2012). Existe un creciente grado de
concienciacion mundial sobre la necesidad de promover cambios positivos en el comportamiento
econdmico y en los niveles de educacidn financiera de los individuos y los hogares. Esa conciencia es
consecuencia de varios factores, entre los que se incluyen retos econémicos y la evidencia de bajos
niveles de educacién financiera, junto a los efectos negativos sobre las personas y los hogares que ello

conlleva (OCDE, 2005).

Las estrategias proveen una direccidn global para una iniciativa. Mediante una estrategia se describe el
como se van a realizar las tareas. Es menos especifica que un plan de accidn (que le dice quién, qué y
cuando); en lugar de eso, trata de contestar, de manera general, a la pregunta ¢Cémo llegaremos alli
desde aqui? También estard considerando la visién general, misiéon y objetivos de la iniciativa. A
menudo, una iniciativa utilizara muchas estrategias distintas — proporcionando informacion,
incrementando el apoyo, removiendo barreras, previendo recursos, etc.- para conseguir sus metas. Los
objetivos delimitan las metas de una iniciativa — el éxito que le gustaria mostrar al conseguir la visidon y
la misidn. En contraste, las estrategias sugieren la trayectoria a seguir (y como moverse) en el camino
al éxito. Ayudan a determinar cdmo va a realizar la vision y objetivos a través del dificil mundo de la
accion. Desarrollar estrategias es un modo de enfocar esfuerzos y comprender como se va a conseguir.
Haciéndolo, se pueden lograr las siguientes ventajas: Tomar ventaja de recursos y de aquellas
oportunidades que surjan; Responder de manera efectiva a la resistencia y barreras; Uso del tiempo,
energia y recursos mas eficientemente. Desarrollar estrategias es un paso esencial entre configurar los

objetivos y hacer los cambios para alcanzarlos, deben ser actualizadas periédicamente para conocer las
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necesidades del ambiente que cambia, incluyendo nuevas oportunidades y oposiciones que surjan

contra los esfuerzos del grupo (Fawcett, 2015).

En la investigacion del marco tedrico vinculado al tema se observa la tendencia a desarrollar
programas de EF como una via para el aumento de la cultura financiera y eliminacién de la pobreza. Sin
embargo el sistema socio-econdmico y el modelo cubano marcan la diferencia en el enfoque a utilizar,
ya que en el caso de Cuba se tiene garantizada una inclusién social alta, con un indice de desarrollo
humano (IDH) alto, de 0.679, que la coloca en el pais 67 en todo el mundo (cifras IDH del PNUD*) y se
ha formado un capital humano con elevados conocimientos por lo que el objetivo no es incluir a los
mas pobres o tratar de llegar a las personas desamparadas por su sistema sino que hay que disefiar los
productos mas adecuados a la realidad cubana y brindar una correcta capacitacién financiera a todos
los actores para llegar a bancarizar a un mayor niumero de personas (Porteles, 2015). Para lograr esto
hay que trabajar en un camino sdlido utilizando una estrategia bien disefiada y flexible que permita

obtener las herramientas mas adecuadas para educar financieramente a la poblacidn.

Conclusiones parciales.

e Para el SBN y en particular para el BCC, definir e implantar una estrategia que le permita
estructurar el proceso de creacion de herramientas de EF contribuird al aumento de la cultura
financiera y a su vez a elevar la calidad de las herramientas vinculadas a productos de software, a
partir de las actividades y tareas definidas en cada etapa.

e EI BCC debe ser lider en la conduccién de los programas de EF a nivel nacional.

e La utilizacién de la tecnologia es vital para que las herramientas de EF sean atractivas y aceptadas
por los destinatarios partiendo de la innovacidn, la usabilidad y la accesibilidad de las mismas. A su
vez priorizando la experiencia de usuario.

e El aumento de la calidad de las herramientas de EF estd estrechamente relacionado con la
incorporaciéon de contenidos adecuados, asi como atributos que inciden directamente en la

aceptacion del grupo destinatario.
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CAPITULO 2 — ESTRATEGIA PARA ESTRUCTURAR EL PROCESO
DE CREACION DE HERRAMIENTAS DE EDUCACION FINANCIERA.

Introduccion.

El presente capitulo contiene la estrategia para estructurar las acciones de EF del BCC que permiten la
obtencién de herramientas de EF. Se estructura en 4 etapas: Preparacidon, Disefio y elaboracion,
Implantacién y Evaluacién. Todas las etapas descritas en tablas independientes, con las actividades
asociadas a cada una de ellas numeradas para facilitar la identificacion dentro del capitulo. Ademas,
cada actividad se explica con las tareas a desarrollar asi como los entregables definidos por etapas. La
Estrategia de Educacién Financiera (en el resto del documento, EEF) constituye una accidn coordinada
de alcance nacional para la educacién financiera que reconoce la importancia de la educacidn
financiera, incluso, a través de la legislacién, y define su significado y alcance en relacidn con las
necesidades y problematicas identificadas a esa misma escala; describe la cooperacion de diferentes
partes interesadas, asi como la designacion de un responsable nacional o de un drgano/consejo de
coordinacion; establece un plan de trabajo para lograr objetivos especificos y preestablecidos;
proporciona orientaciones para la aplicaciéon de programas individuales con el fin de que contribuyan a

la estrategia nacional de manera eficiente y adecuada (OCDE, 2012).

2.1 Antecedentes.

A medida que han aumentado la atencién y los recursos dedicados a la educacién financiera también
ha aumentado la importancia de asegurar la eficiencia y la pertinencia de estos programas y su
impacto a largo plazo. El desarrollo de estrategias coordinadas y adaptadas a las circunstancias de cada
pais, es una de las mejores maneras de alcanzar los objetivos, al mismo tiempo que se evita la

duplicacién de recursos y esfuerzos (OCDE/INFE, 2012).

A partir de la crisis financiera del 2008, se ha reconocido cada vez mas que la educacidon financiera
constituye un conocimiento importante en la vida de los individuos de la mayoria de las economias.
Entre las causas de este reconocimiento reciente se incluyen: traslado de los riesgos financieros a los
consumidores, la mayor complejidad y rapida evolucidn del panorama financiero, el aumento de la
cantidad de consumidores activos en el ambito financiero y la limitada capacidad de la regulacion para
proteger eficazmente por si sola a los consumidores. Esta tendencia ha quedado plasmada

principalmente en el desarrollo de una amplia variedad de iniciativas de educacidn financiera por parte
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de gobiernos, reguladores y otras partes interesadas del sector privado y de la sociedad civil, en
ocasiones combinadas con medidas de proteccion de los consumidores de servicios financieros

(OCDE/INFE, 2012).

En virtud de lo explicado anteriormente, el disefio de una Estrategia Nacional de Educacién Financiera

podria ayudar por los siguientes motivos (ENIF, 2015):

1. Auln la mayoria de los ciudadanos no se encuentran incluidos en el sistema financiero.

2. Es imprescindible lograr mejores mecanismos de articulacién entre los organismos del Estado
involucrados en las iniciativas.

3. Llaoferta en el mercado financiero concentra sus operaciones en el ambito urbano.

4. La demanda por servicios financieros aun es reducida debido la significativa desconfianza de las
personas en las entidades de los mercados financieros y los bajos niveles de educacidn financiera
de la poblacidn.

5. Es necesario impulsar procesos de innovacidn para el disefio de nuevos canales y productos que
favorezcan el acceso y uso al sistema financiero, asi como la identificacién de nuevas metodologias
gue permitan generar mayores competencias a la poblacion para el uso responsable e informado
de los diversos productos de ahorro, pago, financiamiento y seguros.

6. Es necesario articular los diversos esfuerzos publicos y privados para lograr capturar informacion
relevante y representativa que permita entender las necesidades de la demanda.

7. Es relevante potenciar los avances respecto de los Sistemas de Pagos, a fin de promover un mayor

uso de los medios de pagos electronicos.

2.1.1 Situacion en Cuba.

En Cuba la situacion se enfoca de manera diferente sobre todo en el aspecto que se menciona en el
resto del mundo como “reduccién de la pobreza” e “inclusidon de los desprotegidos” pues el sistema
socioecondmico cubano tiene en cuenta a todos los ciudadanos por igual, no existen precariedades
significativas; sin embargo, es importante analizar la importancia que tiene la inclusidn, la
bancarizacion de la poblacién y el aumento de la cultura financiera en el pais, sobre todo para la toma
de decisiones macroeconémicas; para este acapite es vital tener mas formalizado el dinero. La
situacidn actual ha sido valorada por diferentes bancos comerciales y se profundizara en la primera
etapa de esta investigacion. Por trabajos realizados en el sistema Bancario se conoce por ejemplo que
en el Banco Popular de Ahorro se hizo una encuesta (Anexo 2) con resultados nada alentadores. Se

encuestaron a trabajadores por cuenta propia (TCP) y solo el 47% de los encuestados conoce que
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puede abrir una cuenta bancaria, de ellos solo un 8.8% la tienen y un 24,16% plantea que no la
necesita. El efectivo sigue siendo el principal medio de pago utilizado seguido por el cheque, el 59.38%
usa efectivo solamente. Los efectos negativos que esta situacion genera incluyen aspectos que afectan
a los propios TCP y otros que afectan el buen desempefio de la economia: la no administracion de los
ingresos, poco control de los gastos, no utilizacion de instrumentos de pago para el pago de sus
obligaciones, poco uso de los canales digitales y los medios de pago electrdnicos para disminuir los
costos de la manipulacion del efectivo, no tener garantias bancarias para diversos fines ya que las
cuentas bancarias constituyen garantias para los financiamientos. Las ventajas que tiene la
bancarizacion son la proteccion del dinero, la administracidon organizada de los ingresos de la gestion
comercial, el pago de obligaciones mediante cheques y otros instrumentos de pago (transferencias), la
garantia en caso de solicitar crédito bancario, operar la cuenta corriente mediante tarjeta magnética o
chequeras y poder utilizar el servicio telebanca (banca telefdnica), la banca mévil (telefonia celular)

para los pagos de servicios (electricidad, agua, teléfono), pagos a la ONAT, pago de multas, entre otros.

En el afio 2016 se disefia una encuesta como parte de la presente investigaciéon (Anexo 3) que se
estructurd con vistas a obtener los resultados necesarios para el diagndstico de la situacidn y ademads
con elementos para la seleccién de las variantes de herramientas basadas en la tecnologia asi como
para estructurar las acciones contempladas en la estrategia que se propone. La encuesta se realiza
como parte de la fase de implementacién conociendo que el diagnéstico profundo de la situacion real

es el que debe utilizarse para disefiar las herramientas de EF mas eficientes.

2.2 Premisas de la EEF.

Para determinar premisas esenciales se deben considerar los consejos y buenas practicas que se han
publicado por los Organismos Internacionales (OCDE/INFE, 2012), tomar de todas esas consideraciones

lo que mas se adapte a la realidad cubana. Entre las premisas se proponen:

e Voluntad institucional para implicarse en el desarrollo de herramientas de EF a partir de la EEF.

e la factibilidad del desarrollo tecnolégico a ser aplicado, tomando en cuenta la viabilidad
regulatoria, financiera, comercial e institucional.

e Actuacién adecuada facilitando el acceso a los productos financieros respetando las normativas
emitidas por la Oficina de Supervision Bancaria (OSB) existentes.

e Creacion de grupo de trabajo en Inclusidon y Educacién Financiera. Este grupo se crea avanzada la

investigacion por lo que el trabajo se hara en paralelo teniendo dos variantes de investigacion
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diferentes. La autora forma parte del grupo y se pretende aplicar las etapas propuestas en los
grupos destinatarios que se determinen a nivel nacional.

e Planes de capacitacidn que incluyan la EF y la IF para trabajadores bancarios.

2.3 Principios de la EEF.

Para la determinacién de los principios se ha analizado el contexto cubano y la literatura sobre
estrategias nacionales. A partir de esto se establecen aquellas cuestiones que son pilares de la

propuesta, como los que se relacionan a continuacién:

e La estrategia de educacidn financiera debe incluir aspectos vinculados por los pilares basicos de la
IF (Acceso, Uso y Calidad) y debe ir directamente a los aspectos que en cada pilar son focos de
atencion.

e Lainnovacidén tecnoldgica garantizara la creacién de productos que generen valor en su contexto
local.

e Capacidad de generacién de conocimiento replicable y escalable a otros niveles u organizaciones.

e La herramienta de EF propuesta garantizara la sostenibilidad operativa y financiera de la solucion
teniendo en cuenta los presupuestos y la relacién costo-beneficio.

e Evaluacion de las herramientas en etapas tempranas mediante la prueba de software, revisidn por

parte del cliente, revisiones parciales a grupos de usuarios.

2.4 Caracteristicas claves de los proyectos informaticos asociados a la
EEF.

A partir de las premisas y principios establecidos en los epigrafes anteriores, se resumen las
caracteristicas claves de los proyectos informaticos asociados a la EEF en la figura 2.1. (Fuente:

Elaboracién propia)
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SOSTENIBILIDAD

Operativa y financiera de la
solucién tecnoldgica propuesta,
teniendo en cuenta los
presupuestos y la relacidn costo-
beneficio.

VIABILIDAD TECNICA

del desarrollo tecnoldgico a ser
aplicado, asi como viabilidad
financiera/comercial/institucional y
regulatoria.

NIVEL DE COBERTURA

Los clientes/beneficiarios del
proyecto deben de ser
potencialmente suficientes para
poder justificar el proyecto.

INNOVACION

La propuesta incluye productos y/o

servicios innovadores que generan
valor en su contexto local.

ESCALABILIDAD Y REPLICABILIDAD
El proyecto debe tener capacidad
de generacion de conocimiento que
pueda ser replicable y escalable a
otras organizaciones y paises.

Figura 2.1 Caracteristicas claves de los proyectos informaticos asociados a la EEF (Fuente: Elaboracion propia)
2.5 Instrumentos de politicas y andlisis para la implementacion de EEF.

Los Principios de Alto Nivel sobre Estrategias Nacionales de Educacién Financiera fueron desarrollados
por la Red Internacional de Educacidon Financiera de la OCDE (OCDE/INFE) (integrada por
representantes de mas de 100 economias y de importantes organizaciones internacionales). Estos
principios se basan en una encuesta internacional y en un exhaustivo y reiterado proceso analitico. La
version final de los principios de alto nivel fue aprobada por la OCDE/INFE y por los 6rganos de la OCDE
responsables de la educacion financiera (Comité de Mercados Financieros y el Comité de Seguros y
Pensiones Privadas) en abril de 2012. El desarrollo de los principios de alto nivel se llevé a cabo tras un
exhaustivo y reiterado proceso analitico y de debate por parte del subgrupo especializado de la INFE y
contd con la participacion del departamento juridico de la OCDE y de los érganos de la OCDE
responsables de la educacion financiera (es decir, el Comité de Mercados Financieros y el Comité de
Seguros y Pensiones Privadas). Los principios de alto nivel tratan de abordar estos problemas y ofrecer
a las partes interesadas, y en particular a los gobiernos y a las autoridades publicas, orientaciones
internacionales y opciones de politica de caracter no vinculante con el fin de que desarrollen

estrategias nacionales de educacién financiera eficaces. Estos principios son:
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| — Definicidn, alcance y objetivo.

Il - Preparacion de la estrategia nacional: definicidon de su alcance y objetivos a través de la evaluacion,
la planificacién y la consulta.

Il — Estructura de gobierno y funciones de las principales partes interesadas en la estrategia nacional.
IV - Hoja de ruta de la estrategia nacional: principales prioridades, destinatarios, evaluacion de impacto
Yy recursos.

V - Implantacién de la estrategia nacional: mecanismos de ejecuciéon y evaluacion de los programas.

Los principios de alto nivel reconocen que no existe un modelo Unico para el desarrollo de estrategias
nacionales de educacion financiera, sino que tienen como objetivo proporcionar orientaciones
generales sobre los principales elementos que deberian incluirse en cualquier estrategia nacional de
educacion financiera eficaz, que deberia aplicarse teniendo en cuenta las circunstancias y el contexto
de cada pais. A este respecto, en Cuba, la estrategia nacional de educaciéon financiera se desarrolla
para construir herramientas de EF mediante el uso de la tecnologia que potencien la inclusion
financiera mejorando el acceso a los productos y servicios financieros, por el lado de la oferta, y a una
mayor concienciacién y educacidn financieras, por el de la demanda. Asimismo, la estrategia nacional
de educacion financiera deberia concebirse como complementos de medidas dirigidas a reforzar el

marco de proteccién de los consumidores financieros y el marco regulatorio y prudencial relacionado.

2.6 Descripcion de la propuesta.

La estrategia se ha elaborado a partir del estudio documental, entrevistas y el analisis de la necesidad
de aumentar los conocimientos financieros para aumentar la bancarizacién. En los epigrafes anteriores
se explicaron las premisas, principios, las investigaciones y sugerencias de organismos internacionales
sobre los que se basa la investigacion y la solucion propuesta. La investigacién que hizo posible dicho
analisis toma principalmente la situacidon en Cuba, pero incluye una mirada a la situacion general en
Ameérica Latina. La estrategia ha sido disefiada para incluir todo el publico objetivo de manera flexible,
o sea, pueden aplicarse programas masivos pero también escoger pequefios grupos y aplicarla. En el
epigrafe 1.8 del capitulo 1 se mostraron elementos tedricos sobre los enfoques de los programas de

EF. Todos estos aspectos fueron utilizados para enfocar la propuesta.

Para comprender la propuesta, resulta de interés analizar los conceptos de estrategias que se han

revisado:
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e la estrategia es la determinacion de las metas y objetivos de una empresa a largo plazo, las
acciones a emprender y la asignacion de recursos necesarios para el logro de dichas metas
(Chandler, 2003).

e las estrategias se disefian para resolver problemas de la practica y vencer dificultades con
optimizacion de tiempo y recursos. Permiten proyectar un cambio cualitativo en el sistema a partir
de eliminar las contradicciones entre el estado actual y el deseado. Implican un proceso de
planificacién en el que se produce el establecimiento de secuencias de acciones orientadas hacia el
fin a alcanzar; lo cual no significa un Unico curso de las mismas. Interrelacionan dialécticamente en
un plan global los objetivos o fines que se persiguen y la metodologia para alcanzarlos (CASTILLO y
PALACIOS, 2005).

e la estrategia es la orientaciéon en el actuar futuro, el establecimiento de un fin, en un plazo
estimado como aceptable hacia el cual orientar el rumbo empresarial (Carneiro, 2010).

e El desarrollo de estrategias esta asociado a actividades de gestidon empresarial y a la puesta en
practica de modelos de calidad y mejora en las empresas. La formulacién de la estrategia
empresarial se apoya siempre en la necesidad de responder eficientemente y de actuar con
eficacia en un entorno (genérico y especifico) complejo, con grandes cambios (FAJARDO, 2010).

e El concepto de estrategia a menudo comienza con una vision de como la empresa quiere ser vista
o, de hecho, cdmo quiere verse a si misma. En otras palabras, la estrategia habla acerca de lo que
una empresa tiene la intencién de hacer y, quizas mas importante aun, lo que se propone no hacer

(Lukac, 2012).

El concepto de estrategia ha ido transformandose de forma progresiva, involucrando vocablos que van
desde objetivos, propdsitos, metas, planes, recursos, personal, patrén, posicidn, guia, actividades,
intencién, entre otros, y que de una forma u otra sirvieron o han servido como referentes histéricos
del tema. Lo importante es que la estrategia se convierte en el inicio del proceso de planeacién y que,
luego de implementarla, es necesario evaluarla para determinar si se encuentra funcionando o cumple
con lo que se ha esperado. La estrategia en cualquier organizacién es fundamental y requiere tener
bien claros todos aquellos aspectos que contribuiran a definir lo que se desea ser, cémo se va a lograr

llegar a ello y en qué tiempo lo va a obtener (Contreras, 2013).

Existe la tendencia sostenida de centrar la atencion de las definiciones de estrategia en los términos
relacionados con la fase de planeacidon o formulacién, sin prestar atencién a las fases de implantacion,

ejecucion y control. Esto demuestra la ausencia de integracion entre los niveles estratégico, tactico y
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operativo. Por lo tanto, la direcciéon estratégica es el proceso iterativo y holistico de formulacidn,
implantacion, ejecucién y control de un conjunto de maniobras, que garantiza una interaccion
proactiva de la organizacion con su entorno, para coadyuvar a la eficiencia y eficacia en el

cumplimiento de su objeto social (Ronda, 2005).

Se han revisado diferentes conceptos, en esta investigacion se toma como criterio que la estrategia es

una forma de planificar y dirigir acciones para alcanzar los objetivos.

Se decide conformar la visién, misidn y objetivos de la estrategia a partir de la revisién documental,
tomando en consideracién que la misidon consiste en saber cual es la finalidad de la EEF. Cuando se
plantean cuestiones globales y se utiliza el pensamiento sistémico, se avanza con facilidad hacia la
determinacién de la misidon (Heredia, 1995). La visidon es un conjunto de valores y definicion de un
estado deseado ideal que se pretende alcanzar. La formulacion de la visidon de las organizaciones ha
evolucionado en cuanto a la posicién en los modelos de direccion estratégica contemporaneos (Ronda,

2004).

a) Vision: Que las personas naturales mejoren sus conocimientos financieros al ser capaces de tomar
decisiones financieras convenientes para ellos y su familia; de igual manera que las entidades estatales
o privadas dominen todos los instrumentos de la vida financiera, adquieran la adecuada cultura
financiera que les permita una mejor gestion econémica, un mejor uso de los servicios financieros, una
mejor gestidn de los recursos y que puedan tomar las mejores decisiones financieras para el bien de su

entidad y del pais.

b) Misidn: Proporcionar, mediante esta estrategia, la estructura mas efectiva para el desarrollo de las
herramientas con calidad segun el grupo destinatario al que vayan dirigidas, realizando en cada etapa

todo el andlisis propuesto.

c) Objetivo: Esta estrategia busca ser una guia que permita el desarrollo de programas y materiales
educativos de calidad utilizando la tecnologia, adecuados para cada grupo destinatario, asi como la
elaboracion de planes de accién que lleven la educacion financiera al usuario final, a través de los

canales mas eficientes.

d) Destinatarios de la estrategia: El grupo destinatario puede ser uno o varios pero debe atenderse la
necesidad de cada cual. Para que la estrategia funcione debe disefiarse a partir de las necesidades y

caracteristicas especificas del grupo destinatario. Se debe partir, en la medida de lo posible, del
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conocimiento de las condiciones generales de vida para poder proporcionar materiales adecuados y

pertinentes.

Entre las caracteristicas de la EEF cabe destacar las siguientes:

— Desarrollar un marco ajustado a las circunstancias de Cuba.

— ldentificar los agentes sociales que pueden cooperar y coordinar las diferentes actuaciones.

— Fomentar programas eficientes que eviten la duplicidad de esfuerzos.

— Crear conciencia de la importancia de la cultura financiera como habilidad fundamental de los

ciudadanos.

2.7 Disefio de la estrategia.

La EEF se crea a partir de los anadlisis documentales y revision de la bibliografia que comprenden el

desarrollo de planes o programas de EF. Adicionalmente, incorpora dentro de la misma al proceso de

desarrollo de software, mediante la seleccién de actividades propuestas en la utilizacidon de las

metodologias agiles en el sector bancario. En este sector se ha investigado que el 83% de los ejecutivos

de bancos indican que ocurriran cambios disruptivos derivados de la utilizacion de las nuevas

tecnologias y para ellos debe concebirse responder al cambio con agilidad (Zauzich, 2015). Se debe

innovar con agilidad sin romper las barreras de la regulacion.

Tomando en consideracién todo el estudio realizado de la bibliografia, se concibe una estrategia que

cuente con las siguientes etapas (Tabla 2.1):

Tabla 2.1 Etapas de la EEF (Fuente: Elaboracién propia)

1. Preparacion

Lograr enmarcar el alcance y los
objetivos a través de la evaluacion, la
planificacion y la consulta. Evaluar
situacion actual del a educacion
financiera (identificar actores, iniciativas,

encuestas).

-A 1.1 Inventario de las iniciativas
existentes para promover la IF.

-A 1.2 Evaluacién de las necesidades
de la poblacion aplicando métodos

(encuestas)

-A 1.3 Consultas a expertos y a
especialistas vinculados a la creacion
de productos y servicios financieros.

-A 1.4 Concienciacién nacional y

comunicacion.

42



Estrategia de EF del BCC

2.

3.

Disefio y

elaboraciéon

Implantacion

Etapa constitutiva de gr upo de t rabajo
permanente ot emporal y autoridad
competente.

Inicio del proceso de desarrollo de la
herramienta.

Establecer una hoja de ruta adaptada a
las circunstancias que incluya un
enfoque general e intersectorial.

Determinar  principales  prioridades,
destinatarios, evaluacion de impacto y

recursos.

Disefo de la herramienta

Desarrollo y pruebas de aceptacion

Se llevan ala practica las herramientas
segun un cronograma Yy segun la
disponibilidad de las partes que

participen

(Se tiene en cuenta el alcance inicial)

-A 1.5 Creacioén del grupo de trabajo y
entidad rectora.

-A 1.6 Coordinacién, funciones vy

responsabilidades de las diversas

partes interesadas.

-A 1.7 Levantamiento de requisitos
adecuados segun el diagndstico y las
necesidades identificadas en la etapa
de preparacion.

-A 2.1 Definicién de objetivos y
prioridades comunes en materia de

politica de educacion financiera.

-A 2.2 Seleccién de Grupos
destinatarios.

-A 2.3 Definir métodos e indicadores de
Evaluacién de los productos disefiados
para su uso en la etapa de evaluacion.

-A 2.4 Establecer necesidad de

recursos para los proyectos concretos.

-A 2.5 Analizar el tipo de herramienta y
disenar el contenido, la estética y los
componentes que debe tener.

-A 2.6 Se elabora la herramienta y se
presenta una version a los clientes. En
caso que sea un producto de software,
se haran iteraciones hasta la aceptacion
por el grupo de trabajo.

-A 3.1
ejecucion y puesta en marcha de los

Proporcionar directrices de

programas de EF.

-A 3.2 Proporcionar recomendaciones

generales sobre los métodos y

herramientas dee jecucion mas
eficientes basados en las buenas
practicas identificadas y en estudios en

curso.
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4. Evaluacién

2.7.1 Etapa de Preparacion.

Evaluacion  del
herramientas creadas o realizadas asi

impacto del as -A 4.1 Definir el método de evaluacion

de cada herramienta o programa creado

como de las que estan en proceso

Como parte inicial de la estrategia, la etapa de preparacidn constituye el cimiento del programa de EF

que se logre. Contiene un conjunto de actividades que marcan el inicio del desarrollo de un proyecto.

Es en esta etapa donde se identifican las principales dificultades, donde se determinan los objetivos de

iniciar un proceso de creacién de una herramienta o de un programa macro de EF. Cada una de las

tareas propuestas se define en la tabla 2.2 Tareas de la etapa de preparacion.

Tabla 2.2 Tareas de la etapa de Preparacion (Fuente: Elaboracion propia)

Actividad

Titulo

Tareas

A1.1

Inventario de las iniciativas

existentes

Realizar un inventario completo y revision de:

deficiencias y oportunidades de mejora.

administracion publica, maestrias y doctorados.

Las iniciativas de IF y EF promovidas realizando una revision de las mismas, analizar

Los trabajos de investigacion realizados en el pais sobre los temas: diplomados de

La literatura relevante en el tema.

Las practicas internacionales (incluir las recomendaciones, estudios y herramientas)

A1.2

Evaluacién de las necesidades

de la poblacion aplicando

métodos (encuestas)

Realizar encuestas de consumidores
Realizar encuestas de opinion
Revisién de las quejas recibidas asociadas a reclamaciones de clientes
Encuestas de los mercados financieros
Encuestas sobre los servicios financieros
Obtener de esta etapa resultados de:
o Principales objetivos a corto y a largo plazos
o Establecer las prioridades segun las evaluaciones realizadas en las encuestas
o Establecer indicadores de referencia que permitan en etapas futuras poder
medir el cambio
Informe de las necesidades identificadas

Seleccioén preliminar del tipo de herramienta acorde a las necesidades

A13

Consultas a expertos y a
especialistas vinculados a la
creacion de productos y servicios

financieros.

Activar mecanismos de retroalimentacion entre las partes (incluir al publico en general, si es
posible) para garantizar la coordinacion.
Establecer procedimientos de consultas, en dependencia del alcance esto serd mas o

menos formal, mas o menos complejo y mas o0 menos necesario.

Concienciacion nacional y

comunicacion

Promover activamente los resultados de esta etapa.

Realizar presentaciones en eventos nacionales.

Comunicar de forma adecuada para contribuir a aumentar la concientizacion del a
necesidad de la estrategia asi como resaltar la importancia de la educacion financiera.
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A15 Creacioén del grupo de trabajo y Escoger una autoridad reconocida que puede ser el Banco Central de Cuba como rector del
entidad rectora. Sistema Bancario o una asociacién imparcial que se ocupen de la puesta en marcha, el
desarrollo y seguimiento de la estrategia. En cuba se ha identificado la posibilidad de tener
como aliado y principal promotor de la EF a la ANEC (Asociacion Nacional de Economistas
de Cuba)

A 1.6 Coordinacion, funciones y | e Coordinacién intersectorial de las partes interesadas con reconocida competencia en EF.
responsabilidades de las | o Fijar responsabilidades y funciones de las partes. Las partes, en dependencia del alcance,
diversas partes interesadas deben ser entidades publicas relevantes como Banco Central de cuba, Ministerio de

Finanzas y Precios, Ministerios de Educacion, Oficina de Supervisién Bancaria, autoridades
publicas locales, regionales, entre otras que se identifiquen en Cuba. Debe considerarse
que entre las partes esté una ONG como la ANEC, un organismo internacional de apoyo si
fuese necesario asi como representantes de las organizaciones politicas y de masa que
estén interesados en participar de la estrategia.

A17 Levantamiento de requisitos | ¢ A partir dela seleccion preliminar del tipo de herramienta establecer un catalogo de
adecuados segun el diagnostico funcionalidades que permitan un correcto disefio en la etapa siguiente. De esta actividad
y las necesidades identificadas debe quedar un registro de los requisitos identificadas para la elaboracion de la

herramienta.

2.7.2 Etapa de disefio y elaboracion.

En esta etapa se procesan los resultados de la etapa anterior, se analizan los requisitos y se establece
el cronograma de trabajo. Es una etapa de adecuacién del trabajo a los resultados del diagndstico,
deben dejar claros los objetivos, que sean cuantificables y vinculados a plazos de entrega. Se definen
las principales prioridades. Se ha confeccionado de manera flexible teniendo en cuenta el contexto
dinamico.

La EEF se basa en elementos de las metodologias agiles y toma partes de su funcionamiento al
considerarlos Utiles para el desarrollo de herramientas de EF. En el desarrollo en cascada, cada etapa
del proceso da lugar a la siguiente una vez que ha finalizado. Data de los afios 70, y suele conllevar una
etapa de andlisis de requisitos, disefio del sistema, codificacidn, pruebas, verificacién y mantenimiento.
El problema es que, si por ejemplo se encuentra algun error durante la fase de pruebas, es posible que
esto conlleve un redisefio del sistema, con el coste (en tiempo y dinero) asociado. Por lo general, es un
esquema bastante facil de implementar ya que sigue el proceso légico de definir, disefiar y codificar.
Sin embargo, la practica del desarrollo de software a menudo no se ajusta a un modelo tan lineal, y es
necesario un nuevo paradigma que aporte flexibilidad y capacidad de adaptacién al desarrollo. Las
metodologias agiles permiten enfrentare a desarrollos dinamicos, aportando flexibilidad con un

minimo impacto (Alviz, 2016).
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Premisas para el proceso de desarrollo de herramientas de EF que constituyen sistemas informaticos

Equipos multifuncionales. No es necesario que haya un jefe de equipo.

El equipo regularmente reflexiona sobre cdmo mejorar la eficiencia, y se ajusta para

conseguirlo.

La motivacién de los miembros del equipo es imprescindible.

Prioriza las comunicaciones cara a cara frente al exceso de documentacion.

Acepta los requisitos cambiantes que, de hecho, son parte fundamental de su razén de ser.

Se realizan entregas de software funcional con una frecuencia de entre 1 a 4 semanas.

Desarrollo sostenible con un ritmo constante.

Busqueda de la excelencia técnica y del mejor disefio posible.

Se busca la simplicidad, maximizar la cantidad de trabajo que no es necesario hacer, para hacer

lo mejor posible el resto.

Cada una de las tareas propuestas se define en la tabla 2.3 Tareas de la etapa de disefio.

Tabla 2.3 Tareas de la etapa de Diseiio (Fuente: Elaboracion propia)

Actividad Titulo Tareas
A2A1 Definicion  deobj etivos vy Fijar los objetivos generales acordes a los resultados de la etapa de preparacion y a las
prioridades comunes en materia circunstancias del pais.
de politica de  educacion Definir las prioridades.
financiera Establecer cronograma para cumplir los objetivos y atender las prioridades.
Crear la herramienta, tener en cuenta las trazabilidad necesaria y el control por bitacoras
para la posterior medicion de impacto.
A22 Grupos destinatarios Definir de acuerdo a los resultados de las encuestas los grupos destinatarios a los que ira
dirigido el trabajo.
Debe garantizarse que toda la poblacién adquiera una cultura financiera pero segun las
caracteristicas y necesidades del pais puede establecerse un grupo mas prioritario que otro
al cual irdn mas acciones y recursos segun los objetivos que se pretendan con la estrategia.
A23 Definir métodos e indicadores de Definir periodo en el que se revisara la estrategia (puede ser cada 3 afios)
evaluacion. Establecer los métodos de evaluacion que se utilizaran, se recomienda utilizar la encuesta
que mida si las deficiencias detectadas en las encuestas de la etapa 1 ya se han mejorado.
Elaborar indicadores adicionales que permitan medir el impacto y darle seguimiento.
A24 Establecer necesidad de Elaborar un plan de presupuesto necesario, valorar cada iniciativa en materia de recursos
recursos para los proyectos necesarios.
concretos.
A25 Analizar el tipo de herramienta y Disefio grafico, disefio de interfaces, estructura de médulos, ubicacion del contenido.

disefiar el contenido, la estética y
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los componentes que debe tener.

Elaborar un documento de disefio para cada herramienta analizada.

A26

Se elabora la herramienta y se
presenta una version. En caso
que sea un producto de software,
se haran iteraciones hasta la
aceptacion del grupo de trabajo.

Utilizacion de los elementos de disefio y elaborar el producto final.

Pruebas de aceptacion, pilotos de evaluacion de disefio.

2.7.3 Etapa de Implantacién.

Las tareas propuestas se definen en la tabla 2.4 Tareas de la etapa de implantacion.

Tabla 2.4 Tareas de la etapa de Implantacion (Fuente: Elaboraciéon propia)

Actividad Titulo Tarea
A 3.1 Proporcionar  directrices de Elaborar Manuales de explotacion de las herramientas informaticas,
ejecucion y puesta en marcha de Guias metodoldgicas, guiones para las herramientas del proceso docente-educativo.
los programas de EF. Monitorear cada herramienta, evaluar comportamiento, revisar trazas y bitacoras en el caso
de herramientas informaticas.
A3.2 Proporcionar  recomendaciones Elaborar guia de buenas practicas.

generales sobre los métodos y
herramientas de ejecuciéon mas
eficientes basados en las buenas
practicas identificadas 'y en
estudios en curso.

Confeccionar resumen de cada proceso de implantacién para tener un control de las
experiencias y crear un historial de implantaciones.

2.7.4 Etapa de Evaluacion.

La etapa de evaluacién es un proceso de mejora, en el cual debe evaluarse la situacién después de
implantada la herramienta, deben aplicarse métodos cualitativos y cuantitativos ademds de calcular y
analizar los indicadores que se hayan disefiado en las etapas previas. Las tareas propuestas se definen

en la tabla 2.5 Tareas de la etapa de evaluacion.

Tabla 2.5 Tareas de la etapa de Evaluaciéon (Fuente: Elaboracién propia)

Actividad Titulo Tarea

A4

Aplicar el método de evaluacién
de cada herramienta o programa
creado y obtener resultados para

la mejora del proceso.

Aplicar nuevas encuestas para reconocer la mejora o no del proyecto realizado.
Calcular indicadores que permitan medir el impacto de las herramientas.
Utilizar técnica de IADOV para medir la satisfaccion del cliente.

Divulgar los resultados de la etapa y establecer el plan de mejora.

La evaluacion y seguimiento de los programas permiten mejorar el uso de los recursos, afinar los

contenidos y adaptar canales de entrega de acuerdo con los distintos publicos objetivos.
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2.8 Entregables por etapas.

La EEF, es flexible y no implica obligatoriedad en cada una de las actividades descritas. Para facilitar la

comprension, en esta investigacién se propone por cada etapa la documentacidon basica de salida

ademas de otras salidas que pueden ayudar a la creacién de productos que satisfagan las necesidades

de los usuarios potenciales. Como la EEF es flexible la documentacién estarad en dependencia de la

metodologia que se elija para la confeccidn de la herramienta. En la tabla 2.6 se relaciona la propuesta.

Tabla 2.6 Entregables por etapas (Fuente: Elaboracion propia)

Etapa

Documentos de
Salida

Nombre del
documento

Descripcion

Obligatoriedad

Preparacion

P1 Inventario de
Iniciativas
existentes

(Anexo 4 con el
formato
propuesto para el
Modelo P1 con los
datos necesarios)

P1_Inventario

Documento que debe
contener una valoracion
de cada iniciativa realizada
en materia de EF. Esta
valoracion enfocada a la
mejora de la iniciativa o a
la creacidon de una nueva
herramienta.

NO - No es obligatorio
este documento pero si
se valora de gran
importancia como
método de evaluacién a
utilizar en la Mejora de
Procesos. Depende en
gran medida de Ila
existencia o no de
programas de EF vya
iniciados y coordinados.

P2 Informe de
diagnéstico
(Anexo 5 con los
elementos que
debe contener el
informe

P2_Informe de
diagnéstico

Documento que debe
contener los resultados
derivados del diagndstico
realizado, debe contener
los métodos de obtencidn
de resultados

SI - Si es obligatorio
conocer la situacion real
para poder continuar
etapas siguientes

propuesto)
P3 Acta de | P3_Acta_Grupo | Acta que debe contenerel | Si - La EF debe
Creacion del listado de  miembros | enfrentarse con un
grupo de trabajo aprobados, grupo de trabajo por la
(Anexo 6 con el responsabilidades, diversidad de
formato objetivos, alcance del | actividades a realizar
propuesto para el grupo y principales | que competen a
Modelo P3) actividades a realizar. diferentes areas de
conocimiento. Este

proceso  puede  ser
informal o formal por lo
que se propone este
formato de documento.

P4 Catdlogo de
funcionalidades
(Anexo 7 con el
formato
propuesto para el
Modelo P4)

P4 Catalogo d
e_funcionalidad
es

Se deben gestionar todos
los requisitos desde su
captacion hasta la
ejecucion.

SI.

Diseiio

D1 Cronograma

D1_Cronogram

El cronograma de disefio y

S
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de disefio vy | adedisefio desarrollo incluye las
desarrollo etapas de analisis,
(Anexo 8 con el desarrollo, pruebas vy

formato
propuesto para el

elaboracion de documento
de disefio por cada

Modelo D1) herramienta

Implantacion I1 Cronograma de | I11_Cronograma | Contiene las actividades | SI
despliegue _ de implantacion,
(Anexo 9 con el | despliegue distribucion y divulgacién
formato de las herramientas
propuesto para el liberadas.
Modelo 11)

Evaluacion El Cuadro de | E1_Cuadro_ El objetivo de esta salida | SI
Evaluacion de | Evaluativo es identificar dénde estan

herramientas
(Anexo 10 con el

los puntos criticos. Se
relacionan los métodos de

formato
propuesto para el
Modelo E1)

evaluacion y el objetivo.

E2 Programa de
Mejora

(Anexo 11 con el
formato
propuesto para el
Modelo E2)

E2_ Programa_
mejora

Preparar un programa que | SI
permita solucionar las no
conformidades detectadas

Se definieron en la propuesta elementos que responden al uso de metodologias agiles del desarrollo
de software a consideracion de los clientes potenciales de la estrategia. Se valoran metodologias agiles
y tradicionales para proponer un ciclo de vida que se ajuste a proyectos de EF. En este sentido se
propone adaptar elementos de metodologias agiles que se vinculen a las etapas de la estrategia
propuesta y que su vez permitan cubrir el ciclo de una gestién de proyectos. En la valoracién de
modelos se determina la utilizacién de un modelo iterativo donde el resultado siempre es una version

incrementada del producto que esta en construccion.

Con el objetivo de distinguir la construccién de herramientas basadas en las TICs, se propone un ciclo
de vida del proceso de desarrollo que no contradice la ejecucién de las etapas de la estrategia y que en
su conjunto se trata de una gestiéon de proyecto enfocada a un fin especifico. Este proceso con un
enfoque agil que se adapte a pequefios equipos de desarrollo y grandes proyectos, no genere
documentacion excesiva y permita la cohesion del equipo funcional y el informatico, utilizando los

roles de analista y programador.

Las TICs son un factor importante en la aplicacion de EEF como se ha explicado en el capitulo 1. Hablar

de herramientas y divulgacién de las mismas es imposible sin considerar incrementar acceso, calidad,
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uso y educacioén financiera, considerando disminuir el costo de servicios financieros para el sector de la
poblacién no atendida (PTIF, 2012). Debe considerarse que todos los proyectos que se ejecuten deben

tener en cuenta las premisas, principios y caracteristicas, todos ellos insumos de la EEF.

Con el avance de la investigacién deben crearse grupos de trabajo y grupos de proyectos informaticos
para el desarrollo de varias herramientas, todo esto debe ser implementado posterior a una
organizacion y disefio de los mismos. Algunas ideas de posibles tipos de herramientas a desarrollar

tanto vinculadas a la informatica como las tradicionales se relacionan a continuacion (Tabla 2.7):

Tabla 2.7 Listado de principales tipos de herramientas de EF (Fuente: Elaboracién propia)

Portal de la Educacién Financiera de Cuba.

Aplicacién para moviles y aplicacion de escritorio para la gestidn integral de las finanzas personales, calculadoras, etc.
Elaboracién de materiales: guias diddcticas, cartillas educativas.

Formacion del profesorado a diferentes niveles.

Presentaciones disefiadas para mostrar en eventos.

Desarrollo de juegos, talleres y otro tipo de recursos interactivos para jovenes y profesores.

Utilizacién de las Redes sociales.

Desarrollo de herramientas y aplicaciones descargables del portal de la EF.

Anuncios de la existencia del Portal en los medios de comunicacion nacionales.

Marketing en buscadores.

Alfombrillas y marca paginas del Portal.

Participacion en eventos, seminarios y congresos dando a conocer el Plan de Educacién Financiera y el portal.

Edicion de videos formativos para web u otros usos

Carteles de EF para colocar en espacios publicos, sucursales bancarias, etc.

Talleres para el fortalecimiento de las capacidades para el disefio y gestidon de programas de EF.

Charlas a estudiantes de diferentes niveles de ensefianza

Uso del método de ensefiar haciendo, espacios abiertos y lugares dedicados para mayor entendimiento de las materias,
Concursos de finanzas

Material guia para funcionarios que se convierten en facilitadores de los taller de politica monetaria y otros temas de
interés

Spot televisivos

La investigacion pretende que el desarrollo de sistemas automatizados que constituya una
herramienta de EF debe confeccionarse utilizando una metodologia agil y que vaya a la par del
desarrollo de la estrategia ya que las etapas de esta uUltima son compatibles con etapas de algunas

metodologias basicas que deben ser adaptadas y reutilizadas en funcién de la investigacion.

Para que una EEF sea efectiva debe diagnosticarse correctamente la situacién actual, confeccionar un
inventario de acciones de manera conjunta con la banca comercial y cubrir todas las etapas
propuestas. Es importante ademas, trabajar todo de conjunto, trabajar en equipo con todas las
instituciones, proponer un ecosistema de servicios y productos; podria abrirse una linea de trabajo de
Ecosistemas para la EF donde se unen todos los participantes para crear propuestas integrales que
combinan tecnologia movil, plataformas transaccionales compartidas, y una extensiéon de redes por

medio de agentes y corresponsales bancarios para facilitar el acceso al sistema financiero formal,
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ofreciendo productos novedosos que van mas alla del almacenamiento de valor y operaciones de

transaccion y se convierten en un puente fundamental para la IF con una oferta de nuevos productos.

Conclusiones Parciales.

En el capitulo se describid la propuesta de EEF basada en los principios de alto nivel de la OCDE,
ademas, considerando elementos basicos de la elaboracion de estrategias que se tomaron como
guia para la confeccidon de la propuesta. De esta forma se garantiza un disefio actualizado vy

conceptualmente correcto.

Se definieron premisas y principios que son componentes claves que sustentan la estrategia
propuesta y permiten el éxito del proceso de desarrollo de herramientas de EF sobre la base de

superar las deficiencias actuales en las iniciativas desarrolladas de manera incipiente en Cuba.

Se definieron cuatro etapas: Preparacion, Disefio y elaboracion, Implantacién y Evaluacién. Cada
una de las etapas se divide en actividades concretas, definidas y especificadas para constituir una
guia de trabajo que conduce el proceso de desarrollo de herramientas de EF. El disefio
estructurado en estas etapas permite la planificacidn basada en el diagnéstico, el disefio basado en
las necesidades identificadas, la elaboracién de la herramienta para garantizar el acceso por el
grupo destinatario que la precisa, la implantacién para su uso y la evaluacidn para medir la calidad,

usabilidad y realizar la mejora continua del proceso.

Se determinan entregables basicos en cada etapa que garantizan la trazabilidad del proceso.
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CAPITULO 3 — VALIDACION DE LA ESTRATEGIA DE EDUCACION
FINANCIERA.

Introduccion.

En este capitulo se describen los resultados de la aplicacion de la propuesta. En el contenido se

describen las actividades realizadas durante la aplicacidn y se describen los resultados obtenidos.

Para validar la estrategia propuesta uno de los métodos cientificos de investigacidn utilizados fue el
método Estudio de Caso. El estudio de caso se lleva a cabo como una exploracion a la aplicacion
practica de la EEF en un contexto real, se realiza un solo caso para el estudio detallado de los
resultados. El estudio de caso como método es especialmente adecuado cuando hay un deseo de

comprender y explicar un fendmeno en un campo que aun no ha sido explorado (Berndtsson, 2007).

Por lo tanto, el estudio real involucra un grupo de trabajadores bancarios que utilizan el Portal
Interbancario en el SBN para los cuales se disefid una herramienta de EF, utilizando las actividades y
tareas de la estrategia propuesta. La herramienta de EF se pone a disposicidon del grupo de 2600
trabajadores bancarios que constituyen los usuarios potenciales seleccionados como grupo

destinatario.

La estructura del capitulo describe el diagndstico, sus resultados, el disefio de la herramienta, su
implantaciéon y monitoreo. Se analiza la satisfaccion de los usuarios potenciales con la herramienta

disefiada.

Se realizé una consulta y valoraciéon de expertos para obtener la valoracién cualitativa de la EEF
tomando en cuenta la pertinencia, novedad, comprensién y relevancia, basando esta medicion en la

escala de LIKERT.

El esquema de validacion se muestra en la tabla 3.1.
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Tabla 3.1 Esquema de validacion (Fuente: Elaboracion propia)

Estrategia de EF para estructurar el proceso de creacion de herramientas de EF del BCC

' !

Estudio de Caso Valoracion de Expertos

(LIKERT)

Herramienta Educacidn Financiera en Portal Relevancia

Interbancario

Diagndstico | Disefio | Publicacion | Valoracion Pertinencia

=N —,.

Novedad

Calificacién de secciones Satisfaccion de Comprension

OmoxO 4 —20Z<Z

usuarios

(Componente de votos) —
(Técnica IADOV)

3.1 Diagnadstico inicial.

El diagnodstico realizado forma parte de la etapa de preparacion en la que se llevan a cabo las
actividades propuestas en la misma que resultaron de interés investigativo, A 1.2 Inventario de las

iniciativas existentes y A 1.3 Evaluacion de las necesidades de la poblacién aplicando métodos.

El diagndstico se divide en dos temas fundamentales: la caracterizacidn y valoracion de la oferta de
servicios financieros, para lo cual se utilizd la recoleccién de datos y el analisis documental; y el estudio
de la demanda, para lo cual se aplicd una encuesta de conocimientos financieros. En el presente

capitulo se muestran los resultados obtenidos en ambos temas.

Como una de las cuestiones mas importantes de las investigaciones asociadas al tema de estudio se
encuentra la forma de aplicar los métodos cientificos, se considera utilizar un enfoque basado en
multiples encuestas, encabezadas por un estudio transversal, nacional, repetido que abarque las capas
de la inclusion financiera y esté soportado por preguntas adicionales. Las encuestas deben estar
enfocadas en evaluar el contexto y las politicas en un momento especifico, asi como las mediciones del
impacto. En este caso en una Unica encuesta se disefiaron mddulos de preguntas diferentes para
abarcar los conocimientos financieros, los mecanismos de acceso y la opinidon sobre los servicios

financieros.
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3.1.1 Caracterizacién de la oferta de servicios.

La caracterizacidn de la oferta de servicios financieros se basa en el pilar del Acceso explicado en el
capitulo anterior y que constituye un aspecto esencial en la IF. Para lograrlo, se cuantificaron la
cantidad de oficinas, cajeros automaticos y Terminales de Puntos de Venta (TPV*). Adicionalmente se
caracterizan los canales alternativos como la banca teleféonica, banca mévil y banca remota tanto
desde el punto de vista del acceso como del uso, analizando la utilizacién que se le da a los servicios
financieros, en el presente trabajo se analizo el grado de conocimientos sobre algunos de estos canales

en la encuesta aplicada para valorar por el lado de la demanda.

Cajeros Automaéticos.

La Red de Cajeros Automdticos (ATM*), al cierre de diciembre de 2015, se extendia a 41 de los 168
municipios, incluyendo los 15 municipios de La Habana, las cabeceras provinciales de todas las
provincias, y algunos municipios de importancia estratégica para el desarrollo del pais, con un total de

776 cajeros instalados. La siguiente figura muestra la distribucion al cierre de 2015:

Figura 3.1 Distribucion de ATM al cierre de 2015 (Fuente:REDSA*)

En 2016, periodo donde se analiza la oferta de servicios, la cantidad de ATM habia aumentado a 491 y

la distribucion por provincias se muestra en la figura 3.2

Figura 3.2 Distribucion ATM cierre de diciembre 2016 (Fuente:REDSA*)
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Aunque existe presencia de ATM en todas las provincias, su distribucion al cierre del pasado afio,
alcanzaba 41 de los 168 municipios del pais, y existian 2.4 millones de clientes con tarjetas, los cuales
representan el 27% de los 8.9 millones de personas mayores de 18 afios en el pais, acorde a los datos

publicados por la ONEI* al cierre de 2014 (Perdomo, 2016).

En los ultimos tres afios las operaciones en cajeros automaticos han tenido un crecimiento promedio
anual del 23%, aparejado al incremento de clientes con tarjetas magnéticas, lo que evidencia que
aunque el servicio es aun insuficiente, tiene una creciente aceptacion en la poblacién. Durante el afio
2015 se realizaron 74.5 millones de operaciones en cajeros automaticos, que promediaron 290
operaciones diarias por ATM, cifra superior a la media internacional estimada de 200 a 250
operaciones por equipo, lo que expresa que la red se encuentra por encima del limite de explotacion
recomendado, no siendo posible continuar extendiendo este servicio sin que se realicen nuevas

inversiones para ampliar y renovar el equipamiento que actualmente funciona (Perdomo, 2016).

En cuanto a la cantidad de cajeros instalados, existen 7 por cada 100 mil habitantes en todo el pais,
cifra que llega a 24 en La Habana, valores muy inferiores al promedio a nivel mundial de 44 cajeros por
cada 100 mil habitantes. En América Latina el promedio es de 45, similar al resto del mundo, segln

datos del Banco Mundial.

En el afio 2017, al cierre de marzo, la cifra de cajeros ascendié a 900, existiendo un seguimiento
continuo del plan de instalacidn por parte del BCC y ademas, en los chequeos del proyecto RED Cuba

en el MINCOM se analiza el avance de manera mensual.

Terminales de Puntos de Venta.

En esta etapa de la investigacidn se ha cuantificado el total de equipos instalados. La red de TPV cuenta
al cierre de agosto de 2016 con 11433 equipos instalados, con respecto a 2015 eso representa un 1.10
de crecimiento. En el Anexo 12 se dan cifras detalladas y el cuadro comparativo 2015-2016 al cierre de

septiembre 2016. Esta red es administrada por FINCIMEX*

Sucursales.

En esta etapa de la investigacion se ha cuantificado el total de sucursales de los bancos comerciales
gue abarcan a un mayor numero de clientes incluyendo las casas de cambio (CADECA): Banco de

Crédito y Comercio (BANDEC), Banco Popular de Ahorro (BPA) y Banco Metropolitano (BANMET).
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Para detallar las cantidades se oficinas por Entidades se utilizan los siguientes Anexos: Anexo 13
Oficinas de BPA, Anexo 14 Oficinas de BANDEC, Anexo 15 Oficinas de BANMET y Anexo 16 Oficinas de
CADECA.

Desarrollo de los canales digitales de pagos

Banca Telefonica.

Por esta plataforma se ofrecen servicios de pagos para las facturas de electricidad y teléfono, pago de
los impuestos de la ONAT, transferencia entre cuentas con tarjetas magnéticas, asi como informacion
general a los clientes del banco. El servicio en el Banco Metropolitano tuvo un crecimiento del 2,2% en
comparacion con igual periodo de 2015 para un total de 708119 operaciones realizadas en 2016. En
BANDEC se implementé el servicio desde junio del 2016 y se logrd extender a los trabajadores de esa
institucion en todo el pais, con 7404 operaciones al cierre de diciembre. En el BPA quedd instalado y en
funcionamiento en el mes de diciembre de 2016 programando las acciones a llevar a cabo a partir del
mes de enero de 2017.

Banca Remota

El servicio de Banca Remota permite a clientes naturales y juridicos realizar operaciones bancarias a
través de una conexién de INTERNET, siendo las mas comunes las transferencias bancarias, consultas
de saldo, acreditaciones de ndminas, pagos de servicios entre otros. El BPA viene ofreciendo este
servicio desde octubre de 2014, con acceso para las personas naturales y juridicas, incluidos los
trabajadores por cuenta propia. Al cierre de 2016 contaban con 78947 transacciones realizadas.

En BANDEC se implementdé una plataforma similar a finales de 2015, ha incrementado clientes y
operaciones realizadas (92122 transacciones al cierre de 2016), asi mismo en el mes de agosto de
2016, comenzd en funcionamiento en su intranet una aplicacién llamada kiosco que permite la
conexién de las personas naturales y que ahora se prueba con los trabajadores bancarios, realizdndose
hasta la fecha 6610 transacciones por un monto de 642,471.50 pesos cubanos. BANMET, desde el mes
de junio de 2016 comenzé a realizar pruebas con la nueva plataforma con acceso a la red de
navegacion nacional, han planificado una reincorporacién paulatina de los clientes. Al cierre de 2016
habian realizado 2339 transacciones con 200 clientes.

Pasarela de Pagos.

Se comenzd en el mes de julio de 2016 una prueba piloto con el pago del servicio telefénico de ETECSA
en ambiente controlado, creciendo paulatinamente en el nimero de oficinas comerciales habilitadas,

hasta la fecha se han realizado 71 pagos por un monto total de 3061.65 pesos cubanos.
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Banca Movil

Este servicio comenzé en BPA en una fase piloto a partir de diciembre de 2015. Actualmente cuenta
con mas de 500 usuarios, realizandose en enero de 2017, 139 pagos de facturas eléctricas, 45 Pagos de
Teléfono y 144 Transferencias. Banco Metropolitano comenzo a dar este servicio en un grupo reducido
de trabajadores bancarios en forma de prueba y BANDEC también afadira este canal de pago en el
2017.

Todo este proceso de crecimiento ha estado organizado mediante sucesivas Estrategias que han sido
aprobadas por el Consejo de Direccidén del Banco Central de Cuba, la actual mediante el Acuerdo No.
141 del afio 2015, en correspondencia con la politica de informatizacion orientada por el gobierno.
Esta estrategia esta concebida mediante 2 lineas estratégicas, la primera de ellas dirigida al Desarrollo
de los Canales de Pago electrdnicos en todo el pais que brindara a la sociedad la posibilidad de hacer
mas agiles sus operaciones financieras y la segunda al Desarrollo de la Infraestructura Informatica que
garantiza las plataformas seguras y eficientes que requiere el Sistema Bancario Nacional para el
perfeccionamiento de los sistemas automatizados que se utilizan para el registro de las operaciones y
para los procesos que se ejecutan en las oficinas. Esta se sustenta en la implementaciéon de 13
Proyectos Estratégicos para un periodo de tres afios, que facilitaran incrementar los servicios bancarios
automatizados, aportando un mayor nivel de inclusién financiera para la sociedad cubana (Quifiones

Betancourt, 2016).

Valoracién y perspectivas de la oferta de servicios.

El dinero en efectivo sigue siendo el medio de pago mas ampliamente utilizado en el pais, a pesar de
que se ha trabajado para el desarrollo de los medios de pago electrénicos. La Unidad Adscrita de
Servicios Informaticos (UASI) del BCC contratd los servicios del Centro Internacional de la Habana,
consultores y auditores (CIH) para realizar el estudio de factibilidad del Programa Integral para la
Ampliacién de la Red de Cajeros Automaticos en Cuba, en dicho estudio se indicé que esta tendencia
debe mantenerse, al igual que ocurre en los paises de América Latina que a pesar de tener un mayor
desarrollo de otros canales de pago, han crecido los niveles de circulacidn de efectivo y la cantidad de
ATM instalados en los ultimos afios. En las instituciones bancarias cubanas, se brindan servicios de
cobros y pagos mediante dinero en efectivo, entre los que se incluyen mas de 2 millones de clientes
gue mensualmente acuden a las oficinas bancarias a efectuar el cobro de pensiones, pagar sus
impuestos u otras obligaciones con el presupuesto, asi como ejecutar el pago de la factura de servicios

basicos como la electricidad, el teléfono, agua, entre otros (CIH-UASI, 2017).
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El rdpido crecimiento de los clientes con que cuenta los principales bancos comerciales en Cuba y el
notable incremento de los servicios a prestar en el contexto econdmico actual, demandan un ajuste en
la capacidad operacional de los bancos para lograr el objetivo estratégico de elevar la calidad de los
servicios que ofrecen las oficinas bancarias, extendiendo el uso de las tarjetas plasticas* a todos los
clientes potenciales en el pais. En este punto es indispensable desarrollar productos y servicios
asociados a los conceptos de banca electrdnica, entre los que se destacan los equipos de autoservicio,
gue permiten efectuar las transacciones de cobros y pagos 24 horas, los siete dias de la semana, sin
tener que acudir a las oficinas bancarias, de esta manera se abre una posibilidad de ampliacién de la
capacidad de los bancos, sin que necesariamente se requiera ampliar la red de oficinas, disminuyendo

los costos de construccidn y operacidn asociados a estas (CIH-UASI, 2017).

El sistema bancario nacional cuenta con capacidades para introducir productos y servicios de la banca
electrdnica, asi como extender al maximo aquellos de los que ya dispone, entre ellos la red de cajeros
automaticos, cuya ampliacién permitira hacer frente a los prondsticos de crecimiento de las
operaciones que se estiman para los préximos afios. Valorando los resultados obtenidos con este
servicio y el incremento que se prevé en el estudio de factibilidad realizado tanto en el nimero de
clientes con tarjetas como respecto a las nuevas facilidades que se proyectan implementar con esta
tecnologia, el Programa Integral para la Ampliacién de la Red de Cajeros Automaticos se traza las

siguientes acciones, para el cumplimiento de su objetivo:

e Ampliar la red de cajeros automaticos a todos los municipios del pais

e Extender el uso de las tarjetas plasticas alcanzando los 7 millones de clientes en tres afios,
fomentando la inclusion financiera de la sociedad y acercando los servicios a la poblacion.

e Aumentar la cantidad de cajeros en las ubicaciones actuales para mejorar la relacién ATM/cantidad
de operaciones y ATM/poblacion.

e Comenzar el proceso de reposicion de cajeros por obsolescencia tecnolégica, con mas de 10 afos
de explotacion.

e Desarrollar la utilizacién de nuevas tecnologias que permitan ademas de las extracciones de
efectivo, brindar servicios de depdsitos, tramitacién de cheques, canjes de moneda extranjera, y
otros asociados a la banca electrénica y el autoservicio.

e Potenciar con el incremento de las tarjetas plasticas el desarrollo de otros servicios como la banca
telefénica, la banca remota, los TPV* y las pasarelas de pago*, para fomentar el comercio

electrénico.
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e Mejorar la infraestructura tecnoldgica en los centros de datos garantizando la disponibilidad de los

servicios informaticos asociados a los cajeros automaticos y la banca electrdnica en general.

3.1.2 Resultados de la Encuesta de conocimientos financieros.

A partir del estudio de la literatura internacional, otros trabajos investigativos, experiencias de varios
paises, se confecciond una encuesta (Ver Anexo 3) que pretende analizar y justificar el problema asi
como obtener elementos de inclusidn financiera y medir conocimientos generales en materia de EF.
Para la confeccién de la misma se tuvo en cuenta el andlisis documental y revisidon de otras encuestas
de la regidon, disefidandola para ajustarla a las caracteristicas de Cuba y a las necesidades de la

investigacion.

La encuesta se dividié en 5 secciones denominadas Partes en la presente investigacién, cada parte se

disefid de la siguiente forma:

Parte | Conocimiento General del tema. En esta parte se pretendid conocer si los encuestados
consideraban o no tener educacidn financiera, poder identificar para qué les ha servido, identificar
como valoran los diferentes sectores este tema y conocer si algunas de las ideas de la investigacion son
aceptadas por la mayoria. Para ello se disefiaron 10 preguntas que incluyeron 2 asociadas a la labor del

banco en el tema.

Parte Il Conocimientos Financieros. El objetivo de las 10 preguntas de esta parte fue identificar en
cuales aspectos: modalidades de ahorro, cdlculos necesarios o créditos estan las mayores deficiencias y

asi poder trabajar en el disefio de herramientas que mejoren las capacidades financieras.

Parte Il Ahorro. Para el andlisis del ahorro se disefiaron 4 preguntas con el objetivo de conocer si las
personas ahorraban ya sea con cuenta bancaria o no, si no lo hacian conocer los motivos
fundamentales por los cuales no podian ahorrar y si ahorraban conocer para qué les ha servido tener

esta buena priactica en la vida financiera.

Parte IV Tecnologia asociada a los servicios financieros. Con el disefio de esta parte se pretendid
vincular algunas preguntas asociadas a conocimientos sobre operaciones a realizar mediante el uso de

los medios de pago electrdnicos y conocer la preferencia de los usuarios a canales digitales de pago.

Parte V Para los trabajadores por cuenta propia, cooperativas y otras formas de gestién no estatal. En
el caso de los trabajadores del sector no estatal era de interés conocer si la mayoria utiliza el efectivo

como medio de pago, cuales serian los incentivos por los cuales ellos accederian a bancarizarse y
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conocer los motivos actuales de por qué no utilizan los servicios financieros que le ofrecen los bancos

cubanos.

La encuesta se envié de forma digital a los trabajadores bancarios, maestrantes, estudiantes e
impresas a las diferentes provincias del pais y algunas localidades del municipio Plaza de la Revolucion
y Cerro. Los resultados se almacenaron en una base de datos. A partir de esta base de datos se

elaboraron consultas, agrupamientos y conteos de los campos contestados.

Al ser esta una encuesta de demanda, lo que refleja es la percepcion del uso y conocimiento de

productos y conceptos financieros, mas que la oferta disponible.

Para seleccionar la muestra se aplicé un método de muestreo no probabilistico: muestreo intencional
con el propdsito de obtener una representatividad de la poblacién encuestando a unidades de analisis
a las que se podia acceder con relativa facilidad y a menor costo. Se tuvo en cuenta que la muestra
fuera representativa incluyendo grupos tipicos. La encuesta aplicada tuvo una muestra de 722
encuestados, las caracteristicas generales de la composicidn de la muestra se detallan en las tablas No

3.2,3.3,3.4y 3.5, donde se observa la composicidon por género, por escolaridad y por provincia.

La muestra evaluada corresponde a hombres y mujeres mayores de 18 afios (edad minima: 18, edad
maxima: 81) de todos los niveles de escolaridad, residentes en su mayoria en zonas urbanas, de las 16
provincias del pais. El trabajo de campo efectuado ocurridé entre los meses de agosto y septiembre de

2016. Latabla 3.2 muestra la composicion por sexo y edad promedio.

Tabla 3.2 Total de Encuestados por sexo y edad promedio (Fuente: elaboracién propia)

2016 Edad Promedio Cantidad de encuestados y %
Hombres 43.0 262 36.29%
Mujeres 41.5 460 63.71%
Total 722

Un 40% de los encuestados son trabajadores bancarios (diferentes profesiones) incluyendo los que se
identificaron como especialistas, lo que eleva las cantidades de respuestas positivas ante los
conocimientos financieros. En la tabla No 3.3 se tienen descritas las caracteristicas por grado de

escolaridad obtenidas de los encuestados y el porciento que representan del total.

Una participacidon especial tuvieron los trabajadores del Banco Popular de Ahorro de todas las
provincias y del Centro de Ingenieria Genética y Biotecnologia (CIGB) que contestaron de manera

inmediata, agruparon y enviaron todas sus encuestas debidamente cumplimentadas.
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Tabla 3.3 Total de Encuestados por escolaridad. (Fuente: Elaboraciéon propia)

2016 Universitario Téc.Medio Duodécimo grado Noveno
grado
Hombres
Mujeres
Totales
Porciento 67.9% 16.8% 14.3% 1.1%

En la tabla 3.4 se tienen descritas las actividades donde se desempefian los y el porciento que

representan del total.

Tabla 3.4 Total de Encuestados y % por actividad. (Fuente: Elaboracién propia)

2016 Esp. | Téc. Educ. Ciencia Estud. | Direc | TCP Jub. Salud Banco oper | Otras
CNA Auditor | arios
Econ.
Hombres 43 18 § 10 7 26 39 10 8 43 11 38
Mujeres 65 32 22 18 11 48 21 7 35 108 11 82
Totales 108 50 31 28 18 74 60 17 43 151 22 120
% 14.9 6.9 4.2 3.8 2.4 10.2 83 2.3 5.9 20.9 3.0 16.6

La participacidon por provincias es irregular pues dependié de la voluntad de participar y apoyar la
investigacion. Una participacion especial tuvieron los trabajadores del Banco Popular de Ahorro de
todas las provincias y del Centro de Ingenieria Genética y Biotecnologia (CIGB) que aportaron

cantidades de encuestas en tiempo. En la tabla 3.5 se resume la participacidén por provincias.

Tabla 3.5 Total de Encuestados por provincias. (Fuente: Elaboracién propia)

Provincias Total Encuestados %
Pinar del Rio 64 8.86
Isla de la Juventud 13 1.80
La Habana 318 44.04
Artemisa 28 3.88
Mayabeque 33 4.57
Matanzas 6 0.83
Villa clara 11 1.52
Cienfuegos 22 3.05
Sancti Spiritus 42 5.82
Ciego de Avila 16 2.22
Camaguey 75 10.39
Las tunas 25 3.46
Granma 39 5.40
Holguin 10 1.39
Santiago de Cuba 1 0.14
Guantanamo 20 2.77
Total 723 100

La encuesta estuvo dividida en 5 partes cuyas respuestas fueron utilizadas con diferentes fines dentro

de la investigacidn y se obtuvieron los siguientes resultados. Se representan las cifras obtenidas como
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respuesta y el porciento que representa del total de encuestados, asi como la valoracidn cualitativa de

estos resultados.

Parte | — Conocimiento General del tema.

Los resultados de esta parte se organizan en una tabla de respuestas que se encuentra en el Anexo 17,
donde se cuantifica, en cada una de las preguntas, la cantidad de encuestados que la respondieron y
los porcientos que representan de total o de un parcial en los casos de selecciones opcionales.
Cualitativamente se concluye que la mayoria de los encuestados considera que es importante
aumentar los conocimientos financieros de la poblacién, que les gustaria contar con herramientas
informdticas, que una causa de que la poblacién no utilice los bancos es el desconocimiento asi como
la importancia de contar con un portal web exclusivo para la EF. En cuanto al conocimiento general
aunque el 60,7% considera saber el concepto de EF y el 60,2% indicé haber recibido ya EF por alguna
via, la otra parte cuenta con un numero considerable de individuos que no, ademas, si se excluye de
esta muestra a los trabajadores bancarios, los econdmicos, auditores y los vinculados al sector
financiero, el porciento de respuestas que indican no haber recibido EF por ninguna via aumenta a mas
del 50%. Por sectores sucede algo semejante, por ejemplo el 75% de los cientificos no consideran estar
preparados financieramente y en ese mismo porciento consideran que no existe ningln programa que
su banco lleve a cabo para mejorar esto. En el sector de la salud mas del 60% contestd no tener EF y asi
sucede con el resto de los sectores. En el caso de los que si han recibido EF por alguna via, un 44,8%
indicé que la recibié directamente como cliente del banco, le sigue la entrega de plegables con un
39,5% (Ver Anexo 17) todos estos métodos se llevan a cabo con el cliente que ya fue al banco, no llega

a todos los clientes.

Parte Il — Conocimientos Financieros.

Los resultados de esta parte se organizan en una tabla de respuestas que se encuentra en el Anexo 18,
donde se observa la cantidad de encuestados que la respondieron y los porcientos que representan.
Cualitativamente se concluye que la mayoria de los encuestados no conoce la tasa de interés que le
cobran por un crédito, otros resultados se encuentran en el Anexo 20, significando que un 41% de los
encuestados no sabe calcular un interés simple, un 20% ni siquiera conoce las modalidades de ahorro.
Estos resultados anteriores son de manera global, si se analiza por sectores, por ejemplo en el sector
de la salud mas del 60% indicod no saber la tasa de interés de una cuenta ni saber calcularlo, el 69% de
los trabajadores de la salud no saben las modalidades de ahorro. Con el resto de los sectores suceden

diferentes tipos de respuestas pero al final con desconocimiento en una o varios acdpites, por ejemplo
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los cientificos en su mayoria reflejaron saber las tasas de interés y modalidades de ahorro sin embargo
mas del 60% contestd no saber sobre el otorgamiento de créditos, ni las tasas, ni los tipos. Igual, si se

excluyen los que pertenecen al sector financiero, los porcientos de respuestas negativas aumentan.

La inestabilidad macroecondmica es un factor que afecta la Inclusion Financiera. Movimientos
abruptos que afecten la inflacidn, las tasas de interés o los tipos de cambio, pueden ser factores que
erosionen la confianza del publico en el sector financiero y bancario, razén por la cual la demanda de
servicios financieros puede verse contraida o afectada. Ante la inestabilidad o volatilidad muchos
pueden optar por cancelar sus productos o usarlos a expresiones minimas. Por dicha razdn, los factores
macroecondmicos pueden tener incidencia en el uso de los servicios financieros ofrecidos por las
entidades profesionales (FELABAN, 2015). De acuerdo con Rojas-Suarez (2014) episodios tales como
hiperinflaciones, techos a las tasas de interés, conversiones de depdsitos o remesas bajo tipos cambio
controlados (generalmente subvaluados), congelamiento de depdsitos, son factores que afectan el

valor de los ahorros y con ello la confianza del publico.

Parte lll- Ahorro.

Los resultados de esta parte se organizan en una tabla de respuestas que se encuentra en el Anexo 19,
donde se observa la cantidad de encuestados que la respondieron y los porcientos que representan.
Cualitativamente de esta parte se concluye que los encuestados en su mayoria (65%) ahorran con una
cuenta bancaria o por la némina que cobran en la tarjeta magnética. Existe un 27% que no ahorra o
ahorra en su casa, dentro de las causas la mas seleccionada es por haber mucha cola en los bancos, no
tener fondos suficientes, en menor medida por falta de confianza en los bancos. En el Anexo 19 los
porcientos estdn calculados sobre la base de la cantidad de personas que no ahorra o no tiene cuenta y
no sobre el total de la muestra. Un detalle interesante es que muchos encuestados no conocen que la
tarjeta magnética estd asociada a una cuenta de ahorro (Pregunta 1 inciso b) y en lugar de seleccionar
que ahorraban mediante la cuenta de ahorro, marcaban otra ‘otra’ (Pregunta 1 inciso g) y
respondieron que dejaban el dinero del salario en la tarjeta, tampoco identificaron la formacién de
fondos como una modalidad que permite ahorrar para el futuro y marcaban el inciso g igualmente, lo
que indica que la educacion financiera es necesaria y no debe limitarse a la venta de productos ni a

aplicar técnicas de mercadotecnia.
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Parte IV — Tecnologia asociada a los servicios financieros.

Los resultados de esta parte se organizan en una tabla de respuestas que se encuentra en el Anexo 20,
donde se observa la cantidad de encuestados que la respondieron y los porcientos que representan.
Cualitativamente se concluye que en las provincias es menos el acceso a los ATM, los encuestados
refirieron que estaban muy lejos (26.9%) y solo 21% muy cerca. Las personas fuera de la capital
extraen efectivo de la cuenta en sus bancos en mayor medida que en la capital aunque el porciento

general de extraccién de la cuenta de ahorro es un 57.3%

Dentro de los encuestados que si conocen el servicio de Banca Telefénica (54%), el 85.6% conoce que
se puede efectuar por este canal el pago de servicios, el 65.4% conoce que puede consultar el saldo;
sin embargo el resto de las operaciones que actualmente son posibles de realizar por este canal, son
poco conocidas por los encuestados (Ver Anexo 20). Los calculos porcentuales se efectuaron contra la

cantidad total de encuestados que refiere conocer el servicio y no sobre el total general.

Sobre la utilizacion de teléfonos moéviles e internet, la mayoria quisiera efectuar transacciones
financieras por estas vias y las razones mas seleccionadas fueron: las transacciones se pueden efectuar
desde cualquier lugar, a cualquier hora y que permite ahorrar tiempo. En el caso del celular se afiade

gue seria muy cdmodo con mas del 60% de votos. (Ver Anexo 20 con detalles)

Parte V — Para los representantes de otras formas de gestién no estatal.

Los resultados de esta parte se organizan en una tabla de respuestas que se encuentra en el Anexo 21,
donde se observa la cantidad de encuestados que la respondieron y los porcientos que representan
con respecto al total. Cualitativamente se concluye que la cantidad de personas que pusieron en la
ocupacion que eran TCP o de alguna forma de gestion no estatal no corresponde con el nimero de
selecciones realizadas en los incisos, esto responde a que a las personas les interesd seleccionar
algunas opciones aun sin ser de este tipo de gestion, por ejemplo a la hora de indicar cual criterio
tendrian en cuenta para elegir los productos y servicios, existen mds votos que personas que ejercen
esta gestion pero es importante ver los detalles de cémo una buena asesoria y un buen trato son dos
de los elementos mas seleccionados. Entre los motivos por los cuales no tienen cuentas para manejar
el negocio estdn: prefieren manejar el negocio con efectivo, pequefios negocios o son empleados y no
necesitan cuentas. En el Anexo 2 se encuentran los resultados de una encuesta aplicada en 2014 por el
BPA y se observa que muchos encuestados opinan no necesitar la cuenta bancaria para su negocio,

utilizan mas los pagos en efectivo.
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El desconocimiento de los productos financieros y de la influencia que estos servicios tienen en la vida
cotidiana de una persona o familia resulta ser un obstaculo importante para generar un acercamiento
entre los servicios financieros ofrecidos por entidades profesionales y el publico en general (FELABAN,

2015)

Como resultado de esta etapa se elabora el Informe basado en el modelo P1 “Educacién Financiera:

Resultados de la encuesta por el lado de la demanda”.

En este informe se describen detalladamente, grafican y valoran los resultados cuantitativos y
cualitativos obtenidos de la encuesta aplicada. Todo lo anterior fue posible con la utilizacién de un
programa informatico para las consultas personalizadas y la carga de los datos a una base de datos. Los
resultados se pudieron organizar estadisticamente por sectores, por sexo, edad lo que aumenté la

posibilidad de analisis.
Los resultados de este estudio pueden ser tomados en cuenta para:

¢ Realizar una evaluacidn que permita identificar los conocimientos, comportamientos y actitudes de

la poblacién en relacién a los temas financieros.
¢ Tener una idea del grado de alfabetizacién financiera existente.

¢ Describir los niveles de alfabetizacion financiera en términos de grupos demograficos, identificar las

necesidades y brechas en la oferta de servicios financieros a los diferentes grupos poblacionales.

¢ |dentificar oportunidades de mejora en las iniciativas existentes en el sistema bancario nacional.

3.2 Disefio de la herramienta.

Como parte de la etapa de disefio de la EEF, se confecciond una herramienta basada en los resultados
de la etapa de preparacion. Se aplica el método de grupo focal para elegir al grupo destinatario. En el
contexto elegido por expertos participantes, se determina que los trabajadores bancarios son el grupo
destinatario primario para recibir la educacion financiera, se disefia una herramienta que se ajusta a las
necesidades del grupo destinatario elegido. Los objetivos de la herramienta que dan cumplimiento ala

actividad 2.1 de la etapa de disefio son:

a) Que los trabajadores bancarios actualicen sus conocimientos financieros, estén al tanto de los
avances nacionales e internacionales en la materia y que a la vez concienticen la importancia de tomar
decisiones financieras convenientes y asi puedan trasmitirlas oportunamente a los clientes ya sean

personas naturales o juridicas.
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b) Proporcionar, mediante esta herramienta, la documentacion actualizada, un espacio de debate y

obtener criterios que validen la utilidad de la misma.

c) Esta herramienta busca ser un espacio educativo que permita aumentar el conocimiento de los
trabajadores bancarios sobre la inclusiéon financiera, la educacion financiera, la bancarizacion vy

mantenerlos actualizados.

Para dar cumplimiento a la actividad 2.5, se determina insertar la herramienta en el Portal
Interbancario debido a las ventajas que tienen los portales web en sentido general. Los Portales son
una alternativa mas estructurada que se definen como el conjunto de contenidos personalizados al
cual un miembro o una comunidad puede tener acceso, acompanados de un conjunto de servicios que
permiten encontrar todo lo que requiere en un sélo lugar virtual por medio de una Unica puerta de
entrada. Estan disefiados para entregar facilidades de uso a cualquier miembro de la organizacidn, en
forma amistosa y graficamente agradable, permitiendo a la vez interactuar con otros integrantes de la

comunidad que tiene acceso al portal.

De acuerdo con el grado de especializacién que presenta, el Portal Interbancario se clasifica como un
portal tematico. Ofrecen servicios similares a los genéricos, con la diferencia de estar enfocados hacia
un tema concreto: en este caso informaciones bancarias y financieras aunque se dan a conocer temas
de interés para los trabajadores como: deportes, medicina, etc. Desde la perspectiva de la comunidad
o poblacion este es un portal corporativo. Esta orientado a satisfacer las demandas de una comunidad
relativamente reducida (26000 trabajadores), coordinando un contenido extenso y valioso. Este tipo de
portal es el que se construye con mayor frecuencia en aplicaciones de intranets de grandes empresas.
El contenido es mucho mas amplio que el de un portal comercial, dada la diversidad de informacién
gue se requiere en una organizacion para tomar decisiones. El rol de los portales corporativos, no es
simplemente el de ayudar a las personas a darle sentido al volumen de informacién disponible, sino, lo
mas importante, mantener las conexiones subyacentes entre estas fuentes de informacion (CEPAL,

2002).

Basado en los principales propdsitos de los portales corporativos que se pueden ver en la figura 3.3, se

escoge la creacidn de las secciones que conforman la herramienta dentro del portal interbancario.
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contenido
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desarrollo
compatible

Figura 3.3 Proposito de los Portales corporativos (Fuente: elaboracion propia)

Antegracion de
multiples sistemas

Beguridad

En el Anexo 22 se puede ver el documento de disefio elaborado por el equipo conformado por la

autora, un especialista en informacién cientifico-técnica y dos informaticos. Para esta etapa se sigui6 el

cronograma de desarrollo, modelo D1 que se puede ver en el anexo 8. Los detalles técnicos del

software utilizado aparecen en el figura 3.4:

Figura 3.4 Detalles técnicos del Portal Interbancario (Fuente: elaboraciéon propia)

3.3 Publicacion y monitoreo de la herramienta.

Para llevar a cabo la etapa de implantacidn se sigue el cronograma de despliegue, modelo 11, que se

muestra en el anexo 9. La herramienta se implanta y se publica en el Portal Interbancario. Es de libre

acceso para todos los trabajadores bancarios, el total es de aproximadamente 26 000 trabajadores en

todo el pais. Para administrar el contenido y para algunos espacios si tiene un sistema de

autenticaciéon. En la figura 3.5 se muestra la imagen del portal interbancario y se sefiala la zona de

autenticacién de usuario. Es caracteristico del Portal que determinadas opciones requieran la

autenticacién pero todos los contenidos tienen libre acceso. En la Figura 3.6 se muestra la

autenticacién especifica cuando existen dificultades en la autenticacidn basica.

67



Estrategia de EF del BCC

)

NV

Autenticacion

Figura 3.5 Autenticacion basica del Portal Interbancario. (Fuente: Portal Interbancario)

Figura 3.6 Cambio de contraseia. (Fuente: Portal Interbancario)

A la Herramienta se accede por el vinculo Enlaces de Interés y tiene la siguiente portada (Figura 3.7):
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Figura 3.7 Portada de la herramienta (Fuente: Portal Interbancario)

En el Anexo 23 se pueden ver todas las paginas de contenido de cada seccidn.

3.3.1 Monitoreo de la herramienta.

Durante todo el proceso se mantuvo monitoreo y medicidn de la satisfaccion, para ello, se utilizé el
componente de votos aportado por el CMS* Drupal* que se muestra en la figura 3.8, este componente

promedia los votos que realiza cada usuario y coloca en la estrella segun la escala que tiene definida.

Figura 3.8 Componente de voto (Fuente: Drupal*)
Cada seccidn recibidé una evaluacién basada en el nimero de estrellas que otorgaban los clientes del

portal, donde:

= 5 estrellas significa Magnifico
= 4 estrellas significa Excelente

= 3 estrellas significa Muy bueno
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= 2 estrellas significa Regular

= 1 estrellas significa Malo

Por algunos problemas con el funcionamiento de este componente de votos en el portal interbancario

-ajenos a la voluntad de la investigadora- no se logré obtener la votacidn total de todos los usuarios,

estd identificada la sustitucion por un nuevo componente en el segundo semestre de 2017. No

obstante se decide utilizar los votos que estaban ya registrados como un elemento extra de valoracion

aun cuando no constituye una validacidn de la investigacion. Adicionalmente, el Portal Interbancario,

mantiene una estadistica de las paginas mas visitadas por dia, la herramienta estuvo 6 meses en las

primeras paginas reportadas, ademas en el total de visitas también se constaté el aumento en cada

chequeo realizado. Al cierre del periodo de monitoreo de la herramienta se pudo obtener el siguiente

resultado resumido de las votaciones en la tabla 3.6 y el resumen de la cantidad de visitas en la tabla

3.7:

Tabla 3.6 Votaciones por seccién (Fuente: Elaboracién propia)

Seccion Valoracion
PRINCIPAL
DOCUMENTOS DE INTERES
EF-CUBA Ghdtd
EF-ESTUDIOS INTERNACIONALES LA bt
INCLUSION FINANCIERA Ak dhh
MATERIALES DE EJEMPLO LA R 8 2
; e e
NOTICIAS INFORMATICA Y BANCA
INFOGRAFIAS fedrdede i
INFOGRAFIAS NACIONALES
INFOGRAFIAS INTERNACIONALES
DEBATE
Tabla 3.7 Cantidad de visitas (Fuente: Elaboracién propia)
Seccion Visitas
PRINCIPAL 7224
DOCUMENTOS DE INTERES 6012
EF-CUBA 2389
EF-ESTUDIOS INTERNACIONALES
1124
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INCLUSION FINANCIERA 587
MATERIALES DE EJEMPLO 5
NOTICIAS INFORMATICA Y BANCA
532
INFOGRAFIAS 1395
INFOGRAFIAS NACIONALES 1178
INFOGRAFIAS INTERNACIONALES 837
DEBATE 1128

Los usuarios de la herramienta participaron del foro creado en la segunda iteracién para intercambiar
opiniones sobre la importancia y utilidad de un espacio para la EF de los trabajadores bancarios. Los

comentarios se seleccionaron y se pueden leer en el Anexo 24.

Como representacion grafica se obtuvieron las graficas de tendencia de las visitas que se muestran en

el Anexo 25.

Estas evaluaciones se habian previsto en la etapa de disefio. En el Anexo 10, se puede ver el modelo E1

con el cuadro de evaluacion de herramientas para este caso de estudio.

3.4 Medicion de la Satisfaccion del cliente, técnica IADOV.

En esta investigacion se empled la técnica de V.A. ladov para conocer el grado de satisfaccién de los
usuarios potenciales en la interaccidon con la herramienta propuesta, en el modelo E1, cuadro de
evaluacidn se considera esta técnica como método de evaluacidon para la etapa de evaluacidn (Ver
Anexo 10). Para el desarrollo de la misma se aplicé una encuesta (Anexo 26), a 35 usuarios del Portal

Interbancario que desempefian diferentes roles dentro del Sistema Bancario Nacional.

La encuesta fue abierta a todos los usuarios sin diferenciar nivel de escolaridad, ni cargo, se tuvo en
cuenta que fueran usuarios de la herramienta. Esta conformada por cinco preguntas: tres cerradas y
dos abiertas. La relacion entre las preguntas cerradas se establece a través del denominado "Cuadro

Légico de ladov” modificado por la autora y que se muestra en la figura 3.9:
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2. ¢Considera usted que se logra ser efectivo en la educacién financiera sin la estructuracion de
acciones bien organizadas y basadas en un buen diagnéstico?

No [ No sé | Si

4. ¢Se basaria Ud. en la estrategia para disefiar una nueva herramienta de educacion financiera o

3. ¢le satisface sus expectativas la | para realizar un proceso de mejora a iniciativas existentes?

herramienta propuesta?

Si | Nose | No | Si ] Nose | No | ST ] Nose | No

Me gusta 1 2 6 2 2 6 6 6 6
No me gusta mucho 2 2 & 2 3 & 6 3 6
Me da lo mismo. 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Me disgusta mas de lo que me 6 3 6 3 4 4 3 4 4
gusta

No me gusta nada. 6 6 6 6 4 4 6 4 5
No sé qué decir. 2 3 6 3 3 3 6 3 4

Figura 3.9 Cuadro Légico de ladov (Modificado por la autora).

El nimero resultante de la interrelacién de las tres preguntas indica la posicidon de cada sujeto en la
escala de satisfaccién. Para obtener el indice de satisfaccion grupal (ISG) se trabaja con los diferentes
niveles de satisfaccion que se expresan en la escala numérica que oscila entre +1 y - 1 de la siguiente

forma:

Irsatistechos Satisfechos

-
—t
-
-

-0.49 0.4%9

. p "
No definidos o Contradictorios

La satisfaccion grupal se calcula por la siguiente formula:

En esta férmula A, B, C, D, E, representan el nimero de sujetos con indice individual 1; 2; 36 6; 4; 5y

donde N representa el numero total de sujetos del grupo, en este caso

Utilizando el cuadro logico de ladov definido anteriormente se recopilaron los resultados obtenidos de
cada encuestado y se fue tomando la escala de satisfaccidon de cada resultado obtenido. El resultado

del nivel de satisfaccidon segun los encuestados se muestra en la tabla 3.8

Tabla 3.8 Resultado de nivel de satisfaccion (Fuente: Elaboracion propia)

Indice de Satisfaccion Valor Equivalente Cantidad

Clara Satisfaccion 1 A 26
Mas satisfecho que insatisfecho 2 B 3
No definida 3y6 C-F 4
Poco Satisfecho 4 D 0
Insatisfecha 5 E 0
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El indice grupal (ISG) arroja valores entre + 1y - 1. Los valores que se encuentran comprendidos entre -
1y - 0,5 indican insatisfaccion; los comprendidos entre - 0,49 y + 0,49 evidencian contradiccién y los
que caen entre 0,5 y 1 indican que existe satisfaccidon. En este caso el valor del ISG segun la formula
planteada anteriormente fue de 0.785714286, lo que indica que los usuarios estan satisfechos con la
herramienta propuesta. Se formularon dos preguntas abiertas (1 y 5) que se encuentran en el anexo 25

las cuales arrojaron:

Aprovechar el espacio para incorporar recursos virtuales, tutoriales, videos educativos.

Mejorar la apariencia de las secciones evaluadas de 4 (buenas).

Propiciar la discusiéon mediante foros.

e Crear espacio especial para contenidos multimedia.

La aplicacidn de la técnica de ladov ha aportado criterios significativos respecto al grado de satisfaccion
de los usuarios respecto a la implantacion de la estrategia. Los mismos han de ser considerados para

introducir mejoras a la propuesta.

3.5 Valoracion de Expertos Bancarios, informéticos y economistas.

Como parte de la investigacion, se realizaron varios encuentros, uno de ellos en el evento cientifico
Raul Ledn Torras del Banco Central de Cuba, donde se seleccionaron especialistas y directivos del SBN

con conocimientos sobre el tema de la Educacion Financiera.

Los 10 expertos seleccionados representan al sistema bancario y su composicion es la siguiente: 2
expertos de la Direccidén de sistemas de Pago que han realizado Informes de Inclusién Financiera y
recibido capacitacién en el exterior sobre Educacidon Financiera; 1 experto de la Direccién de
macroeconomia, Dr C. econdmicas con amplios conocimientos de politica monetaria que ha estudiado
la situacién nacional e internacional, participado en tesis vinculadas al tema; 2 expertos del area de
informdtica con capacitacién en Educacion e Inclusidn financieras; 1 experto del Banco Popular de
Ahorro que ha investigado en tema y trabajado en su institucion para promover programas de EF,
miembro del grupo nacional para la EF; 1 experto del Banco Central, vicepresidente, ha recibido
capacitacién internacional en los temas y trabajado en el grupo nacional para la EF; 1 experto del
Banco de Crédito y Comercio (BANDEC) que trabajé el tema como parte del diplomado de
administracién publica asociada a esta investigacién; 2 expertos de BANDEC seleccionados por la

investigadora por su experiencia en la materia.
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A los expertos se le realizé un cuestionario valorativo (Ver Anexo 27) a partir de una escala propuesta

basada en elementos de la escala de LIKERT vy los resultados se resumen en la tabla siguiente:

Tabla 3.9 Resultado de nivel de satisfacciéon (Fuente: Elaboracién propia)

Valor otorgado Cantidad de expertos
Relevancia Pertinencia Comprension Novedad
1 0 0 0 0
2 0 0 0 0
3 0 0 0 0
4 1 5 6 0
5 9 5 4 10
Valor otorgado Porciento
Relevancia Pertinencia Comprension Novedad
1 0 0 0 0
2 0 0 0 0
3 0 0 0 0
4 10.00 50.00 60.00 0.00
5 90.00 50.00 40.00 100.00

A partir de los resultados obtenidos y considerando la escala descrita en la tabla 3.10, el 90% de los
expertos consideran la relevancia de la estrategia propuesta como muy alta, el 100% la considera
novedosa al otorgar la maxima escala y la pertinencia fue calificada de muy alta por el 50% vy el otro

50% de alta.

Tabla 3.10 Escala de valoracion (Fuente: Elaboracion propia)

1 2 3 4 5
Muy Baja Baja Moderada Alta Muy Alta

Conclusiones parciales.

e Al realizar un diagnédstico de la situacién actual se obtienen datos cualitativos y cuantitativos que
permiten el desarrollo de una herramienta con contenidos de calidad apropiados segun las
deficiencias detectadas.

e Se logra caracterizar la oferta de servicios financieros asociados a la tecnologia y la demanda
basada en la encuesta aplicada lo cual resulta util para la eleccidon del tipo de herramienta y el
contenido a utilizar.

e Laimplementacion permitié obtener una herramienta informatica como resultado de la aplicacion
de las etapas de la EEF que permite demostrar la validez de la utilizacidn de las TICs en la EF y se

validé la propuesta aplicandola en un entorno real.
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e Mediante la aplicacidn de la técnica de IADOV se comprueba que existe satisfaccion de los usuarios
con la herramienta informatica propuesta.

e Sevalidé mediante expertos la pertinencia, novedad, comprensidn y relevancia de la propuesta.
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CONCLUSIONES.

Los objetivos iniciales planteados se han cumplido satisfactoriamente y se ha arribado a las siguientes

conclusiones:

1. El marco tedrico-referencial de la investigacion permitid identificar las tendencias y enfoques
actuales sobre el desarrollo de herramientas de EF, asi como demostrar la importancia del
liderazgo del BCC para llevarlas a cabo. Se determina ademas que la aplicacién de una estrategia es
una via util para el desarrollo de programas que permitan obtener herramientas de calidad.

2. Eldisefio de una estrategia contribuyd a estructurar el proceso de creacion de herramientas de EF.
La estrategia se estructurd en cuatro etapas, cada etapa agrup6 actividades y tareas, haciéndolas
flexibles y de aplicacion en diferentes contextos.

3. Mediante la implementacion de la estrategia se logra obtener una herramienta de EF que se
implementd, monitored y evalud por parte de los usuarios. Se comprobé mediante la aplicacién de
la técnica de IADOV que la herramienta satisface a los usuarios potenciales.

4. Se validé por un grupo de expertos la Relevancia, Pertinencia, Comprensién y Novedad de la

estrategia propuesta.

76



RECOMENDACIONES.

Luego del desarrollo del presente trabajo se plantea como recomendacion perfeccionar la estrategia

propuesta teniendo en cuenta:

e Incorporar actividades en la etapa de disefio que permitan definir métricas en materia de IF y EF
para su posterior evaluacion.

e Incorporar en la etapa de evaluacidn las actividades que permitan la validacién cuantitativa segun
las métricas definidas en la etapa de disefio.

e Aplicar, revisar y evaluar la implantacidn de la estrategia en otros contextos, eligiendo otros grupos
destinatarios como las nuevas formas de gestién no estatal, nifios y jévenes, sector empresarial;
ampliando el alcance para incorporarle actividades y tareas que eleven la calidad de las

herramientas obtenidas en este proceso.
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GLOSARIO DE TERMINOS Y SIGLAS.

e ATM - Por sus siglas en inglés Automatic Teller Machine, en Cuba conocidos como
Cajeros automaticos

e ALIDE - Asociacion Latinoamericana de Instituciones Financieras para el
Desarrollo.

e BANDEC - Fue constituido el 12 de noviembre de 1997, a tenor de lo dispuesto por
el Acuerdo No. 3215 del Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros de la Republica
de Cuba y se le concedid, mediante la Resoluciéon No. 1 del Banco Central de
Cuba, licencia general para realizar todo tipo de operaciones de intermediacién
financiera, en moneda nacional y en divisas, tanto en el territorio nacional como en
el extranjero, en el centro bancario extraterritorial, zonas francas y parques
industriales. BANDEC quedé inscrito enel Registro General de B ancos e
Instituciones Financieras no Bancarias con el numero 14, folios 26 y 27, de fecha
diciembre 22 de 1998.

e BANMET - Es un banco comercial con presencia solo enla capital. Su objeto
social es el de dedicarse al negocio de la banca, lo cual le permite realizar
cualquier accién de intermediacion financiera. Inicid sus operaciones en el afo
1996, con una sucursal en La Habana especializada en brindar servicios bancarios
solo a m isiones diplomaticas y a per sonas naturales y juridicas extranjeras
residentes en el pais. A partir del 2004, por acuerdo del Banco Central de Cuba,
amplia su objeto social, asi como los segmentos de clientes y la gama de
productos y servicios, al adquirir 30 oficinas del Banco de Crédito y Comercio y
mas de 50 del Banco Popular de Ahorro, ubicadas todas en La Habana, quedando
representado en cada uno de los municipios de dicha provincia.

e BID - Banco Interamericano de Desarrollo.

e BPA - El 18 de mayo de 1983 el Consejo de Estado de la Republica de Cuba
promulgé el Decreto Ley No. 69 creando el Banco Popular de Ahorro. En la
actualidad, el Banco Popular de Ahorro es una Institucion financiera diversificada,
tanto por sus productos, como por la distribucion de su red de oficinas en el pais y

los diversos negocios que a través de ellas se realizan. Ofrece a sus clientes una
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amplia gama de productos y servicios respaldados por condiciones que aseguran
la rentabilidad de sus ahorros y excedentes, asi como el éxito de sus operaciones.
El Banco Popular de Ahorro es miembro del Instituto Mundial de Cajas de Ahorro
(IMCA), con el cual mantiene estrechos vinculos. Las relaciones con el IMCA, asi
como con otros bancos, cajas y asociaciones integrantes, han coadyuvado al
desarrollo de diferentes programas de colaboracion encaminados a la preparacion
técnica del personal.

CADECA - Fue creada mediante Escritura de Constitucion de Sociedad Anonima
No. 1499, del 14 de junio de 1994, emitida por la Notaria Especial del Ministerio de
Justicia de la Republica de Cuba. ElI Banco Nacional de Cuba, en uso de las
facultades que le fueron conferidas por el Articulo 6 del Decreto Ley No. 84, otorgd
licencia a C asas de Cambio para efectuar sus operaciones, habiendo sido
ratificada esta Licencia por el Banco Central de Cuba, ratificando el caracter de
Licencia Especifica mediante su Resolucion No. 14 de 7 de febrero de 2005.

CAF - Corporacién Andina de Fomento Banco de desarrollo de América Latina
tiene como mision impulsar el desarrollo sostenible y la integracion regional en la
zona andina, mediante el financiamiento de proyectos de los sectores publico y
privado, la provision de c ooperacion técnica y otros servicios especializados.
Constituido en 1970 y conformado en la actualidad por 18 paises de A mérica
Latina, El Caribe, Europa y 14 bancos privados, es una de las principales fuentes
de financiamiento multilateral y un importante generador de conocimiento para la
region. CAF tiene su sede principal en la Torre CAF, ubicada en Caracas,
Venezuela. Adicionalmente, dispone de Oficinas en las ciudades Lima, Brasilia,
Bogota, Quito, La Paz, Buenos Aires, Panama, Montevideo, Asuncién y Madrid .

CEMLA - Centro de Estudios Monetarios Latinoamericanos.

Organismo economico internacional del ambito latinoamericano. Su fundacién
oficial se produjo el 9 de septiembre de 1952, cuando, a instancias del Banco de
México (y mas concretamente del que entonces era su director general, Rodrigo
Gomez), los bancos centrales de Colombia, Cuba, Chile, Ecuador, Guatemala,
Honduras y México quedaron vinculados a través de esta institucion para promover

el analisis conjunto de las politicas monetarias, bancarias y fiscales de s us
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respectivos paises y del conjunto de Latinoamérica. En la actualidad, en el CEMLA
estan representados practicamente todos los bancos centrales u or ganismos
analogos de Sudamérica y Centroamérica. En sus proyectos, que pretenden la
formulacion de politicas econdmicas adecuadas a los resultados obtenidos de sus
investigaciones, también colabora la Comision Econémica para América Latina y el
Caribe (CEPAL). La sede del CEMLA radica en la ciudad de México.

CEPAL - La Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL) es el
organismo dependiente de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU)
responsable de promover el desarrollo econdmico y social de la region. Sus
labores se concentran en el campo de la investigacion econémica.

CFl — Centro para la inclusion financiera y la accion internacional (Center for
Financial Inclusion at Accion International)

CMS - Content Management System por sus siglas en inglés / Sistema de Gestion
de Contenidos.

Condusef - Comision Nacional para la proteccion y defensa de los usuarios y
servicios financieros.

DINERO ELECTRONICO - Representacion digital del dinero.

DRUPAL - Es un sistema de gestidon de contenido modular y muy configurable. Es
un programa de codigo abierto, desarrollado y mantenido por una activa
comunidad de usuarios. Destaca por la calidad de su cdédigo y de las paginas
generadas, el respeto de los estandares de la web, y un énfasis especial en la
usabilidad y consistencia de todo el sistema.

FINCIMEX - Del Grupo CIMEX, fue constituida el 26 de enero de 1984 enla
Republica de Panama y creada como sociedad privada cubana mediante Escritura
No. 172, de fecha 15 de mayo de 1995. El Banco Central de Cuba otorgd Licencia
Especifica a Financiera CIMEX S.A. mediante su Resolucion 103, de 1998.

FOMIN - Fondo Multilateral de Inversiones.

GAFl - Grupo de Accion Financiera. Es un 6r gano intergubernamental
independiente, que desarrolla y promueve politicas para proteger el sistema
financiero mundial contra el lavado de activos, la financiacion del terrorismo y la

financiacion de la proliferaciéon de armas de destruccion masiva. Se reconocen las
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Recomendaciones del GAFI como el estandar global anti-lavado de activos (ALA) y
contra el financiamiento del terrorismo (CFT).

GLOBAL FINDEX — Base de datos del Banco Mundial creada en 2011, muestra
datos estadisticos sobre IF, como las personas ahorran, manejan riesgos, realizan
pagos, etc.

OCDE - Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdémicos.
Organizacion de c ooperacion internacional, compuesta por 34 estados, cuyo
objetivo es coordinar sus politicas econdémicas y sociales. Fue fundada en 1960 y
su sede central se encuentra en la ciudad de Paris (Francia). En la OCDE, los
representantes de los paises miembros se reunen para intercambiar informacion y
armonizar politicas con el objetivo de maximizar su crecimiento econémico y
colaborar a su desarrollo y al de los paises no miembros. Conocida como «club de
los paises ricosy,

ONEI - Oficina Nacional de Estadisticas en Informacion de la Republica de Cuba.

PASARELA DE PAGOS - Un sistema de pago electronico realiza la transferencia
del dinero entre comprador y vendedor en una compra-venta electronica. Es, por
ello, una pieza fundamental en el proceso de compra-venta dentro del comercio

electrénico, que se conectan directamente con la banca electrénica del usuario.

PNUD - Programa de las Naciones Unidas (ONU) para el desarrollo.

TARJETA PLASTICA — Referida a la tarjeta de banda magnética o de tecnologia
chip utilizada como medio de pago. La tarjeta es un medio de pago personal e
intransferible que puede ser utilizada de la misma forma que el dinero en efectivo
en los comercios adheridos al servicio.

TPV - Terminal de Punto de Venta, conocido en Cuba también como POS por sus

siglas en inglés.
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ANEXOS.

Anexo 1 Resultado de encuestas internacionales, sobre el papel de los
BC.

Fuente: CEMLA
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Anexo 2 Encuesta BPA afo 2014.

Fuente: Fernandez Vazquez, Olga. Acacia Palazén Lépez, Silvia. “Disefio de un producto bancario para facilitar el pago de impuestos a los trabajadores por
cuenta propia” Revista del Banco Central de Cuba 2015/ Afio 18. No. 3
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Anexo 3 Encuesta de Educacion Financiera. Cuba. Aio 2016.

Como parte de una linea de investigacion asociada a una maestria, se hace necesario medir los conocimientos financieros
actuales de las personas, para ello se ha disefiado esta encuesta que agradeceriamos contestara para ayudar al disefio de la
investigacion. La estructura de la misma permite evaluar varios aspectos diferentes y aplicar métodos cientificos que
conduciran la linea de investigacion; para lo cual se ha dividido en partes segun el propdsito de la informacion que usted,
gentilmente nos proporcionara. Es importante resaltar que esta encuesta esta enfocada al lado de la demanda ya que para la
parte de la oferta se utilizaran informes y estadisticas del Sistema Bancario. El enfoque de la Educacion Financiera como pilar
de la Inclusién Financiera debe contener al resto de los pilares basicos: Acceso, Uso y Calidad de los servicios financieros. La
misma se ha conformado utilizando materiales de diversas organizaciones como: CEMLA, OCDE*, GAFISUD, entre otras
fuentes.

Gracias por colaborar.
Por favor, complete estos datos:

Edad: Sexo:( )F ( )M Escolaridad:

Ocupacion: Provincia:

Parte | Conocimiento General del tema

1. éConoce el concepto de Educacion Financiera?
a( )Si b( )No

2. ¢Ha recibido educacién financiera por alguna via?
a( )Si b( )No

3. Si la respuesta anterior fue SI, marque ¢Cémo adquirié ese conocimiento?
a) () Como trabajador del sistema financiero d) () porlos medios de comunicacién
b) () Enla Universidad e) ()Otraécual?
c) ( ) como cliente a través de su banco
4. Si la respuesta a la pregunta 2 es S, por favor marque ¢Para qué le ha servido?
a) () Llevar control de ingresos y gastos e) () Conocer servicios financieros
b) () Aprender a ahorrar

0 ( ) Aprender a hacer un presupuesto f) ( ) Aprender sus derechos y responsabilidades

d) () Utilizar productos financieros mas informado g) ( )Otros
5. éConoce de algun programa que el Banco esté llevando a cabo para fomentar la cultura financiera?
a()Si b()No
6. Si la respuesta es SI marque écudles mecanismos emplea el banco para ello?
a) () pagina web d) () Plegables,
b) () Informacién a través de medios de comunicacién, e)  ()Otrosécudl?
c¢) () Promocién directa con el cliente,

7. ¢Considera necesario aumentar el grado de conocimientos financieros en la poblacion?
a()Si b()No

8. éConsidera que una causa de que la poblacion no utilice a los bancos para sus operaciones financieras es la falta de
informacion?

a()Si b()No
9. éLe gustaria contar con herramientas informaticas que le ayudaran a estar mas informado sobre temas financieros?

a()Si b( )No
10. ¢Considera importante que exista un sitio web solo para la Educacién Financiera que le proporcione informacién y herramientas

utiles?
a()Si b()No
Parte Il Conocimientos Financieros

1. éSabe Ud. todo lo que necesita para la apertura de una cuenta en el banco?
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a()sSi

a()Si

a()si

a()si

a()Ssi

a()si

a()Ssi

a()si

a()si
10.

a()Si
1.

a)

b)

c)

d)

e)

f)

8)

2.

b ()No
éConoce Ud. en qué monedas puede abrir las cuentas bancarias?
b ()No
éConoce la tasa de interés que pagan las instituciones financieras por mantener una cuenta de ahorro en ellas?
b ()No
éSabe calcular el interés que ganaria por tener una cuenta en el banco?
b ()No
éSabe las diferentes modalidades de ahorro que existen?
b ()No
éConoce la diferencia entre una cuenta de ahorro a la vista y un depésito a plazo fijo?
b ()No
éConoce la modalidad de ahorro “Cuenta para el futuro o formacién de fondos”?
b ()No
Conoce ¢qué tipos de créditos bancarios a personas naturales ofrece el banco?
b ()No
Conoce ¢en qué moneda lo puede solicitar?
b ()No
éUd. sabe cuanto son los intereses o tasa de interés que le cobra la entidad financiera por un crédito que tiene con ella?

b ( ) No Parte lll Ahorro

En los ultimos 12 meses, ¢ha estado separando o guardando dinero de cualquiera de las siguientes formas? Marque ¢ cuales?
( ) Ahorra en el hogar, alcancia o “debajo del colchon”

() Ahorra mediante cuenta de ahorro en el banco

( ) Da dinero a la familia para ahorrar en su nombre

( ) Ahorra comprando joyas u otros activos

( ) Tiene un Certificado de depdsito a término o plazo fijo

( ) No ha estado ahorrando

( )Otra ¢Cual?

(Solo la contestan los que no marcaron ni ‘b’ ni ‘e’ en la pregunta 1)¢Por qué no tiene sus ahorros en una entidad financiera?

Marque todas las que considere sus motivos

a)
b)
c)
d)
e)
f)
8)
h)
i)
3.
a)
b)
c)
d)
e)
f)
4,
a)
b)
c)
d)
e)
f)

( ) No confio en las entidades financieras

( ) La entidad financiera queda muy lejos

( ) La entidad financiera se negd a abrirle una cuenta

( ) No me gustaron las opciones de ahorro que me ofrecié la entidad financiera
( ) Siempre esté lleno / largas colas / toma mucho tiempo

( ) Piden requisitos que no tengo

( ) El saldo minimo que piden es muy alto

() Los controles sobre la procedencia de los fondos son estrictos

( ) Otra causa ¢Cual?

(Solo para los que marcaron ‘f’ en la pregunta 1)é¢Por qué no ahorra?

( ) No necesito/no me interesa ahorrar

( ) No tengo dinero suficiente para ahorrar (ingresos insuficientes o variables)
( ) No sé coémo ahorrar o administrar el dinero

( ) Ninguna entidad me ha ofrecido productos de ahorro

( ) No hay productos de ahorro que me sirvan

( ) Otro motivo ¢ Cual?

Si ud ha ahorrado indique los beneficios

( ) Pudo salir de vacaciones

( ) Pudo efectuar gastos planeados

( ) Pudo comprar un equipo electrodoméstico

( ) Pudo comprar/ampliar/remodelar la casa

() Pudo iniciar/ampliar un negocio

() Otro écual?

Parte IV Tecnologia asociada a los servicios financieros
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1. Cuando Ud. necesita sacar efectivo de su cuenta, écomo lo hace normalmente?

a) () Saca de un cajero automatico

b) () Enlaventanilla de una sucursal de su banco o entidad financiera

c) () No sacadinero en efectivo

2. ¢Qué tan cerca de su casa, lugar de estudio, de trabajo o donde desarrolla sus actividades, le quedan cada una de los siguientes

puntos de acceso de una entidad financiera que le sirva a usted, si necesita hacer alguna transaccion financiera.
Una oficina de entidad financiera (banco, caja de ahorro)
a( )Muycerca b( )Cerca c( )Lejos d( )Muy lejos
Un cajero automatico de cualquier entidad financiera
a( )Muycerca b( )Cerca c( )Lejos d( )Muy lejos
3. ¢Sabe que se puede utilizar el cajero automatico para hacer transacciones financieras como p.ej.: pagar servicios de
electricidad, teléfono?

a( )Si b( )No

4. ¢Sabe que se pueden hacer transferencias entre tarjetas magnéticas por el Cajero automatico?
a( )Si b( )No

5. éSabe que se pueden utilizar las tarjetas magnéticas para pagar en las tiendas utilizando el POS o TPV (Terminales de Punto de
Venta)?

a( )Si b( )No

6. éConoce el servicio de banca telefénica?

a( )Si b( )No

7. Marque cual de estas transacciones ud puede hacer por medio de la banca telefénica

a) ( ) Pago de servicios de electricidad, teléfono y agua

b) ( ) Transferencia

c) ( ) Consulta de saldo

d) ( ) Consultar tipo de cambio

e) ( ) Pago de tributos (ONAT)

f) ( ) Otros écudles?

8. ¢Alguna vez ha usado su celular para hacer cualquier transaccion financiera en Cuba?

a( )Si b( )No

9. Si la respuesta es NO, por favor marque razones:

a( )No existe la posibilidad en Cuba
b( )No conozco que exista el servicio
c( )No me gusta realizar transacciones financieras por el celular

d( )Otras ¢cuales?

10. éLe gustaria utilizar su celular para hacer transacciones financieras en Cuba?
a()Si b()No
11. Si la respuesta es S| Marque razones:

a( )Seria muy comodo
b( )Es mas facil

c( )Es mas barato

d( )Las transacciones se pueden hacer a cualquier hora

e( )Las transacciones se pueden hacer desde cualquier lugar
f( )Permite ahorrar tiempo

g( )Porque me gusta usar el celular

h( )Otras écudles?

12. ¢Alguna vez ha usado internet para hacer cualquier transaccion financiera en Cuba?
a()Si b()No
13. Si la respuesta es NO, por favor marque razones:

a( )No existe la posibilidad en Cuba
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b( )No conozco que exista el servicio
c( )No me gusta realizar transacciones financieras por internet

d( )Otras ¢cuales?

14. ¢éLe gustaria utilizar internet para hacer transacciones financieras?
a( )Si b( )No
15. Si la respuesta es Sl por favor marque razones:

a( )Es seguro
b( )Es mas facil

c( )Es mas barato

d( )Las transacciones se pueden hacer a cualquier hora

e( )Las transacciones se pueden hacer desde cualquier lugar
f( )Permite ahorrar tiempo

g( )Porque me gusta usar el internet.

h( )Otras ¢cuales?

Parte V Para los trabajadores por cuenta propia, cooperativas y otras formas de gestion no estatal

1. De las siguientes opciones que podria tener para manejar el dinero en su negocio, écuales tiene Ud.?

a) ( ) Cuenta de ahorros

b) ( ) Cuenta corriente

c) ( ) Efectivo

2. Sin importar si usted tiene productos financieros para su negocio, como cuenta de ahorro, cuenta corriente, créditos o seguros,

écuales serian los criterios mas importantes para elegir estos productos?

a) () Bajos costos

b) () Recibir una buena asesoria

c) () Cuota fija

d) ( ) Seguro y facil de entender

e) ( ) Que presten el monto que se solicita

f) ( ) Seguro facil de adquirir

g) ( ) Que la entidad financiera quede cerca

h) ( ) Seguro facil de reclamar

i) ( ) Que se puedan pagar en varios sitios (sucursal, internet, etc.)

j) ( ) Seguros con buena cobertura

k) ( ) Que no pidan tantos requisitos.

1) ( ) Seguro facil de pagary renovar

m) () Que respondan rapido a la solicitud del crédito

n) ( ) Que el estudio de crédito y el desembolso sean rapidos.

o) () La posibilidad de acceder a otros servicios financieros (créditos, seguros, etc.)
p) () Los beneficios que le ofrecen (interés que paga, incentivos, etc.)

q) ( ) Recibir buena atencién

r) () Otro. éCuadl?

3. (Si no tiene cuenta bancaria por favor, conteste)éPor qué actualmente no tiene Ud. ninguna cuenta para manejar el dinero de
su negocio?

a) ( ) Prefiero manejar el dinero de mi negocio en efectivo.

b) () Es dificil abrir una cuenta: Tramites/Procedimientos/documentos requeridos complejos
c) ( ) Es costoso tener una cuenta

d) ( ) La entidad financiera queda muy lejos (distancia)

e) ( ) No sé qué se requiere para abrir una cuenta

f) ( ) No sé a donde se puede abrir una cuenta

g) ( ) No lo necesito

h) ( ) No confio en las entidades financieras

i) ( ) Falta de informacion

j) ( ) Otro motivo. ¢Cuadl?
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Anexo 4 Modelo P1 inventario de iniciativas existentes.

EDUCACION FINANCIERA. MODELO P1 - Inventario de iniciativas existentes

Fecha Creacién:

Fecha modificacion:

Confeccionado por:

Iniciativa

Destinatarios

Estado

Debilidades

Amenazas

Fortalezas

Oportunidades

Entidades que aplican
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Anexo 5 Modelo P2 Componentes del Informe de diagndstico.

1.

PORTADA.
a. Entidad.
b. Titulo del estudio.
c. Autores.
d. Fecha.
e. Lugar.

2. INTRODUCCION.

© N

Antecedentes.
Justificacién del estudio.
Objetivo general.
Objetivos especificos.
Estructura de la investigacion.
f. Importancia.
Diseno de los métodos empleados para el estudio.
a. Disefio de encuestas
b. Cuestionarios
c. Entrevistas

Qo0 oT o

Caracterizacion de la muestra.
Resultados y valoracion.
a. Tabulacién de resultados.
b. Graficos.
c. Andlisis valorativo del estado del elemento objetivo.
d. Valoracidn preliminar de posibles herramientas.
Conclusiones
Recomendaciones
Bibliografia
Anexos
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Anexo 6 Modelo P3 Acta de Creacion del grupo de trabajo.

EDUCACION FINANCIERA. MODELO P3 ACTA DE CREACION DEL GRUPO DE TRABAJO

Asunto:
Fecha:
Lugar:
Hora:
Participantes
Nombres Apellidos Entidad correo electrénico Teléfonos
Desarrollo
Acuerdos
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Anexo 7 Modelo P4 Catalogo de funcionalidades.

EDUCACION FINANCIERA. MODELO P4 - Catélogo de funcionalidades

Fecha
Creacion:

Fecha
modificacion:

Confeccionado por:

Funcionalidad

Descripcion

Prioridad

Responsable

Ejecutante

Estado

Observaciones

Entidades que
aplican
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Anexo 8 Modelo D1 Cronograma de disefio y desarrollo.

EDUCACION FINANCIERA. MODELO D1 - Cronograma de disefio y desarrollo

.. Fecha Confeccionado por:
Fecha Creacién: | 01/11/2016 e .. |10/12/2016 )
modificacidn: Lourdes Aintzane Delgado Corrons
ACTIVIDAD DESCRIPCION FECHA INICIO FECHA FINAL RESPONSABLE EJECUTANTE OBSERVACIONES
. . Inicio del
Estufho d'el {nforme disefio de la 01/11/2016 06/11/2016 Lc?urdes Lourdes Aintzane
de diagnéstico . Aintzane
herramienta
Circular a
Divulgar resultados | expertos del 07/11/2017 07/11/2016 | ourdes Lourdes Aintzane | BPA, ANEC, BCC
del diagnéstico sistema Aintzane
bancario.
Definir objetivos, Lourdes
misién y vision de la 08/11/2016 24/11/2016 X Lourdes Aintzane
. Aintzane
herramientas
Se establece
un panel en el
evento
Definir grupos cientifico Rail Lourdes Grupo focal en
nir grup Le6n Torras 24/11/2016 24/11/2016 | C Lourdes Aintzane | © PO foca’ er
destinatario . Aintzane evento cientifico
para analizar
los resultados
del
diagndstico
Ajuste de objetivos, .
mision y vision de la Seglin el grupo Lourdes
. destinatario 25/11/2016 25/11/2016 X Lourdes Aintzane
estrategia enfocados ) Aintzane
. elegido
a la herramienta.
Andlisis de la Sele‘ccmn de Seleccion de
herramienta equipo de Lourdes programadores de
L o trabajo para 28/11/2016 30/11/2016 X Lourdes Aintzane
asignacion de Aintzane grupo Desarrollo
desarrollar
recursos . general
herramienta
Inicio del
disefio segun Anilisis de
Estudio de los requisitos Lourdes Francis Milian modulos de
documento Catalogo | establecidos 30/11/2016 06/12/2016 N ’ Drupal,
i . i Aintzane Fernando Rafael L.
de funcionalidades en reunion de construccion del
inicio del disefio
proyecto
Anilisis de
Lo . Definicion de R médulos de
CreaCIo‘rj mc‘)dulo' estructura del 06/12/2016 09/12/2017 Lc‘>urdes Francis Milidn, Drupal,
educacion financiera . Aintzane Fernando Rafael Lo
médulo construccion del
disefio
Pruebas en
Pruebas de interface | ambiente de Lourdes . se prueba por el
del médulo pruebas del 12/12/2016 20/12/2016 Aintzane Lourdes Aintzane grupo de calidad
interbancario
Incorporacion
de .
componentes se monitorea por
Disefio de indicadores de votos Lourdes Lourdes grupo cerrado de
a incorporar para y 12/12/2016 20/12/2016 X Aintzane, Francis | usuarios de la
. . conteo de Aintzane s . A
medir la calidad . Milian direccion de
visitas en sistemas
ambiente de
pruebas del
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interbancario

Disefio de infografias
de EF

Se crean
infografias
nuevas para
poblar la
seccion
Infografias
nacionales

20/12/2016

05/01/2017

Lourdes
Aintzane

Lourdes Aintzane

Poblar las secciones

Incorporacion
de
documentos
basicos para
pruebas

20/12/2016

13/01/2017

Lourdes
Aintzane

Lourdes Aintzane

se monitorea por
grupo cerrado de
usuarios de la
direccion de
sistemas
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Anexo 9 Modelo I1 Cronograma de despliegue.

EDUCACION FINANCIERA. MODELO 11 — Cronograma de despliegue.

Confeccionado por:

Fecha
Fecha Creacion: |01/11/2016 e ., 10/12/2016 ;
modificacién: Lourdes Aintzane Delgado
Corrons
ACTIVIDAD DESCRIPCION FECHA INICIO FECHA FINAL | RESPONSABLE | EJECUTANTE | OBSERVACIONES
Parala
Creacion de textos de wsuallza.cllon en
presentacion y producci6n, se Lourdes Lourdes
explicacion de cada epr!r:a cada. - 16/01/2017 16/01/2017 Aintzane Aintzane
. seccién y se inicia
seccion . Lo
la interaccién con
los visitantes
Todo el médulo
queda publicado Lourdes
PUbhcaan dela en el servidor del 17/01/2017 18/01/2017 Lc?urdes Alntz:j\ne,
herramienta Aintzane Francis
portal .
N . Milian
interbancario
Coordinacién con los coordinar con el
administradores de CIBE Centro de
cor)tenll'do para ) mform?cnon ) 18/01/2017 19/01/2017 Lc‘>urdes L9urdes
ubicacion en lo mas bancaria la mejor Aintzane Aintzane
reciente, sefalizacion | ubicacion de la
de nuevo contenido. herramienta
Se divulga por
Dlvu‘lgauon dela 23/01/2017 Permanente Lc‘>urdes L9urdes correo' )
seccion Aintzane Aintzane electronico, en el
propio portal.
. Revision médulo
Monitoreo de Lourdes Lourdes
. . 5 estrellas, Permanente Permanente I KX
funcionamiento . . Aintzane Aintzane
nimero de visitas
Incorporacion de Lourdes Lourdes
. Permanente Permanente . .
nuevos contenidos. Aintzane Aintzane
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Anexo 10 Modelo E1 Cuadro de Evaluacion de herramientas.

EDUCACION FINANCIERA. MODELO E1 - Cuadro de evaluacién de herramientas.

Confeccionado por:

Fecha Fecha
.. 30/03/2017 e .. 26/06/2017 :
Creacion: modificacién: Lourdes Aintzane Delgado
Corrons
Nombre de la Periodo de Préxima
A Portal Interbancario Educacién Financiera .. 3 meses .. 30/09/2017
herramienta evaluacion revision
ASPECTO A METODOS
EVALUAR EVALUATIVO FECHA INICIO FECHA FINAL RESPONSABLE | EJECUTANTE | OBSERVACIONES
. Mddulo 5 estrellas Lourdes Lourdes
Secciones votos de Drupal 30/05/2017 26/06/2017 Aintzane Aintzane
Secciones visitas Conteo de visitas 30/05/2017 26/06/2017 Lt:)urdes L(?urdes
Aintzane Aintzane
. . Médulo de
Coment.anos Propia comentarios de 30/05/2017 Permanente Lo.urdes Lc?urdes
herramienta Aintzane Aintzane
Drupal
. Cuestionario de
Comel"ltanos satisfaccion de 30/05/2017 Permanente Lz?urdes Lc?urdes
Usuarios . Aintzane Aintzane
usuarios
Calculo de indice de Lourdes Lourdes
Za;::t?cc)zlon de Técnica IADOV 20/06/2017 26/06/2017 Aintzane Aintzane
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Anexo 11 Modelo E 2 Programa de Mejora.

EDUCACION FINANCIERA. MODELO E2 — Programa de Mejora.

Confeccionado por:

Fecha Creaciodn: | 26/06/2017 Fecha 26/06/2017
: . .. Lourdes Aintzane Delgado
modificacion: 8
Corrons
. VALORACION DEL
NO CONFORMIDAD | DESCRIPCION ° PRIORIDAD | RESPONSABLE EJECUTANTE OBSERVACIONES
EQUIPO INFORMATICO
Los Es correcto, muchos
documentos contenidos localizados en
que se suben a | las bibliotecas digitales De manera
las secciones de los organismos paulatina los
traen un titulo nacionales o administradores
Documentos con .. . . . Lourdes Lourdes .
, . original, internacionales tienen un Alta N N de contenido
titulo no definido . y X Aintzane Aintzane P
deberia titulo que en ocasiones modificaran la
describirse el no indica claramente lo descripcion de los
contenido que contiene. Se puede archivos
para atraer la mediante la herramienta
atencion colocar descripcion
Este tipo de contenidos
pueden incorporarse al
espacio, hay restricciones Necesidad de
Contenidos de paclo, hay
Crear nuevos L de tamafio por cada apoyo de
X explicacion de . Lourdes .
espacios para formato de archivo. Para . Lourdes . entidades
. aspectos Media . Aintzane, .
contenido X . elaborar nuevos Aintzane L especializadas en
- . financieros . Francis Milian »
multimedia contenidos debe confeccion de
cubanos . . - : :
estudiarse el diagnéstico videos educativos
y disefiar una nueva
herramienta
Este tipo de contenidos
pueden incorporarse al
espacio, hay restricciones
Contenidos de paclo, hay
L. de tamafio por cada
explicacion de .
. . . formato de archivo. Para . Lourdes Lourdes
Videos ilustrativos aspectos Media . .
N . elaborar nuevos Aintzane Aintzane
financieros .
contenidos debe
cubanos . . -
estudiarse el diagnéstico
y disefiar una nueva
herramienta
Algunos
comentarios
que son
respuesta a Depende de cémo el
otros se usuario inserte su
Los foros debate no ubican por comentario, puede ser
R . Lourdes Lourdes
tienen buena orden de por _Nuevo comentario o | No procede | . .
- s Aintzane Aintzane
apariencia publicacion y por --Responder, en

no dentro del
otro
comentario al
cual
responden

dependencia de esto es la
ubicacion.
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Anexo 12 Cantidad de TPV instalados al

cierre del 30/09/16. Todos los del

Fuente: FINCIMEX

pais.
CIERRE 30/09/2015 CIERRE 30/09/2016.
PLAZAS TOTAL DE CIMEX OTROS TOTAL DE CIMEX OTROS

PINAR RIO 508 197 311 547 207 340
ARTEMISA 398 239 159 437 233 204
MAYABEQUE 348 157 191 405 178 227
C.HABANA 2666 984 1682 2774 895 1879
MATANZAS 1052 322 730 1170 326 844
CIENFUEGOS 476 202 274 505 209 296
VILLA CLARA 683 246 437 784 274 510
S. SPIRITUS 453 204 249 509 215 294
CIEGO AVILA 726 225 501 781 239 542
CAMAGUEY 631 274 357 654 275 379
LAS TUNAS 327 152 175 370 153 217
HOLGUIN 730 255 475 794 274 520
GRANMA 467 200 267 490 201 289
STGO.CUBA 720 319 401 772 320 452
GUANTAN 314 128 186 337 134 203
ISLA JUVENT 99 45 54 106 48 58
CAYO LARGO 43 43 43 43
TOTAL 10641 4149 6492 11478 4181 7297

CUADRO COMPARATIVO

PERIODO TOTAL DE CIMEX DE OTROS

NACIONAL 30/09/2015. 10641 4149 6492

NACIONAL 30/09/2016. 11478 4181 7297

CRECIM. 2016/2015 1.08 1.01 1.12
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Anexo 13 Cantidad de oficinas BPA.

ARTEMISA 12 10 22
CAMAGUEY 20 31 51
CIEGO DE AVILA 15 6 21
CIENFUEGOS 14 8 22
GRANMA 18 26 44

GUANTANAMO 4 2 6
HOLGUIN 24 25 49

ISLA DE LA JUVENTUD 3 1 4

LA HABANA 3 1 4

LAS TUNAS 11 19 30
MATANZAS 22 43 65
MAYABEQUE 16 0 16
PINAR DEL RiO 13 23 36
SANCTI SPIRITUS 13 19 32
SANTIAGO DE CUBA 15 11 26
VILLA CLARA 26 15 41
TOTAL 229 240 469

Fuente: Datos del BPA Octubre/2016
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Anexo 14 Oficinas de BANDEC.

Cantidad de oficinas que brindan servicios.

Provincias
Sucursal Caja de Ahorro = Caravan Oficinas de tramites Total

Pinar del Rio 15 0 0 0 15
La Habana 5 0 0 0 5
Artemisa 11 0 0 0 11
Mayabeque 11 0 0 0 11
Matanzas 16 0 0 0 16
Villa Clara 17 0 0 0 17
Cienfuegos 9 0 0 1 10
Sancti Spiritus 10 0 0 3 13
Ciego de Avila 11 0 0 0 11
Camaguey 16 0 0 1 17
Las Tunas 11 0 0 1 12
Holguin 19 0 0 1 20
Granma 16 0 0 1 17
Santiago de Cuba 17 2 0 1 20
Guantanamo 16 0 0 4 20
Isla de la Juventud 2 0 0 0 2
Total 202 2 0 13 217

Fuente: Datos del BANDEC Septiembre/2016
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Anexo 15 Oficinas de BANMET.

DIRECCION TERRITORIAL 902

Municipios Sucursales Cajas de Ahorro Caravan
Plaza 17 1 NO
Centro Habana 5 NO NO
Habana Vieja NO NO
Total-29 28 i

DIRECCION TERRITORIAL 903

Municipios Sucursales Cajas de Ahorro Caravan
Habana del Este 10 NO 1
Cerro 6 1
Guanabacoa 2 1
Regla 2 NO 1
Total-26 20 2 4

DIRECCION TERRITORIAL 904

Municipios Sucursales Cajas de Ahorro Caravan
10 de Octubre 10 NO 1
Cotorro 2 7 NO
Arroyo 6 1 1
San Miguel 4 1 NO
Total-33 22 9 2

DIRECCION TERRITORIAL 905

Municipios Sucursales Cajas de Ahorro Caravan
Boyeros 6 2 1
Lisa 3 3 1
Playa 10 NO 1
Marianao 3 NO 1
Total-31 22 5 4

PROVINCIA Sucursales Cajas de Ahorro

LA HABANA 92 27 119

Fuente: Datos del BANMET Octubre/2016
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Anexo 16 Oficinas de CADECA.

NO

PROVINCIAS VINCULADAS SUCURSALES CC:\NISQI% TOTAL DE OFICINAS
AL SERVICIO

PINAR DEL RIO 0 11 3 14
ART-MAYABEQUE 1 21 1 23
MATANZAS 1 19 10 30
VILLA CLARA 1 16 7 24
CIENFUEGOS 0 9 3 12
SANCTI SPIRITUS 0 8 2 10
CIEGO DE AVILA 1 11 6 18
CAMAGUEY 1 16 2 19
LAS TUNAS 0 8 1 9
HOLGUIN 1 15 8 24
GRANMA 0 12 2 14
STGO. DE CUBA 1 14 5 20
GUANTANAMO 0 9 0 9
I. DE LA JUVENTUD 0 2 0 2
NOROESTE 1 9 20 30
SURESTE 1 7 8 16
LA HABANA 3 3 31 37

TOTALES 12 190 109 311

Fuente: Datos de CADECA Septiembre/2016
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Anexo 17 Resultados Encuesta 2016, parte | Conocimiento general del

tema.
ENCUESTA EDUCACION FINANCIERA Resultados por preguntas 722
Parte | Conocimiento General del tema si % NO % Opcionales %
1. R .
¢Conoce el concepto de Educacion Financiera? 438 60.7 283 39.2
¢Ha recibido educacidn financiera por alguna via? 435 60.2 289 40.0
Si la respuesta anterior fue SI, marque ¢Cdmo Adquirié ese conocimiento?
a) Como trabajador del sistema financiero 188 43.2
b) En la Universidad 194 44.6
c) Como cliente a través de su banco 96 22.1
d) Por los medios de comunicacién 72 10.0
e) Otra 56 12.9
4. Si la respuesta a la pregunta 2 es SI, por favor marque ¢Para qué le ha servido?
a) ( ) Llevar control de ingresos y gastos 258 35.7
b) ( ) Aprender a ahorrar 229 31.7
c) ( ) Aprender a hacer un presupuesto 180 24.9
d) ( ) Utilizar productos financieros mas informado 137 19.0
e) ( ) Conocer servicios financieros 210 29.1
f) ( ) Aprender sus derechos y responsabilidades 139 19.3
g ()Otros 14 1.9
5 ¢Conoce de alglin programa que su Banco esté llevando a cabo
para fomentar la cultura financiera? 315 43.6 401 55.5
6.
Si la respuesta es S| marque écudles mecanismos emplea su banco para ello?
a) () Pagina web 89
b) ( ) Informacion a través de medios de comunicacion, 148
c) () Promocidn directa con el cliente, 195
d) () Plegables, 172
e) () Otros écudl? 15
7 ¢Considera necesario aumentar el grado de conocimientos
financieros en la poblacién? 716 99.2 1 0.1
éConsidera que una causa de que la poblacién no utilice a los
8. bancos para sus operaciones financieras es la falta de
informacion? 607 84.1 107 14.8
9. éle gustaria contar con herramientas informaticas que le
ayudaran a estar mas informado sobre temas financieros? 705 97.6 8 1.1
éConsidera importante que exista un sitio web solo para la
10. Educacién Financiera que le proporcione informacién y
herramientas Utiles? 695 96.3 8 1.1

Fuente: Elaboracién Propia Octubre/2016
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Anexo 18 Resultados Encuesta 2016, parte Il Conocimientos Financieros.

ENCUESTA EDUCACION FINANCIERA Resultados por preguntas 722
Parte Il Conocimientos Financieros Sl % NO % Opcionales %
¢Sabe Ud. Todo lo que necesita para la apertura de una cuenta en el
1.
banco? 571 79.1 | 151 | 20.9
2. ¢Conoce Ud. en qué monedas puedes abrir las cuentas bancarias? 640 88.6 81 11.2
¢Conoce la tasa de interés que pagan las instituciones financieras por
3.
mantener una cuenta de ahorro en ellas? 445 61.6 | 279 | 38.6
éSabe calcular el interés que ganaria por tener una cuenta en el
4.
banco? 424 | 58.7 | 298 | 41.3
5. éSabe las diferentes modalidades de ahorro que existen? 521 72.2 | 202 | 28.0
éConoce la diferencia entre una cuenta de ahorro a la vista y un
6.
depésito a plazo fijo? 573 79.4 | 150 | 20.8
¢Conoce la modalidad de ahorro “Cuenta para el futuro o formacién
7.
de fondos”? 519 719 | 203 | 28.1
Conoce ¢équé tipos de créditos bancarios a personas naturales ofrece
8.
el banco? 437 60.5 | 284 | 39.3
9. Conoce éen qué moneda lo puede solicitar? 483 66.9 | 237 | 32.8
¢Ud. sabe cuanto son los intereses o tasa de interés que le cobra la
10.
entidad financiera por un crédito que tiene con ella? 330 45.7 | 390 | 54.0

Fuente: Elaboracién Propia Octubre/2016
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Anexo 19 Resultados Encuesta 2016, parte Il Ahorro.

ENCUESTA EDUCACION FINANCIERA Resultados por preguntas 722
Parte lll Ahorro S| | % | NO | % | Opcionales %
1.
En los ultimos 12 meses, ¢ha estado separando o guardando dinero de cualquiera de las siguientes formas? Marque écuadles?
a) ( ) Ahorra en el hogar, alcancia o “debajo del colchon” 135 18.7
b) () Ahorra mediante cuenta de ahorro en el banco 470 65.1
c) ( ) Da dinero a la familia para ahorrar en su nombre 9 1.2
d) ( ) Ahorra comprando joyas u otros activos 10 1.4
e) ( ) Tiene un Certificado de depdsito a término o plazo fijo 148 20.5
f) ( ) No ha estado ahorrando 130 18.0
8) () Otra ¢Cual? 31 43
2. (Solo la contestan los que no marcaron ni ‘b’ ni ‘e’ en la pregunta 1)éPor qué no tiene sus ahorros en una entidad financiera?
Marque todas las que considere sus motivos (315)
a) ( ) No confio en las entidades financieras 1 3.8
b) ( ) La entidad financiera queda muy lejos 29 9.2
c) ( ) La entidad financiera se nego6 a abrirle una cuenta 1 0.3
d) () No me gustaron las opciones de ahorros que me ofrecio la entidad
financiera 16 5.1
e) ( ) Siempre esta lleno largas colas / toma mucho tiempo 86 27.3
f) ( ) Piden requisitos que no tengo 13 4.1
g) ( ) El saldo minimo que piden es muy alto 1 0.3
h) ( ) Los controles sobre la procedencia de los fondos son estrictos 15 4.8
i) ( ) Otra causa ¢Cual? 74 23.5
3.
(Solo para los que marcaron ‘f’ en la pregunta 1)éPor qué no ahorra? (sobre 130 que no ahorran)
a) ( ) No necesito/no me interesa ahorrar 7 5.4
b) ( ) No tengo dinero suficiente para ahorrar (ingresos insuficientes o
variables) 109 83.8
c) ( ) No sé cédmo ahorrar o administrar el dinero 16 12.3
d) ( ) Ninguna entidad me ha ofrecido productos de ahorro 8 6.2
e) ( ) No hay productos de ahorro que me sirvan 3 2.3
f) ( ) Otro motivo ¢Cual? 5 3.8
4. Si Ud. ha ahorrado indique los beneficios
a) ( ) Pudo salir de vacaciones 205 28.4
b) ( ) Pudo efectuar gastos planeados 389 53.9
c) ( ) Pudo comprar un equipo electrodoméstico 166 23.0
d) ( ) Pudo comprar/ampliar/remodelar la casa 137 19.0
e) ( ) Pudo iniciar/ampliar un negocio 36 5.0
f) () Otro écual? 58 8.0

Fuente: Elaboracion Propia Octubre/2016
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Anexo 20 Resultados Encuesta 2016, parte IV Tecnologia asociada a los

servicios financieros.

| S| ‘ % ‘N0| % ‘Opcionales‘ %

Parte IV Tecnologia asociada a los servicios financieros
1. Cudando Ud. necesita sacar efectivo de su cuenta, écomo lo hace normalmente?
a) ( ) Saca de un cajero automatico 353 48.9
b) () Enlaventanilla de una sucursal de su banco o entidad financiera 414 57.3
c) () No saca dinero en efectivo 12 1.7
2. ¢Qué tan cerca de su casa, lugar de estudio, de trabajo o donde desarrolla sus actividades, le quedan cada una de los siguientes
puntos de acceso de una entidad financiera que le sirva a usted, si necesita hacer alguna transaccién financiera?
* Una oficina de entidad financiera (banco, caja de ahorro)
a) ( ) Muy cerca 160 22.2
b) () Cerca 359 49.7
c) () Lejos 146 20.2
d) ( ) Muy lejos 42 5.8
* Un cajero automatico de cualquier entidad financiera
a) ( ) Muy cerca 157 21.7
b) () Cerca 253 35.0
c) () Lejos 85 11.8
d) () Muy lejos 194 26.9
3. ¢Sabe que se puede utilizar el cajero automatico para hacer transacciones
financieras como p.ej.: pagar servicios de electricidad, teléfono? 586 | 81.2 | 125 | 17.3
a éSabe que se pueden hacer transferencias entre tarjetas magnéticas por el
Cajero automatico? 510 | 70.6 | 203 | 28.1
5 ¢Sabe que se pueden utilizar las tarjetas magnéticas para pagar en las
tiendas utilizando el POS o TPV? 631 | 87.4 86 11.9
6. éConoce el servicio de banca telefénica? 390 | 54.0 | 325 | 45.0
7. Marque cudl de estas transacciones Ud. puede hacer por medio de la banca telefénica
a) ( ) Pago de servicios de electricidad, teléfono y agua 334 85.6
b) ( ) Transferencia 135 34.6
c) ( ) Consulta de saldo 255 65.4
d) ( ) Consultar tipo de cambio 91 23.3
e) ( ) Pago de tributos (ONAT) 101 25.9
f) ( ) Otros écuales? 11 2.8
3 ¢Alguna vez ha usado su celular para hacer cualquier transaccién financiera
en Cuba? 20 2.8 697 | 96.5
9. Si la respuesta es NO, por favor marque razones:
a) ( ) No existe la posibilidad en Cuba 123 17.0
b) ( ) No conozco que exista el servicio 450 62.3
c) ( ) No me gusta realizar transacciones financieras por el celular 72 10.0
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d) ( ) Otras écudles? 96 13.3
10. ¢éLe gustaria utilizar su celular para hacer transacciones financieras en Cuba? | 520 | 72.0 | 188 | 26.0
11. Si la respuesta es S| Marque razones:
a) ( ) Seria muy cémodo 444 61.5
b) ( ) Es mas facil 228 31.6
c) ( ) Es mas barato 50 6.9
d) ( ) Las transacciones se pueden hacer a cualquier hora 335 46.4
e) ( ) Las transacciones se pueden hacer desde cualquier lugar 336 46.5
f) ( ) Permite ahorrar tiempo 340 47.1
g) ( ) Porque me gusta usar el celular 43 6.0
h) ( ) Otras écudles? 6 0.8
12. ¢éAlguna vez ha usado internet para hacer cualquier transaccién financiera
en Cuba? 14 1.9 701 | 97.1
13. Si la respuesta es NO, por favor marque razones:
a) ( ) No existe la posibilidad en Cuba 189 26.2
b) ( ) No conozco que exista el servicio 405 56.1
c) ( ) No me gusta realizar transacciones financieras por internet 54 7.5
d) ( ) Otras écudles? 106 14.7
14. ¢éLe gustaria utilizar internet para hacer transacciones financieras? 528 | 73.1 | 183 | 25.3
15. Si la respuesta es Sl por favor marque razones:
a) ( ) Es seguro 113 15.7
b) ( ) Es mas facil 283 39.2
c) ( ) Es mas barato 72 10.0
d) ( ) Las transacciones se pueden hacer a cualquier hora 323 44.7
e) ( ) Las transacciones se pueden hacer desde cualquier lugar 311 43.1
f) ( ) Permite ahorrar tiempo 317 43.9
g) ( ) Porque me gusta usar el internet. 70 9.7
h) ( ) Otras écudles? 7 1.0

Fuente: Elaboracién Propia Octubre/2016
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Anexo 21 Resultados Encuesta 2016, parte V Para los TCP.

Parte V Para los trabajadores por cuenta propia, cooperativas y otras formas

de gestion no estatal ] % NO % Opcionales %
1. De las siguientes opciones que podria tener para manejar el dinero en su negocio, écuales tiene Ud.?
a) ( ) Cuenta de ahorros 97 13.4
b) ( ) Cuenta corriente 56 7.8
c) () Efectivo 61 8.4
2. Sin importar si usted tiene productos financieros para su negocio, como cuenta de ahorro, cuenta corriente, créditos o seguros,
écudles serian los criterios mds importantes para elegir estos productos?
a) ( ) Bajos costos 44 6.1
b) ( ) Recibir una buena asesoria 75 10.4
c) () Cuota fija 6 0.8
d) () Seguro y facil de entender 44 6.1
e) ( ) Que presten el monto que se solicita 54 7.5
f) () Seguro facil de adquirir 40 5.5
g) () Que la entidad financiera quede cerca 36 5.0
h) ( ) Seguro facil de reclamar 19 2.6
i) ( ) Que se puedan pagar en varios sitios (sucursal, internet, etc.) 53 7.3
j) ( ) Seguros con buena cobertura 21 2.9
k) ( ) Que no pidan tantos requisitos. 57 7.9
1) () Seguro facil de pagar y renovar 33 4.6
m) ( ) Que respondan répido a la solicitud del crédito 66 9.1
n) () Que el estudio de crédito y el desembolso sean rapidos. 1 0.1
o) () La posibilidad de acceder a otros servicios financieros (créditos,
seguros, etc.) 45 6.2
p) () Los beneficios que le ofrecen (interés que paga, incentivos, etc.) 37 5.1
q) () Recibir buena atencién 68 9.4
r) () Otro. éCual? 2 0.3
3. (Si no tiene cuenta bancaria por favor, conteste)¢Por qué actualmente no tiene Ud. ninguna cuenta para manejar el dinero de su
negocio?
a) () Prefiero manejar el dinero de mi negocio en efectivo. 2 0.3
b) () Es dificil abrir una cuenta: Tramites/Procedimientos/documentos
requeridos complejos 29 4.0
c) ( ) Es costoso tener una cuenta 8 1.1
d) ( ) La entidad financiera queda muy lejos (distancia) 0 0.0
e) ( ) No sé qué se requiere para abrir una cuenta 6 0.8
f) ( ) No sé a donde se puede abrir una cuenta 3 0.4
g) ( ) No lo necesito 1 0.1
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h) ( ) No confio en las entidades financieras 11 1.5
i) () Falta de informacion 2 0.3
j) ( ) Otro motivo. ¢Cual? 10 1.4

Fuente: Elaboracion Propia Octubre/2016
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Anexo 22 Disefio de la Herramienta: Pagina de Educacion Financiera del

Portal Interbancario.

Antecedentes:

A partir del diagndstico de conocimientos financieros realizado en el ultimo trimestre de 2016; dada a
conocer en el propio Portal Interbancario, vinculada a la investigacion que propone un disefio de etapas
o fases que debe llevar la estrategia de educacion financiera y como parte de la etapa de disefio de la
propia propuesta; se decide encaminar la investigacion al grupo destinatario: Trabajadores Bancarios
para efectuar un pilotaje con este grupo e intentar brindarles informaciones referentes al tema y contar
con un espacio de debate que motive el intercambio de ideas asi como mejorar los conocimientos
financieros de este grupo. La investigacion que hizo posible dicho andlisis tiene en cuenta la situacion
actual en Cuba. De este primer paso se extraen las necesidades de educacion financiera especificas y
se propone que los programas educativos que surjan deberan cubrir las necesidades de m anera
efectiva. Por otra parte, la estrategia ha sido disefiada para incluir todo el publico objetivo de manera
flexible, o sea, pueden aplicarse programas masivos pero también escoger pequefios grupos y
aplicarla. En este caso se trabaja sobre los trabajadores bancarios a partir del Portal Interbancario que

es accesible desde todas las sucursales de todos los bancos del pais.

Diseio:

e Formato

Herramienta formato Web, como enlace en el menu de Temas Bancarios (Panel izquierdo del Portal)
e Descripcidn de componentes

Al acceder a ese vinculo debe abrirse en el drea central un espacio que debe tener los siguientes

componentes:
Parrafo de bienvenida — Texto fijo de bienvenida al espacio virtual de intercambio. Incorporar

componente de voto

El texto del parrafo seria:

Bienvenidos a la herramienta de educacion financiera creada como espacio de aprendizaje e intercambio.
— (Esta parte resaltada con respecto a la explicacion)

A partir del diagnéstico de conocimientos financieros realizado en el Gltimo trimestre de 2016; dada a conocer
en el propio Portal Interbancario, vinculada a la investigacion que propone un disefio de etapas o fases que
debe llevar la estrategia de educacion financiera y como parte de la etapa de disefio de la propia propuesta; se
decide encaminar la investigacion al grupo destinatario: Trabajadores Bancarios para efectuar un pilotaje con
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V.

este grupo e intentar brindarles informaciones referentes al tema y contar con un espacio de debate que

motive el intercambio de ideas asi como mejorar nuestros conocimientos financieros.

Secciones: Un espacio donde se colocan los titulos de las secciones: Incorporar componente de

voto

1. Documentos de interés
2. Noticias, informaciones y debate
3. Infografias nacionales e internacionales
Al final de este componente permitir COMENTARIOS

Cada una de las secciones constituye un enlace al especio creado
Documentos de interés — debajo del titulo de la seccidon debe aparecer un area de 5 vinculos, cada
uno de ellos debe ser un enlace a una pagina de relacién de documentos. Al final de este

componente permitir COMENTARIOS.

EF-<"wikxa
EF-Estuclhioaos_imtermnaciaonales
EF-PFAMateriales__ode =sjaermmyola

IF - Im<clusidamn Fimnanmncisra
FIOTICLA S ITnfarmmatica—-barmca

Dentro de cada pagina de contenido colocar componente para votar y componente para

comentarios.

Noticias, informaciones y debate. Crearla como COMENTARIOS, la investigadora serd quien

coloque textos noticiosos, propondra temas de debate, y mantendrd la comunicacidén con el

publico bancario. Colocar componente para votar.
Infografias Nacionales e Internacionales: Espacio donde se ponen imdgenes de educacion

financiera, infografia, debe tener un parrafo introductorio: Colocar componente para votar.

Este espacio estd disefiado para compartir imdgenes hechas especialmente para la educacion financiera.
Tenemos para Uds. imdgenes e infografias internacionales y queremos que nuestra carpeta de nacionales
crezca por lo que se aceptan de todos los bancos las imdgenes que ya tengan creadas para este fin educativo.

Envianos estas imdgenes a: aintzane@bc.gob.cu o webmaster@bc.gob.cu

Debajo de este parrafo debe ir
Nacionales

Internacionales

Dentro de cada pagina de contenido colocar componente para votar y componente para

comentarios.
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Anexo 23 Secciones de la Herramienta.
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Anexo 24 Seleccion de comentarios en el Portal Interbancario.

La profesionalidad lo explica todo, un trabajador bancario debe poseer una educacion financiera actualizada en toda su amplitud, para poder
realizar su trabajo con mayor calidad y a la vez brindar un buen servicio a la poblacion que tanto lo necesita. Ante una pregunta una respuesta

bien dada satisface a aquel que la reciba mostrando su gratitud al ser bien orientado y atendido. Mil gracias... Maria
Asi pienso y quiero que muchas acciones que se realizan de manera aislada se conozcan y muchos mds trabajadores se capaciten. Saludos,

Muy interesante este proyecto, doy mi voto a favor obviamente un trabajador bancario instruido y capacitado en esta materia serd capaz de

orientar e instruir con respeto a nuestros clientes.

Pienso que fue una buena idea crear un espacio para estos temas(Inclusion Financiera y Educacion Financiera), los cuales contribuyen a la
formacion financiera no solo como trabajador bancario, sino en la vida personal para el futuro, pienso que el Banco Central de Cuba juega un rol

muy importante como representante financiero en el pais.

Saludos a todos, gracias por la creacion de este espacio. Les confieso que hace 4 meses atrds era un fan del interbancario y lo consultaba
bastante a menudo, al ver que estaba escaso de actualizaciones dejé de visitarlo.

Gracias a la creacion me han devuelto las ganas para volver a abrirlo.

Mi opinién acerca de la Educacion Financiera, pienso que debemos profundizar mucho sobre este tema y de hecho si fuera posible que
profesores del CIBE visiten este espacio, para asi volverlo aiin mds util y diddctico.

Ejemplo de que mundo conocemos mds los bancarios: de finanzas o de contabilidad?, acaso conocen la diferencia?, sabemos cémo vincularlas
una ciencia con la otra?

Todas estas respuestas pueden ser resumidas en dos palabras "CAPACITACION INDIVIDUAL" y a todos los lectores les aconsejo un libro "EL
Crédito Bancario" de Hugo Néstor Pefia Pupo para empezar.

Solo espero que mis palabras sean Utiles y que lleguen con las mejores de las intenciones. Mi deseo mds profundo es que un futuro exista en
general una revolucion financiera, que logrard que el sector estatal con nuestra asesoria supere el sector privado.

Sin mds y hasta nuevos espacios

Un bancario con sed de conocimientos.

Es muy importante que todos tengamos bien claro que el Banco en si lo forman los especialistas de Base, digamos los Cajeros de linea y los
Gestores de Negocios de los Bancos Comerciales en conjunto con sus respectivos Gerentes que son sus Guias, y en esta parte estamos muy
flojos, a estos trabajadores Bancarios les falta mucho en el buen trato a los clientes, la buena comunicacion, y como hacer buenos negocios
bancarios, considero imprescindible también dirigir esta campafia de formacion, educacion e inclusion financiera, sobre el sentido de

pertenencia y la obligacién de la alta Profesionalidad para ser idéneo en el desempefio de las funciones inherentes.
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Anexo 25 Graficas de la tendencia de visitas por seccion.
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Anexo 26 Encuesta para valorar la aplicacion de la estrategia de EF en

entornos reales.

Valoracion de utilidad de la herramienta de Educacion Financiera creada en el Portal Interbancario.

El espacio EDUCACION FINANCIERA del Portal Interbancario fue creado a partir de la fase de implantacién de la
estrategia para estructurar las acciones de educacion financiera del BCC, propuesta de una investigacién para una
maestria de Calidad. En este espacio estan los articulos relacionados con el tema, las ponencias presentadas en
eventos cientificos y trabajos de investigacién de otra investigadora que aplicé la misma estrategia con el fin de
obtener un plan de educacién financiera. Partiendo de su valoracidon sobre los conocimientos adquiridos

mediante el uso de la herramienta, responda las siguientes interrogantes:

1. Valore todos los componentes de la herramienta en la escala siguiente:

1 2 3 4 5

Muy Malo Malo Regular Buena Muy Buena

Secciones 1 2 3 4 5
Educacidn Financiera
Documentos de interés
Ef-Cuba
Ef-Estudios Internacionales
Inclusién Financiera
Materiales de Ejemplo
Noticias Informética y Banca
Infografias
Infografias Nacionales
Infografias Internacionales
Debate

2. ¢Considera usted que se logra ser efectivo en la educacion financiera sin la estructuracion de acciones bien
organizadas y basadas en un buen diagnéstico?

NO NO SE ]

3. ¢lLe satisface sus expectativas la herramienta propuesta? Marque la opcién que mds se aproxime a su grado
de satisfaccion?

Me gusta mucho No me gusta mucho
Me disgusta mds de lo que me gusta No me gusta nada
Me da lo mismo No sé qué decir

4. (Se basaria Ud. en la estrategia para disefiar una nueva herramienta de educacién financiera o para realizar
un proceso de mejora a iniciativas existentes?

NO NO SE ]

5. ¢Qué aspectos mejoraria en la herramienta? (Marque las opciones que considere)

__contenido ____crearia nuevos espacios para contenido multimedia
__estética ___aprovechara el entorno para cursos virtuales

__los foros de debate ___lo que los usuarios decidan luego de una evaluaciéon
__otro écual?
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Anexo 27 Encuesta para la valoracion de la propuesta por expertos.

Estrategia de Educacion Financiera para el Banco Central de Cuba. 2017.

Con esta encuesta se desea evaluar la contribucién de la estrategia de educacion financiera propuesta para
estructurar las acciones y contribuir a que las herramientas de E ducaciéon Financiera que se propongan sean
eficientes. (Ver el esquema sintetizado de la estrategia a continuaciéon de la encuesta) Lo anterior se evaluara a
partir de las consideraciones que sean emitidas por Ud. teniendo en cuenta las siguientes categorias: relevancia,
pertinencia, comprension y novedad. A continuacion, la explicacion de cada categoria:

Relevancia: En este aspecto evaluar si es significativa la relevancia del tema en el contexto actual.

Pertinencia: La estructura de la estrategia, sus etapas y actividades son congruentes los problemas actuales y el
resultado de la investigacion es importante para el logro de los objetivos

Comprensidn: Se comprenden las etapas y las actividades asi como la documentacion resultante de cada una.

Novedad: La investigacion resulta novedosa, ofrece una nueva vision hacia la utilizacion de métodos, aplicacion
practica del tema de la Educacién Financiera en Cuba.

Evaluacidn Propuesta: Para evaluar tenga en cuenta la escala siguiente:

Baja Moderada Alta Muy Alta
1. Para emitir su criterio sobre la relevancia teniendo en cuenta su estructura marque con una cruz (X) segun
considere:
I

2. Sobre la pertinencia, marque con una cruz (X) segun considere:
I

3. Teniendo en cuenta la comprension de los resultados que se obtienen, marque con una cruz (X) segun
considere:

I

4. Sobre la novedad, marque con una cruz (X) segun considere:

I

5. De considerarlo necesario, exprese las sugerencias y/o recomendaciones que pudieran contribuir segin su
opinién, al perfeccionamiento de la estrategia propuesta:
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Esquema general de la Estrategia
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Anexo 28 Portada del Informe con Resultados del diagndstico
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