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RESUMEN

La decision de uso banca electronica o E-Bankimgpde de los usuarios en el Ecuador se
ven influenciados por factores de percepcion pastiy negativos, el presente estudio
determina el comportamiento de los clientes de damaline y de qué manera son
influenciados en la decision de uso de estosa@esviEl perfil, los factores como tiempo,
percepcion de riesgo, la percepcién de satisfadeamecesidades, la imagen de la institucién
financiera, permitieron obtener un panorama de céenencuentran estos servicios, tomando
en cuenta que los mismos permiten, para las intitas financieras, abaratar los costos de
alcance por tipo de canal, siendo internet enase, uno de los canales mas rentables al
momento de realizar transacciones en linea. Laduktgia usada para esta investigacion fue
realizar encuestas de uso, percepcion de riesgaerion de imagen de ventajas de banca
electrénica para analizar como influyen estos fast@n la decision de uso y analizar las
particularidades de cada uno de los factores iddalmente, y por supuesto estas fueron
fundamentadas en diferentes teorias de investigegiprevias que permiti6 una mejor
observacién a los factores mencionados. El andlisigesultados permitio observar las
caracteristicas de cada uno de los factores eanlogestados y como estos, a través de la
comprobacion de hipotesis, la efectiva relaciovalgables independientes vs dependiente,
especificamente sobre los factores principalesnfleencia en la decisiobn de uso de E-
Banking, permitiendo asi construir una estructieréactores que se relaciones con la variable

dependiente antes mencionada.

PALABRAS CLAVE:
« E-BANKING
+ DIMENSIONES DE PERCEPCION DEL RIESGO
« TIEMPO
« SEGURIDAD ELECTRONICA
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ABSTRACT

The decision electronic banking or e-Banking usad®rs in Ecuador are influenced by factors
of positive and negative perception, this studyedeines the behaviour of online banking
customers and how they are influenced in the datisse of these services. Profile, factors
such as time, risk perception, the perception idfs&tion of needs, the image of the financial
institution, allowed to obtain an overview of hove dhese services, taking into account that
they allow for financial institutions, lower cogtsach by channel type, with Internet in this
case, one of the most profitable when transactimig® channels. The methodology used for
this research was to conduct surveys of use, gskgption, image perception of advantages
of electronic banking to analyse how these fadttftaence the decision to use and analyse
the particularities of each of the factors indivatly, and of course these were based on
different theories of previous research which a#idvbetter observation to the above factors.
The analysis of results allowed to observe the adtaristics of each of the factors on
respondents and how they, through hypothesis tggtie actual relationship of independent
variables vs dependent specifically on the mairofacinfluencing the decision to use E-
Banking, allowing to build a structure of factotsat relations with the aforementioned

dependent variable.

KEYWORDS:
 E-BANKING
« DIMENSIONS OF PERCEPTION OF RISK
« TIME
« ELECTRONIC SECURITY



CAPITULO | INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

Las telecomunicaciones a nivel mundial han dadogwo a los negocios,
agilitando, diversificando y repotenciado los psmsede transaccion en cualquiera de
sus clasificaciones. Internet ha tenido una pasidn este ambito esencial en el
desarrollo de estas tecnologias, siendo uno dmlwdes mas productivos en su forma

de comunicarse a nivel global.

La banca en el mundo ha tomado esta nueva tecaojdgi ha potenciado para
disminuir costos, entregar mas y mejores servicieguros, agiles y de alta calidad a
sus clientes. En un andlisis realizado a niveloregihubo un incremento de usos
electrénicos moviles de siete afos hasta el 20180de 140 millones de usuarios y
este afio habra un crecimiento del 65% (El telegra®13); en el 2012 hubo un
incremento en un 46% las transacciones en canatgsimicos en el Ecuador (ABPE,
2012).

En el aflo 2006, Javiera Atenas realiza un estudioesirategias bancarias
aplicables a las bibliotecas; La satisfaccion glfichcion de los usuarios, trabajo en
que sostiene: “analizar la factibilidad de aplidas técnicas de satisfaccion y
fidelizacion de usuarios utilizadas en los sitiesbvde diferentes entidades bancaria

en el ambito bibliotecoldgico”

El principal resultado de esta investigacion fue tas usuarios de las bibliotecas
al igual que los clientes de un banco buscan aa#isfsus necesidades, y cada grupo
necesita espacios y servicios diversos, necedigatian personalizada y de calidad.
La buena atencion al publico, en espacios fisioasocvirtuales, produce satisfaccion
y por lo tanto, permite acrecentar las posibilidadie fidelizacion de los usuarios. Una
persona no solo se siente satisfecha cuando hatesmbo lo que necesita, también

cuando ha sido bien atendido y tratado con respatmdo se le habla en su mismo
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lenguaje o idioma y sobre todo cuando siente queosprendido en cuanto a sus
necesidades y es ayudado para poder resolverlasigst 2006)

En el afio 2006, Miguel Acosta, Jorge Sainz y Be&alvador realizan un estudio
de Estrategia de la banca online en Espafia enelaagtiene: “La estrategia de la
Banca espafiola con respecto a Internet se ha emhoagnitre la modernizacion del
sector y el miedo a la competencia de tercerasqdth el articulo mostramos como,
desde la efervescencia inicial, las entidades sec@atrado en construir un negocio
rentable parte de una estrategia multicanal. Sibaego todavia las instituciones
espafiolas no han conseguido aprovechar todasrégaseque presenta Internet a la

hora de facilitar la comercializacion de produdtnancieros.”

El principal resultado de la investigacion fue duela banca online en Espafia
ha superado el primer filtro como puede ser laratiém de rentabilidad de forma
consistente y ahora se abre un nuevo periodo dasdgstituciones deben ser capaces
de aprovechar las ventajas que representa laagihia de Internet para aumentar la
rentabilidad de cada cliente, obteniendo facilidadee en la comercializacion no
pueden ser equiparadas a aquellas ofrecidas pankza tradicional. El éxito en este
tipo de esfuerzo pasa por explotar el conocimiepi® del cliente se puede tener a
través del analisis del mismo cliente, siempreelabjetivo no de ser intrusivo, sino

de incrementar la satisfaccion con su cliente."o@a, Sainz, & Salvador, 2006)

En el 2007, Jorge Larrdn y Muriel de los Reyeslizan una investigacion sobre
la banca por internet como innovacion tecnologicalesector bancario donde sostiene
que “...se analiza la puesta en marcha en nuestsodpaiina modalidad de negocio

bancario con un soporte innovador, y relativamesteente, como es Internet.”

El principal resultado fue “en este contexto, cemérado por la existencia de
diversos canales de distribucion, la entidad firmadiene que poner especial énfasis
en la educacion de sus clientes para que util@m®odnales que mas costes le permitan
ahorrar. Sin embargo, cada canal ofrece distimpos e prestaciones y su grado de

adaptacion no sera el mismo para cada segmentdiaiges. Por tanto, a la
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segmentacion tradicional, basada en criterios soommdmicos y geoFiguras, habra
gue afiadir la segmentacion por canales, de form@aga cliente utilice el canal que
mejor satisfaga sus necesidades, todo ello sindaivgue, al igual que otras
tecnologias, Internet requiere de una fase de a&mogcsu utilizacion generalizada
requerira de un proceso lento y gradual de aprajedpor la sociedad. Por ello, hoy
dia, la banca por Internet es un negocio de futyeogue las disponibilidades
tecnoldgicas y la educacion de la poblacion en smej generalizado no han
alcanzado la barrera critica para disparar su dEdale crecimiento.” (Larran Jorge
& Muriel de los Reyes, 2007)

On 2016, Yadav, Pankaj, made a research abouttive arivers of adoption of
internet banking, where the “... application of imetr by banking sector in India has
changed the definition of banking completely. Thenagement of different banks has
been making concrete efforts to facilitate the ptaxece of E-banking by bringing out

its benefits to the customers” (Yadav, 2016)

In conclusion there are “three significant factoes, perceived risk, perceived
usefulness and perceived quality of service hawn bdentified, that dynamically
influence the future intention of customers to adafernet banking. Further, it has
also been observed that perceived usefulness armkiyed quality of service
positively influence the intention to adopt i-bamdiwhile perceived risk negatively
affect the intention of adopting i-banking.”(Yad&g16)

Las ventajas competitivas y el desarrollo de estmmles electronicos permiten
una rapida comunicacion con los clientes, menososp®ferta de servicios mas
rapidos y personalizados. (ABPE, 2012). Ademashdener un estudio y registro de
comportamiento de clientes por individuo a largazpl estos canales tienen gran

potencial de desarrollo sistémico, mercadologieagnomico. (Sarel, 2003)

Por el tipo de canal y los riesgos de Internetselaio actual aun prefiere el uso
de estos para consulta de saldos, movimientos mqmiones, seguridad en sus
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cuentas y otros que provocan que el servicio bdodh los clientes sea la comin y
tradicional (Sarel, 2003)(ABPE, 2012).
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La estancia o permanencia de una marca, haceeleniiia en la preferencia entre
los clientes potenciales de un mercado meta,rgledfo arduo de la imagen que puede
0 no representar esta marca sobre un producto institacion y esta hace merecedora
de utilidades o rentas crecientes continuas afi dBaptista & Ledn, 2013), y solo
cuando el costo de servicio a los clientes dismenlgs relaciones con los mismo

generan rentas.

Cabe recalcar que el comportamiento de los consugsdcuando realiza
transacciones en linea y offline no son las misyaague las variables a intervenir en
la transaccion en sitio difieren y posiblementedi® un impacto muy diferente que
cuando el cliente lo hace en un computador o emawil (Arce Urriza & Cebollada
Calvo, 2011)

De la misma manera las ventajas y desventajas egermgan cuando las
transacciones se realizan en linea, donde al aaan clic se puede acceder a varias

opciones, comparaciones y posibilidades tanto déyatos y oferentes, a un menor
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costo, tiempo y esfuerzo por parte del cliente(B&pt& Leon, 2013)(Manzano,
Navarré, Mafé, & Blas, 2011)

1.2. Definicion del problema

El indice de usuarios que usan los servicios barscatectrénicos u online ha
tenido un crecimiento representativo en los Ultimidss, pero aun son utilizados para
realizar verificaciones muy basicas frente a |laladera oferta de servicios y aun no
explotan ni se benefician de la totalidad que psésle dar, por lo que se estudiara que
provoca este comportamiento por parte de los elsegtie usan estos medios (ABPE,
2012)

El estudio de la satisfaccion del cliente es amphoque hay muchos factores que
la definen, es decir que sus componentes deperaldipa de servicio que se esté
entregando, y en muchos casos los esfuerzos pasegur la satisfaccion son
costosos, y de la misma manera el resultado datikfaccion continua del cliente es
la lealtad (Baptista & Ledn, 2013).

Por otro lado el riesgo, es uno de los factoresrdehantes en las decisiones de
los usuarios, ya que el hecho de realizar transaesionline reduce la confianza en
los usuarios en comparaciéon a hacerlo offline (Atoéza & Cebollada Calvo, 2011),
y por lo tanto el hecho de que se presente edta facluce la lealtad del consumidor
(Baptista & Ledn, 2013).

Tanto en las compras o transacciones offline comtag transacciones online
existe la imagen de la marca como elemento prih@palas decisiones de un
comprador y la participacion de los competidordscég Urriza & Cebollada Calvo,
2011) y la lealtad a la marca dependiendo deldgeervicio que se ofrece, puede ser
mayor online y offline respectivamente (Arce Urri&aCebollada Calvo, 2011),
ademas de que en banca, generar lealtad en d@kdlierementa la renta (Manzano et
al., 2011)
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Con esto se busca analizar qué factores influyesttdimente en la decision de
uso de los clientes hacia los servicios onlinedjtece la banca en el Ecuador con el

objeto de analizar el comportamiento de los clentasuarios en el sector financiero.

1.3. Propdésito del estudio

Al hablar de riesgo de uso del internet para smwibancarios y la imagen de la
marca de las entidades financieras se busca argliedactores influyen directamente
en la decisién de uso de los servicios onlinedaftece la banca en el Ecuador.

1.4. Metodologia del trabajo de investigacion

La metodologia establece las directrices objetehse lo que se desea investigar,
permitiendo comprobar y analizar hipétesis platdsadesde una base de variables

dependientes e independientes

La metodologia de la investigacion cientifica pdindanalizar como se comporta
el cliente frente a la lealtad sobre los servitiascarios online en los habitantes de
Quito y asi determinar hipotesis a ser aceptadegadas segun el desarrollo der la

investigacion.

1.4.1. Método inductivo y deductivo

El método deductivo permite que a partir de un fieexdo general se pueda
determinar realidades, y las conclusiones de estéltsis arrojan particularidades del
fendmeno (Newman & Gladys, 2006).

El método inductivo permite hacer andlisis esjpmasf para buscar obtener
conclusiones generales, y en cada caso se vdasicnclusiones segun el fenébmeno
(Newman & Gladys, 2006).
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Para la presente investigacibn se buscara usarmi@&®dos mencionados
anteriormente, para poder explicar mejor el fen@rdm forma l6gica, particular y

generalmente hablando, partiendo de hechos reales.

1.4.2.  Tipo de investigacion

A través de la investigacion concluyente buscareamadizar cual es el estado
actual de lealtad por parte de los clientes haxgaskrvicios bancarios online, por
consiguiente se trabajara con investigacion desa@igpara conocer qué factores,
costumbres o habitos influyen el comportamienimehka lealtad sobre los servicios

bancarios online.

De la misma manera, se usara la investigacion dectah para recaudar
informacion sobre el tema, siendo estos los daosrglarios el estudio, y para los
datos primarios se los obtendra a través de ermupstsonales a clientes usen los

servicios bancarios online

1.5. Objetivos genéricos y especificos del estudio

1.5.1.  Objetivo general

- Analizar los factores determinantes en el uso &krvicios de E-Banking en
Quito.

1.5.2.  Objetivos especificos

- Definir el problema de la investigacion, plantearabjetivos e hipotesis
basadas en datos primarios y secundarios pardezstata metodologia del estudio.

- ldentificar las teorias base que sostengan el pies®bajo de investigacion

- Aplicar la el método de investigacion cientificargpaobtener y analizar

resultados



- Realizar el andlisis de resultados de la invesitigac
- Establecer conclusiones de la investigacion regdiza

1.6. Preguntas de investigacion

» Objetivo especifico 1

0 ¢Como influye la percepcion del riesgo del clierteel momento de usar los
servicios bancarios online?

o ¢Como influye la imagen de marca en la lealtadahaetiuso de servicios
bancarios online?

» Obijetivo especifico 2

0 ¢Cuales son las variables que se relaciona cars#me estudio?

0 ¢Qué casos se relacionan con la presente invaestifac

» Objetivo especio 3

0 ¢Qué tipo de instrumentos se van realizar parstedli®?

0 ¢Qué tipo de muestreo se va a utilizar para etlie§tu

1.7. Hipotesis

» Elriesgo percibido, el tiempo y la imagen de makeda institucion financiera
son los factores principales que influyen directatmecn la decision de realizar

transacciones mediante servicios bancarios oalirla ciudad de Quito.

1.8. Fuentes de informacién

» Entidades financieras: las instituciones bancarias que ofrezcan servicios
online en la ciudad de Quito

* Papers:

> Estrategias de lealtad de clientes en la bancarsalv

> “Una comparacion del comportamiento del consumaiholos canales online y
offline: sensibilidad al precio, lealtad de marcafecto de las caracteristicas del
producto” (Arce Urriza & Cebollada Calvo, 2011)



» Oftros: INEC, Asociacion de Bancos privados del Ecuador

1.9. Definicion de términos

Para el marco conceptual podremos analizar lasesites conceptos: el riesgo
percibido de compra onlinel cual se puede componer de dos elementos, la
incertidumbre y el efecto negativo asociado copeiaida de relacion de compra, es
decir que en la compra, el comportamiento del wmidor implica un riesgo ya las
consecuencias de esto impliquen resultados inefperéBauer, 1960), y mas aun
cuando las transacciones bancarias se realizantemdt (Yousafzai, Pallister, &
Foxall, 2003), también se analizara la Imagen dedaca donde la asociacion del
cliente impresas en la memoria frente a la peréapde la marca (Salinas, Gutierrez,

& Perez, 2008); (Keller, 1993).

Por lo tanto la Marcao imagen de una organizacion es un signo quesepia
gue ayuda a productos o servicios a diferenciarsd enercado y de la competencia
(Universia, s.f.), por otro lado la Banca onltaebién llamado banca electrénica o E-
Banking, es una prestacion de servicios especifijces brinda la posibilidad de
realizar operaciones de banca de un terminal cogsas a internet, tanto computador
como un movil (ASBA, s.f.), de la misma manera @limizar el riesgo significa que
las probabilidades de que un hecho negativo supada los clientes deben ser
mitigados o previstos para que no se materialicen inpacto sea menor (Saavedra
Garcia & Saavedra Garcia, 2010).

También la lealtad puede describirse como un cotapento articulad a por el
cliente en un rango temporal y por factores psgiotis(Jacoby, J. y Chestnut, 1978),
por otro lado los servicios bancarios son los lHeidangibles que una empresa

especializada entrega a sus clientes cubriendtisyasgendo sus necesidades (Jourti,
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2005), ademas el Internet es estimado como un himareatividad dado su amplia
posibilidad de intercomunicacion.

También las plataformas virtuales son sistemasaaules se pueden ejecutar
aplicaciones en un mismo entorno(Ponce, n.d.); adenisma manera las redes
informaticas son conexiones fisicas con ordenadordispositivos que permiten la
intercomunicacion entre ellas cualquiera que fgarpropoésito (Diaz, Cerro, & Pupo,
2014), también las Tic’'s son formas de realizabwstruir computo, es decir que es
un métodos de aprendizaje acelerado de aprendizlje una tecnologia (Jaramillo,
Ventefo, Rosa Valgafidn, Casas Castillo, Trujillo¢ao, & Fuentes Quiroz, 2010).

1.10. Limitaciones

La investigacion solo se hard en clientes de 18 afi®s que sean usuarios de E-
Banking y de la misma manera con las tres insoh&s bancarias que mayor

participacion en el mercado que ofrezcan ested@servicios.

1.11. Delimitaciones

La investigacion sera aplicada a usuarios de E-Bgrde las tres instituciones.
El estudio tendrd lugar en la ciudad de Quito eBagico Pichincha; Banco Pacifico
Produbanco las cuales son las instituciones Bescauas representativas que brindan

servicios online



11

CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1. Revision de la literatura

Se revisa en contexto el riesgo percibido porepdetlos clientes al momento de
realizar transacciones en linea, por otro lado @mbe revisara el concepto de la
imagen de la marca y el tiempo como factor deteaintenal momento de usar banca

electrénica

Percepcion de riesgo

El riesgo percibido basicamente tiene influenciafgcta de forma directa al
comportamiento o decision de compra hacia una nesrgarticular (Baptista & Leon,
2013); (Mukherjee & Nath, 2003) , por otro lado rda se trata de servicios en linea,
y mas aun en el E-Banking por la confianza en la mesma, por lo cual los clientes
0 usuarios de estos tipos de servicios evitanzazéliega, Yusta, & Monge, 2007)

transacciones que signifiguen un mayor riesgo (Maozt al., 2011); (Sarel, 2003).

Las dimensiones de riesgo que percibe un cliemtetdral E-Banking puede
contener dos elementos, uno de ellos se basafatalae conocimiento sobre lo que
pueda ocurrir al hacer transacciones en linea pforado la expectativa de perdida
(Bauer, 1960).
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Bajo un contexto de marketing y de relacion de reagtuna institucion con su
cliente, la percepcion de riesgo influye en ladzadi de servicio que esta ofrece y en la

toma de decisiones de transaccion en lineagrte gel usuario (Cunningham, 1967)

De la misma manera el riesgo es un compuesto dasahes o dimensiones, los
cuales para el estudio podemos suponer los sigsi€¢Box, 1967); (Roseluis, 1971);
(Jacoby & Kaplan, 1972); (Cox & Rich, 1964):

a. Riesgo de seguridad: este tipo de riesgo se basa percepcion sobre el
peligro que terceras personas accedan sin autidmizacsus cuentas o informacién
bajo sigilo bancario por medio de Internet (Youaafet al., 2003), también la
percepcion de que el intercambio de informaciéa esinprometida y asi la confianza

en el medio online se reduce.

b. Riesgo financiero: esta dimension permite un aisaliee quien percibe
incertidumbre de costo vs beneficio (Eberle, Mil&oni, 2014), a pesar de que las
transacciones son solo se realizan en E-Bankimg thversificacion de este tiene por
resultado que aumente la incertidumbre(Vega e2@07)

c. Riesgo psicoldgico: esta dimension se asocia céactr confianza, es decir
gue el usuario de E-Banking debera aceptar elaidegnterrelacion de las partes que
participan, como por ejemplo el Internet, la ingtibn bancaria y el cliente en si,
(Eberle et al., 2014).

d. Riesgo temporal: también conocido como riesgo deige de tiempo, permite
el analisis de la percepcion del tiempo perdidondoase realiza una transaccion o si
el resultado de esta defectuosa (Vega et al., 2@8pgcificamente se asocia con el
tiempo de espera o el saber como funciona el HKiBgnde cierta institucion
financiera (Lee, 2009); (Littler & Melanthiou, 2006

e. Riesgo de privacidad: esta dimension basa enlglierge tiene la percepcion

de que no controla o piensa que sus datos o inGddmaersonal ya no es confidencial
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y que puede estar siendo usada sin consentimipatosupuesto la violacion a la
privacidad tiene influencia directa en el uso de $ervicios de banca en linea
(Pikkarainen, Pikkarainen, Karjaluoto, & Pahnil@p2)(Yousafzai et al., 2003)

f. Riesgo funcional: esta dimensién explica comoiehtt se inquieta frente a
un servicio online, por los resultados esperadoifuramiento, o por si la expectativa
no coincide con la oferta de satisfaccion a la side€l(Vega et al., 2007); (Cox &
Rich, 1964); (Cox, 1967), asi como el hecho deifasrios no tendrian conocimiento
del E-Banking (Gerrard & Cunningham, 2003).

APORTE

El realizar transacciones en banca electronicaglariente significa un nivel de
riesgo percibido sobre los servicios que disporgart Las dimensiones de riesgo
permiten analizar el impacto en la decision de pesitivo 0 negativa de banca en
electronica en todos sus caracteristicas tantoitatizd 0 de los resultados de
funcionamiento de esta herramienta. La banca paiteehe por objeto mitigar el
riesgo, para que este no afecte a la confianzéaduenca quiere proyectar.

E-Banking

En una etapa donde el cliente de banca tradicemdila visto trasladado a una
banca en linea (Karjaluoto, H., Mattila, M. y Per002); (ABPE, 2012), sus usuarios
han visto una mejoria en base a costos y tiempaosal se refleja en una dinamizacion
econdémica mas agil(ABPE, 2012). Por otro lado & de estos servicios son
esporadicos, y subutilizados como por ejemplo enolaprobacion de saldos en
operaciones con el menor riesgo posible (Sarelvarmorstein, 2003), de la misma
manera para que los costos que estos serviciosagep@ a una institucion financiera
se vean reducidos y se generen rentabilidad, leg&es en linea deben ser usados de
manera intensiva y continuamente por el segmentlie@lges(Manzano et al., 2011)
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Comportamiento del consumidor

En transacciones offline, el comportamiento delscomdor pude ser diferente a
cuando un cliente lo hace en linea(Arce Urriza &@kada Calvo, 2011), las ventajas
qgue se ofrecen como la accesibilidad, conveniecoi@parabilidad y la compra en
sitio u offline permite la examinacién del produgtaina obtencién inmediata del

producto o servicio(Arce Urriza & Cebollada Cal20,11).

Por otro lado el analisis de los usuarios de baeleatronica en base a su
comportamiento permiten adaptarse a la institufti@nciera a las necesidades de los
clientes de mejor manera(Mufioz Leiva, 2009), esirdgue el analisis del
comportamiento del consumidor es fuente estrat@gida entrega de servicios(Eberle
et al., 2014).

APORTE

En los servicios de banca electronica el usuarikinea tiene un comportamiento
diferente cuando se trata de transacciones vianette en sitio de agencia, internet es
un canal de alto impacto por el alcance de un rderozeta y a sus propios clientes,
en un caso definido por el tiempo de la transacd®rambos casos y el otro en la

confianza en la imagen que se percibe de senébsatronicos de banca.

2.2. Andlisis de casos similares que se hayan pnetselo (Marco referencial)

Los estudios referenciales de la investigaciorr@stapoyados en la base de datos
de Redalyc, Scielo, ScienceDirect permitiéndonaalizar los resultados que se
obtuvieron en estudios sobre los factores detem@s del E-banking.

According with Yousafzai Shumaila Y, Pallister JdBnFoxall and Gordon R in
their research, it concludes “...a conceptual modétust in e-banking is proposed
with two main antecedents that influence custom#st: perceived security and

perceived privacy. The antecedent variables are enabedd by the perceived
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trustworthiness attributes of the bank, which idelsi benevolence, integrity and
competence. Trust is being defined as a functiah@tdegree of risk involved in the
e-banking transaction, and the outcome of trupragosed to be reduced perceived

risk, leading to positive intentions towards adoptof e-banking”(Yousafzai et al.,
2003).

Segun (Manzano et al., 2011) en su investigacioclage que los resultados del
estudio empirico indican que los constructos d&d#, la confianza y el riesgo
percibido ejercen una influencia directa y sigmifica sobre la lealtad hacia los
servicios bancarios online. A su vez, es de destiacanfluencia positiva de la

confianza en la actitud y como variable reduct@iariesgo percibido de compra.

De acuerdo a (Acosta et al., 2006) en su investigamoncluye que la estrategia
de la Banca espafiola con respecto a Internet earharcado entre la modernizacion
del sector y el miedo a la competencia de tergeastes. En el articulo mostramos
como, desde la efervescencia inicial, las entidagesan centrado en construir un
negocio rentable parte de una estrategia multicaBad embargo todavia las
instituciones espafiolas no han conseguido aprovémthas las ventajas que presenta

Internet a la hora de facilitar la comercializacttnproductos financieros.

CAPITULO Il MARCO METODOLOGICO

3.1Estudio de mercado

Un estudio de mercado “describe el tamafo, el pateercompra de los
consumidores, la disponibilidad de los distribuegory perfiles del consumidor”
(Malhotra, 1997), y los mismos se realizan corr@bfsito para la toma de decisiones
en una contexto de mercado puntual (Randall, 2003)
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3.1.1 Obijetivos de la investigacion

Objetivo general

- Determinar los factores mas influyente en la dégcide uso de los Servicios
de E-Banking en la ciudad de Quito

Objetivos especificos

- Analizar el factor de percepcioén de riesgo en Egién de uso de servicios de
E-banking.

- Analizar el factor de la imagen de la instituciorahciera en la decision de uso
de servicios de E-banking.

- Analizar el factor tiempo en la decisién de us®éericios de E-banking.

3.1.2 Anélisis histoérico

La banca en los afios 70 experimento un gran crectmen activos fijos, recurso
humano y numero de instituciones, la industriaisedesarrollada gracias al boom

petrolero y los ambientes favorables que el estéddaia en ese entonces.

En los afios 80 caracterizo a esta industria pexpdosion de la deuda externa,
donde los niveles exorbitantes de deuda produjerapacidad de pago y ciertos

efectos en las caidas de precios, tipo de camifioegiros en el exterior.

En los 90 con la expedicion de la Ley Generalrdituciones financieras se
busco instaurar una supervision al sistema bangdaoreduccion de la liquides en

esta década, la declaro en crisis y desato elerd@d 999 con la dolarizacion.

Los productos financieros de banca fueron desanitise en base a las

necesidades sus clientes y junto a las tecnoldgitsinformacion se potencializo los
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servicios que cada una de las instituciones ofien®ercado, el desarrollo se basé en

los canales de atencién y servicio al cliente.

La banca electronica o E-banking hace referendip@ade banca que usa medios
electrénicos, cajeros automaticos, computadoreforms u otra forma de

comunicacion, se la considera como un banco vidual banco sin espacio fisico.

La banca virtual se empezo a desarrollar en los 8Accon implementacion de
ATM’s o cajeros automaticos donde se contaba sistemas de transacciones
electrénicas seguras, los 90 marcaron el paso eolacion de la banca electrénica

gracias al internet y la tendencia mundial en sstgor.

En los udltimos afios el E-banking se han implementad la mayoria de

instituciones financieras, y que la transferenaassultas, inversiones, entre otros

3.1.3 Analisis de la situacion actual del mercado

El sector bancario fue parte de un impacto econdpétrolero, resultante de una
gestion presupuestaria deficiente, se vio afeqiadal nivel de colocacion y captacion
de dinero en el mercado y la reduccion del preeidalril de petroleo, todo esto a
luego de una prometedora economia dependiente Jdaltos réditos donde los
servicios financieros se veian beneficiados dehmipetroleo.

Por otro lado, la participacion de mercado se @ebatre varias instituciones
bancarias privadas, donde Banco Pichincha ocupxiapdamente el 35.01% del
mercado en clientes seguido por el Banco Pactiicn8.72% y el Produbanco con
7.11% (SBS, n.d.).

La banca electréonica se ha visto desarrolladal écwador, donde busca dar
servicios al cliente a través de un computadorelesdlquier parte del mundo y a
cualquier hora, también se ha visto que la segdiridBbrmatica ha avanzado, un
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ejemplo de esto es un sistema de ingreso bioméfdegermite verificar la identidad

del usuario en la mayoria de bancos privados

A la vez la diversidad de opciones de servicio giiece esta plataforma se ha
visto subutilizada, aunque la implementacion te@gich impacta en ciertos
segmentos de mercado, aun no se logra obteneyel pravecho por el conocimiento

en este tipo de tecnologias.

A nivel mundial, aunque se ha visto una gran acéjiade estos e-services, la
mayoria de clientes aun lo subutilizan para raalequefias transacciones o revisar
estados de cuenta, mas no para realizar fuertesatreiones como por ejemplo las

inversiones.

3.14 Anédlisis de las tendencias de mercado.

A nivel mundial, se ha visto una trascendencia lkemse de la tecnologia,
especificamente en E-banking la tendencia mas esukltilizacion de estas
plataformas, la tendencia mas se basa en las tassi@ saldos y la transferencia de
pequefios montos en las mismas entidades, y ausxcgie un servicio personalizado,

las tendencias van de las transacciones via webankca movil.

3.2 Caracterizacion del servicio

3.2.1 Caracteristicas del servicio

Las caracteristicas del servicio de E-banking sbesi en consultas de
movimientos en las cuentas, transferencias entpntas, consultas de saldos,
informacion de Inversiones, tarjetas de Crédit@dpctos Financieros y Servicios

Financieros, pagos de Servicios varios.

3.2.2 Clasificacion por uso/efecto



19

Tabla 1.
Causa — efecto Servicios de E-banking
PRODUCTO SERVICIO uso EFECTO
E-BANKING CONSULTAS DE MOVIMIENTOS EN LA WEB / VELOCIDAD EN LAS
CUENTA MOVIL TRANSACCIONES SIN
TRANSFERENCIAS ENTRE CUENTAS ACERCARSE A UNA

AGENCIA FISICA
CONSULTAS DE SALDOS

INFORMACION DE INVERSIONES

TARJETAS DE CREDITO
PRODUCTOS FINANCIEROS

SERVICIOS FINANCIEROS
PAGOS DE SERVICIOS VARIOS

Nota: se muestra el tipo de servicio que son brindaddsana electronica
3.2.3 Normatividad técnica, comercial, etc.

Toda la normativa técnica debe regirse a todaskiguciones financieras, se
encuentra en INORMAS GENERALES PARA LAS INSTITUCIONES DEL
SISTEMA FINANCIERO , las cuales se encuentran en el Anexo 1

3.3 Investigacién de Mercados

La metodologia establece las directrices objesehse lo que se desea investigar,
permitiendo comprobar y analizar hipétesis plasdsadesde una base de variables

dependientes e independientes

La metodologia de la investigacion cientifica péindianalizar codmo se comporta
el cliente frente sobre los servicios bancariosnenén los habitantes de Quito y asi

determinar hipotesis a ser aceptadas o negadas sedgsarrollo der la investigacion.

Segun (Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista @udefine a la metodologia
de la investigacidon como un “conjunto de procem®mSONICOS criticos y empiricos
gue se aplican al estudio de un fenébmeno”, baje émfoques, el cuantitativo,

cualitativo y mixto
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3.3.1 Tipo de investigacion

Aplicada

El tipo de investigacion aplicada permitira el @wae variables donde se obtendra
una mejor visualizacion de las mismas y como radaltse podra determinar qué

factores influyen en la transaccionalidad con fdaitaas electronicas

3.3.2 Método de investigacion

De campo

AUTOR CON APA

Para el presente estudio se aplicardn encuestasapigoermitiran obtener
informacion de cada variable de sobre como influgsrfactores en uso de e-banking
en los usuarios.

Insitu

La informacién a ser procesada sera obtenida Inajoestas a una muestra de los
usuarios que emplean los servicios de banca em,lilee cual sera llenada
individualmente, la cual sera confrontada con glirde encuestas

No experimental

La investigacion tendrda un enfoque no experimeydatjue se podra tratar las
variables con el objeto de analizar su comportatmien su ambiente sin manipularlas
deliberadamente

Descriptivo

El estudio permitira medir la influencia ejercitzbre un grupo de personas sobre

la subutilizacién de servicios bancarios onlindase a factores de decision.

3.3.3 Disefio de la investigacion

3.3.3.1 Alcance de la investigacion
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El estudio tendra lugar en la ciudad de Quito elahco Pichincha; Banco
Pacifico Produbanco, las cuales son las instingsdancarias mas representativas

que brindan servicios online

3.3.3.2 Poblacion
Elementos: Poblacion econémicamente Activa de la ciudad deoQuie posea

un cuenta bancaria electronica,

Unidades de MuestreoBanco Pichincha; Banco Pacifico y Produbanco
La poblacion econ6micamente activa a nivel naciesatle 4.9 millones en el
area urbana y de 2.5 millones en el area rurdg eludad de Quito el PEA es de 829

mil personas (Granda & Feijod, 2015).

Banco Pichincha en la ciudad de Quito posee 904&B&mes, Banco Pacifico en
la ciudad de Quito posee 157.488 clientes, y Praed en la ciudad de Quito posee
292.109 clientes.

Lo que da un total de 1'354.154 clientes de lasitrstituciones de banca privada
en la ciudad de Quito.(SBS, n.d.)

3.3.3.3 Tipo de muestreo estadistico

Para la presente investigacion se usara el mugstrbabilistico, donde se analiza
un subgrupo de la poblacion en donde los integsaignen las mismas probabilidades
de ser electos, con el cual para concentrarnosnegrupo de clientes y segun
Sampietri “...tendremos un muestreo Probabilisticoraoimos ya que la muestra se

encuentra conglomerada...” (Sampietri, 2010).

3.3.3.4 Muestra

Para determinar “p”y “g” del calculo de la muasse ejecuta una encuesta piloto
a 10 personas aleatoriamente en la ciudad de ,(aita pregunta fue:
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¢, Realiza usted transacciones bancarias en lineaasestas en computador
0 en un dispositivo movil?

Si() No ()

Los resultados obtenidos arrojaron que de las i€bpas, 6 de ellas dijeron que
si, y 4 mencionaron que no. Porcentualmente, |@opte respuesta “si” obtiene un
60% Yy la opcidn de respuesta “no” obtiene un 40@nd® estos datos “p” y “q”

respectivamente.

Calculo de la muestra:
Tabla 2

Calculo de la Poblacion

DETALLE CLIENTES
BANCO PICHINCHA 904,557.00
BANCO PACIFICO 157,488.00
PRODUBANCO 292,109.00
TOTAL 1,354,154.00

% DE HABITANTES DE 18 A 35 ANOS DE LA | 25.15%
POBLACION TOTAL DE PICHINCHA EN EL 2015

POBLACION PARA MUESTRA 340,593.53
Nota: Se realizé calculo de la muestra en base a ladathtie los clientes de por cada

banco y en base al porcentaje de edad de 18 ao3%afia ciudad de Quito

Tabla 3

Datos para calculo de la muestra

VARIABLES VALOR OBS.

P 0.6 % si de la encuesta piloto
Q 0.4 % no de la encuesta piloto
E 0.05

z 1.96 95% de confianza

N 340,593.53 Poblacion calculada

Nota: Se calcula la muestra para la ejecucion de la stecue

Férmula:



23

N xz%*p x q
n =
e2x(N—=1)4+z2+p=*q

340593%1,96%%0,6%0,4
n=
0,052%(340593-1)+1,962%0,6%0,4

n= 368
Se realizaran encuestas a 368 personas

3.4Técnicas de recolecciéon de datos

Para la recoleccion de informacién se utilizar@émica de encuesta, la cual se la

realizara en la herramienta gratuita en lineaciglg forms

3.5Instrumentos de recolecciéon de datos

La encuesta como herramienta contiene preguntagyyaan a la recoleccion de
datos en el levantamiento de informacion, cadaestauwse la realiza a una muestra
previamente establecida segun las necesidadesequegsieren para satisfacer el
objetivo (Avila, 2000)

En este instrumento se inquirié en recabar infordmasobre el comportamiento
del cliente frente al servicio de banca electrgndmnde se busca determinar si la
imagen de marca y la percepcion de riesgo influgirectamente en el
comportamiento del consumidor

3.6 Procedimiento

3.6.1 Definicién de la investigacion

Para la presente investigacion se realizara gasesites tipos de investigacion:
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Concluyente

Este tipo de investigacion permitié dentro del éstestablecer el mercado meta
y el segmento al cual no referimos y el motivo @lazual la percepcion de riesgo y la

imagen de marca influyen sobre el comportamientcaiesumidor.

Descriptiva

La investigacion descriptiva nos permite defing farticularidades o funciones
del mercado, por lo que como resultado se obtesairécer la percepcidon que tienen
los clientes del E-banking frente a la imagen deceng frente al riesgo que significa

usar estos servicios.

Disefio de muestra transversal

En el estudio se utilizara la el disefio transvgreejue nos permitira definir datos
relacionados con el problema de estudio, los olggta determinar permitiran el
desarrollo de la investigacién en un tiempo y emmamncado determinado, todo esto
en relacion a comprender el comportamiento dehidiérente a la banca electronica.

La investigacion se la realizara en los clientes igsiden en Quito que usen los
servicios de banca en linea a través de disposifpotétiies o méviles de Banco
Pichincha, Banco Pacifico y Produbanco

Técnicas de investigacion

Técnicas Cualitativas
Encuesta:se utilizo esta herramienta ya que nos permitalizar interrogaciones
sobre las necesidades y comportamiento como efiettaso de las plataformas, la

demanda y el nivel de aceptacion o percepcionesdgoide las mismas
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3.6.2 Objetivo general

Identificar los factores que influyen en el comporiento del cliente que usa
banca electronica de Banco Pichincha, Banco Pagjfierodubanco en Diciembre
2015 — Enero 2016

3.6.3 Objetivos Especificos

- Identificar como influye la percepcién del riesgoe uso de los servicios de
E-banking en los clientes de la ciudad de Quito.

- Conocer como influye la marca de una institucionchaia en el uso de los
servicios de E-banking en los clientes de la ciuda@uito

- Identificar cémo influye el factor tiempo en la @@én de uso de los servicios

de E-banking en los clientes de la ciudad de Quito.

3.6.4 Hipotesis

3.6.4.1 Hipotesis General
La percepcion de riesgo y la imagen de marca afeataincremento de la
aceptacion de los consumidores de los serviciog-danking que ofrece la banca

privada.

3.6.4.2 Hipotesis Especificas

» La percepcion de riesgo afecta la decision de aseetvicios de E-banking
* Laimagen de la Institucién financiera afecta laisién de uso de servicios de
E-banking

» El factor tiempo afecta a la decision de uso deiGges de E-banking
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Tabla 4.
Matriz de Datos secundarios

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

TIPO DE DATO

PRIMARI SECUNDARI
O O
ADQUIRIR X X
INFORMACION
FEHACIENTE PARA
ANALIZAR LA
EXISTENCIA DE
RELACION ENTRE LA
PERCEPCION DE
RIESGO, LA IMAGEN
DE LA MARCA Y LA
DECISION DE USO DEL
E-BANKING.
IDENTIFICAR LOS X
FACTORES QUE
INFLUYEN EN LA
DECISION DE USO DEL
E-BANKING.

Matriz de datos secundarios

MATRIZ DE DATOS SECUNDARIOS

DATO FUENTE TIPO DE ACTUALIDA
SECUNDARIO INFORMACION D
INTERNO  EXTERNO
X Papers Investigacion cientifica Variooaf
X Asociaci6 Indices y estadistica del us 31/12/2012

n de del E-banking
Bancos
Privados
del
Ecuador

Nota: la matriz de datos secundarios refiere a la infei@masecundaria a anualizar

FORMA DE
PRESENTACION
IMPRES MAGNETICO
O
X
X

26

OBSERVACIO
N

Informe sobre el
desarrollo de la
banca electronica
en el Ecuador
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3.6.6 Manual del encuestador

La presente encuestas serd llenada por el encagsta@ste caso el encuestado
contestara las preguntas de forma concreta ylesaéncuestas deberan ser llenadas

con esfero Figura si fuere el caso.

Para el levantamiento de encuestas, estas seradasen linea via google-forms

a través de correo electrénico o redes Sociales.

Del elaborado por

En estén caso google-forms remite las encuesesitg como resultado una base

de datos tabulada

3.6.6.1 Funciones del encuestador

- Enviar en linea todas las encuestas asegurandeseagla persona a ser
encuestada forma parte de la muestra.

- Cumplir a cabalidad las instrucciones detalladasl @emanual del encuestador.

- Llevar un control de los canales en linea por lmdeas se distribuye la encuesta

3.6.6.2 Prohibiciones del Encuestador
- Incitar a los encuestados a que respondan las &asysiendo que los mismos
no forman parte de la muestra

- Entregar informacion a terceros sobre los datcantados.

3.6.6.3 Materiales del Encuestador

El encuestador constara con las siguientes hemasiepara levantar la
informacion

- Computador

- Encuesta digital (google-forms) e impresa

- Manual del encuestador

- Suministros de oficina
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3.6.7 Matriz de planteamiento de cuestionario
La encuesta fue adaptada de la investigacion: 'tReaes del consumidor

mexiquense hacia las faltantes en anaquel” (Erada@yo, 2010)

Tabla 5
Matriz de planteamiento de encuesta
OBJETIVOS VARIABLE VARIABLES ESCALA PREGUNTAS OPCIONES HIPOTESIS
ESPECIFICOS GENERICA ESPECIFICAS DE
RESPUESTA
IDENTIFICAR LOS CARACTERISTCAS  Génert NOMINA 1. Géner Masculinc Cliente
FACTORES QUE | ENCUESTADO L Femenin:
INFLUYEN EN EL
Edac NOMINA 2. Eda 18-24
COMPORTAMIENT
O DEL CLIENTE QUE . 2529
USA BANCA 30-35
ELECTRONICA DE 40-44
BANCO PICHINCHA, TS
BANCO PACIFICO Y
BANCO PROMERICA Més de 5
EN DICIEMBRE 2015 Grado de NOMINA 3. Grado d¢ Primarie
— ENERO 2016 instruccion L instruccion Secundari
Superio
Maestri
Estado Civi NOMINA 4- Estadc Soltero /:
L Civil Casado /
Viudo / &
Divorciado / ¢
Unién Libre
INVESTIGACION Filtro NOMINA 5. ¢E¢ usted - Banco Aceptaciol
L cliente de? Pichincha del cliente /
- Banco demanda
Promerica
- Banco
Pacifico
IDENTIFICAR LOS DEMANDA Referencia Nominal ¢Conociiusted - Si Cliente /
FACTORES QUE la existencia de Demanda
INFLUYEN EN los servicios de CONTINUA
DECISION DE USO Banca “No
DE E-BANKING EN Electrénica?
LOS CLIENTES EN
LA  CIUDAD DE
QUITO
CONOCER EL NIVEL CARACTERISTICA Ventajas Nomina 9. (,Qué ventaj - Tiempc Oferta /
DE SATISFACCION | S Competitivas considera Mas _ cglidad de Demanda
DE LOS USUARIOS importante a al  gogware
DE E-BANKING EN momento  de  gniine /mévil CONTINU
LA  CIUDAD DE usar Banca _ Menor A
QUITO Electrénica? Riesgo ‘
Electrénico
- Menor
Riesgo Fisico




OBJETIVOS
ESPECIFICOS

IDENTIFICAR
COMO INFLUYE LA
PERCEPCION  DEL
RIESGO EN EL USO
DE LOS SERVICIOS
DE E-BANKING EN
LOS CLIENTES DE
LA CIUDAD DE
QUITO.

CONOCER  COMO

INFLUYE LA
MARCA DE UNA
INSTITUCION

BANCARIA EN EL
uUso DE LOS
SERVICIOS DE E-
BANKING EN LOS
CLIENTES DE LA
CIUDAD DE QUITO

VARIABLE
GENERICA

CARACTERISTICA
S

CARACTERISTICA
S

VARIABLES
ESPECIFICA
S

Percepcié

Decisior de

Compra

ESCALA

Nomina

Nomina

Nomina

Nomina

Nomina

PREGUNTA
S

10. ¢Consider
usted que
existe riesgo al
realizar
transacciones
en banca
electrénica
online o
movil?

11. ¢Consider
usted que
existe  mayor
riesgo al
realizar
transacciones
en?

12. ¢Qué tipc
de riesgo
considera usted
que existe al
realizar una
transacciéon en
banca

electrénica?

13. ¢Consider
usted que la
Imagen de la
institucién

financiera

respalda las
transacciones
en banca

Electrénica?

14. ¢Consider
usted que la
institucion
bancaria ha
satisfecho de
mejor manera
sus
necesidades &
través de los
servicios  de

OPCIONES
DE
RESPUEST
A

-Si

- No

- En una
agencia

- En Bance
Electrénica
- En Cajerc

automatico

- Riesgo de
seguridad

- Riesgo
financiero

- Riesgo
psicolégico
(factor
confianza)

- Riesgo
temporal
(perder o
ganar tiempo)
- Riesgo de
privacidad

- Si

- No

-No
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HIPOTESIS

Oferta /
Demanda

Demand

Oferta /
Demanda

Oferta /

Demanda

CONTINU

=
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banca

electrénica?

Nomina 15. La imaget - Confianz: Oferta /
de la Demanda
institucion

bancaria que

respalda  sus

. - Riesgc
transacciones

en banca
electrénica le
otorga una

percepcion de:

Nota: El cuadro representa la matriz de planteamientaigeela encuesta
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3.6.8 Encuesta piloto

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
INNOVACIGN PARA LA EXCELENCIA

&ESPE

ENCUESTA SOBRE LOS FACTORES QUE INFLUYEN EN EL USO DE E-BANKING

Buen dia, mi nombre es Mario Aguirre, soy egresado de la Universidad de las Fuerzas Armadas, de la carrera Ing. Comercial. La presente
encuesta tiene por objetivo determinar cuales son los factores de influencia en la decisién de uso del E-Banking en la ciudad de Quito en los
dientes de las Instituciones financieras de Banco Pichincha, Banco Promerica y Banco Pacifico. Por lo cual solicitamos su valiosa colaboracion,
tomando en cuenta que las presente investigadon es con fines academicos y que los datos obtenidos no infrigiran el derecho de sigilo
Bancario.

INSTRUCCIONES:
1 C alas sigui P ade clara y puntual
2. Los resultados de este a seran jados con absoluta reserva

3. Sefiale con una "X" en el recuadro que corresponda.

Fecha:, Encuesta adapatada de investigacion: "R i del id i hacia
las faltantes en I" (Erosa & Armroyo, 2010)
1. Datos Generales

11Genero Masculino Femenino
12Edad 18a24 25a29 30a3s 1 36a39 [
40a49 mas de 50

Superior I:I Maestria I:I

1.3 Grado de intruccion Primaria Secundaria

gooood
ooooo

1.4 Estado Civil Soltero Casado Viudo I:I Divorciado I:I
Union Libre
2. INFORMACION SOBRE LA INDUSTRIA BANCARIA EN LINEA
2.1 ¢Es usted cliente de? Banco Pichincha|:| Banco Promerica|:| Banco Pacifico I:I

2.2 ¢ Conocia usted la existencia de los servicios de Banca Electronica?

si [ No [

2.3 {Qué ventaja considera la mas importante a la hora de hacer uso de banca Electronica?

Tiempo  [] ; (| : (I (I
p Calidad del Software Menor Riesgo Menor Riesgo Fisico

online / mavil Electronico

2.4 i Considera usted que existe riesgo al realizar transacciones en banca electronica online o movil?
s O N
2.5 ¢ Considera usted que existe mayor riesgo al relizar transaccionas en?

automatico

2.6 ¢{Qué tipo de riesgo considera usted que existe al realizar una transaccion en banca electronica?

) o Riesgo temporal
Riesgo de seguridad Riesgo financiero Riesgo psicolGgico (perder o ganar
(factor confianza) tiempa)

2.7 éConsidera usted que existe mayor riesgo al relizar transaccionas en?

2.8 ¢ Considera usted que la Imagen de lainstitucion fi ierar last i en banca Electronica?

si [ No [

2.9 iConsidera usted que la institucion bancaria ha satisfecho de mejor manera sus necesidades a traves de los servicios de banca electronica?

si [ No 1

2.10 Laimagen de la institucion bancaria que respalda sus transacciones en banca electronica le otorga una percepcion de:

Confianza I:I Riesgo I:I

GRACIAS POR SU COLABORACION

Figura 1 Encuesta Piloto
Nota: Encuesta Piloto luego de las observaciones declzesta piloto
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3.6.9 Registro de cambios

Una vez realizada la encuesta piloto, se proceeéjécutar los cambios segun las
consideraciones de los encuestados.

- Se implemento la pregunta en orden de secuencibieacion 2.4 que ratifica
el uso de los servicios de E-banking en los ultiG\ogeses, con opciones de respuesta
si 0 no.

0 ¢ Ha utilizado servicio de banca electronica eniltishos 6 meses?

- La pregunta 2.3 fue cambiado a ubicacion 2.5, isafido que califique en
orden de importancia las ventajas mas importarted uso de la banca electrénica

0 ¢Qué ventaja considera usted la mas importanteadade hacer uso de banca
electrénica?

- En la pregunta 2.5 fue cambiado a ubicacion 2.Zyugapor percepcion del
encuestado, se malinterpretaba la pregunta, cambitd pregunta de percepcion de
riesgo a percepcion de seguridad

o De las siguientes opciones ¢ Cual considera briragmnseguridad para sus
transacciones bancarias?

- Las respuestas de las preguntas 2.9 y 2.10 fueonhfioadas para que las
respuestas sean acorde a la pregunta 2.1 de eleadltiple, es decir que a cada a las
dos opciones en cada caso se le asigno el nomlradadeuno de los bancos de la
investigacion

- Elresto de preguntas se reasignaron ubicaci@rsspondia segun el registro
de cambios.
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3.6.10 Cuestionario definitivo

0 0
TNNOVACION PARA LA EXCELENGIA

ENCUESTA SOBRE LOS FACTORES QUE INFLUYEN EN EL USO DE E-BANKING

, mi nombre es Mario Aguirre, soy egresado de la Universidad de las Fuerzas Armadas, de la carrera Ing, Comerdial. La p tiene por
determinar cuales son los factores de influencia en la decision de uso del E-Banking en la ciudad de Quito en los dientes de las Instituci nancieras de Banco Pichi
Banco Promerica y Banco Pacifico. Por lo cual solici suvaliosa i cuenta que las presente investigacion es con fines academicos y que los datos
obtenidos no infrigiran el derecho de sigilo Bancario.

INSTRUCCIONES:
1. Conteste a las siguientes pregunta de manera dara y puntual
2 los de este seran jados con reserva
3. Sefiale con una "X" en el recuadro que cor
Fecha: Encuesta de investigacion: ™ jones del i i hacia las
en anaquel” (Frosa Victoria, 2009)
1. Datos Generales
L1Genero Masculino (| Femenino (|
1.2Edad 18224 (| 25a2 (| 30a35 (| 36a39 (|
a0a19 (| mas de 50 (|
1.3 Grado de intruccion Primaria (| Secundaria (| Superior (| Maestria [ |
LaEstado Civil Soltero (| Casado (| Viudo (| Divorciado [ ]
Union Libre (|
2. INFORMACION SOBRE LA INDUSTRIA BANCARIA EN LINEA
2.1 ¢Es usted diente de? Banco Pichincha [ | BancoPromerica || Banco Padifico [ ]
2.2 De las sigui iones Cual considera brinda mayor seguridad para sus transacciones bancarias?

En una agencia ‘En Banca Electromica |:|

O

i oo smpomaien L
2.3 {Conoda usted la existenda de los servidios de Banca Hectronica?

Si

S

[

2.4 {Ha utilizado servicio de banca electronica en los Gltimos 6 meses?
Si

v [

ca?, siendo 4 la ventaja mis importante y 11a menos importante

[

2.5 £Qué ventaja considera usted la mas importante a la hora de hacer uso de banca electréni

Tempo ] cmaaarsomene [ ] wrornesn ] I
e

online / movil Hectronico

2.6 éConsidera usted que existe riesgo al realizar transacciones en banca electronica online o movil?

si (| No (|

2.7 £Qué tipo de riesgo considera usted que existe al realizar una transaccion en banca electronica?

-
{factor confianza) {perderoganar

O00:000%H ¢

banca El

2.8 ¢ Considera usted que la Imagen de la i

Si N
2.9 £Considera usted que la i o bancaria ha sats e mefor manera sus necesidades a raves de [as servicios de banca eledtronica?
Banco Pichincha Si No D
Banco Promerica si No (|
Banco Pacifico si No (|

2.101a imagen de la instif bancaria que respalda su: en banca electronica le otorga una percepcion de:
Banco Pichincha Confianza Riesgo (|
Banco Promerica Confianza Riesgo (|
Banco Pacifico Confianza Riesgo (|

‘GRACIAS POR SU COLABORACION

Figura 2 Cuestionario Definitivo

Nota: Encuesta final luego de las observaciones de laeste piloto

3.6.11 Caodificacion
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Tabla 6
Codificacion
NUMER VARIABL TIPO DE VARIABLE TIPO DE PREGUNTA ESCALA OPCIONESED CODIGO
@] E NUMERIC  ALFANUMERI ABIERT CERRAD SEMIABIERT OPCION RESPUESTA
ESPECIFIC A CA A A A MULTIPL
A E

1 Género X X NOMINAL  Masculino 1
Femenino 2

2 Edad X X NOMINAL 18a24 1
25a29 2
30a35 3
36 a 39 4
40 a 49 5
mas de 50 6

3 Grado de X X NOMINAL  Primaria 1

instruccion Secundaria 2

Superior 3
Maestria 4

4 Estado Civil X X NOMINAL  Soltero
CONTINUA

—>




Filtro

Referencias

Referencias

Referencias

NOMINAL

Nominal

Nominal

Nominal

Casado
Viudo
Divorciado

Unién Libre

Hmhwl\)

Banco
Pichincha
Banco 2
Promerica

Banco Pacifico 3

En una agencia

En Banca 2
Electrénica

En Cajero 3
automético

Si 1
No 2
Si 1
No 2
CONTINUA

—

35
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Ventajas X X Nominal
Competitiva

s

Percepcién X X Nominal

36

Tiempo 1
Calidad del 2
Software online /
movil

Menor Riesgo 3

Electrénico

Menor Riesgo 4

Fisico

Riesgo de 1
seguridad

Riesgo 2
financiero

Riesgo 3
psicolégico CONTINU

A

Riesgo temporal 4

CONTINUA

=



11 Decision de X
Compra
12 Percepcion X

Nota: Codificacion de Encuesta definitiva

Nominal

Nominal

Riesgo de 5
privacidad
Si
No 2
Confianza

Riesgo 2

37
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3.6.12  Transcripcion

Una vez realizadas las encuestas via internetpsegera a validar los datos a fin

de gque estos sean consistentes en el caso deigta a@iscrepancias.

Para la investigacion se tomara en cuenta los giogentos:

* Mecanismos para controlar los documentos digitdeslatos y la dotaciéon
necesaria de insumos para la correspondiente velida

» Juicio para andlisis de los reportes de impactmideo y macro validacion, e

interior y en conjunto.
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CAPITULO IV MARCO EMPIRICO

4.1 Aplicacion de la metodologia propuesta.

En la semana del 20 al 26 de julio del 2016, sequtid a enviar el link de la encuesta a
través de redes sociales dentro de la ciudad de,@ui vez que se ejecutd la muestra prevista
se procedié a exportar automaticamente la tabldades del proveedor de servicios de
encuestas Google Forms y luego importarlos al progrSPSS versidn 22, obteniendo como

resultado los estadigrafos presentados en el BuBitt3.

Estos resultados permitieron un analisis profuneldod datos para poder llegar a una

conclusion.

4.2 Resultados

4.2.1.1.1 Andlisis univariante
Luego de la recopilacion de datos, se realiza &isig univariante a cada una de
las variables presentadas

Tabla 7
Geénero
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid Masculino 152 41,3 41,3 41,3
0 Femenino 216 58,7 58,7 100,0
Total 368 100,0 100,0

Nota: Numero de encuestados segun su genero

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)



Tabla 8
Edad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje
acumulado
Valido 18a24 147 39,9 39,9 39,9
25a30 151 41,0 41,0 81,0
31a36 46 12,5 12,5 93,5
37a42 12 3,3 3,3 96,7
43 a 48 10 2,7 2,7 99,5
mas de 49 2 5 i) 100,0
Total 368 100,0 100,0

Nota: Numero de encuestados segun su edad

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)

Tabla 9
Rango de estudios
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid Secundaria 35 9,5 9,5 9,5
(o] Superior 296 80,4 80,4 89,9
Maestria 37 10,1 10,1 100,0
Total 368 100,0 100,0

Nota: Numero de encuestados segun su rango de estudios

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)

Tabla 10
Estado civil
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid  Soltero 289 78,5 78,5 78,5
0 Casado 65 17,7 17,7 96,2
Union Libre 7 1,9 1,9 98,1
Viudo 5 1,4 14 99,5
Divorciado 2 5 5 100,0
Total 368 100,0 100,0

Nota: Numero de encuestados segun su estado Civil

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Tabla 11

Cliente Segun Institucion bancaria

Valid Banco Pichincha

(o] Banco
Promerica/Produbanco
Banco Pacifico
Banco Pichincha/Produ
Banco Pichincha/Pacifico
Banco Produ/Pacifico
Ninguna de las anteriores
Total

Frecuencia Porcentaje

192
74

55
15
13
11
8
368

52,2
20,1

14,9
4,1
3,5
3,0
2,2
100,0

41

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
52,2 52,2

20,1 72,3

14,9 87,2

4,1 91,3

3,5 94,8

3,0 97,8

2,2 100,0
100,0

Nota: Numero de encuestados segun la institucion banadaigue pertenece

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)

Tabla 12

Canal de mayor seguridad

Frecuencia Porcentaje

Vélid 8

o] Agencia de banco 130
Banca electrénica 197
Cajero automatico 33
Total 368

2,2
35,3
53,5
9,0
100,0

Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
2,2 2,2

35,3 37,5

53,5 91,0

9,0 100,0
100,0

Nota: Numero de encuestados segun el canal que bringar meguridad

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Tabla 13
Existencia de BE
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid 8 2,2 2,2 2,2
(o] si 325 88,3 88,3 90,5
no 35 9,5 9,5 100,0
Total 368 100,0 100,0

Nota: Numero de encuestados del conocimiento de exiatahe banca electrénica

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)

Tabla 14
Uso de BE 6 meses
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid 8 2,2 2,2 2,2
(o] Si 261 70,9 70,9 73,1
No 99 26,9 26,9 100,0
Total 368 100,0 100,0

Nota: Numero de encuestados Segun el uso de bancadaleatlos ultimos 6 meses

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)

Tabla 15
Ventajas de BE (Tiempo)
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid 107 29,1 29,1 29,1
(o] Menos importante 28 7,6 7,6 36,7
Algo Importante 21 57 5,7 42,4
Importante 60 16,3 16,3 58,7
Mas importante 152 41,3 41,3 100,0
Total 368 100,0 100,0

Nota: Numero de encuestados segun la ventaja de usonde leéectronica factor
tiempo

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Tabla 16
Ventajas de BE (calidad de Software)
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido 107 29,1 29,1 29,1
Menos 58 15,8 15,8 44.8
importante
Algo Importante 127 34,5 34,5 79,3
Importante 61 16,6 16,6 95,9
Mas importante 15 4,1 4,1 100,0
Total 368 100,0 100,0

Nota: Numero de encuestados segun la ventaja de usonde letectronica factor

calidad de software
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)

Tabla 17 Ventajas de BE (Menor Riesgo Fisico)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid 107 29,1 29,1 29,1
0 1 72 19,6 19,6 48,6
2 74 20,1 20,1 68,8
3 75 20,4 20,4 89,1
4 40 10,9 10,9 100,0
Total 368 100,0 100,0

Nota: Numero de encuestados segun la ventaja de usonde letectronica factor

menor riesgo fisico
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)



Porcentaje

25,5
111
8,2
25,3
29,9
100,0

Porcentaje
valido

25,5

11,1

8,2

25,3

29,9

100,0

Tabla 18
Ventajas de BE (Menor riesgo electronico)
Frecuencia
Valido 94

1 41
2 30
3 93
4 110
Tot 368
al

44

Porcentaje
acumulado
25,5

36,7

44,8

70,1

100,0

Nota: Numero de encuestados segun la ventaja de usonde letectronica factor

menor riesgo electronico

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)

Tabla 19
Percepcion de riesgo
Frecuencia
Vélido 107
1 201
2 60
Tot 368

al

Porcentaje

29,1
54,6
16,3
100,0

Porcentaje
valido

29,1

54,6

16,3

100,0

Porcentaje
acumulado
29,1

83,7

100,0

Nota: Numero de encuestados la percepcion de riesgoodéeulsanca electronica

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)



Tabla 20
Respaldo de imagen
Frecuencia
Vélido 107
1 231
2 30
Total 368

Porcentaje

29,1
62,8
8,2
100,0

Porcentaje
valido

29,1

62,8

8,2

100,0

45

Porcentaje
acumulado
29,1

91,8

100,0

Nota: Numero de encuestados segun el respaldo de larmahgear banca electronica

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)

Porcentaje

59,5

36,1

4,3

Tabla 21
Satisfaccion de BE (Produbanco)
Frecuencia
Valido 219
1 133
2 16
Total 368

100,0

Porcentaje
valido

59,5

36,1

4.3

100,0

Porcentaje
acumulado
59,5

95,7

100,0

Nota: Numero de encuestados segun la satisfaccion deabalectronica de

Produbanco

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)

Porcentaje

80,2
12,2
7,6

Tabla 22
Satisfaccion de BE (Pacifico)
Frecuencia
Valido 295
1 45
2 28
Tota 368

100,0

Porcentaje
valido
80,2

12,2

7,6

100,0

Porcentaje
acumulado
80,2

92,4

100,0

Nota: Numero de encuestados segun la satisfaccion de le@ctronica de Banco

Pacifico

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Tabla 23
Satisfaccion de BE (Banco Pichincha)
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido 329 89,4 89,4 89,4
1 25 6,8 6,8 96,2
2 14 3,8 3,8 100,0
Total 368 100,0 100,0

Nota: Numero de encuestados segun la satisfaccion de ld@ctronica de Banco
Pichincha

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)

Tabla 24
Respaldo de imagen (Banco Pichincha)
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido 231 62,8 62,8 62,8
Confianza 134 36,4 36,4 99,2
Riesgo 3 8 .8 100,0
Total 368 100,0 100,0

Nota: Numero de encuestados la percepcion de imagenrmBachincha

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)

Tabla 25
Respaldo de imagen (Produbanco)
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido 283 76,9 76,9 76,9
Confianza 66 17,9 17,9 94,8
Riesgo 19 5,2 5,2 100,0
Total 368 100,0 100,0

Nota: Numero de encuestados la percepcion de imagerodetfanco

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)

Tabla 26
Respaldo de imagen (Pacifico)



Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido 305 82,9 82,9 82,9
Confianza 38 10,3 10,3 93,2
Riesgo 25 6,8 6,8 100,0
Total 368 100,0 100,0

Nota: Numero de encuestados la percepcion de imagenaifec®a
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)

Tabla 27
Tipo de riesgo
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido 107 29,1 29,1 29,1
Riesgo de seguridad 137 37,2 37,2 66,3
Riesgo financiero 36 9,8 9,8 76,1
Riesgo de privacidad 88 23,9 23,9 100,0
Total 368 100,0 100,0

Nota: Numero de encuestados segun la percepcion dedipresgos
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)

4.2.1.2 Andlisis bivariante
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Tabla 28
Rango de estudios*Edad*Uso de BE*Género
Género 2.4 ¢Ha utilizado servicio de banca electrénicaosn
tltimos 6 meses?
Masculino Si Rango de Secundaria Recuento
estudios % del total
Superior Recuento
% del total
Maestria Recuento
% del total
Total Recuento
% del total
No Rango de Secundaria Recuento
estudios % del total
Superior Recuento
% del total
Maestria Recuento
% del total

Total Recuento

18a 24
0
0,0%
20
18,5%
1
0,9%
21
19,4%
0
0,0%
21
52,5%
1
2,5%
22

25a30
10
9,3%
56
51,9%
15
13,9%
81
75,0%
0
0,0%
2
5,0%
1
2,5%
3

Edad
31a36
1
0,9%
1
0,9%
2
1,9%
4
3, 7%
6
15,0%
5
12,5%
0
0,0%
11

37a42 43 a48
2
1,9%
0
0,0%
0
0,0%
2
1,9%
0
0,0%
4
10,0%
0
0,0%
4

48

Total
+ de 49
13
12,0%
77
71,3%
18
16,7%
108
100,0%
6
15,0%
32
80,0%
2
5,0%
40
CONTINUA

—



Femenino

Total

Si

No

Rango de
estudios

Total

Rango de
estudios

Total

Rango de
estudios

Secundaria

Superior

Maestria

Secundaria

Superior

Maestria

Secundaria

Superior

% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total

Recuento

55,0%

0,0%
41
27,7%

1,4%
43
29,1%

0,0%
59
38,3%

0,0%
59
38,3%

0,0%
38

7,5%
10
6,8%
58
39,2%
16
10,8%
84

56,8%

7
4,5%
48
31,2%
13
8,4%
68

44,2%

27,5%
7
4,7%
6
4,1%
2
1,4%
15
10,1%
1
0,6%
16
10,4%
1
0,6%
18
11,7%
0
0,0%
12

1,9%

2,6%

1,3%

5,8%

1,7%

10,0%

1,4%

2,7%

0,0%

4,1%

2 1
3,4% 1,7%
1 0

49

100,0%
19
12,8%
109
73,6%
20
13,5%
148
100,0%
11
7,1%
127
82,5%
16
10,4%
154
100,0%
4
6,8%
53
CONTINUA

—



Total

Total

Si

Total

Rango de

estudios

Total

Rango de

estudios

Total

Maestria

Secundaria

Superior

Maestria

Secundaria

Superior

Maestria

% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total
Recuento
% del total

Recuento

64,4%
0
0,0%
38
64,4%
0
0,0%
97
45,5%
0
0,0%
97
45,5%
0
0,0%
79
30,2%
1
0,4%
80

3,3%
48
22,5%
13
6,1%
68
31,9%

17
6,5%
104
39,7%
28
10,7%
149

20,3%
1
1,7%
13
22,0%
1
0,5%
28
13,1%

2
0,9%
31
14,6%
2
0,8%
17
6,5%
3
1,1%
22

3,4%

0,0%

5,1%

1,9%

2,8%

0,9%

12

5,6%

1,1%

1,5%

0,8%
9

1,7%

1,7%

6,8%

0,9%

0,5%

0,5%

1,9%

0,8%

0,0%

0,0%
2

0,0%

0,0%

1,7%

0,5%

0,0%

0,0%

0,5%

50

89,8%
2
3,4%
59
100,0%
15
7,0%
180
84,5%
18
8,5%
213
100,0%
24
9,2%
204
77,9%
34
13,0%
262
CONTINUA

—
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% del total 30,5% 56,9% 8,4% 3,4% 0,8% 100,0%
No Rango de Secundaria Recuento 0 0 6 1 2 1 10
estudios % del total 0,0% 0,0% 6,1% 1,0% 2,0% 1,0% 10,1%
Superior Recuento 59 2 17 2 5 0 85
% del total 59,6% 2,0% 17,2% 2,0% 5,1% 0,0% 85,9%
Maestria Recuento 1 1 1 0 1 0 4
% del total 1,0% 1,0% 1,0% 0,0% 1,0% 0,0% 4,0%
Total Recuento 60 3 24 3 8 1 99
% del total 60,6% 3,0% 24.2% 3,0% 8,1% 1,0% 100,0%
Total Rango de Secundaria Recuento 0 17 8 4 4 1 34
estudios % del total 0,0% 4,7% 2,2% 1,1% 1,1% 0,3% 9,4%
Superior Recuento 138 106 34 6 5 0 289
% del total 38,2% 29,4% 9,4% 1,7% 1,4% 0,0% 80,1%
Maestria Recuento 2 29 4 2 1 0 38
% del total 0,6% 8,0% 1,1% 0,6% 0,3% 0,0% 10,5%
Total Recuento 140 152 46 12 10 1 361
% del total 38,8% 42,1% 12,7% 3,3% 2,8% 0,3% 100,0%

Nota: cruce de variables de género, rango de estudiad, gdiso de banca electronica en los ultimos @me&sn el cual podemos analizar
el perfil del usuario de banca electronica enuddai de Quito
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 3 Cliente de que banco*Género

Nota: cruce de variables cliente vs género

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 4 Seguridad de transacciones *Género

Nota: cruce de variables seguridad en canal de servicgerero
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)




53

Grafico de barras
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Figura 5 Servicios de Banca Electrénica*Género

Nota: cruce de variables Existencia de Servicios de B&heetronica vs genero
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)

Grafico de barras
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Figura 6 Uso en los dltimos 6 meses*Género

Nota: cruce de variables uso Banca electronica en lonagté meses vs género

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Grafico de barras
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Figura 7 Ventaja (Tiempo) *Género

Nota: cruce de variables Ventajas de hacer uso de béextadmica (Tiempo) vs
genero
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 8 Ventaja(calidad de Software)*Género

Nota: cruce de variables Ventajas de hacer uso de bdecadaica (calidad de
Software)*Género
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Grafico de barras
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Figura 9 Ventajas (menor riesgo fisico)*Género

Nota: cruce de variables Ventajas de hacer uso de bésatedmica (menor riesgo
fisico)*Género
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 10 Ventajas (menor riesgo electrénico)

Nota: cruce de variables Ventajas de hacer uso de bésatedmica (menor riesgo
electronico) vs genero

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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|Figura 11 Riesgo en banca electronica*Género

Nota: cruce de variables Existe riesgo al realizar trecisaes en banca
electrénica vs genero

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 12 Imagen respalda las transacciones en BE*Género

Nota: Considera que la Imagen respalda las transaccgnieanca Electronica vs
genero
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 13 Satisfecho necesidades BE (Banco Pichincha) *@éher

Nota: cruce de variables Instituciéon bancaria ha satsfesus necesidades a
través de banca electrénica (Banco Pichincha) nergé

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)

Grafico de barras

Género

W Masculino
[l Femenino

254

Recuento

1 2

Figura 14 Satisfecho necesidades BE (Produbanco) *Génerg

Nota: cruce de variables Institucion bancaria ha satisfesus necesidades a

través de banca electrénica (Procubano) vs género
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 15 Satisfecho necesidades Be (Banco Pacifico)*Géner¢

Nota: cruce de variables institucion bancaria ha satifscs necesidades a traves
de banca electronica (Banco Pacifigee)genero
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 16 Imagen percepcion de: (Banco Pichincha)*Género

Nota: cruce de variables Imagen le otorga una percep@ofBanco Pichincha)

VS género

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 17 Percepcion de:*Género (Produbanco)

Nota: cruce de Imagen le otorga una percepcion de: (Beodd) vs genero

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 18 Percepcion de:*Geénero (Banco Pacifico)

Nota: cruce de variables Imagen le otorga una percemEdiBanco Pacifico) vs
género
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 19 Riesgos transaccion en banca electronica*Género

Nota: cruce de variables Riesgos al realizar una tran@aen banca electrénica
VS genero
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)



Tabla 29

Cliente Banco*Edad

2.1 ¢Es  Banco
usted Pichincha
cliente de?
Banco
Promerica/
Produbanco
Banco

Pacifico

Banco
Pichincha/P
rodu

Banco
Pichincha/P
acifico
Banco
Produ/Pacif
ico

Ninguna de
las
anteriores

Total

Nota: cruce de clientes por banco vs Edad

Recuento
% dentro
Edad
Recuento
% dentro
Edad
Recuento
% dentro
Edad
Recuento
% dentro
Edad
Recuento
% dentro
Edad
Recuento
% dentro
Edad
Recuento
% dentro
Edad
Recuento
% dentro
Edad

de

de

de

de

de

de

de

de

18 a

24

68

46,3%

51

34,7%

1,4%

4,1%

4,8%

4,1%

7
4,8%

147
100,0
%

25a
30
84
55,3%

19
12,5%

30

19,7%

5,3%

3,9%

3,3%

0
0,0%

152
100,0
%

Edad
3la 37a
36 42

26 9
56,5% 75,0%
3 0
6,5% 0,0%
16 3
34,8% 25,0%
1 0
2,2% 0,0%
0 0
0,0% 0,0%
0 0
0,0% 0,0%
0 0
0,0% 0,0%
46 12
100,0 100,0

%

%

43 a

48

5

50,0%

10,0%

4

40,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

10
100,0
%

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)

mas
de 49
1
50,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

1

50,0%

100,0
%

61

Total

193

52,3%

74
20,1%

55
14,9%

15
4,1%

13
3,5%

11
3,0%
2,2%
369

100,0
%
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Figura 20 Mayor seguridad para transacciones*Edad

Nota: cruce canal de Mayor seguridad para transaccicséslad

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 21 ExistenciaServicios de Banca Electronica*Edad

Nota: cruce de Existencia Servicios de Banca Electrovsdadad

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 22 Utilizado BE en los ultimos 6 meses*Edad

Nota: cruce de Utilizado Banca Electrénica en los uUltirieeeses vs Edad

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 23 Ventajas de hacer uso de banca electronica (Tiehiuzd

Nota: cruce de Ventajas de hacer uso de banca electr@nerapo) vs Edad

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 24 Ventajas de banca electronica*Edad (Calidad Soéar

Nota: cruce de Ventajas de banca electronica vs Edad
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 25 Ventajas de banca electronica*Edad (Menor RiesgotEinico)

Nota: cruce de Ventajas de banca electrénica (Menor Riggggtronico) vs Edad

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 26 Ventajas de banca electronica*Edad (Menor Riesgjodi)

Nota: cruce de Ventajas de banca electronica (Menor Riisigo) vs Edad
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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|[Figura 27 Riesgo transacciones BE*Edad

Nota: cruce de Riesgo transacciones BE vs Edad
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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|[Figura 28 Imagen respalda las transacciones BE*Edad

Nota: cruce de Imagen respalda las transaccivadsdad

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 29 Satisfaccion de necesidades a través de BE (Baichoncha) *Edac

Nota: cruce Satisfaccion de necesidades a través de &t @B ichincha) vs Edad
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 30 Satisfaccion de necesidades a través de BE (PandalprEdad

Nota: cruce de Satisfaccion de necesidades a través erB&ubanco) vs Edad

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Eigura 31 Satisfaccion de necesidades a través de BE (Baagifid®) *Edad

Nota: cruce de Satisfaccion de necesidades a travéEd@8a&hco Pacificoys
Edad

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 32 Imagen - percepcion (Banco Pichincha)*Edad

Nota: cruce de la imagen de la institucion financier&deco Pichincha vs Edad
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 33 Imagen — percepcion (Produbanco)*Edad

Nota: cruce de la imagen de la institucion financierddedubanco vs Edad
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 34 Imagen - percepcion (Banco Pacifico)*Edad

Nota: cruce de cruce de la imagen de la institucion firera de Banco Pacifico
vs Edad

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Riesgo de seguridad

Figura 35 Riesgos transaccion en BE*Edad
Nota: cruce de qué tipo de riesgo existen al realizarsteciones en banca

Riesgo financiero Riesgo de privacidad

electrénica vs Edad

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Tabla 30
Cliente*Rango de estudios
Rango de estudios Total

Secundaria Superior Maestria

2.1 ¢Es usted cliente Banco Pichincha 22 151 20 193

de? Banco 4 68 2 74
Promerica/Produbanco
Banco Pacifico 8 37 10 55
Banco 0 10 5 15
Pichincha/Produ
Banco 0 12 1 13
Pichincha/Pacifico
Banco Produ/Pacifico 0 11 0 11
Ninguna de las 1 7 0 8
anteriores

Total 35 296 38 369

Nota: cruce de cliente por Banco vs rango de estudios

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 36 Mayor seguridad para transacciones*Rango de estudio

Nota: cruce de que canal de servicio ofrece mayor seguirid rango de estudios

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 37 Servicios de Banca Electronica*Rango de estudios

Nota: cruce de conocimiento de la existencia de banazdréiteca vs rango de
estudios

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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[Figura 38 Utilizado BE en los ultimos 6 meses*Rango de estidli
Nota: cruce uso de banca electronica los ultimos 6 meseango de estudios

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 39 Ventajas de banca electrénica (Tiempo)*Rango dedésst

Nota: cruce ventaja de banca electrénica (Tiempo) vsaralegestudios

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 40 Ventajas de banca electrénica (Calidad Softwar@ntj® de estudi@gs

Nota: cruce ventaja de banca electronica (Calidad So#wer rango de estudios

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 41 Ventajas de banca electronica (Menor Riesgo FisiB@ngo de

estudios

Nota: cruce ventaja de banca electrénica (Menor Riesgdjivs rango de
estudios
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 42 Ventajas de banca electronica (Menor Riesgo Hleitto) *Rango de

estudios

Nota: cruce de ventaja de banca electronica ((Menor RiE$grtronico) vs rango
de estudios

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 43 Riesgo de transacciones en BE*Rango de estudios

Nota: cruce de existe riesgos al realizar transaccioneBaaca electrénica vs
rango de estudios

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 44 Imagen respalda las transacciones BE*Rango deiestud

Nota: cruce imagen de la institucion financiera respldaransacciones de banca
electrénica vs rango de estudios
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 45 Satisfaccién de necesidades a través de BE (Baokméha)

*Rango de estudios
Nota: cruce de satisfaccion de necesidades por parta idstltucion financiera
Banco Pichincha vs rango de estudios

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 46 Satisfaccion de necesidades a través de BE (Paiadap
*Rango de estudios

Nota: cruce de satisfaccion de necesidades por parte idstltucion financiera
Produbanco vs rango de estudios

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 47 Satisfaccion de necesidades a través de BE (Bacifico)

*Rango de estudios

Nota: cruce de satisfaccion de necesidades por parte idstltucion financiera
Banco Pacifico vs rango de estudios

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 48 Imagen de la institucidén percepcion (Banco Pidmé)c

FFRango de estudios

Nota: cruce de la percepcion del cliente de la imageBaheo Pichincha vs rango
de estudios
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 49 Imagen de la institucion percepciéon (Produbanco):

FFRango de estudios

Nota: cruce de la percepcion del cliente de la imageRrddubanco vs rango de
estudios

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 50 Imagen de la institucién percepcién (Banco Padjfico

rRango de estudios

Nota: cruce de la percepcion del cliente de la imageBateo Pacifico vs rango
de estudios

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 51 Riesgos transaccion en BE*Rango de estudios

Nota: cruce de tipos de riesgos de realizar transacciemésmnca electronica vs
rango de estudios

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Nota: cruce de existencia de banca electronica vs dlagre brinda mayor
seguridad en transacciones
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 53 Ventajas de banca electrénica (Tiempo)

rMayor seguridad para transacciones

Nota: cruce ventajas de banca electronica (Tiempo) ear@l que brinda mayor
seguridad en transacciones

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 54 Ventajas de BE (Calidad del Software)*Mayor sedyuli

Nota: cruce ventajas de banca electrénica (Calidad dév&e®) vs el canal que
brinda mayor seguridad en transacciones

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 55 Ventajas de BE (Menor Riesgo fisico)*Mayor segudifla

Nota: cruce ventajas de banca electrénica (Menor Rieisgmj vs el canal que
brinda mayor seguridad en transacciones
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 56 Ventajas de BE (Menor Riesgo Electrénico)*Mayaggsedad

Nota: cruce ventajas de banca electrénica (Menor RiessgirBnico) vs el canal
gue brinda mayor seguridad en transacciones

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 57 Riesgo de transacciones en BE*Mayor seguridad

Nota: cruce de percepcion de riesgo en transaccioneardmlelectrénica vs el
canal que brinda mayor seguridad en transacciones
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 58 Imagen respalda las transacciones BE*Mayor segaifjd

Nota: cruce de percepcion de la imagen de la instituin@mciera como respaldo
de las transacciones de banca electronica vsial qae brinda mayor seguridad
en transacciones

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 59 Satisfaccion de necesidades BE (Banco Pichincha)

[fMayor seguridad

Nota: cruce de percepcién de satisfaccion de necesiddeeks institucion
financiera Banco Pichincha vs el canal que brindayan seguridad en
transacciones

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)

Grafico de barras

Agtrcia de Danes
Elnnca slecironico
Copero mUomaic o

Recuento

5

5

1

Figura 60 Satisfaccion de necesidades BE (Produbatida)or seguridad|

Nota: cruce de percepcién de satisfaccion de necesiddeeks institucion
financiera Produbanco vs el canal que brinda msgguridad en transacciones
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 61 Satisfaccion de necesidad&s (Banco Pacifico)*Mayor seguridadl

Nota: cruce de percepcién de satisfaccion de necesiddeeks institucion

financiera Banco Pacifico vs el canal que brindganaeguridad en transacciones
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 62 Imagen - percepcion (Banco Pichincha)*Mayorl
Nota: cruce de la percepcion de la imagen de la insfitu¢inanciera Banco
Pichincha vs el canal que brinda mayor seguridata@sacciones

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 63 Imagen - percepcion (Produbanco)*Mayor seguridadalpa
transacciones

Nota: cruce de la percepcién de la imagen de la insfituihanciera Produbanco
vs el canal que brinda mayor seguridad en transaesi
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 64 Imagen - percepcién (Banco Pacifico)*Mayor segadi

Nota: cruce de la percepcion de la imagen de la insfitufinanciera Banco
Pacifico vs el canal que brinda mayor seguridattarsacciones

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 65 Riesgos transaccion en BE*Mayor seguridad paraaeriones

Nota: cruce de la Tipos de riesgo que existen al reatizrsacciones banca
electrénica vs el canal que brinda mayor seguratattansacciones

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 66 Percepcion de imagen (Banco Pichincha):*VentajaBEl€éTiempo)

Nota: cruce de la percepcion de la imagen de la insfitufinanciera Banco
Pichincha vs la ventaja de realizar transacciomedanca electronica, factor
Tiempo

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 67 Percepcion de imagen (Produbanco)*Ventajas de BEmMpo)
Nota: cruce de la percepcion de la imagen de la insfituinanciera Produbanco

vs la ventaja de realizar transacciones en baeca&r@hica, factor Tiempo
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 68 Percepcion de imagen (Banco Pacifico)*Ventajas B¢ Bempo)

Nota: cruce de la percepcion de la imagen de la insfitu¢inanciera Banco
Pacifico vs la ventaja de realizar transacciondsa@ca electronica, factor Tiempo
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 69 Percepcion de imagen (Banco Pichincha)
*VVentajas de BE (Calidad de Software)

Nota: cruce de la percepcion de la imagen de la insfitu¢inanciera Banco

Canfinnza

Pichincha vs la ventaja de realizar transacciomedanca electronica, factor
calidad del Software

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 70 Percepcién de imagen (Produbanco)
*Ventajas de BE (Calidad de Software)

Nota: cruce de la percepcién de la imagen de la insfituihanciera Produbanco
vs la ventaja de realizar transacciones en baremdré@hica, factor calidad del
Software

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 71 Percepcion de imagdBanco Pacifico)
I'Ventajas de BE (Calidad del Software)

Nota: cruce de la percepcion de la imagen de la insfitufinanciera Banco

Pacifico vs la ventaja de realizar transacciondsagica electrénica, factor calidad
del Software
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 72 Riesgos transaccion en BE*Ventajas de BE (Calidd®dftware)

Nota: cruce de la percepcion de la imagen de la insfitu¢inanciera Banco
Pacifico vs la ventaja de realizar transacciondsagica electrénica, factor calidad
del Software

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)



89

Grafico de barras

Meanos mpcrionis
Algs mpeartands
fmporiaree

Mo mporionts

Recuento

Figura 73 Riesgo de transacciones en BE

*Ventajas de BE (Menor riesgo electronico)

Nota: cruce de la existencia de riesgo de banca electadsila ventaja de realizar
transacciones en banca electronica, factor meesgaielectronico

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 74 Percepcion de imagen (Banco Pichincha)

*VVentajas de BE (Menor riesgo electronico)

Nota: cruce de la percepcion de la imagen de la insfitu¢inanciera Banco
Pichincha vs la ventaja de realizar transacciomedanca electronica, factor
menor riesgo electronico

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 75 Percepcion (Produbanco)*Ventajas de BE (Menor desdgctronico

Nota: cruce de la percepcién de la imagen de la insfituihanciera Produbanco
vs la ventaja de realizar transacciones en bamcar@hica, factor menor riesgo
electrénico

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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|Figura 76 Percepcién de imagen (Banco Pacifico)

*Ventajas de BE (Menor riesgo electronico)

Nota: cruce de la percepcion de la imagen de la insfitufinanciera Banco
Pacifico vs la ventaja de realizar transaccionesagrca electrénica, factor menor
riesgo electronico

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 77 Riesgos transaccion en BE*Ventajas de BE

(Menor Riesgo Electrénico)

Nota: cruce de los tipos de la percepcion de los tiposiekgos al realizar
transacciones de banca electrénico vs la ventajeatiear transacciones en banca
electronica, factor menor riesgo electronico

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 78 Imagen respalda transacciones BE*Riesgo de traiosescen BE

Nota: cruce de los tipos de la percepcion de la imagda thestitucion financiera
respalda las transacciones de banca electréoniegastencia de riesgo electronica
en las transacciones

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 79 Satisfaccion de necesidades*Riesgo de transaccammB&

Nota: cruce de la satisfaccion de necesidades de lduicist financiera vs
existencia de riesgo electronica en las transaesion

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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|Figura 80 Percepcién de imagen (Banco Pichincha)*Riesgo de

transacciones en BE

Nota: cruce de la percepcion de la imagen Banco Pichifaotenciera vs
existencia de riesgo electronica en las transaesion

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 81 Percepcién de la imagen (Produbanco):

rRiesgo de transacciones en BE

Nota: cruce de la percepcion de la imagen Produbancodie& vs existencia de
riesgo electronica en las transacciones
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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|Figura 82 Percepcién de imagen (Banco Pacifico)

*Riesgo de transacciones en BE

Nota: cruce de la percepcion de laimagen Banco Padifianciera vs existencia
de riesgo electronica en las transacciones
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 83 Satisfaccion de necesidades (Banco Pichincha)

*Imagen respalda transacciones

Nota: cruce de la Satisfaccion de necesidades de Baokhiméta vs la percepcion
de respaldo de la imagen de la institucion finaacémn transacciones
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 84 Satisfaccion de necesidades (Produbanco)
*Imagen respalda transacciones BE

Nota: cruce de la Satisfaccion de necesidades de Proclubaria percepcion de
respaldo de la imagen de la institucion financerdaransacciones

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 85 Satisfaccion de necesidades (Banco Pacifico)

*Imagen respalda transacciones

Nota: cruce de la Satisfaccién de necesidades de BarificBda percepcion de
respaldo de la imagen de la institucion financ@rdransacciones
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 86 Percepcion de la imagen (Banco Pichincha)

o=

*Imagen respalda transacciones BE

Nota: cruce de la percepciéon de la imagen de Banco Richins la percepciéon
de respaldo de la imagen de la institucion finaacémn transacciones
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 87 Percepcion de la imagen (Produbanco)*

Imagen respalda transacciones BE

Nota: cruce de la percepcion de la imagen de Produbasmda percepcion de
respaldo de la imagen de la institucion financ@rdransacciones

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 88 Percepcioén de la imagen (Banco Pacifico)

* Imagen respalda transacciones BE

Nota: cruce de la percepcion de la imagen de Banco Paddi percepcion de
respaldo de la imagen de la institucion financ@rdransacciones
Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 89 Riesgos transaccién en BE* Imagen respalda traiwsees BE
Nota: cruce de tipos de percepcién de riesgo en banctd@ieca vs la percepcion
de respaldo de la imagen de la institucion finaacén transacciones

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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|Figura 90 Percepcion de imagen (Banco Pichincha)
*Satisfaccion de necesidades (Banco Pichincha)

Nota: cruce de percepcion de la imagen de Banco Pichwelea satisfaccion de
necesidades de la institucion financiera Bancoifotia

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 91 Riesgos transaccion en BE*

Satisfaccion de necesidades (Banco Pichincha)

Nota: cruce de Tipos de percepcion de riesgos en traios&sc de banca
electronica vs la satisfaccion de necesidades dgstitucion financiera Banco
Pichincha

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 92 Percepcién de imagen (Produbanco)*

Satisfaccion de necesidades (Produbanco)

Nota: cruce de percepcién de la imagen de Produbanca estisfaccion de
necesidades de la institucion financiera Produbanco

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 93 Riesgos transaccion en BE

Satisfaccion de necesidades (Produbanco)

Nota: cruce de Tipos de percepcién de riesgo vs la aatigfn de necesidades de
la institucion financiera Produbanco

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 94 percepcion de la imagen (anco Pacifico)

*Satisfaccion de necesidades (Banco Pacifico)

Nota: cruce de percepcion de la imagen Banco Pacificta\satisfaccion de
necesidades de la institucion financiera Bancofiéaci

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 95 Tipos Riesgos transaccion en BE*

Satisfaccion de necesidades (Banco Pacifico)

Nota: cruce de tipos de percepcién de riesgo vs la aatigfn de necesidades de
la institucion financiera Banco Pacifico

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 96 Tipos de riesgos*Percepcion de Imagen (Banco Riblan

Nota: cruce de tipos de percepcion de riesgo vs percemddimagen de la
institucién financiera Banco Pacifico

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 97 Tipos de riesgos* Percepcion de Imagen (Produban¢o)

Nota: cruce de tipos de percepcion de riesgo vs percemddimagen de la
institucién financiera Produbanco

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Figura 98 Tipos de riesgos* Percepcion de Imagen (Banco ieayif

Nota: cruce de tipos de percepcion de riesgo vs percemddimagen de la
institucién financiera Banco Pacifico

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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4.2.1.2.1 Comprobacién de Hipotesis
Para la comprobacion de hipotesis se usara Anbeaaépermitird analizar la relacion

o la no relacion entre baribales, segun el valdadgnificancia descrita a continuacion:

Si la significancia =< 0.05 Acepto Ho, por lo tanim hay diferencia
significativa en de la media de variable de razimrespecto a la variable
nominal (Cumba, Montenegro, & Patifio, 2015)

Si la significancia > 0.05 Rechazo Ho, por lo tasitbay diferencia
significativa en de la media de variable de razimrespecto a la variable
nominal(Cumba et al., 2015)

» Hipotesis 1:
HO: La percepcién de riesgo no afecta la decision dadasservicios de E-banking

H1: La percepcion de riesgo afecta la decisién dedasservicios de E-banking

Tabla 31
Anova de riesgo de electronico en BE vs uso de BE
Suma de gl Media F Sig.
cuadrados cuadrética
2.5 ¢Qué ventaja Entre grupos ,000 1 ,000 ,000 ,990
considera usted la Dentro de 304,996 272 1,121
mas importante a la grupos
hora de hacer uso de Total 304,996 273

banca electrénica?
Nota: comprobacion de hipotesis de decision de uso esbelectrénica de riego
electrénico con Anova

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Tabla 32
Anova de riesgo de electronico en BE vs percepd#resgo al usar BE
Suma de gl Media F Sig.
cuadrados cuadratica
2.9 ¢Considera Entre grupos ,003 1 ,003 ,027  ,869

usted que la Dentro de 14,291 148 ,097

institucién bancaria grupos

ha satisfecho de Total 14,293 149 CONTINUA
mejor manera Ssus

necesidades a través

de los servicios de

banca electrénica?

(Banco Pichincha)

2.9 ¢Considera Entre grupos ,006 1 ,006 ,024 877
usted que la Dentro de 17,254 71 ,243

institucion bancaria grupos

ha satisfecho de Total 17,260 72

mejor manera sus
necesidades a travé
de los servicios de

banca electrénica?

(Produbanco)

2.9 ¢Considera Entre grupos ,005 1 ,005 ,019 ,890
usted que la Dentro de 8,970 37 ,242

institucion bancaria grupos

ha satisfecho de Total 8,974 38

mejor manera sus
necesidades a través
de los servicios de
banca electrénica?

(Banco Pacifico)

Nota: comprobacion de hipotesis de decision de usdikdaecion de necesidades
en transacciones en banca electronica frenteexiséencia de percepciéon de
riesgos en transaccion de banca electronica coraAno

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)
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Andlisis:
Dado que las significancias son Mayores a 0.0%¢d®aza la HO, y se concluye

que el riesgo si tiene una relacion directa carelasion de uso del E-Banking

» Hipotesis 2:
HO: Laimagen de la Institucion financiera no afeatddcision de uso de servicios
de E-banking
H1: La imagen de la Institucidn financiera afectadaision de uso de servicios
de E-banking
Tabla 33
Anova de percepcion de imagen en BE vs Imagen Idessphusar BE
Suma de Gl Media F Sig.
cuadrados cuadratica
Imagen de la Entre grupos ,066 1 ,066 3,130 ,079
institucion Dentro de 2,869 136 ,021
percepcion. grupos
(Banco Pichincha) Total 2,935 137
Imagen de la Entre grupos 231 1 231 1,255 ,266
institucion Dentro de 14,199 77 ,184
percepcion: grupos
(Produbanco) Total 14,430 78
Imagen de la Entre grupos ,237 1 ,237 , 963 ,331
instituciéon Dentro de 12,800 52 ,246
percepcion: grupos
(Banco Pacifico)  Total 13,037 53

Nota: comprobacion de hipotesis de decision de usorkzepeion de la imagen
de los diferentes bancos analizados frente al lcks e la imagen de la institucién
bancaria a las transacciones de banca electréoicAmova

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)

Andlisis: Dado que la significancia es mayor a 0.05 en I@disisa de cada uno
de los bancos, se rechaza la HO y se concluyeadqomaben si tiene una relacion directa

en la decision de uso del E-Banking
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» Hipotesis 3:
HO: El factor tiempo no afecta a la decision de usseateicios de E-banking

H1: El factor tiempo afecta a la decision de uso dedes de E-banking

Tabla 34
Anova de Satisfaccion de necesidades en BE vsjaadgaBE (Tiempo)
Suma de gl Media F Sig.
cuadrados cuadratica
2.9 Satisfaccion de Entre grupos 774 3 ,258 2,786  ,043
necesidades (Bancc Dentro de 13,519 146 ,093
Pichincha) grupos
Total 14,293 149
2.9 Satisfaccién de Entre grupos 1,163 3 ,388 1,661 ,183
necesidades Dentro de 16,098 69 ,233
(Produbanco) grupos
Total 17,260 72
2.9 Satisfaccion de Entre grupos , 751 3 ,250 1,065 ,376
necesidades (Bancc Dentro de 8,224 35 ,235
Pacifico) grupos
Total 8,974 38

Nota: comprobacion de hipétesis de decision de usortapeion de necesidades
de las diferentes instituciones financieras fremt@ ventaja de uso de banca
electrénica factor tiempo con Anova

Fuente: (Statistical Product and Service Solutions, 2002)

Andlisis: En el caso de Banco Pichincha, la significancimesor a 0.05, por lo
que se acepta HO, y no tiene relacion directaeshpo con la decision de uso del E-
banking, en el caso de Produbanco y Banco Pad#d&aignificancias son mayores
0.05, por lo que se rechaza la HO y concluye qus tiene relacion directa el Tiempo

con la decision de uso del E-Banking.
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4.2.1.3 Proyecciones

Para poder obtener las proyecciones en base edstigacion realizada, se tomo
los resultados de la encuesta, en base a qué fajecer clientes conoce de banca
electrénicay que porcentaje ha usado este seeaiclos Ultimos 6 meses.

El siguiente cuadro nos muestra la poblacion poraiila ciudad de Quito, se
obtuvo el valor por afio de quienes conocian desbelectronica y luego de este ultimo
producto se obtuvo que cantidad de personas usbhservicio en los Ultimos 6 meses.

Tabla 35
Datos para la proyeccion de personas que han Bs&do

ANO PROBLACION EXISTENCIA DE USADO BE EN LOS ULTIMOS 6

BE MESES
88.30% 70.90%
2014 2,505,344.88 1,776,289.52
2,505,344.00
2015 2,551,721.88 1,809,170.82
2,551,721.00
2016 2,597,989.88 1,841,974.83
2,597,989.00
2017 2,644,145.88 1,874,699.43
2,644,145.00

Nota: se tomé la poblacion por afios y se multiplico pgrogcentaje de la poblacién
gue tiene conocimiento de banca electronica y gtmaise multiplico por el porcentaje

gue han usado banca electrénica en los dltimossésne
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Para la proyeccién se usé la regresion linealjéd germitié obtener una férmula
de proyeccion del mismo tipo (y=a+bx)

Regresion de poblacion que usa banca electronica

1,880,000.00
y =0.709x + 0.626 @
1,860,000.00
1,840,000.00 o
1,820,000.00
."'.'

1,800,000.00
1,780,000.00 ..-'
1,760,000.00

2,480,000.00 2,520,000.00 2,560,000.00 2,600,000.00 2,640,000.00

Figura 99 Regresion lineal de poblacion que usa banca elecr6

Nota: Se us6 la funcion de Figura para calcular la féenud regresion lineal

El Figura nos muestra que el crecimiento es asoémdg que depende del
crecimiento de la poblacion, la formulada presemtdd y=0.626+0.709x permitira
conocer en los proximos afos que porcentaje debia@on o de un segmento de

mercado efectivamente a usado banca electronica

4 3Presentacion de resultados.

En la presente investigacion realizada en la ciutBaduito se evidencio que
41.3% es de género masculino, del cual el 98% bsaeale los servicios de banca
electrénica, y el 71% tiene estudios superiorest 58.7 es de género femenino, de
este 98% realizan transacciones en banca eleargmpior lo menos el 89% tienen una

educacién superior, en su mayoria comprendida atescentre 18 a 36 afos.

La preferencia de uso de banca electronica seemsinl por mas 54% de los

encuestados, siendo el 34% de género femeninoctespela seguridad en las
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transacciones, tomando en cuenta que solo un 1§8woaocer los servicios de banca

electronica, las cuales se encuentran en edad&s @&0 afios.

Por otro lado, solo el 70% de los encuestados meamn que usaron los
servicios de banca electronica en los ultimos semeel 55% resalto que el motivo o
ventaja mas importante de uso de los mismos est@rftiempo, en segundo lugar la
existencia de menor riesgo a problematicas fiserasercer lugar la calidad software

y al dltimo lugar que exista menor riesgo electtoni

A pesar de que el usuario prefiere los serviciosbdaca electrénica, adn
mantienen cierta percepcion de riesgo al utilizie €anal, y aproximadamente un
82% menciona que la imagen de la institucion firemaaespalda las transacciones en
linea a través de E-Banking, esta percepcion fteéasedio en las edades de 25 a 30

anos.

En cuanto a la satisfaccion de necesidades, Baadkmé&ha ha satisfecho de mejor
manera a los clientes a través de banca electrORicalubanco lo ha hecho en

aproximadamente en el 60% y el Banco Pacificopeoxanadamente al 63%.

En la variable de la imagen de la institucion fitiara, aproximadamente al 97%
de clientes de Banco Pichincha, le genera unapeian de confianza en edades de
25 a 302 afios, en Produbanco genera un percepeidonfianza al 78% y a un 22%
una percepcion de riesgo en edades de 18 a 24ya@id@anco Pacifico le genera una

percepcion de confianza del 60% aproximadamene&zlades de 25 a 30 afios

La imagen de la institucion financiera respalda ti@sacciones en banca
electronica en un 52.9% de los encuestados bajonekpto de confianza y el 1,45%
en riesgo en el caso Banco Pichincha, en Produbeesmalda en 36.47% a la
precepcion de confianza y 12.94% de encuestadosioma que la imagen respalda
en una percepcién de riesgo. En Banco Pacificd1€4% percibe confianza de la
imagen de la institucién financiera y un 16.13%cqer un riesgo de la imagen de la

institucion financiera.
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Por otro lado la imagen de la institucién finangjepara el 67.56% de los
encuestados mencionan que a pesar que respaldamatescciones de banca
electrénica aun existe riesgo, el 20.99% menciaalg imagen de la institucion no

respalda este tipo de transacciones, y que aw@xiasé un nivel de riesgo.

El 82% de los encuestados nos comenta que la madg&anco Pichincha que
respalda las transacciones en banca electronicatisiecho de mejor manera sus
necesidades, el 56.16% nos comenta los mismosadsside Produbanco y asi mismo
el 58.97 en Banco Pacifico.

El 91.30% de los clientes de Banco Pichincha nogaei que la imagen de la
institucion financiera en temas de transaccionedalea electronica genera una
percepcion de confianza, un 64.56% de los clied¢eBrodubanco y 51.85% de los

clientes de Banco Pacifico.

El tipo de riesgo mas recurrente en los encuestadaad riesgo de Seguridad con
un 53% aproximadamente, un 33% de riesgo de pdadcy un 14% de riesgo

financiero, siendo recurrente en encuestados @&e3P5afios

Banco Pichincha cuenta con el 52.3% de clientesa eiudad de Quito, un 4%
gue también tienen cuenta en Produbanco y un 3Baeco Pacifico; Banco Pacifico
cuenta con un 15% aproximadamente de clientea eindad de Quito y un 3% que
también tiene cuenta en Produbanco. Produbancores®rgo clientes solo de su

entidad financiera.

El 34.73% de los encuestados menciona que es rpastante el factor tiempo al
momento de hacer uso de banca electronica, tamigéicionan que en un 41.22%

aun existe riesgo en este servicio.

Por otro lado el 48.09% menciona que la imageladestitucion financiera si

respalda a los servicios de banca electronicadr@nin 5.73% que menciona que no
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respalda, el 38% menciona que si respalda lasataimes de agencia y 7,63%
menciona que respalda a los servicios de cajecorsaiico.

El 46% menciona que Banco Pichincha si ha satiefelth mejor manera las
transacciones realizadas en banca electronic&ounéhciona que no, en Produbanco
el 30% menciona que la si ha satisfecho de mejorenaalas necesidades de los
clientes a través de banca electronica, y en BRBaciico el 44% menciona que si ha

satisfecho y el 13% menciona que no lo ha hecho.

El tiempo es uno de los factores mas importantea fuss encuestados que
mantienen una cuenta en Banco Pichincha, el 57r@é#ciona que el tiempo es un
factor de confianza en los servicios de bancaréleic, en Produbanco el 41.77%
considera que el tiempo es lo mas importante. Umntes de Banco Pacifico
mencionan en 25.93% que el tiempo es un factorodéanza y el 27.68 menciona

que es un factor de riesgo

El 68.67% de encuestados menciona que sus necesidad sido satisfechas de
mejor manera pero aun existe riesgo en las trainsescde banca electronica. En el
caso de los clientes de Banco Pichincha el 75.36Bsidera que aunque tengan
confianza en la imagen de la institucion existsgteen los servicios en linea, el
53.16% de los clientes de Produbanco mantiene hmicriterio y asi mismo el
51.85% de los clientes de Banco Pacifico.
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CAPITULO V CONCLUSIONES

5.1Discusién

5.1.1 Conclusiones
- ElI comportamiento de los clientes banca en la ectisle uso banca
electronica esté limitado a la satisfaccion de sidegles, el tiempo, la imagen de la
institucion financiera y la percepcion de riesgaedos servicios recibidos a travées de
internet. A través del método inductivo deductivouy tipo de investigacion
concluyente se analiz6 los diferentes aspectostativds referentes a la decision de
uso de E-Banking.

- Las teorias base de Cox, Rich, Roseluis, KaplagaV¥usta, Monge, Bauer
entre otros permitié respaldar la presente invasiig, sustentando de forma clara la
definicion de factores que influyen en la decisittnuso de los servicios de banca

electronica en la ciudad de Quito

- En la situacion actual, internet en el Ecuador s&ado aprovechado como
canal estratégico para brindar servicios de baacas clientes, y asi como a nivel

mundial estos servicios se encuentran subutilizados

- Los resultados de la investigacion arrojan quetexigactores positivos como
la imagen o el tiempo que respaldan los serviggdsathca electronica; y los negativos
como una constante percepcion de riesgo en lasattaiones en linea, en la decisiéon

de uso por parte de los clientes.

- La comprobacion de hip6tesis demuestran una relat@ovariables positiva,
los factores como el tiempo, la imagen de la insitin financiera y el factor tiempo
influyen directamente en la decision de uso decédalectronica y en el nivel de

satisfaccion de necesidades por parte de los bancos
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- La investigacion también nos provee informacién cdeno se encuentra
estructurado el concepto de imagen en los clienteque de este depende la
satisfaccion de necesidades, el riesgo, el tiemf@opnfianza sobre el E-Banking de

una determinada entidad financiera.

5.1.2 Dialogia

Percepcion de riesgo

- En los resultados que obtuvo de la encuesta, &l derusuarios de banca
electrénica en la ciudad de Quito es femeninoge2ry 25 afios y con una
instruccion Superior, en una ciudad de 1,6 millaheepersonas;

- Frente al perfil existe un estudio en Espafia, edacles de aproximadamente
medio millén de personas el perfil de usuarioseegéhero masculino, con una
instruccion superior, con edades menores a 45 (Afia%oz Leiva, 2009). Y
en la ciudad de México también el perfil de usudaedbanca electronica es el

género masculino. (Manzano et al., 2011).

- Los andlisis de decision de uso de banca elecadénésultan en una actitud
positiva, por lo menos de tres cuartos de la paiteaproximadamente, en los
estudios realizados en las ciudades de Espafisg esadgeneral. (Mufioz
Leiva, 2009)

- También encontramos que en Quito los usuarios deabalectronica
consideran que la mayor seguridad en los canalegrd&ios brindados por
banca, es de E-banking, pero mencionan que aulre esésgo, el mas
representativo es el de seguridad y el de privdcida estudios realizados en
Espafia mencionan que es de agrado del usuariovaicele E-banking ya
que es impersonal, pero aun les preocupa su inédmaersonal vy la
seguridad del servicio y por el uso de los dateslgypuedan dar las empresas
en E-banking. (Mufoz Leiva, 2009)(Vega et al., 2007
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Tiempo

- El factor tiempo, es primordial a la hora de hacs de banca electrénica,
tanto en la presente investigacion como la reddiza Chile, donde este factor
es un detonante para la fidelidad por la mejos&attion de necesidades en
servicios entregados por el sector bancario.(Ate2@36)

- La relacion entre seguridad de banca electronidiempo son factores
determinantes a la hora de hacer uso de este isery& que los usuarios
prefieren mas seguridad y a la ves menos tiempoi®transacciones en linea.
La misma relacion se provoca en el estudio readizsdEspafa, que prefieren

menos tiempo en sus transacciones y mas seguhtidgibg Leiva, 2009)

Calidad de Software

- Para los usuarios no es tan importante la caliéadaftware en los cuales se
entregan los servicios de banca electronica; eeduslios de realizados por la
Asociacion de bancos privados del Ecuador mencipreael desarrollo de
Software en las aplicaciones tanto ordenadoresm@iiles ayudara para que
estos servicios en linea sean un canal estratégitapenetracion de mercado
a futuro.(ABPE, 2012)

Imagen de la institucion financiera
- La imagen de la institucion financiera es un fadeterminante a la hora de

usar banca electrénica, tomando en cuenta queblagidn en edades de 18 a

35 afios mencionan este factor como relevante; sasbién este factor
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determinante en la decisién de uso de banca @hcdr es resultante del

estudio realizado en Chile(Atenas, 2006).

Por otro lado, el estudio realizado en Quito armpjee la imagen genera
confianza o una percepcion de riesgo en el clidateanca, y especificamente
en los servicios de banca electrénica, por lo gugesota una actitud positiva
o resistencia a la decision de uso del servicidimea; este a su vez la
investigacion realizada en Espafia, respalda essoftados ya que menciona
una relacion inversamente proporcional frenteeslgo percibido, es decir que
a mas confianza tenga el cliente por la instituiidenciera, menor es el riesgo

percibido en lo que a banca electronica se ref{gtanzano et al., 2011).

El andlisis mencionado previamente, es resultadowdsstigar la apreciacion
de la imagen que tienen sus instituciones finaasieomo clientes, dado el
caso de los tres bancos, Banco Pichincha, Prodabamacifico, se puede
apreciar como sus clientes perciben a la imagéa destitucion financiera, es
decir hacen uso de banca electronica pero no ¢ahcanfianza, y la misma
esta graduada, a mejor Imagen menor percepcionedgor Dado que la
imagen esta sujeta a variables cualitativas (Mameaml., 2011), pudo haber
sido afectada en otro tipo de servicios, los cuafestan directamente en la

decision de uso banca electrénica.

Los resultados obtenidos del estudio realizadow@to@enotan una estructura

de factores de decision de uso, esta estructlaasgguiente:
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Decision de uso de
E-Banking

Imagen de la
institucion financiera

Tiempo

Satisfaccion de
necesidades
‘ Mas confianza menos riesgo
) N Riesgo

Mas riesgo menos conﬁanza:
Riesgo de
seguridad

Figura 100 Estructura de decision de uso de banca electronica

Confianza

Riesgo

Riesgo privacidad .

financiero

Nota: en base a la discusion, se obtuvo una estructudacsion de uso en base

a los factores de banca electronica

Por otro lado el estudio realizado en Espafia alagauiente estructura:

| Seqguridad I | Funcional | | Social | | Tiempo | ] Privacidad |

HE& H

H7 Lealtad

Confianza

H2

H5
.
H1
Comtbrol
parcibsdo
Marma
subjetiva

[Figura 101 Modelo tedrico propuesto Estructura de factoresstede E-banking

Compelencia

Nota: Este modelo recuperado la investigacion en Espafestro una estructura en
base a la comprobacién de hipétesis
Fuente: (Manzano et al., 2011)
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Una de las estrategias que puede llevar a calecterginanciero para aprovechar
el internet como canal de comunicacién con lositd®de banca es investigar a fondo
el comportamiento de los clientes y mitigar la ppion de riesgo presente en los
factores de decision de uso de banca electromicerido en cuenta que el segmento
encuestado con resultados representativos es de8@%afos, mercado que aun falta
por fidelizar a los servicios de banca electrOgiedacar a un target que no ha usado

de forma frecuente los servicios de E-banking
5.1.3 Proyectos de investigacion complementarios

A la presente investigacion, se puede complementatos siguientes proyectos
complementarios
- Andlisis de factores que influyen en la marca egenade la institucion
financiera en clientes recurrentes en el uso daikiag
- Andlisis de las dimensiones de riesgo en el cotapoento del consumidor
al momento de hacer uso de E-Banking
- Andlisis de costo beneficio de la lealtad de us&-dbanking vs. lealtad al uso

de servicios bancarios fisicos
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Anexos
Anexo 1: Normatividad Técnica
ARTICULO 2.- Para efectos de la aplicacion de lepasiciones del presente

capitulo, se consideraran las siguientes defingson

2.36. Banca electrénica.- Son los servicios swstranlos por las instituciones del
sistema financiero a los clientes a través derietazn el sitio que corresponda a uno
0 mas dominios de la institucion, indistintamergedispositivo tecnoldgico a través
del cual se acceda; (incluido con resolucion Ne20B2-2148 de 26 de abril del 2012)

2.37 Banca moévil.- Son los servicios suministragos las instituciones del
sistema financiero a los clientes a través de eguiplulares mediante los protocolos
propios de este tipo de dispositivos; (incluido oesolucion No. JB-2012-2148 de 26
de abril del 2012)

2.39 Canales electronicos.- Se refiere a todasis o formas a través de las
cuales los clientes o usuarios pueden efectuasacaiones con las instituciones del
sistema financiero, mediante el uso de elementadispositivos electronicos o
tecnoldgicos, utilizando o no tarjetas. Principalteeson canales electrénicos: los
cajeros automaticos (ATM), dispositivos de punteswventa (POS y PIN Pad),
sistemas de audio respuesta (IVR), sefial telefpogtalar e internet u otro similares;
(incluido con resolucién No. JB-2012-2148 de 2@Mdel del 2012)

2.41 Riesgo legal.- Es la probabilidad de que nsitucion del sistema financiero
sufra pérdidas directas o indirectas; de que stigoacse encuentren expuestos a
situaciones de mayor vulnerabilidad; de que suy@ay contingentes puedan verse
incrementados mas alla de los niveles esperadaie que el desarrollo de sus
operaciones enfrente la eventualidad de ser afectagativamente, debido a error,
negligencia, impericia, imprudencia o dolo, quexdsT de la inobservancia, incorrecta
o inoportuna aplicacion de disposiciones legaleswacomativas, asi como de
instrucciones de caracter general o particular et de los organismos de control,
dentro de sus respectivas competencias; 0, en ns&ge 0 resoluciones



118

jurisdiccionales o administrativas adversas; caddefficiente redaccion de los textos,
formalizacién o ejecucidn de actos, contratos msgiaciones, inclusive distintos a los
de su giro ordinario de negocio, o porque los dergale las partes contratantes no
han sido claramente estipuladas; (sustituido ceolueion No. JB-2008-1202 de 23

de octubre del 2008)

2.42 Transaccion.- Se refiere a las accioneszeatds por los clientes a través de
canales electronicos, tales como: consultas, gesfias, depodsitos, retiros, pagos,
cambios de clave, actualizacion de datos y otfasiomadas; (incluido con resolucion
No. JB-2014-3066 de 2 de septiembre del 2014)

2.43 Incidente de tecnologia de la informacidnerifg asociado a posibles fallas
en la tecnologia de la informacion, fallas en lastmwles, o situaciones con
probabilidad significativa de comprometer las operaes del negocio; vy, (incluido
con resolucion No. JB-2014-3066 de 2 de septiemiér2014)

4.3 Tecnologia de la informacién.- Las instituc®aentroladas deben contar con
la tecnologia de la informacion que garantice Igptwa, procesamiento,
almacenamiento y transmisién de la informacién daena oportuna y confiable;
evitar interrupciones del negocio y lograr quenfaimacion, inclusive aquella bajo la
modalidad de servicios provistos por terceros, isgagra, confidencial y esté
disponible para una apropiada toma de decisioRefofmado con resolucion No. JB-
2014-3066 de 2 de septiembre del 2014)

Para considerar la existencia de un apropiado amebige gestion de riesgo
operativo, las instituciones controladas deberardinide politicas, procesos,
procedimientos y metodologias que aseguren unauadac planificacion y
administracion de la tecnologia de la informacidmciso reformado con resolucion
No. JB-2014-3066 de 2 de septiembre del 2014) Bicpaliticas, procesos,
procedimientos y metodologias se referiran a: §meeformado con resolucion No.
JB-2014-3066 de 2 de septiembre del 2014)
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4.3.8. Banca electronica.- Con el objeto de garantia seguridad en las
transacciones realizadas mediante la banca elezrdas instituciones del sistema
financiero que ofrezcan servicios por medio de estal electronico deberan cumplir

como minimo con lo siguiente: (incluido con resa@uacNo. JB-2012-2148 de 26 de
abril del 2012)
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