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RESUMEN

El presente proyecto investigativo trata del Anlisis de las estrategias de
comunicacion para el uso de canales virtuales bancarios ante el Covid-19 en la ciudad de
Guayaquil, este trabajo esta dividido en cuatro capitulos en el que se detallan a

continuacion:

En el primer capitulo se especifica el marco tedrico, en donde se realiza un analisis
de los conceptos basicos que se deben tener en claro para llevar a cabo el proyecto,
ademas, este capitulo hace énfasis al marco referencial y legal en donde se recopila
informacion de diferentes autores que han realizado estudios relacionados al tema
planteado y también se analizan diferentes regulaciones y normativas que rigen en el

sistema financiero.

El segundo capitulo hace mencion a las técnicas usadas para el respectivo estudio,
este incluye el disefio investigativo y la segmentacion de la poblacion a estudiar. El tercer
capitulo muestra los resultados obtenidos de las técnicas utilizadas tanto de forma

cuantitativas como cualitativas.

En el capitulo cuatro se realizan las respectivas conclusiones y recomendaciones

del proyecto, mismo que conllevan a plantear las futuras lineas de investigacion.

Palabras claves: estrategias, proyecto, sistema financiero, técnicas, investigacion

y covid-19.

XVI



Aspectos Generales del Estudio
Introduccion

Para este trabajo de tipo investigativo se realizara un analisis acerca de las
estrategias que estan utilizando las instituciones financieras para que los usuarios
utilicen los medios virtuales que tienen, esto con el fin de evitar las aglomeraciones en
las entidades bancarias y asi disminuir la propagacion del Covid-19. Debido al
coronavirus y a los confinamientos que ocasionalmente el Estado decreta a la
poblacidn, la economia se ha visto afectada, es por esto que las empresas para no
cesar sus actividades han implementado ciertos parametros en los que el uso del
internet ha sido su mejor aliado y para esto el sector financiero no ha sido la
excepcion.

A raiz del confinamiento que tuvo el Ecuador a partir de marzo del 2020, las
entidades financieras realizaron campafias masivas en las que solicitaban a sus clientes que
hagan uso de los canales virtuales que tiene disponible para los usuarios cada Institucion,
de esta manera incentivaban a la poblacion a quedarse en casa y evitar la propagacién del
Coronavirus, mismo que ha sido letal para millones de personas y a su vez ha causado
impactos negativos en todos los sectores.

La Asociacién de Bancos de Ecuador (Asobanca, 2021) sefiala que los duefios de
cientos de locales comerciales tuvieron que optar por una nueva modalidad de pago como
son las transferencias bancarias, esto por peticion de los clientes ya que asi evitaban el
contacto con billetes y monedas. A demas, la revista Lideres (2020) indica que el uso de
los canales virtuales tuvo un gran incremento y que se fortalecié de manera considerable el

uso de aplicaciones, call center y cajeros multifuncion.



Problematica

Ante la aparicion del Covid 19, muchas empresas se han visto forzadas a culminar
sus actividades por el impacto que han tenido debido a los constantes confinamientos y
restricciones que impone el estado para reducir el niUmero de contagiados. Para evitar estos
sucesos el sector financiero ha solicitado a sus clientes que hagan uso de los canales
virtuales que tiene a su disposicion, sin embargo, los usuarios optan por acercarse de
manera fisica a los bancos debido a la inseguridad que tienen al usar este medio y a la
carencia de conocimiento acerca del uso del mismo.

Acorde a la publicacion de la Superintendencia de Bancos (2020), el 16 de marzo
el Presidente Constitucional dispuso estado de excepcion a nivel de todo el territorio
nacional, mismo que declaraba suspender la libertad de transito con el fin de mantener a la
poblacidn en cuarentena, sin embargo, establecio ciertas excepciones en las cuales
permitian a las entidades financieras continuar con sus operaciones ya que estas
pertenecen a un sector primordial para la economia del pais. Asi mismo, estas instituciones
tenian que implementar medidas de bioseguridad e incentivar a los usuarios a que utilicen
los canales virtuales que tienen disponibles.

Segun el Banco Central del Ecuador (2020) indica que el 68% de la poblacién
utilizaba la banca por internet de manera regular, cifra muy por debajo a comparacion de
otros paises, lo que refleja la falta de este tipo de servicio. Para poder aumentar este
porcentaje, los bancos tuvieron que hacer campafias masivas, mismas gue en esta
investigacion se analizaran de manera exhaustiva y se hara un estudio acerca de qué
estrategias utilizaron estas entidades para que sus clientes tengan mayor confianza y

seguridad al realizar transacciones bancarias mediante el uso del internet.



Justificacion

El sector financiero es sumamente importante para el desarrollo de la economia del
pais, por lo que implementar estrategias para la continuidad de las actividades ante una
pandemia es de vital importancia, ya que gracias a estas instituciones los fondos de las
personas con recursos monetarios excedentes lo distribuyen hacia las personas que
necesitan este tipo de recursos, creando asi una economia estable y que genera confianza
entre la poblacion para continuar generando riqueza.

Para este proyecto se realizara un estudio en el que se indicaran las medidas que
tomaron las entidades financieras para mantener a sus clientes, sin necesidad de acudir a
los bancos de manera fisica y teniendo como finalidad no verse afectado ante las
restricciones que el Estado impuso ante el Coronavirus. Siendo esto relevante para la
sociedad debido a que disminuiran las aglomeraciones evitando la propagacion del virus y
a su vez incrementara el conocimiento de la poblacion ante una nueva modalidad para
realizar transacciones bancarias mediante el uso de la tecnologia.

En el &mbito profesional esta investigacion sera util debido a que partiendo de los
resultados obtenidos se podran realizar investigaciones en las cuales hagan uso de la
informacidn ya utilizada y puedan plantear nuevas estrategias para que el nivel de usuarios
fisicos migre a los medios virtuales. Para el ambito Social, este proyecto generara mayor
conocimiento acerca de los servicios tecnologicos disponibles que tiene cada entidad
financiera, como usarlos y los beneficios que tiene cada uno. Por otro lado, en el ambito
empresarial, serd de suma importancia ya que permitira al area de marketing y canales
virtuales de las empresas a reforzar las medidas y decisiones que incentiven a los usuarios

al uso de los servicios virtuales que tienen a su disposicion.



Objetivos

Objetivo General.

Analizar las estrategias que utilizaron las entidades financieras para el uso de los
canales virtuales ante el Covid-19 en la ciudad de Guayaquil.

Objetivos especificos.

e Fundamentar las teorias que se usaran en la presente investigacion.
e Realizar investigaciones de indole cualitativa y cuantitativa para conocer los factores
que inciden en el uso de los canales virtuales.
e Dar a conocer los factores que influyen en los clientes a la hora de tomar la decision
del uso de canales virtuales.
e Proponer recomendaciones para futuros proyectos.
Alcance del Estudio.

Para este proyecto se realizara una investigacion de tipo explicativa en donde se
analizaran las medidas que tomaron las entidades financieras para seguir brindando el
mismo servicio a los usuarios sin la necesidad de acercarse fisicamente al banco. Con esto
se busca lograr que la mayor parte de la ciudadania tenga conocimiento de las
transacciones que puede realizar sin salir de su domicilio, mismo que tendra como
resultado el ahorro de tiempo e incluso dinero para el usuario.

Preguntas de Investigacion.

¢La investigacion propuesta identifica los objetivos de una comunicacion
estratégica en el marketing?

¢Cual ha sido la evolucién de la tecnologia en el sector de la comunicacion?

¢La creacion de un sistema en el cual incentiva a la poblacion al uso de los canales

virtuales generd la disminucion de transacciones de manera fisica?



Capitulo 1. Fundamentacion Tedrica
1.1 Marco Tedrico.

Dentro del presente marco tedrico se procedera a captar informacion que respalde
la realizacion del proyecto, con base en un soporte contextual e informacion bibliografica
a través de la revision de la literatura que sustente la ejecucion de diversas acciones, asi
como también, complementen el desarrollo de estudios enfocados a mejorar la
comunicacion entre la empresa y el consumidor.

1.1.1 Comportamiento del Consumidor.

Desde el inicio de las actividades comerciales dentro de la sociedad se ha
evidenciado que existe una fuerte relacién de intercambio entre la empresa y los mercados,
mismos se encuentran conformados por los consumidores. La empresa tiene como funcién
desarrollar productos o servicios que sean adquiridos por ellos, y de esa forma obtener méas
recursos para la ejecucion de las diferentes actividades comerciales, siendo esto una
relacion dinamica sobre la cual se orienta una economia (Alonso Rivas & Ildefonso
Grande, 2017).

Para lograr que el intercambio se ejecute satisfactoriamente no es una tarea
sencilla, ya que es necesario que los consumidores carezcan de algo, para que de esa forma
la empresa pueda brindar una solucién; es por ello que se debe conocer las diferentes
caracteristicas que determinen el comportamiento de compra de un consumidor para lo
cual el marketing juega un papel fundamental mediante la utilizacion de diversas
herramientas que permiten identificar las caracteristicas y necesidades de los potenciales
clientes.

Varios expertos como Kotler y Lane Keller (2016) plantearon que el
comportamiento del consumidor puede definirse como la reunién de diversos factores que

influyen en la toma de decisiones de un individuo o grupo de personas al momento de



realizar la compra de un producto o servicio, es decir, como cada persona hace uso de sus
recursos para lograr satisfacer sus necesidades. EI comportamiento del consumidor se
define por diversos factores que influyen en su entorno o lugar donde reside y estos
pueden ser; a) culturales, b) sociales y ¢) personales.

Factores Culturales.

La cultura, subcultura y clases sociales juegan un papel muy importante en las
acciones de un individuo, principalmente al momento de realizar una compra. Se entiende
que la cultura puede determinar de forma contundente los deseos y comportamiento de una
persona, dado que el ambiente donde crece un nifio define sus valores, preferencias y
percepciones, las cuales lo acompaiiaran por el resto de su vida (Kotler & Lane Keller,
2016).

Por otro lado, la subcultura permite la identificacion social de un individuo como
su nacionalidad, religién, zonas geograficas, creencias y grupos raciales dando paso a las
costumbres. Por altimo, las clases sociales son una division clasica que une a cierto grupo
de personas dentro de parametros de comportamientos similares, dando lugar a diferencias
mas visibles como su forma de vestir, hablar, comer y varios aspectos mas, lo que provoca
que se relacionen entre ellos mismos.

Factores Sociales.

Sumado a los factores culturales, los de indole social se relacionan directamente
con los grupos de referencia, familia, roles dentro de la sociedad, asi como, el estatus del
consumidor. Al hablar de los grupos de referencia se hace énfasis en aquellos gremios que
influyen de forma directa o indirecta en el consumidor, siendo estos grupos primarios
compuestos por familia, amigos, comparieros de escuela o trabajo y vecinos, es decir,

todos los individuos que interacttan de forma directa con el consumidor. También se



encuentran los grupos secundarios como lo sindicales, religiosos, profesionales o todo
aquellos que no interactden de forma directa con el cliente (Kotler & Lane Keller, 2016).

Se estima que estos grupos de referencia influyen en el consumidor en al menos
tres formas, primero la percepcion que tienen de si mismos, segundo exponen a la persona
a nuevos comportamientos y tercero generan presion sobre el individuo, lo que puede ser
determinante al momento de escoger marcas o productos. Al igual que estos grupos, el
entorno familiar y los roles definidos de forma social acompariados de los deseos
determinan el comportamiento de compra de una persona.

Factores Personales.

Las decisiones de compra también pueden ser influenciadas por caracteristicas
propias de un individuo como son la edad, momento o fase de su vida, profesion, gustos
personales, situacion econdmica, el concepto que posea de si mismo, personalidad e
incluso factores de orden psicoldgico, lo que hace de este factor un importante punto a
analizar al momento de evaluar el comportamiento del consumidor (Alonso Rivas &
Ildefonso Grande, 2017).

1.1.2 Comunicacién.

Para entender lo que implica una estrategia de comunicacién es necesario
comprender lo que conlleva la comunicacion como tal, siendo esta, desde el punto de vista
de varios autores un proceso natural del ser humano mediante el cual se intercambian
ideas entre dos 0 mas individuos. Con el pasar de los afios las personas han desarrollado
grandes capacidades de comunicacion que le han permitido vivir diversas experiencias en
distintas areas dentro de la sociedad donde se desenvuelvan, lo que ha generado que el
proceso de comunicacion se convierta en un recurso de vital importancia para compartir

informacion, establecer relaciones y que los individuos sean capaces de organizarse.



Segun Otero (2020) mencion6 que el término comunicacion es utilizado como
referente para hablar sobre la unién de dos puntos o la generacion de nuevos procesos que
involucren diversos factores propios de un individuo como es el manejo de emociones,
ademas de modos de conducta que forman la naturaleza social. La comunicacién ha
representado una parte importante de la historia, lo que ha demostrado de forma continua
que la adecuada ejecucion de la misma puede generar importantes impactos en la
sociedad, asi como, incurrir en cambios que involucren el desarrollo de una poblacion

general.

Partiendo de la premisa de que la comunicacidn es un proceso que consiste en el
intercambio de informacidn entre el emisor de un mensaje y su receptor, segun Delgado

(2018) el proceso consta de los siguientes elementos:

Emisor, quien emite el mensaje

Receptor, quien recibe el mensaje emitido por el receptor

Mensaje, el conjunto de ideas que se desea trasmitir

Cadigo, que representa el lenguaje utilizado durante el proceso de
comunicacion.

e Canal de comunicacion, que es el medio utilizado.

e Contexto, es la referencia sobre las circunstancias en las cuales se desarrolla la
comunicacion.

e Ruido o perturbaciones, son los elementos que se generan durante la recepcion
del mensaje.

e Retroalimentacion o feedback, es decir, la respuesta al mensaje receptado.

Se ha demostrado que la comunicacion se encuentra presente en todas partes, y que

ha estado presente desde el pasado remoto del hombre, ya sea de forma no verbal, hablada



0 hasta llegar histéricamente a la comunicacion escrita, lo cual genero grandes cambios en
todos los &mbitos de la sociedad, desarrollando entre ellos el fendbmeno publicitario, en
donde la comunicacion tomaba estructuras relacionales e institucionales, cambiando

completamente la forma de dar a conocer productos o servicios (Otero, 2020).

Con el pasar de los afios la comunicacion ha tomado otros matices a la par de los
avances tecnoldgicos, llamado por varios expertos como la intermediacion tecnoldgica que
ha permitido construir diversos niveles de comunicacion, impactando la forma de
comunicarse de los individuos en todos los &mbitos y con ello la forma de hacer
publicidad, siendo ya no solo necesario dar a conocer los productos, ya que en su lugar se
dio espacio al desarrollo de la comunicacion estratégica.

1.1.3 Comunicacién estratégica.

El término comunicacidn estratégica aparecio por primera vez en 1980, siendo en
sus inicios relacionada unicamente con el hecho de realizar publicidad, pero con el tiempo
los aportes de autores como Don Schultz (1992) demostraron la necesidad de reunir
distintas técnicas como la publicidad, relaciones publicas y la promocion para generar
estrategias de comunicacion que le permitiran a una empresa obtener mejores resultados al
momento de dar a conocer un nuevo producto 0 mejorar sus sistemas de comunicacion

interna o externa con sus potenciales clientes.

De acuerdo con Pintado y Sanchez (2014) la comunicacion estratégica puede

definirse de la siguiente forma:

Estrategia y comunicacion son términos que van asociados de forma que la
estrategia de comunicacion consiste en reforzar e intensificar actitudes y conductas
en los pablicos mediante herramientas que sirven a objetivos especificos de la

empresa. Cada empresa definira sus estrategias fundamentadas en una identidad y
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en contexto propio de accion y reaccién comunicativa con el publico interno y

externo (pag. 24).

Se entiende por comunicacion estratégica a las diversas acciones que realiza una
empresa para con sus potenciales clientes y para lo cual puede utilizar las diversas
herramientas que se encuentren vigentes acordes a los segmentos especificos de la
empresa, es decir, su publico objetivo y a su vez acorde a los objetivos especificos que
tenga la organizacion. Es importante sefialar que al momento de definir estrategias se debe
tomar en cuenta la identidad de la organizacion y contexto sobre el cual se realizara
cualquier actividad para de esa forma contar con una reaccion positiva de los clientes

internos, asi como, los clientes externos de la empresa en cuestion.

Los autores Santana, Pascual, Reinares, Samino (2019), mencionaron que la
comunicacion estratégica dentro de una empresa se ha convertido en uno de los
componentes mas importantes del marketing actual, lo que, derivado en aumento de la
complejidad al momento de comunicar, ya que hoy en dia se cuenta con grandes avances
tecnoldgicos que les permite a los profesionales del marketing y comunicacién mejorar sus

procesos, pero a su vez trabajar bajo un estricto rigor y planeacion.

Los avances tecnolégicos han generado a su vez una importante saturacion de
mensajes o contenidos en busca de captar la atencion de potenciales clientes, derivando en
que la comunicacion deba ser integrada con una coherencia estratégica en todos los
elementos de marketing utilizados para de esa forma no despertar sentimientos negativos

en los consumidores de un producto o servicio.

Por otro lado, al momento de desarrollar una estrategia de comunicacion es de vital

importancia que cuente una gestion adecuada, ya que de eso dependera su adecuada
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implementacion y el cumplimiento de los objetivos de comunicacion planteados en
cualquier plan estratégico de comunicacion.

Elementos de la comunicacion estratégica.

Los elementos de la comunicacion estratégica no difieren de la perspectiva
tradicional, sin embargo, dichos elementos deben adaptarse a las necesidades de una
empresa, por lo cual deben ser analizados a més profundidad para comprender su funcion.
Los autores Santana, Pascual, Reinares, Samino (2019) plantearon los elementos de la
siguiente forma:

e El emisor sigue siendo el encargado de emitir el mensaje o proporcionar la
informacidn a todos los implicados dentro del proceso, pero dentro de este complejo
mundo comunicativo el emisor esta formado por la empresa en conjunto con todo el
equipo que se encuentre a cargo de realizar las tareas de marketing y comunicacion.

e El receptor de igual forma es quien recibe el mensaje, pero en el caso de la
comunicacion estratégica estan conformada por la audiencia hacia quienes van dirigidas
las estrategias, es decir, los consumidores de una organizacion o marca, sean estos clientes
internos o externos.

e El mensaje esta conformado por todos simbolos, imagenes, colores o textos
que se presentan para trasmitir una idea del emisor (empresa) hacia los receptores
(consumidores). Este mensaje debe contar con caracteristicas propias que logren
diferenciarlo de la competencia, es decir, debe ser relevante, Gnico y consistente, ademas
de encontrarse afianzado a la personalidad de la empresa y en relacién a las circunstancias
actuales.

e El canal, es el medio por el cual el mensaje es emitido, siendo principalmente
un elemento fisico como la radio, television, medios escritos y actualmente medios

electronicos como las redes sociales, aplicaciones moviles o buscadores en internet. Estos

12



canales deben contar con una sinergia para lograr que el mensaje llegue de forma clara,
simultanea y sin errores.

e El codigo es representado por los signos compartidos por todos los elementos
que intervienen en el proceso de comunicacion, estos pueden ser orales 0 escritos en caso
de mantener un lenguaje verbal, en cambio al utilizar un lenguaje no verbal los codigos
pueden ser gesticulares y corporales. Lo importante es que los codigos sean presentados de
la misma manera a toda la audiencia para evitar confusiones que luego perjudiquen a la
empresa 0 marca.

e Larespuesta es la reaccion que presenta la audiencia ante el mensaje recibido,
estas dependeran de las acciones realizadas y pueden ser respuestas cognitivas o conductas
favorables hacia la empresa 0 marca, dependiendo de qué emociones despertd el mensaje
en el receptor. Se recomienda que la informacion comercial sea constante dado que esto
permitira el mensaje se recupere o recuerde en la memoria del consumidor.

e El ruido son aquellas interferencias que experimenta el receptor al momento de
recibir el mensaje y se producen durante el proceso de comunicacién, sin previo aviso
como resultado de la sobresaturacion publicitaria y sucede en todos los canales de
comunicacion, por lo cual la creatividad al momento de crear el mensaje es fundamental

para sobrepasar esta etapa y que el mensaje llegue completo.

Tomando en cuenta los elementos antes mencionados se puede determinar que el
proceso de comunicacion estratégica se realiza de forma eficiente si cuenta con los
siguientes analisis: a) analisis de control, b) andlisis de contenido, c) anélisis de
audiencias, d) analisis de medios, e) analisis de resultados. A continuacion, en la Figura 1

se representa el proceso de comunicacion:

13



QUIEN QUE A QUIEN CANAL EFECTO

*Analisis de *Analisis de *Analisis de *Analisis de *Analisis de
control contenido audiencias medios resultados

Figura 1. Analisis De Proceso Comunicativo. Tomado de Gestion de la
Comunicacion, J. Martin, (2019)

1.1.4 Objetivos de una comunicacién estratégica en el marketing.

Como toda estrategia, la comunicacion también cuenta con objetivos dependiendo
del area donde se desenvuelva o quiera cumplir sus funciones. Dentro del marketing la
comunicacion estratégica segun Santana, Pascual, Reinares, Samino (2019) lo

establecieron de la siguiente forma:

Tabla 1.

Obijetivos De La Comunicacién Integral De Marketing.

OBJETIVOS SIGNIFICADO

Lograr que la marca sea reconocida por el consumidor, para

Crear notoriedad . -
que este pueda identificarla, reconocerla o recordarla.

Trasmitir informacién detallada sobre las caracteristicas y

Trasmitir conocimientos .
atributos que posee la marca.

. Trasmitir a la audiencia sentimientos de seguridad en relacién a
Generar confianza . .

la marca para que el consumidor la prefiera.
Lograr posicionamiento Establecer la imagen y personalidad de la marca.

Vincular la marca con sentimientos positivos que permitan
establecer lazos afectivos entre el consumidor y la marca.

Despertar emociones
Infundir lealtad Evangelizar a los consumidores de la marca
Motivar acciones Generar acciones que motiven la compra

Empatizar y crear conexiones emocionales con los

Interactuar con personas - - - .
consumidores mediante la interaccion a largo plazo

Nota: Adaptada de “Gestion de la Comunicacion”, por J. Martin, (2019).
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1.1.5 Tecnologia para el desarrollo de estrategias de comunicacion.

El sector de la comunicacion ha experimentado grandes cambios en las ultimas
décadas, lo cual ha impactado de forma gradual y constante la forma de ejecutar acciones
relacionadas al marketing, entre ellos el desarrollo de nuevos canales de comunicacion que
han permitido mejorar la experiencia de los clientes, pero a su vez aumentando la

complejidad de la implementacion de distintas estrategias.

Olivares (2019), expone los siguientes puntos en lo que se refiere a la tecnologia en

las empresas como una estrategia de comunicacion:

e Latecnologia esta presente dia a dia: gracias a este medio las compafiias
facilitan los procesos de trabajo y comunicacién permitiendo de esta manera tomar

decisiones de manera eficaz.

e Latecnologia potencia la necesidad de formarse continuamente: permite trazar

nuevo retos y proyectos de crecimiento.

e Mejora la comunicacion con los clientes: da la posibilidad de tener al tanto a

los clientes sobre nuevas ofertas 0 cambios en los productos o servicios ofrecidos.

e Latecnologia asume la responsabilidad de nuevas dindmicas en la industria
publicitaria: es de suma importancia tener cambios de manera continua en los que tenga
como resultado un producto innovador, esto va de la mano con la publicidad constante a

elaborar.

Por otro lado, los avances tecnoldgicos han marcado un antes y un después en
materia de comunicacion publicitaria, ya que no basta con solo realizar publicidad en

television o de forma escrita en periddicos o elaborar folletos, banners o tarjetas de
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presentacion, actualmente los celulares, laptops y otros medios electrénicos son los
principales medios utilizados para buscar informacién de cualquier tema de interés

general, productos o servicios.

Dentro de los medios electronicos con mayor apogeo se encuentran: a) redes
sociales, b) Apps, y c) plataformas de busquedas como Google, dado que estos medios han
brindado una gran facilidad al momento de solicitar informacion en tiempo real,
mejorando la experiencia de los usuarios y disminuyendo la distancia, lo que los ha
convertido en las opciones mas solicitadas para implementar las estrategias de

comunicacion.

Es necesario mencionar que dichos desarrollos tecnoldgicos han generado cambios
en los clientes, dado que al estar expuestos a grandes cantidades de informacién ha
provocado que las personas se conviertan en agentes selectivos, es decir, son mas
cautelosos al momento de recibir informacion y mucho mas al momento de seleccionar
una marca.

1.1.6 Estrategia comunicacional.

Segun Scheinsohn (2016), planted que las estrategias de comunicacion pueden
clasificarse de forma general en dos grupos:

e Las estrategias de comunicacion online: son todas las acciones de
comunicacion que se ejecuten dentro de canales electrénicos.

e Las estrategias de comunicacién offline: son las acciones de comunicacion

tradicionales, que actualmente se conocen como networking y la realizacién de eventos.

Estrategias de comunicacion online.
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El autor Smith (2003) define a la comunicacion online como la serie de estrategias
y acciones para mantenerse cerca de los clientes creando relaciones con ellos y
manteniéndolos contentos y satisfechos mediante cualquier soporte de internet. Es por esto
que se enfatiza la importancia de adaptabilidad y constante innovacion de las empresas

ante este tipo de estrategias.

Las estrategias de comunicacion online abarcan todas las acciones de
comunicacion que se desarrollen dentro de canales virtuales, por lo cual se encuentran
plenamente relacionadas con las estrategias de marketing digital, por lo consiguiente
deben contar con una adecuada gestion, segmentacion, asi como, desarrollo de contenidos
para que puedan ser compartidos en los diferentes canales virtuales que posea la empresa.
Entre las estrategias online que se pueden desarrollar se encuentran:

e Estrategias de marca: son las acciones direccionadas a dar a conocer la marca
como centro de la estrategia, utilizando diversos formatos que generen impacto y contacto
con los clientes y la marca.

e Estrategias enfocadas a los resultados: son actividades enfocadas a la
publicidad de pago por clic (SEM), o de posicionamiento en buscadores (SEO), siendo
ambos medibles dentro de los ambientes digitales.

e Estrategias de permiso: son las acciones en donde es fundamental obtener el
permiso del consumidor para realizarlo, dado que en caso de no obtenerlo la publicidad no
cumpliria su funcion principal. Entre las estrategias mas conocidas son el emailing.

e Estrategias de viralidad: son las acciones que persiguen la notoriedad, saltando
de los medios offline al buzz marketing.

e Estrategias en redes sociales: también denominada Social Media ya que sus
esfuerzos se centran principalmente dentro de las redes sociales, en busca de lograr una

mayor notoriedad, participacion, asi como, optimizacion de recursos. Su funcién principal
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es crear una marca dentro del mundo de internet y para lograrlo es necesario estar atento a
las nuevas tendencias, a los cambios sociales y estar siempre presente con contenido
creativo.

e  Marketing de contenido: conocido también como la nueva generacion del
marketing, este tipo de estrategias busca despertar emociones en los consumidores
mediante la elaboracion de contenido con el cual las personas se sientan identificadas para
de esa forma generar engagement o también conocidos como evangelizadores de marca.
Esto le dard a una marca la oportunidad de posicionarse en la mente de los consumidores,
garantizar ventas y sobrevivir dentro del sector donde la empresa desarrolle su actividad

comercial.

Estrategias de comunicacion offline.

Segun Kotler (1999) define a la comunicacion offline como un proceso social y
estratégico, por lo que los individuos y grupos obtienen o que ellos necesitan y quieren
mediante la creacion e intercambios de productos y valores con otros. A demas, se
entiende como estrategia de comunicacion offline a todas las acciones que se realizan
fuera de las plataformas digitales y que se enfocan en estrategias mas tradicionales como
publicidad en TV, radio o prensa escrita. Aunque las estrategias online se encuentren en
pleno apogeo las empresas no deben olvidar la importancia de las estrategias offline. A
continuacion, se ha mencion a varias de ellas:

e Estrategias BTL.: la estrategia de Below The Line (bajo la linea) es una de méas
tradicionales y se enfoca en realizar practicas comunicativas no masivas, pero si para
mercados concretos y se recomienda que sean increiblemente visuales.

e Estrategias ATL: son estrategias a gran escala en donde se busca lograr una

gran cobertura, de acuerdo con la segmentacion de mercado previamente establecida.
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Dentro de estas acciones se encuentra los banners, folletos y todo medio de comunicacion
de alto alcance.

e Networking: este anglicismo se traduce como hacer contactos, es decir,
mantener o establecer relacionales personales que te permitan crecer como empresa,
ademas de obtener oportunidades para desarrollar futuros proyectos. En la actualidad esta
actividad puede ejecutarse en ferias o eventos relacionados al sector donde se desenvuelva

la empresa en cuestion.,

1.1.7 Sistema Financiero.

La principal funcion del sistema financiero nacional es velar por el correcto manejo
de los recursos econdmicos de los ciudadanos mediante el adecuado manejo de los
ahorros, utilizando como intermediarios a diversas instituciones financieras legalmente
formalizadas, las cuales se encuentran bajo la supervision y vigilancia de la

Superintendencia de Bancos.

El Banco Internacional (2020), mencioné el objetivo principal del sistema

financiero de la siguiente forma:

El principal objetivo del Sistema Financiero nacional es canalizar el ahorro
de las personas y contribuir de forma directa en el sano desarrollo econémico del
pais, esta conformado por todas las instituciones bancarias publicas o privadas,
mutualistas, o cooperativas, legalmente constituidas en el pais. Es decir, el rol de
las entidades financieras es transformar el ahorro de unas personas, en la inversién

de otras, administrando adecuadamente los riesgos correspondientes (pag. 1).

El sistema financiero estipula que sus acciones se centran en brindar servicios de

calidad a la ciudadania en conjunto con un correcto manejo de los recursos econémicos
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para de esa forma aportar al desarrollo econdmico nacional mediante entidades financieras
legalmente constituidas, ya sean estas privadas o publicas, realizando su funcion principal
que es transformar los ahorros de unas personas en inversion para otras mediante un
adecuado manejo de los riesgos.

1.1.8 Entidades Financieras.

Las entidades financieras son todas aquellas organizaciones legalmente
constituidas que se encuentren plenamente aprobadas por la Superintendencia de Bancos,
las cuales pueden ser las instituciones bancarias sean estas publicas o privadas, mutualistas

0 cooperativas que brinden servicios financieros que se encuentren dentro del marco de la

ley.

En Ecuador existen aproximadamente 24 bancos que concentran alrededor del 73%
de todos activos del sistema financiero, seguido de las cooperativas de ahorro y crédito de
categoria uno que mantienen un 21%, también se encuentran las mutualistas con un 2%y
finalmente las cooperativas de categoria dos y tres que albergan el 4% de los activos
nacionales (Lara, 2020). Debido a la situacion producida por el COVID-19, los indices
bancarios han tenido importantes variaciones a comparacion del afio 2019 denotando en
un incremento considerable de la cartera de crédito, pero con una evolucién mayor hacia

los depdsitos, ya que la incertidumbre de la pandemia ha disminuido las inversiones.

Como resultado de los constantes cambios provocados por la crisis sanitaria el
sistema financiero sufrié una importante caida en sus indices de utilidades en el afio 2020,
reportando un estimado de 59,22% menos a diferencia del afio 2019. Para varios expertos
la situacion actual representa la peor crisis financiera de los ultimos 50 afios, pero debido a
que se aprendié de los errores del pasado, el pais cuenta con un sistema financiero

fortalecido, contando con mejores procesos que les permiten a los usuarios adquirir
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productos y servicios de calidad, pero una reactivacion econémica es necesaria seguida de
la adopcion de nuevos habitos financieros que impulsen el desarrollo del pais (Lara, 2020).

1.1.9 Canales bancarios.

La comunicacion en general dentro de una entidad bancaria es primordial,
principalmente entre la agencia bancaria y sus clientes, dado que, les permite llevar un
correcto desenvolvimiento de las diversas actividades que realiza una determinada
institucion financiera. Es por ello, que existen diversos canales financieros mediante los

cuales los clientes pueden realizar diversas transacciones.

De acuerdo con lo establecido por la Superintendencia de Bancos (2010) se
reconocen como canales bancarios los siguientes puntos:

e Agencias Bancarias

e Estaciones de Servicio

e Call Center

e Cajeros automaticos

e Aplicaciones moviles

e Banca Virtual

Segun lo emitido por la Asociacion de Bancos del Ecuador actualmente todas las
transacciones bancarias se pueden realizar por cualquiera de los canales bancarios,
Unicamente variando los procesos de ingreso y los tiempos de atencion presencial, lo cual
dependerd Unicamente de la decision el cliente de cual canal bancario prefiera utilizar.

Aplicaciones Moviles o banca movil.

La banca movil es un servicio proporcionado por cada institucion bancaria y sus
parametros de funcionamiento dependeran Unicamente de dicho banco, puesto que cada

entidad financiera cuenta medidas de seguridad distintas acorde los estandares de calidad
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que brinde a sus usuarios. Muchas de estas aplicaciones moviles cuentan con varias
medidas de medidas de seguridad como son: a) reconocimiento facial, b) reconocimiento

de iris, ¢) huella dactilar, d) preguntas especiales, e) contrasefias y etc.

Segun la publicacion del Diario EI Universo (2019), las entidades bancarias
tuvieron que crear sus propias aplicaciones moviles con el fin de brindar facilidades al
usuario al momento de realizar transacciones financieras. Es por esto que los cuatro
bancos més destacados en el pais cuentan con este tipo de tecnologia, misma que se detalla

a continuacion:

e Banco del Pacifico: la aplicacion de este banco ofrece una interfaz muy segura
para los usuarios debido a que maneja claves dindmicas al momento de realizar

transacciones.

e Banco Pichincha: El usuario puede acceder a sus datos luego de pasar por un
filtro de seguridad que incluye reconocimiento facial, huella dactilar, pin o lector de

cddigo QR.

e Banco Guayaquil: brinda a los usuarios la facilidad de acceder a su

informacion y hacer uso de los servicios sin necesidad de tener megas disponibles.

e Produbanco: la aplicacion de esta entidad financiera ofrece a los usuarios la
posibilidad de realizar transferencias, consulta de saldos y movimientos de cuentas,

ademas de poder verificar los valores y fechas de pago de las tarjetas de crédito.

En la actualidad la mayoria de bancos permite a sus usuarios realizar todo tipo de
transacciones por medio de este canal bancario por lo que su funcion es de 24 horas. Por la
situacién actual del pais y dentro de un marco de comodidad, los canales bancarios como

las aplicaciones moviles representan mayores beneficios, ya que las transacciones pueden
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realizarse directamente desde cualquier lugar donde se encuentre el cliente, siempre que
este cuente con acceso a internet, lo que garantiza el distanciamiento social y la seguridad
de los recursos.

Banca Virtual.

La banca virtual o banca en linea es un servicio que brinda cada entidad bancaria y
comprende el conjunto de varias herramientas que permite a los usuarios realizar diversas
operaciones bancarias desde un computador, mediante el uso de una conexion a internet y

su correcto funcionamiento dependeré de cada institucion financiera.

Hoy en dia la banca virtual es unos medios mas utilizados alrededor del mundo,
dado que la pandemia ha obligado a los usuarios a experimentar las plataformas virtuales
que brindan sus bancos principales con el objetivo de mantener el distanciamiento social y

cumplir con las diversas obligaciones que poseen los clientes.

Este servicio se encuentra disponible las 24 horas del dia y cuenta con diversos
parametros de seguridad como, por ejemplo, codigos direccionales, contrasefias de
seguridad, preguntas personales y notificaciones de ingreso enlazados a los correos
electronicos del propietario de la cuenta, asi como, a los numeros telefénicos

proporcionados por el cliente del banco.

La Banca Virtual va mas alla de sélo realizar transferencias via internet, en la
actualidad es importante que cada institucion logre innovar las plataformas digitales en las
que poco a poco abarque mas productos y servicios para la comodidad de los usuarios. Es
por esto que los principales bancos del pais cuentan con laboratorios o agendas de

innovacion que afios atras no existian. (Prado, 2019).
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1.1.10 Transformacion digital financiera.

Los cambios provocados por la pandemia del COVID-19 han motivado a que
muchas personas se vean obligadas a cambiar sus habitos, siendo el uso de medios
electrénicos el méas importante para Latinoamérica, de acuerdo con el Gltimo estudio
emitido por Foro de Innovacion de Mastercard LAC 2020 el sistema financiero ha
experimentado un importante salto hacia el futuro, ya que alrededor de 40 millones de
personas abrieron cuentas bancarias de forma digital y mas de 50 millones de usuarios

realizaron una compra online por primera vez (El Universo, 2020).

Por otro lado, Pimenta (2020), planted un futuro mas prometedor ya que el
crecimiento del uso de canales bancarios virtuales para muchos implica el fin del uso de
efectivo, representando un gran salto hacia el futuro para Latinoamérica y el Caribe en el
desarrollo de nuevos ecosistemas digitales, a los cuales la poblacién en general debera
adaptarse, asi como, las empresas deberan llevar a cabo una transformacion que les

permita competir.

La transformacion digital financiera en Ecuador ha empezado con pie derecho,
pues a pesar del termino de algunas restricciones existen usuarios que se adaptaron
perfectamente a los canales virtuales. Actualmente en el pais las transacciones por canales
digitales han tenido un incremento de 26% segun los datos proporcionados por la
Asociacion de Bancos del Ecuador, a su vez indicaron que todas las transacciones se
pueden realizar a través de la banca digital y alrededor de 1,5 millones de usuarios usan
los canales digitales, lo que ha representado una importante disminucion de flujo de

personas en las agencias bancarias. (El Universo, 2020).
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1.1.11 Usuarios.

Se considera usuario financiero a las personas naturales y juridicas que tienen

disponible un producto o hacen uso de los servicios que ofrecen las entidades bancarias.

Debido a la pandemia los usuarios de instituciones financieras han ido aumentando
de manera considerable, como lo explica la Asociacion de Bancos (2021), que pone como
ejemplo a los trabajadores de diferentes sectores quienes tuvieron que acogerse a la
apertura de cuentas para su posterior cobro de mensualidades ya que los pagos de manera

digital reemplazan en mayor medida a las transacciones en efectivo.

Para esto, el Diario Primicias (2021) redacta la manera en como una persona
procedio a crearse un usuario en una entidad bancaria con el fin de aperturar una cuenta, el
mismo sefiala que fue de manera facil, ya que siguid las instrucciones que indica la pagina
web que son las siguientes: a) ingresar numero de cédula, b) aceptar las condiciones del
banco, c) ingresar datos personales, d) ingresar direccién y nimero de contacto, y €)
proporcionar informacion acerca de la situacion laboral, luego de esto automéaticamente se
crea la cuenta y en dias posteriores recibe la tarjeta de débito en la direccion registrada.

1.2 Marco Referencial.

Para evaluar de forma adecuada la problemaética planteada en el presente proyecto,
es necesario recopilar informacion relacionada a casos posteriores en donde se plantean
como objetivo desarrollar estrategias de comunicacién que permitan a una entidad
financiera mejorar el uso de sus canales disponibles, asi como, estudiar las herramientas

que anteriores autores utilizaron para cumplir con los objetivos de sus investigaciones.

Cubas (2016) de Pert plante6 como trabajo de titulacién la investigacion

denominada Estudio de las estrategias de comunicacion en redes sociales en los
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principales bancos de Lima para la mejora de las comunicaciones con sus clientes,
definiendo como objetivo principal del estudio analizar las estrategias de comunicacion
ejecutadas en los ultimos afios en relacion al alcance registrado por parte de las redes
sociales en Per( para de esa forma definir cuéles son las acciones a realizar para

incrementar el uso de todos los canales virtuales que posee el sistema financiero peruano.

Los resultados obtenidos en esta investigacion denotaron que los bancos necesitan
un mejor planteamiento de sus objetivos en redes sociales, asi como, el desarrollo de
mecanismos que mejoren las experiencias de los usuarios en estos medios, ya que las
quejas por mala atencion al cliente por medio de redes sociales son eventos demasiado
comunes, lo que indica la ausencia de estrategias de comunicacion adecuadas. La
investigacion también recomienda tomar acciones que permitan mejorar la calidad del
servicio, dado que los cambios dentro las redes sociales son constantes y las entidades

financieras deben encontrarse actualizadas en todos los &mbitos tecnolégicos.

Por otro lado, Torres (2019) en Colombia realiz6 una investigacion para su
titulacion denominada Estrategias de comunicacién de marketing para incentivar a los
clientes a usar canales alternos en una sede de Banco en Cali, el cual definié como
objetivo principal el generar estrategias de comunicacion que lograran impulsar los medios
digitales de diferentes establecimientos bancarios, especificamente en la zona de la
comuna tres de la ciudad de Cali, basando el estudio en el hecho de que los usuarios
prefieren asistir a las agencias bancaria y esperar por mucho tiempo en lugar de utilizar los

servicios electronicos que brinda las entidades financieras.

Para lograr los objetivos, la autora utilizo como método de estudio un paradigma
cuantitativo lo que la incentivo a recopilar informacion bibliogréfica para cementar las

bases de su estudio, seguido de la utilizacién de herramientas como la encuesta por medio
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de la cual se propuso conocer la percepcion de los usuarios frente a los servicios digitales.
Los resultados obtenidos en la encuesta permitieron observar que los usuarios sienten un
alto temor hacia los canales digitales, ya sea por desconocimiento o referencias negativas
emitidas por personas que han sido victimas de acciones fraudulentas por medio de

canales digitales falsificados de las diferentes entidades bancarias.

Por otro lado, autores colombianos como Angulo y Vésquez (2019) realizaron una
investigacion académica titulada Percepcién de los adultos mayores y jubilados sobre la
banca virtual que han implementado las entidades financieras, en Cali, con el objetivo de
identificar cuéles son los factores que influyen en la percepcién de los servicios virtuales,
tomando en consideracién sus motivaciones e intenciones al momento de usar la banca

virtual y como esta puede generar cambios en sus actividades financieras.

Ademas, dentro de esta investigacion se pudo detectar la ausencia de acciones de
comunicacion adecuadas en relacion a los beneficios que ofrece los sistemas virtuales
financieros, dando como recomendacion evaluar formas de comunicacion direccionadas al
segmento de los adultos mayores. Se toma en cuenta esta investigacion, dado que la
utilizacion de los servicios virtuales representa una alta gama de generaciones, las cuales
en muchos casos por la complejidad de los servicios virtuales han sido relegados siendo
estos los que necesitan un mayor apoyo actualmente por la situacion generada por el

COVID-19.

La investigadora ecuatoriana Carrillo (2020), en su trabajo de investigacion
titulado Estrategias de comunicacion para potenciar la utilizacion de canales virtuales de la
Mutualista Pichincha en la ciudad de Riobamba establecié como objetivo principal de su

estudio desarrollar estrategias de comunicacion que logren difundir de forma adecuada los
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beneficios que brindan los canales virtuales de esta institucion financiera y para lograrlo

utilizd una metodologia de recoleccion de informacion bibliografica y documental.

La autora utilizé herramientas como la investigacion explorativa y descriptiva,
obteniendo los datos con una muestra estimada de 5800 clientes, los cuales mediante en
una encuesta evaluaron las estrategias previamente utilizadas, asi como, para obtener
informacion referencial que permita desarrollar mejores estrategias de comunicacion. Los
resultados obtenidos permitieron concluir que los problemas no solo se encontraban
relacionados a las estrategias de comunicacion, en su lugar se detectaron varias falencias
dentro de los canales virtuales, dando como resultado una posible reestructuracion de las

estrategias de comunicacion en conjunto los servicios virtuales de la entidad financiera.

Se puede concluir mediante este marco referencial que la comunicacién entre
usuarios y las entidades bancarias es importante pues permite que las acciones monetarias
se ejecuten de forma adecuada y segura dentro de los parametros establecidos por las leyes

que rigen el sistema financiero de cada pais.

Los autores de las investigaciones planteadas concuerdan en la necesidad de dar
conocer de forma mas eficaz los diferentes canales electrénicos de las instituciones
bancarias, dado que en los paises de América Latina la percepcion de inseguridad en
medios virtuales atn es muy real y latente, lo que implica un impedimento para el
desarrollo de sistemas de seguridad mas avanzados. Este marco referencial permite
evaluar qué camino tomar al momento de realizar la investigacion, dado que los trabajos
realizados anteriormente permiten ampliar la visidn sobre el presente proyecto y cuales

son los aspectos a evaluar a profundidad para lograr los objetivos planteados.
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1.3 Marco Legal.

Para desarrollar la presente investigacion es necesario ejecutar un anélisis de las
diferentes regulaciones y normativas que rigen el sistema financiero ecuatoriano, con la
finalidad de generar una adecuada divulgacion de informacién y que las entidades
financieras tengan un mayor conocimiento de los mismos para alcanzar los objetivos
anteriormente planteados.

1.3.1 Regulacion del sistema financiero.

De acuerdo con el decreto emitido por la Asamblea Nacional del Ecuador (2014), en el
articulo 60, del Codigo Organico Monetario y Financiero, Libro 1 designa a la
Superintendencia de Bancos como la entidad reguladora de todas las actividades

financieras que realice el sistema financiero nacional. El articulo expone lo siguiente:

“La Superintendencia de Bancos efectuaré la vigilancia, auditoria, intervencion,
control y supervision de las actividades financieras que ejercen las entidades
publicas y privadas del Sistema Financiero Nacional, con el proposito de que estas

actividades se sujeten al ordenamiento juridico y atiendan al interés general”

(pag.22).

Mediante este decreto la Asamblea Nacional Del Ecuador le otorga a la
Superintendencia de Bancos la competencia de vigilar todas las actividades financieras
que realicen tanto entidades privadas como publicas, vigilando que dichas organizaciones
cumplan las leyes, decretos y reglamentos financieros vigentes dentro del territorio
ecuatoriano, por lo cual la Superintendencia de Bancos se considera el principal rector del

sector financiero nacional.
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1.3.2 Regulacidn de canales financieros.

Segun lo estipulado por la Superintendencia de Bancos y Seguros (2012) se
reconocen como canales bancarios a los diferentes medios que permiten a una entidad
bancaria brindar a sus usuarios productos y servicios de calidad, mencionando a los

canales electrénicos de la siguiente forma:

“Se refiere a todas las vias o formas a través de las cuales los clientes o usuarios
pueden efectuar transacciones con las instituciones del sistema financiero,
mediante el uso de elementos o dispositivos electronicos o tecnologicos, utilizando
0 no tarjetas. Principalmente son canales electronicos: los cajeros automaticos
(ATM), dispositivos de puntos de venta (POS y PIN Pad), sistemas de audio

respuesta (IVR), sefial telefonica, celular e internet u otro similares” (pag. 4).

Los canales electronicos son parte del sistema financiero, por lo tanto, deben
regirse de igual forma a las normativas impuesta por los agentes de control para lograr que
los usuarios tengan confianza al momento de realizar transacciones por estas vias virtuales

que dia con dia van mejorando y adaptandose mejor a las necesidades de los clientes.

La Superintendencia de Bancos y Seguros (2012) mediante la resolucién No. JB-

2012-2148 establecio lo siguiente:

“Las instituciones del sistema financiero deberan adoptar e implementar los
estandares y buenas préacticas internacionales de seguridad vigentes a nivel mundial
para el uso y manejo de canales electrénicos y consumos con tarjetas, los cuales

deben ser permanentemente monitoreados para asegurar su cumplimiento.”

(pag.11).
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Mediante esta resolucidn las entidades bancarias estan obligadas a implementar
mecanismos seguros que brinden seguridad y confianza a los usuarios de un servicio o
producto bancario, tomando como referencia estandares internacionales para mejorar los
sistemas de calidad y mejorar la experiencia de los clientes del sistema financiero
nacional.

1.3.3 Proteccion de usuarios del sistema financiero.

De acuerdo con el Cadigo Organico Monetario y Financiero (2014), en el articulo
152 del capitulo uno de actividades financieras decreta que los usuarios poseen el derecho

a recibir servicios de calidad, siendo expuesto el reglamento de la siguiente forma:

“Las personas naturales y juridicas tienen derecho a disponer de servicios
financieros de adecuada calidad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa
sobre su contenido y caracteristicas. Es derecho de los usuarios financieros que la
informacion y reportes crediticios que sobre ellos constan en las bases de datos de
las entidades financieras sean exactos y actualizados con la periodicidad
establecida en la norma. Las entidades del sistema financiero nacional y las que
conforman los regimenes de valores y seguros, estan obligadas a revelar a sus
clientes y usuarios la existencia de conflictos de intereses en las actividades,

operaciones y servicios que oferten a los mismos.” (pag. 47).

Esta ley le otorga a los usuarios o clientes de las entidades financieras acceder a
servicios de una calidad idonea, asi como, acceder a informacion veridica para la
realizacion de cualquier actividad financiera dentro de cualquier canal de informacién que

posea una entidad bancaria.

Por otro lado, la Superintendencia de Bancos (2010) dentro del articulo 12 del

parrafo V del Cédigo de Derechos del Usuario Financiero, estipula que los usuarios
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poseen el derecho de acceder a servicios y productos de calidad dentro de cualquier
entidad financiera dentro de las siguientes condiciones:

e 12.1 Recibir productos y servicios financieros de forma oportuna, eficaz,
eficiente y buen trato;

e 12.2 Rechazar y no pagar los productos que no hayan sido expresamente
solicitados por el usuario del sistema financiero, salvo que hayan sido utilizados;

e 12.3 Rechazar y no pagar tarifas por servicios financieros que no han sido
expresamente solicitados por el usuario financiero;

e 12.4 Obtener oportunamente de las instituciones financieras, los documentos
que respalden la negociacion y celebracion de contratos; asi como la ejecucion o

prestacion directa de servicios financieros.

Este articulo obliga a las entidades financieras a ofrecer productos y servicios
calidad, mediante un conjunto de normas que estipulan las directrices que deben seguir las
entidades financieras, ademas permite que los usuarios puedan conocer sus derechos al
momento de realizar cualquier actividad monetaria, asi como, garantizar la proteccién de

los usuarios.

De acuerdo con la Superintendencia de Bancos (2010) cada entidad perteneciente
al sistema financiero debe contar con un defensor del cliente, el cual deberéa ser
independiente a la institucién, asi como, designado acorde con la ley y cuyo costo debe ser
designado al presupuesto de cada entidad financiera. Cabe recalcar que este defensor sera
designado por la Superintendencia de Bancos y Seguros mediante una terna presentada por
una asociacion juridicamente constituida por los clientes de dicha institucion y cuya

organizacion podra ser promovida por el Consejo de Participacion Ciudadana.

32



Por consiguiente, la Superintendencia de Bancos (2010) en el articulo 14, Parrafo

V11 del Codigo de Derechos del Usuario Financiero establece lo siguiente:

“El usuario tendra derecho a recibir proteccion y a demandar la adopcion de
medidas efectivas que garanticen la seguridad de las operaciones financieras, del
defensor del cliente, de la Superintendencia de Bancos y Seguros o de otras

instancias administrativas o judiciales pertinentes” (parr.52).

Este reglamento reafirma el derecho que posee el cliente a recibir proteccion ante
posibles actos ilegales de operaciones financieras, asi como, demandar a la entiedad y
personas relacionadas con el acto de corrupcion mediante la asignacion de un defensor por
parte de la Superintendencia de Bancos y Seguros u otras instituciones administrativas o

judiciales, lo que brinda a los clientes una medida que brinda seguridad y tranquilidad.

Por otro lado, en materia de proteccion de informacién ante posibles ataques dentro
de los ambientes digitales, de acuerdo con lo mencionado por la Policia Nacional Del
Ecuador (2015), en el articulo 220 al 234 del Codigo Integral Penal menciona que los
delitos relacionados a la interpolacion ilegal de datos sin consentimiento del propietario a
través de sistemas informativos, telematico o telecomunicaciones puede generar una
sancion de carcel, en concordancia a los articulos 190 y 194 que tipifican como delito la
apropiacion fraudulenta de datos y dinero por medio de canales electronicos con sanciones

de dos hasta 10 afios de prision y la resolucién de devolver el dinero sustraido.
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Capitulo 2. Metodologia de Investigacion

2.1 Disefio Investigativo.

En el presente disefio investigativo se hara mencion de las técnicas usadas para su
respectivo analisis y estudio en el cuél permitira tomar decisiones acerca del tema tratado
segun los resultados obtenidos del mismo. Adicional, se evaluaran minuciosamente los
siguientes puntos: a) tipo se investigacion, b) enfoque de investigacion, c) fuentes de
informacion, y d) herramientas de investigacion, éstos permitiran tener un conocimiento
amplio del objeto investigado.

2.1.1 Tipo de Investigacion.

En lo que se refiere a este proyecto, se recurrira al tipo de investigacion
exploratoria y descriptiva respectivamente, ya que los mencionados permiten realizar un
analisis profundo de cémo y del por qué de las cosas. Es necesario tener claro los
conceptos y definiciones de los tipos de investigaciones a ejecutar, mismos que se
detallaran a continuacion con el fin de tener una imagen precisa de cual sera nuestro

propdsito de estudio.

2.1.1.1 Investigacion Exploratoria.

Segun Ortiz (2020) la investigacion exploratoria es un proceso en el que tiene
como objetivo obtener informacidn basica que tenga relacion con el problema de la
investigacion planteada. Lo que quiere decir que, este tipo de investigacion hace referencia
al primer acercamiento que tiene el investigador hacia un tema en especifico, el cuél
permitira tener un mejor manejo del objeto a estudiar, obteniendo resultados aproximados

lo que conllevara a un estudio posterior para abrir nuevas lineas de investigacion.
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Concluyendo con la teoria mencionada, éste indica que gracias a la investigacion
exploratoria se puede llegar a comprender la magnitud del problema, a demas puede dar
indicios sobre como podria abordarse el tema 'y los investigadores podran comenzar a
relacionarse con el objeto a estudiar segun el trabajo investigativo. Adicional, indica que
esta investigacion se basa en datos aproximados y en informacidn que se recolecta a través

de la observacion y en elementos superficiales en cierta medida.

2.1.1.2 Investigacion Descriptiva.

La Socidloga Mejia (2020) indica que la investigacion descriptiva como su nombre
lo indica, se basa en describir a la poblacidn, situacién o fenémeno alrededor del cual se
centra el objeto de estudio. También hace referencia a que este tipo de investigacion
realiza estudios sin alterar ninguna de las variables del tema estudiado, limitandose s6lo en
la medicidn y descripcion de las mismas. Con estos resultados se podrian realizar

prondsticos de un futuro, aunque sean considerados basicos o prematuros.

Por otro lado, Rus (2021) sefiala que este tipo de investigacion analiza las
caracteristicas de una poblacion o fendmeno sin entrar a conocer las relaciones entre ellas,
por lo tanto, la investigacion descriptiva se basa en definir, clasificar, resumir o dividir. En
esta investigacion los conceptos usados forman parte de la estadistica basica como son: a)
la media aritmética, b) la varianza y c) el coeficiente de variacion.

2.1.2 Enfoque de Investigacion.

El enfoque de investigacion comprende el proceso investigativo, las etapas y los
elementos que lo conforman. Existen tres tipos de enfoques segun su estudio, los cuales
son cualitativo, cuantitativo y mixto. Para esta investigacion se analizara el enfoque mixto,
puesto que, empleando estos dos enfoques permitira estudiar dimensiones de la realidad

especificas. Mientras la investigacion cuantitativa es pertinente para el abordaje de
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realidades objetivas; el enfoque cualitativo, por su parte, es el indicado para el estudio de

realidades de caracter subjetivo e intersubjetivo (Mata, 2020).

En las ultimas décadas, numerosos investigadores han apuntado a un método
“mixto” que integra ambos enfoques (cuantitativo y cualitativo), argumentando que al
probar una teoria a través de dos métodos pueden obtenerse resultados més confiables.
Este enfoque aun es polémico, pero su desarrollo ha sido importante en los ultimos afios
(Hernandez, Méndez y Mendoza, 2014).

2.1.3 Fuentes de informacién.

Las fuentes de informacion permiten recolectar datos confiables en el que ayuden a
desarrollar el estudio del tema tratado y segun su nivel o grado de informacidn se pueden
dividir en diferentes fuentes. En el presente proyecto estas fuentes estaran basadas en
primarias y secundarias. Para Garcia (2020) los tipos de fuentes se combinan de acuerdo a
la orientacion que tiene el trabajo investigativo y a las necesidades que tiene cada

investigador.

2.1.3.1 Fuente de informacion primaria.

Las fuentes primarias se caracterizan por contener informacion original, es decir,
no han sido tratadas anteriormente por un investigador y tienen como resultado de un
trabajo intelectual, informacion totalmente nueva. Este tipo de fuente de informacion se
encuentra en tesis doctorales, libros, actas de congresos, revistas, normas o patentes.
Ademas, es posible también encontrar obras de referencia como diccionarios,
enciclopedias, anuarios, directorios, guias, fuentes biogréaficas y hasta los atlas (Garcia,

2020).
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2.1.3.2 Fuente de informacién secundaria.

Este tipo de fuente maneja informacion que ya ha sido tratada anteriormente con
base en fuentes primarias, indicando de dénde se obtuvo dicha informacién o documento,
es decir, facilita la localizacion e identificacion del mismo. Morales (2021) sefiala que el
contenido de la fuente secundaria se expone para hacer referencia a contenidos que han
sido extraidos de una fuente primaria. Su objetivo, por tanto, es indicar la fuente o el lugar
del que se puede extraer la informacion de la fuente primaria.

2.1.4 Herramientas de investigacion.

Las herramientas a implementar en este proyecto son de caracter cualitativo y

cuantitativo.

2.1.4.1 Herramienta de investigacion cuantitativa.

Segun Mata (2020) los principales métodos de investigacion cuantitativa son el
experimental, la encuesta y el analisis de datos obtenidos de fuentes secundarias. En
cuanto a las técnicas empleadas para la recoleccion de informacion y datos cuantitativos,
las més reconocidas suelen ser el cuestionario, el analisis de contenido documental y la
recopilacién de datos existentes en fuentes secundarias diversas como informes de

investigaciones, censos y encuestas nacionales.

Para tener una vision mas completa acerca de este tipo de herramienta, Gémez
(2016) detalla el siguiente listado de técnicas de recoleccion de datos estadisticos: a)
experimento, b) observacién, c) entrevista cara a cara, d) entrevista telefonica, €)
cuestionario enviado por correo, f) encuesta por Internet y g) encuestas autoadministradas
a personas 0 grupos.

Teniendo este listado, se puede concluir que en el trabajo investigativo a plantear se
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utilizara como herramienta las encuestas, ésto dirigido a personas que manejen cuentas en

las diferentes Instituciones Financieras de la ciudad de Guayaquil.

2.1.4.2 Herramienta de investigacion cualitativa.

Para Leon (2019) la investigacion cualitativa busca la profundidad, investigar las
causas, las emociones, por qué se produce un determinado comportamiento. En este
sentido, es un tipo de investigacion que no suele probar teorias o hipotesis, sino que las
genera 0 ayuda a entenderlas. Se trata por tanto de un tipo de investigacion que sigue un
método exploratorio e inductivo y que, en general, no permite analisis estadistico, sino que
la informacion que se obtiene se interpreta, ofreciendo una descripcion completa y con

detalle del tema investigado.

La entrevista individual sera la herramienta cualitativa a utilizar en este proyecto
de investigacion, estos resultados permitiran realizar un analisis de como tuvo la poblacion
que adaptarse a las nuevas modalidades para realizar transacciones bancarias debido al
impatco gue tuvo la pandemia del Covid 19.

2.2 Target de aplicacion.

Para la aplicacion del target se debe tener en claro a que segmentacion pertenece el
conjunto de personas que seran evaluadas en la investigacion. En este caso nuestro publico
objetivo seran los habitantes de Guayaquil que se encuentren en un rango de edad de 20 a
45 afios y que tengan por lo menos una cuenta bancaria.

2.2.1 La Poblacién.

Segun Lopez (2004) la poblacion es el universo total de lo estudiado, es decir, el
conjunto de personas de lo que se desea conocer en una investigacion y que se encuentra

compuesta por todos los elementos, ésta debe delimitarse en torno a sus caracteristicas de
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contenido, lugar y tiempo. Existen dos tipo de poblacién: a) la finita, misma que contiene
informacidn accesible y b) la infinita, que posee informacion a la cual no se puede

acceder.

En la Tabla 2 que se detalla a continuacion, se especifica la poblacién a considerar
en el trabajo investigativo, dicha tabla contiene el nimero de habitantes que en total
existen en la ciudad de Guayaquil y se encuentran segregados segun su rango de edad el

cual se tomara como la muestra para el proyecto planteado.

Tabla 2.

Poblacion De La Ciudad De Guayaquil.

Rango de edad 2001 % 2010 %

18 a 30 afios 1.630.780 49,28% 1.729.155 47,43%
31 a 45 afios 1.004.711 30,36% 1.093.160 29,99%
46 a 60 afios 380.388 11,50% 509.039 13,96%
Mayor a 60 afios 293.155 8,86% 314.129 8,61%
Total 3.309.034 100,00% 3.645.483 100,00%

Nota; Datos oficiales de investigacion del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (2010) Recuperado de
https://www.ecuadorencifras.gob.ec/institucional/nome/

2.2.2 La muestra.

Segun el criterio de Narvaez (2014) una parte fundamental para realizar un estudio
estadistico de cualquier tipo es obtener unos resultados confiables para lo cual se necesita
generalmente la mayor cantidad de datos posibles. Para esto, es necesario desarrollar un
estudio basandose en el subconjunto de la poblacion realizando un muestreo. Por lo que
define a la muestra como un subconjunto representativo, adecuado y valido de la

poblacién.
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Tabla 3.

Rango De Edades De La Muestra.

Edad
18 — 30 afios
31 — 45 afios
46 — 60 afios
Mayor a 60 afios

Nota: Datos oficiales de investigacion del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (2010) Recuperado de
https://www.ecuadorencifras.gob.ec/institucional/home/

Para la investigacion se tomara como referencia el rango de edades de los
habitantes de Guayaquil, tal como lo muestra la Tabla 3, enfocandose principalmente en la
segregacion de 18 a 30 afios de edad, ya que acorde a la publicacién del Diario El
Universo (2020), son ellos quienes tienen un mayor porcentaje en lo que se refiere al
manejo de cuentas bancarias y al uso servicios que una Institucion Financiera ofrece. Para
obtener como resultado una investigacion valida es necesario que el nUmero de encuentas
a realizar sea la adecuada, es por esto que se deteminara el tamafio de muestra necesaria en

el presente proyecto teniendo como referencia el muestreo aleatorio simple.

Tamario de Muestra = Z2 * (p) * (1-p) / c2.

e Z =Nivel de confianza ( 95% 0 99%)

° p:5

e c=Margen de error (04 = £4)

Segun la formula implementada, el tamafio de muestra de nuestro proyecto
equivale a 385 a evaluar.

2.2.3 Aplicacién de las herramientas.

En este trabajo investigativo se utilizara la encuesta y la entrevista como

herramientas para poder obtener los resultados del objetivo propuesto, es necesario tener
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en claro los conceptos de estas herramientas y como seran aplicadas en el proyecto, es por

esto que se las detallan en los siguientes puntos:

2.2.3.1 La Encuesta.

Segun Casas (2002) las encuestas permiten obtener y elaborar datos de modo
rapido y eficaz. Puede definirla como una técnica que utiliza un conjunto de
procedimientos estandarizados de investigacion mediante los cuales recoge y analiza una
serie de datos de una muestra de casos representativa de una poblacion o universo mas
amplio, del que se pretende explorar, describir, predecir o explicar una serie de

caracteristicas.

Para este proyecto se realizard una serie de encuentas a un tamafio de muestra de
385 personas, este formato de encuesta estara conformado por 10 preguntas en las cuales
las personas indicaran sus afinidades con respecto a los medios a utilizar al momento de

realizar transacciones bancarias.

2.2.3.2 La Entrevista.

La entrevista es la comunicacion interpersonal establecida entre el investigador y el
sujeto de estudio, a fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre
el problema propuesto, a demas, es un instrumento técnico que adopta la forma de un
diadlogo coloquial. Se argumenta que la entrevista es mas eficaz que el cuestionario porque
obtiene informacion mas completa y profunda, ademas presenta la posibilidad de aclarar

dudas durante el proceso, asegurando respuestas mas utiles (Diaz, 2013).

En la investigacion planteada, se empezara por elaborar un formato de ciertas
preguntas en donde un total de 10 entrevistados pueda ofrecer informacién de utilidad de

la que se pueda hacer uso para llegar al objetivo propuesto.
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Capitulo 3. Resultados de la Investigacion.

3.1. Resultados de la Investigacion Descriptiva.

En el presente capitulo se realizara el analisis de los resultados obtenidos en la
recoleccion de datos que se empled, en este caso la encuesta, misma que fue elaborada en
la herramienta google forms la cual di6 facilidad de realizarla de manera digital, en la que
los encuentados mediante un link compartido podian completarla. Esta encuesta fue
realizada por un total de 385 personas que tengan un producto o hagan uso de los
servivicos que ofrecen las entidades bancarias. A demas se realizaron entrevistas a 10
colaboradores de instituciones financieras, con el fin de que den su punto de vista acerca
de como este sector se vié afectado ante el Covid-19 y que medidas tomaron.

3.1.1. Resultados Cuantitatitos.

Para poder llegar al objetivo es necesario realizar tanto el analisis de varibles
cruzadas y el andlisis estadistico, mismos que permitiran llegar a las conslusiones de la

recoleccion de datos implementada, en este caso, la encuesta.

Género.

Tabla 4.

Género De Los Encuestados.

Género Porcentaje
Femenino 61%
Masculino 39%
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@® Masculino
@ Femenino

Figura 2. Género.

De las personas encuestadas predomina el género femenino con un 61%, mientras

que el masculino tuvo un 39%.

Edad.

Tabla 5.

Rango De Edad De Las Personas Encuestadas.

Edad Porcentaje
18 — 30 afios 54,80%
31 - 45 afios 32,50%
46 — 60 afios 11,40%
Mayor a 60 afios 1,3%

@ Entre 18 a 30 afios
@ Entre 31 a 45 afios
@ Entre 46 a 60 afios
@ Mayor a 60 afios

Figura 3. Rango De Edad.
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Segun el resultado obtenido, de las 385 personas encuestadas la mayoria se
encuentra en el rango de edad de 18 a 30 afios con un 54,8%, seguido por las personas
entre 31 a 45 quienes tienen un 32,5% mientras que el rango de 46 a 60 afios tiene un

11,4%, y por altimo las personas mayores a 60 afios tienen tan solo el 1,3%.

Entidades bancarias.

Tabla 6.

Entidades Bancarias De Preferencia.

Banco Porcentaje
Banco del Pacifico 39%
Banco Pichincha 29,9%
Banco Guayaquil 14,5%
Banco Bolivariano 10,4%
Produbanco 3,6%
Otros 2,6%

@ Banco Pichincha
@ Banco del Pacifico
) Banco Guayaquil
@ Banco Bolivariano
@ Produbanco

@ Otros

Figura 4. Entidades Bancarias.

De la encuesta realizada, el 39% de las personas indicaron que poseen un producto
o servicio en el Banco del Pacifico, seguido por el Banco Pichincha con un 29%, a demas
sefialaron que el 14% tiene como preferencia al Banco Guayaquil, y el Banco Bolivariano
un 10,4%, por ultimo se encuentra el Produbanco y otras entidades con un 3,6 y 2,6%

respectivamente.
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Productos o servicios en entidades financieras.

Tabla 7.

Productos o Servicios Que Mantienen Activos.

Producto / Servicio Cantidad
Cuentas 312
Tarjetas de Crédito 208
Préstamos 46
Inversiones 14
Otros 9

Cuentas 312 (81%)

Tarjetas de crédito 208 {54%)

Préstamos 46 (11,9%)

Inversiones 14 (3,6%)

Otros 9(2,3%)

0 100 200 300 400

Figura 5. Productos o Servicios.

En esta seccidn los encuestados podian seleccionar mas de una opcion, ya que no
s6lo contaban con un producto, sino que también ciertas personas tienen disponible varios
servicios que ofrecen las entidades financieras. De los 385 encuestados, 312 indicaron que
tienen activa una cuenta bancaria, 208 personas poseen tarjetas de crédito, y 46 han
solicitado préstamos, a demas 14 personas sefialaron que realizaron inversiones en una

institucién financiera y 9 tienen activos otros productos y servicios.

45



Medios para realizar transacciones financieras.

Tabla 8.

Medios Para Realizar Transacciones Financieras.

Canal Porcentaje
Canales Virtuales 70,9%
Canales Tradicionales 29,1%

@ Canales virtuales

@ Canales tradicionales

Figura 6. Medios Para Realizar Transacciones Financieras.

Segun la encuesta realizada, el 70,9% de las personas actualmente prefieren utilizar
los medios virtuales para realizar transacciones financieras, mientras que el 29,1%

continuan realizandolas en los canales tradicionales.
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Transacciones que generalmente se realiza en una Entidad Financiera.

Tabla 9.

Tipo De Transacciones.

Transaccion Cantidad
Retiros 219
Dep6sitos 163
Cambio de cheques 59
Pago de T/C 190
Pago de Servicios 190
Transferencias 173
Otros 35

Retiros 219(56,9%)

Depositos 163 (42,3%)

Cambio de cheques 59 (15,3%)

Pago de tarjetas de crédito 190 (49,4%)
Pago de servicios 190 (49,4%)
Transferencias 173 (44,9%)
Otros
0 50 100 150 200 250

Figura 7. Tipo De Transacciones Bancarias.

En esta seccidon también fue valida la seleccion mdaltiple, en donde 219 encuestados
indicaron que realizan retiros en instituciones financieras, seguido por 190 personas que
sefialaron que pagan de tarjetas de crédito y servicios, también 173 realizan transferencias
y 163 hacen depdsitos. Por ultimo, de los encuestados 59 indicaron que cambian cheques y

35 realizan otro tipo de transacciones.
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Conocimiento de los Canales Virtuales.

Tabla 10.

Poblaciéon Con Conocimiento De Los Canales Virtuales Bancarios.

Personas con

conocimiento Porcentaje
Si 78,2%
No 21,8%

@ Si
® No

Figura 8. Poblacion Con Conocimiento De Los Canales Virtuales Bancarios.

En la encuesta realizada el 78,2 % de las personas indicaron que si tienen
conocimiento del tipo de transacciones que pueden realizar en los canales virtuales

bancarios, mientras que el 21,8% no tiene concimiento de lo antes expuesto.

Incremento del uso de Canales Virtuales a raiz del Covid-19.

Tabla 11.

Incremento De Los Canales Virtuales.

Incremento de uso de

Canales virtuales Porcentaje
Si 83,6%
No 16,4%
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83,6%

Figura 9. Incremento De Los Canales Virtuales.
Con base en los resultados de la muestra realizada, el 83,6% de las personas
considera que a raiz de la pandemia incrementd el uso de los canales virtuales como medio
de preferencia para realizar transacciones bancarias, por otro lado el 16,4% de los

encuestados considera lo contrario.

Motivos por los cuales los usuarios aun no utilizan los canales virtuales.

Tabla 12.

Motivos.
Motivos Cantidad
Falta de conocimiento 283
Inseguridad 236
Falta de guia por parte del Banco 102
Otros 16
No lo sé 12
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Falta de conocimiento 283 (73,5%)

Inseguridad 236(61,3%)

Falta de guia por parte del banco 102 (26,5%)

QOtros 16(4,2%)

No lo sé 12(3,1%)

0 100 200 300

Figura 10. Motivos Por Los Cuales No Utilizan Canales Virtuales.

En esta opcion multiple 283 encuestados indicaron que consideran que los usuarios

aun no utilizan los canales virtuales debido a la falta de conocimiento, 236 personas por la

inseguridad que existe en el internet, seguido por 102 personas que consideran que es

necesario incrementar la guia por parte de los bancos. Adicional, 16 de los encuestados

sefialaron que existen otros motivos y 12 que no lo saben.

Medidas para incentivar a los usuarios a utilizar los medios virtuales.

Tabla 13.

Medidas A Tomar.

. Muy de En Muy en
Medidas acuerdo De acuerdo desacuerdo desacuerdo
Mayor publicidad 238 125 15 7
Seguridad al realizar transacciones 240 133 10 0
Incrementar el monto y nimero de 186 161 32 6
transacciones
Reduccidn de costo por el uso del servicio 243 109 29 4
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Mayor publicidadad Seguridad al realizar Incrementar el monto y Reduccion de costo por el
transacciones numero de fransacciones uso del servicio

Figura 11. Medidas A Tomar.

De los resultados obtenidos, un promedio de 227 personas indicaron que para
incentivar a los usuarios a utilizar los medios virtuales disponibles estdn muy de acuerdo
en que las Instituciones Financieras realicen mayor publicidad, brinde seguridad al realizar
transacciones, incremente el monto y nimero de transacciones y que se reduzca el costo
por el uso del servicio, seguido por un promedio de 132 encuestados, quienes sefialaron
que estaban de acuerdo, 22 en desacuerdo y por Gltimo un promedio de 4 personas

indicaron que se encontraban en total desacuerdo.

3.1.1.1. Andlisis interpretativo de variables cruzadas.

Para continuar con el analisis es necesario realizar una interpretacion y comparar
los resultados obtenidos entre ellos, en esta caso se utilizara la herramienta de tablas
cruzadas en las que permitird ver desde otro punto de vista el comportamiento de dos

variables diferentes de la encuesta realizada.
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Tabla 14.

Medio De Preferencia Para Realizar Transacciones Bancarias Segun La Edad.

Edad

Canales

Canales virtuales

tradicionales

Total general

Entre 18 a 30 afios 12,73% 42,08% 54,81%
Entre 31 a 45 afios 10,13% 22,34% 32,47%
Entre 46 a 60 afios 5,71% 5,71% 11,43%
Mayor a 60 afios 0,52% 0,78% 1,30%
Total general 29,09% 70,91% 100,00%
45,00% 42 08%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00% 22 34% MEDIOS =
20.00% mCanalestradicionales
5 00% 1273 u Canales virtuales
10,13
1000% 57155 71%
00k . . 052%0,78%
0,00% — —
Entre 183 0afos Entre31adbafios Entredfaf0afios  Mayora 60 afios
EDAD =

Figura 12. Medio De Preferencia Segun La Edad.

Con base en los resultados obtenidos se verifica que las personas que mas utilizan

los canales digitales se encuentran en el rango de 18 a 30 afios con el 42,08% seguido por

las personas entre 31 a 45 afios quienes cuentan con el 22,34%.
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Tabla 15.

Medio De Preferencia Para Realizar Transacciones Bancarias Segun El Género.

Edad C'?“?a'es Canales virtuales Total general
tradicionales

Femenino 19,74% 41,30% 61,04%
Masculino 9,35% 29,61% 38,96%

Total general 29,09% 70,91% 100,00%
45,00% 11.30%
40, 00%
35,00%

29 61%
30,00%
25,00% MEDIOS v
20,00% 18,74% 1 Canales tradicionales
15.00% B Canalesvirtuales
8,35%

10,00%

0,00%

Femening Masculing
GENERQ *

Figura 13. Medio De Preferencia Segun El Género.

Con lo que respecta al género, tanto mujeres como hombres prefieren realizar
transacciones bancarias mendiante los canales virtules con un 41,30% y 29,61%

respectivamente.

Tabla 16.

Conocimiento de canales virtuales segtn la edad.

Edad Si No Total
Entre 18 a 30 afios 45,97% 8,83% 54,81%
Entre 31 a 45 afios 24,94% 7,53% 32,47%
Entre 46 a 60 afios 6,75% 4,68% 11,43%
Mayor a 60 afios 0,52% 0,78% 1,30%
Total 78,18% 21,82% 100,00%
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Figura 14. Conocimiento De Canales Virtuales Segun La Edad.

Las personas con mayor conocimiento acerca del tipo de transacciones que puede
realizar en los canales virtuales se encuentran en el rango de 18 a 30 afios con el 45,97%,
seguido por los encuestados entre 31 a 45 afios quienes tienen el 24,94%, entre las
personas mayores a 60 afos el 0,52% tiene conocimiento de los canales virtuales y el

0,78% carece aquel conocimiento.

Tabla 17.

Incremento Del Uso De Canales Virtuales Ante El Covid-19.

Género No Si Total

Femenino 12,21% 48,83% 61,04%
Masculino 4,16% 34,81% 38,96%
Total 16,36% 83,64% 100,00%
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Figura 15. Incremento Del Uso De Canales Virtuales Ante El Covid-19.
Acorde a los resultados, el 48,83% pertenece al sexo femenino quienes consideran
que a raiz del Covid-19 incrementd el uso de los canales virtuales del sector financiero, el
34,81% pertenece al género masculino, quienes tienen el mismo punto de vista. Adicional,
el 12,21% y 4,16% del género femenino y masculino respectivamente, sefialaron que no

existié incremento alguno.
3.1.1.2. Anélisis Estadistico.

Posterior a realizar el comparativo de variables cruzadas es necesario tener un
analisis estadistico de los resultados obtenidos, ya que este permite interpretar datos de la

investigacion con el fin de aportar soluciones mediante ciertas herramientas aplicadas.
Chi cuadrado.

Segun Quevedo (2011) el Chi cuadrado sirve para someter a prueba las hipotesis
referidas a distribuciones de frecuencias. Permite comprobar si existen diferencias entre
las frecuencias de los valores de una variable observadas en una muestra con unas
frecuencias esperadas que se postulan como validas para toda la poblacion a través de un

hipotesis.

55



Tabla 18.

Canales Virtuales Que Utilizan Segln La Edad. Valores Observados.

Edad C:_males Canales virtuales Total
tradicionales

Entre 18 a 30 afios 49 162 211

Entre 31 a 45 afios 39 86 125

Entre 46 a 60 afios 22 22 44

Mayor a 60 afios 2 3 5

Total 112 273 385

Con base en los resultados de la muestra tomada se realizé un anélisis de los

canales virtuales que prefieren utilizar los usuarios segun el rango de edad al que

pertenecen.

Tabla 19.

Canales Virtuales Que Utilizan Segun La Edad. Valores Esperados.

Edad C"?“!a'es Canales virtuales Total
tradicionales

Entre 18 a 30 afios 61,4 149,6 211

Entre 31 a 45 afios 36,4 88,6 125

Entre 46 a 60 afios 12,8 31,2 44

Mayor a 60 afios 15 3,5 5

Total 112 273 385

Adicional, se utiliz6 el método estadistico Chi Cuadrado para co las frecuencias

observadas con las frecuencias esperadas.
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Figura 16. Canales Virtuales Que Utilizan Segun La Edad.
Con lo que respecta a los medios que utilizan los usuarios segun la edad se realiza
una comparacion de los valores observados y los valores esperados dentro de un total de

385 encuestados y aplicando la férmula de prueba chi el resultado es 0,00384.

A demas, segun la figura 16, el 76,77% de las personas entre 18 a 30 afios son

quienes mayormente utilizan los canales virtuales para realizar transacciones bancarias.

Tabla 20.

Medios De Preferencia Segln El Género. Valores Observados.

. Canales .
Género . Canales virtuales Total
tradicionales

Femenino 76 159 235
Masculino 36 114 150
Total 112 273 385

Se reflejan los resultados de la muestra tomada con respecto a los canales virtuales

de preferencia por parte de los usuarios segun el género al que pertenecen.
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Tabla 21.

Medios De Preferencia Segln El Género. Valores Observados.

Género tractzj?gilr?asles Canales virtuales Total
Femenino 68,4 166,6 235
Masculino 43,6 106,4 150
TOTAL 112 273 385

Se empled el método Chi Cuadrado para calcular los valores esperados de la muestra
tomada segun la recoleccion de datos que se utilizo.
180
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Figura 17. Medios De Preferencia Segun El Género.

Muy similar al punto anteriror, se realiza una comparacion de los valores
observados y los valores esperados dentro de un total de 385 encuestados y aplicando la

férmula de prueba chi el resultado es 0,0789.

Haciendo el analisis a la figura 17 se puede verificar que el sexo femenino realiza

mayor cantidad de transacciones mediante los canales virtuales con un 67,66%.
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Tabla 22.

Conocimiento De Los Canales Virtuales Segln La Edad. Valores Observados.

Edad Si No Total
Entre 18 a 30 afios 177 34 211
Entre 31 a 45 afios 96 29 125
Entre 46 a 60 afios 26 18 44
Mayor a 60 afios 2 3 5
Total 301 84 385

Con base en los resultados de la muestra tomada se realiz6 un andlisis con el fin de
saber si las personas tienen conocimiento de las transacciones que puede realizar en los

canales virtuales Bancarios segun el rango de edad a la que pertenecen.

Tabla 23.

Conocimiento De Los Canales Virtuales Segln La Edad. Valores Esperados.

Edad Si No Total
Entre 18 a 30 afios 165 46 211
Entre 31 a 45 afios 97,7 27,3 125
Entre 46 a 60 afios 344 9,6 44
Mayor a 60 afios 3,9 1,1 5
Total 301 84 385

Mediante el método Chi Cuadrado se observa que existe diferencia entre el rango
de edad de 18 a 30 afios y de 46 a 60 afios, realizando la comparacion segln los valores

observados y los valores esperados.
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Figura 18. Conocimiento De Los Canales Virtuales Segun La Edad.

El resultado que se obtuvo mediante la prueba chi es 0,00047 el cual se obtuvo
mediante los valores observados y esperados de la tabla 22 y 23 respectivamemte con base

en el conocimiento que tienen los usuarios acerca de los canales virtuales segun la edad.

Adicional, la figura 18 muestra que las personas entre 18 a 30 afios tienen
conocimiento del tipo de transacciones que pueden realizar mediante los canales virtuales,
seguido del rango de los encuestados entre 31 a 45 afos quienes tambien indican tener

conocimiento del mismo.

Tabla 24.

Incremento De Los Canales Virtuales Ante El Covid-19 Segun EI Género. Valores Observados.

Género No Si Total
Femenino 47 188 235
Masculino 16 134 150
Total 63 322 385

Con base en los resultados de la muestra tomada se realizé un analisis con el fin de

saber si los usuarios creen que existe un incremento del uso de los canales virtuales
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Bancarios a raiz del Covid-19 segun el genero al que pertenecen, en donde el 58,39%
pertenece al sexo femenino del total de encuestados que indicaron que si creen que existe

incremento de transacciones virtuales.

Tabla 25.

Incremento De Los Canales Virtuales Ante El Covid-19 Segun EI Género. Valores Esperados.

Género No Si Total
Femenino 38,5 196,5 235
Masculino 24,5 1255 150
Total 63 322 385

Se empleo el método Chi Cuadrado para calcular los valores esperados de la

muestra tomada segun la recoleccidn de datos que se utilizo.
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Figura 19. Incremento De Los Canales Virtuales Ante EI Covid-19 Segun El Género.
Se realiza una comparacion de los valores observados y los valores esperados y
aplicando la formula de prueba chi el resultado es 0,0158 basandose en el incremento del

uso de los canales virtuales segun el género.

La figura 19 muestra que tanto mujeres como hombres si creen que existe un

incremento de los canales virtuales con un 83,53% y 83,67% respectivamente.
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3.1.1.3. Conclusiones de Resultados Cuantitativos.

Para realizar la recoleccion de datos se emple6 una encuesta dirigida a 385
personas las cuales tienen disponible un producto o servicio en una Institucién Financiera
y como resultado se obtuvo que el 61% pertenece al sexo femenino en un rango entre los
18 a 30 afos de edad. Adicional, indicaron que el 81% de los usuarios mantienen una
cuenta activa y el 54% posee una tarjeta de crédito en una entidad Bancaria, también se
puede evidenciar que el 70,9% de los usuarios prefieren hacer uso de los canales virtuales
ya que tienen conocimiento de los beneficios y transacciones que pueden realizar mediante

este medio.

Adicional, el 83,6% de los encuestados sefialaron que consideran que existe un
incremento en el uso de los canales virtuales a raiz de la pandemia, ya que gracias a este
medio podian realizar transacciones Bancarias ante los constantes confinamientos que
tuvo el pais. También el 73,5% indicaron que el motivo por el cual las personas se rehusan
a utilizar los medios virtuales es por la falta de conocimiento y consideran que para
incentivar a los usuarios a hacer uso de esto medio las Instituciones Financieras deben
tener mayor publicidad, reducir el costo por el servicio y brindar seguridad al realizar

transacciones.

Por otro lado, mediante las varibles cruzadas se verifica que el 42,08% de las
personas entre 18 a 30 afios prefieren utilizar los medios virtuales al momento de realizar
transacciones financieras y que el 41,30% pertenece al sexo femenino, a demas, este
mismo rango de edad es el que mayor conocimiento tiene acerca de que tipo de

transacciones puede realizar en los canales virtuales con un 45,97%.
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3.1.2. Resultados Cualitativos.

Una vez culminado el andlisis cuantitativo, también es necesario realizar el
cualitativo ya que este da apertura a obtener informacion y llegar a conclusiones a partir de
datos no estructurados y heterogéneos que no son expresados de manera cuantificable, es
decir, los resultados se obtienen de una herramienta aplicada en forma textual o narrativa.

3.1.2.1. Resultados de la Herramienta.

En la presente investigacion se optd por elegir a la entrevista para realizar la
recoleccion de datos de la herramienta cualitativa. Esta fue dirigida a un total de 10
colaboradores y prestadores de servicios de Entidades Financieras ya que los mismos
cuentan con el conocimiento del impacto que causo el Covid-19 y la manera de cémo los
Bancos realizaron estrategias para conllevar la pandemia y no verse afectados en el sector
al que pertenecen. Para llevar a cabo esta conclusion, se implementara el analisis matricial
de hallazgos debido a que gracias a esta herramienta se logra realizar un resimen con las

variables necesarias.
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Tabla 26.

Resultados De Entrevistas.

Criterio De Analisis Xavier lzurieta

Jazmin Coloma

Johanna Bucheli

Johana Neira

Christian Guilcapi

1. Situacion ocupacional

2. Medidas tomadas por
los Bancos a raiz del
Covid-19.

3. Ventajas de los

canales virtuales .
cualquier lugar.

Por parte de la tercera
edad, no ha disminuido

4, Disminucion de
transacciones de manera
fisica.

por falta de
conocimiento y

dificultad para adaptarse

a lo tecnoldgico.

5. Motivos para no Por falta de
utilizar canales conocimiento, y
virtuales. seguridad.

6. Medidas para
incentivar el uso de
canales virtuales

Empleado privado.

Bioseguridad, nuevos
horarios de atencion y
publicidad de los
canales virtuales.

Realizar todo tipo de
transaccion desde

Mayor publicidad.

Empleado publico
Ampliar canales del uso
de la banca virtual,
disminuir porcentaje de
interés, ampliar plazo
para cobro de deudas,
facilidad de préstamos.

Realizar transacciones
sin salir de casa y evitar
largas filas.

Considera que si
disminuyd ya que lo
pueden realizar de
manera virtual.

Por falta de
conocimiento y a
comparacion del medio
tradicional, acudiendo al
banco otorgan
comprobantes fisicos.
Capacitar a los clientes
en el uso de canales
virtuales, mayor
publicidad y beneficios.

Empleado privado.

Intensificar el uso de los
canales virtuales, mayor
disponibilidad de

transacciones por esta via.

Comodidad.

No, existen usuarios que
aun no confian en los
medios virtuales y optan
por acercarse
personalmente a las
agencias.

Poco confiables.

Mayor seguridad e
incremento de campafias
sobre el manejo de la
banca por internet.

Prestador de servicios.
Adaptacién de modelos
operativos mas
eficientes, facilidad de
préstamos, incremento
de seguridad en medios
virtuales.

Confiable y répido.

Considera que
disminuy6 de manera
considerable las
transacciones de manera
fisica.

Falta de conocimiento.

Mayor publicidad.

Empleado privado.

Teletrabajo, inculcar al
cliente a usar los canales
virtuales y la bioseguridad
dentro de las agencias.

Ahorro de tiempo y dinero
gue gasta en acudir
fisicamente a un banco,
sistema de seguridad
altamente eficaz en
transacciones virtuales.
Considera que si ha
disminuida las
transacciones de manera
fisica, ya que los clientes
emigraron a los canales
virtuales.
Principalmente quienes se
rehdsan son las personas de
tercera edad y con
discapacidades, ya que
prefieren tener
comprobantes fisicos.
Mayor asesoramiento
mediante todos los medios
de comunicacién, brindar
seguridad y confianza.
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Tabla 27.

Resultados De Entrevistas.

Criterio De Analisis

Génesis Olaya

Belén Mosquera

Pedro Soledispa

Xavier Maruri Belén Patifio

1. Situacion
ocupacional

2. Medidas tomadas por
los Bancos a raiz del
Covid-19.

3. Ventajas de los
canales virtuales

4, Disminucion de
transacciones de
manera fisica.

5. Motivos para no
utilizar canales
virtuales.

6. Medidas para
incentivar el uso de
canales virtuales

Empleado privado.

Brindaron beneficios
en los pagos de deudas
y en ciertos casos
exoneraron cuotas.

Ahorro de tiempo y lo
puede realizar desde
cualquier lugar.

Considera que han
disminuido, pero no en
su totalidad debido a
que los usuarios
prefieren tener un
comprobante en fisico
ya que les brinda
seguridad.

Falta de seguridad.

Mayor publicidad e
incremento de la
seguridad ya que se
maneja un flujo de
dinero.

Empleado publico.

Implementar medidas de

bioseguridad, incentivar

a los clientes a usar los
canales virtuales.

Facilidad, seguridad y
ahorro de tiempo.

Considera que si han
disminuido las
transacciones de manera
fisica.

Falta de conocimiento.

Mayor guia por parte del

banco.

Empleado privado.

Ampliar el plazo para el

cobro de deudas y mayor
publicidad de los canales

virtuales.

Rapidez y no hay
necesidad de salir de
casa.

Considera que
disminuyé de manera
parcial ya que aln existe
desconfianza por parte
de los usuarios.

Desconfianza.

Incrementar el monto
para realizar
transacciones bajo un
esquema de mayor
seguridad.

Prestador de Servicios.

Medidas de
Bioseguridad e
incentivar a los clientes

Empleado privado.

Facilidad de préstamos y
pagos de las deudas

vigentes. a realizar transacciones
via internet.
Menor costo de comisién
por cada transaccién y evitar Facil y rapido.

largas filas.

Considera que los usuarios
aun optan por acercarse
presencialmente ya que adn
no tienen conocimiento de
todas las transacciones que
pueden realizar mediante la
banca virtual.

Considera que los
usuarios actualmente
prefieren realizar
transacciones mediante
los canales virtuales.

Los usuarios tienen el
pensamiento que a través del
internet son vulnerables a
ser victimas de robo.

Falta de guia por parte
de las Instituciones.

Enviar comunicados en
donde explique al
usuario cdmo ingresar a
la pagina del banco e
indicar los beneficios
del mismo.

Brindar mayor confianza al
usuario y realizar mas
publicidad.
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3.1.2.2. Conclusiones de Resultados Cualitativos.

En la tabla 25y 26 se realiza un analisis de los resultados obtenidos en la
entrevista, en donde los entrevistados coincidieron en que a raiz del Covid-19 las
Instituciones Financieras tuvieron que implementar medidas de Bioseguridad, facilidades
de pago de deudas pendientes, disminuyeron los requisitos para otrogar préstamos y sobre
todo se incentivo a los usuarios a hacer uso de los canales virtuales que tienen a su
disposicion. Ademas,incluyeron que gracias a este medio se logra evitar hacer largas filas

en las agencias, de esta manera los clientes ahorran tiempo y dinero.

Por otro lado, ciertos entrevistados sefialaron que si consideraban que
disminuyeron las transacciones de manera fisica debido a los confinamientos que dispueso
el estado Ecuatoriano, sin embargo, ciertas personas dieron un punto de vista muy
diferente, ya que consideran que los usuarios aun se rehusan a realizar transacciones via
internet puesto que en las ventanillas proporcionan comprobantes fisicos al momento de
culminar una transaccién, teniendo como resultado que el cliente se sienta con mayor

seguridad.

Adicional, se concluy6 que ciertos clientes no realizan transacciones via internet
debido a la falta conocimiento, desconfianza y a deméas temen ser victimas de robo. Por lo
que es necesario que las Instituciones Financieras realicen mayor publicidad, incrementen
la aseoria al cliente para que tengan conocimiento de como realizar transacciones virtuales
y de esta manera evitar acercarse personalmente al Banco.

3.1.3. Interpretacion de hallazgos relevantes.

Segun los resultados del analisis cuantitativo y cualitativo se puede concluir que las

personas de tercera edad son quienes se rehlsan a utilizar los canales virtuales disponibles
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debido a la falta de conocimiento y costumbres que manejan, siendo de esta manera la
generacion que se encuentra en el rango de 18 a 30 afios quienes con un 54,8% de la
encuesta realizada indicaron que prefieren realizar transacciones bancarias via internet,
resultado que coincide con las entrevistas realizadas a colaboradores y prestadores de
servicios de Entidades Financieras ya que su mayoria sefialé que las personas de tercera

edad contindan acercandose de manera fisica a las agencias.

También se evidencio que el 83,6% de los encuestados consideran que existe
incremento del uso de canales de canales virtuales a raiz de la pandemia, resultado que
coincide con ciertos entrevistados ya que algunos sefialan que por falta de conocimiento de
los usuarios estos se mantienen utilizando los canales tradicionales quienes cuentan con un

29,1% de las encuestas realizadas.

Ademas, cabe sefialar que de un total de 385 personas encuestadas, 238 indicaron
que una de las medidas que deben tomar las Instituciones Financieras para incentivar a los
clientes a utilizar los medios virtuales disponibles es realizar mayor publicidad a estos
canales. Por otra parte, los entrevistados también hacen énfasis a brindar mayor seguridad

y confiabilidad a los usuarios para realizar transacciones via internet.
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Capitulo 4. Conclusiones y Futuras Lineas De Investigacion

4.1 Conclusiones.

Segun la problematica planteada, a medida de la aparicion del Covid-19 la mayoria
de los sectores se vieron afectados debido a los constantes confinamientos y restricciones
impuestas por el Estado, en el cual el Sector Financiero no fue la excepcion. Es por esto,
que los Bancos tuvieron la necesidad de implementar y reforzar los canales virtuales, de
esta manera los usuarios pueden realizar las mismas transacciones que realizaban de

manera fisica mediante el internet, esto sin necesidad de salir de sus hogares.

En la investigacion realizada se emple0 la encuesta y la entrevista como las
variables a utilizar para llegar a tener resultados tanto cuantitativos y cualitativos
respectivamente, en donde se encuestd a 385 personas, las cuales tienen disponible un
producto o servicio bancario. Por otro lado, se realiz6 entrevistas a 10 colaboradores y
prestadores de servicios del Sector Financiero, esto con el fin de tener un punto de vista

diferente a la de los usuarios.

Con base en los resultados obtenidos de la encuesta realizada, el rango de edad de
las personas que suelen utilizar los canales virtuales Bancarios se encuentran entre los 18 a
30 afios con un 42,08%, a demas se obtuvo que el Banco de preferencia de las personas
encuestadas es el Banco del Pacifico, ya que el 39% indico tener una cuenta o producto en

dicha entidad.

Para las Instituciones Financieras es sumamente importante que las personas hagan
uso de los canales virtuales disponibles, sin embargo existen usuarios que aun sienten

mayor seguridad acudiendo personalmente al Banco, en este caso, el 73,5% de los
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encuestados indicaron que por falta de conocimiento no hacen uso de la Banca por Internet

y el 61,8% solicita que realicen mayor publicidad acerca de este medio.

Adicional, en la entrevista realizada se obtuvo que las medidas implementadas por
las Instituciones Financieras ante el Covid-19 son las siguientes: a) Medidas de
Bioseguridad, b) Ampliar el plazo para el cobro de deudas, ¢) Facilidad al momento de
otrogar préstamos e d) Incentivar a los clientes a utilizar los canales virtuales disponibles.
Tambieén las personas entrevistadas indicaron que al realizar transacciones bancarias via
internet el usuario evita largas filas, de esta manera ahorra tiempo y dinero. Los puntos
mencionados anteriormente coinciden con la publicacion de la Supertintendencia de
Bancos (2020), que sefiala las siguientes medidas tomadas de manera temporal ante la

pandemia:
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MEDIDAS TEMPORALES ADOPTADAS FRENTE AL C#VID-19

Requerimiento “Plan de
Manejo de Emergencias”

ante COVID-19

Resolucién Nro. SB-2020-496

16 de marzo

17 de marzo

Propuestade laSB a la

JPRMF:

+ Alivio Financiero
Restructuracion y
refinanciamiento

« Proteger los ahorros de
los depositantes, afiliados
y pensionistas
Oficio Nro. SB-DS 20200142 O de 17

de marzo de 2020, y Oficio Nro.

SB-DS-2020-0144-O de 20 de marzo de
2020,

Atencién al pablico a
través de canales
fisicos y virtuales
Oficio Nro.
SB-DS-2020-0143-0

18 de marzo

| 23de marzo |
+ Circular:
“Diferimiento
extraordinario de
obligaciones crediticias"

Circular Nro. SB- DS 20@0 0003 C
Resolucion Nro. 56! 7 9-2020-F de

22 de marzo de 2020
* Circular: Disminuir
carga operativa en
instituciones
controladas
Circular Nro. SB-2020-0004-C

Sanitizacion de todos
los billetes y monedas.
Circular Nro.
SB-1G 2020 0005-C y Oficio
Nro. SB-1G-2020-0028-0

24 de marzo

<
°
°

Propuesta:

Reformulacién Cartera O
Multilat. Crédito para: FONDO
APOYO MIPYME, CADENAS
DE VALOR Y EMPLEO
Oficio Nro. $8-DS-2020-0153-0 de 29 de
marzo de 2020 (ANEXO 11) y Oficio Nro.
SB-DS- 2020-0154-O de 01 de abril de

2020 (ANEXO 12) y OFICIO Nro. SB-DS-
2020-0163-0O de 06 de abril de 2020

29 de marzo;
01yo03 abril

“Atencién en canales ’
presenciales y virtuales
durante el viernes y
sabado santo”.

SUPER! NDENCIA
DE BANGOS
Circular Nro.
SB-DS-2020-0006-C
09 de abril

200

26 de marzo

SB solicito a todos los
Defensores del Cliente
informar actividades, para
dar SEGUIMIENTO Y
MONITOREDO, y garantizar
la proteccién a
consumidores de productos
y servicios financieros de
cada entidad bancaria.

Circular Nro.
$B-1G-2020-0008-C

30 de marzo ]

“Atencion en canales
presenciales y virtuales durante
estado de excepcion”, por el
pago del "Bono de Desarrollo
Humano", a fin de precautelar el
bienestar y la salud de los
beneficiarios y usuarios
financieros.

Circular Nro. SB-DS-2020-005-C

25 de mayo

SB propuso a la JPRMF la
extension de plazo de la medida
alivio financiero para mipymes,
hogares y empresas, para que
los pagos de los créditos
diferidos y acordados en forma
voluntaria entre clientes y
bancos privados que vencieron
hasta al 30 de mayo de 2020,
tengan 90 dias adicionales.

Oficio Nro. SB-DS-2020-0231-0

Figura 20. Medidas Temporales Adoptadas Frente al Covid-19. Tomado de Superintendencia de Bancos.
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4.2 Propuesta y recomendaciones.

En la presente investigacion se utilizo la herramienta SPSS ya que permite realizar
un analisis estadistico completo de volimenes de datos extensos como son los resultados
de las encuestas implementadas, a demas este programa da la apertura de transformar

datos estadisticos en informacion de utilidad al momento de tomar decisiones.

Existen varios tipos de arboles de decision entre los cuales los mas destacados son:
a) arbol de clasificacion, b) arbol de regresion y c¢) arbol de mejora. En este proyecto fue
elegido el modelo del arbol de clasificacion ya que la variable de destino toma un conjunto
finito de valores, a demas es facil de visualizar e interpretar y captura facilmente patrones

no lineales.

Para aplicar esta técnica estadistica se utilizd la herramienta SPSS, misma que
permite segmentar informacion y reducir datos el cual determina de manera visual como
fluyen los resultados obtenidos mediante una variable dependiente e independiente. Con
base en los resultados de la encuesta implementada, se realiza la técnica del arbol de

decision segun el rango de las personas encuestadas, mismo que toma el siguiente proceso:

e Comienza por las decisiones: en la caja para el nodo de raiz se escribe la

decisién que se desea tomar.

e Enumera las opciones disponibles: se utiliza conectores para enumerar las

opciones y conectarlas con el nodo de raiz usando ramas.

e Realiza pruebas: antes de llegar a los resultados realiza ciertas pruebas a través

de andlisis estadisticos.
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e Enumera las conclusi

diferentes ramas.

r
|0 itre 16 2 30 afips |
I® Entre 31245 alios |
I'm Etre 46 2 B0 anos |
:I Magor 560 afies |

ones: distribuye los resultados representados por

2. Indique en qué rnge de edad se encusntr

Nede 0
Cateqors. % n
® Fntre 16 a 30 ahos 545211
B Etre 31245 uI-:-s 32518
W Ftre 46 3 60 anos 11,4 44
B Mapora B0 shos 1.3 6

Total 100 035

7. iUsted tiene conodmiento de log tipos de

trnsacdones que pusde realizar en log cnales
virtuales que tienen 3 disposidon las entidades

finanderng?
alor P ajustado=0,000, Chi-cusdrdo=17 540,

Y
df=3
%f Ho
Noda 1 Nodo 2
Cateqans % on Categany % h

B Entre 18 2 30 afas 56,8177
B ntre 31245 ahos 31,9 96
B ntre 46 2. 60 ahos 5,6 26
B Wlagor 3 B0 afos 07 2

B Etre 16 2 30 uT.:.sq-l:IJS 34
BEntre 31245 anps 34,5 249
B Entre 46 2 60 afos 214 15
B flayor a 60 sfios 36 3

Total 78,25

\—\hl_—_E

Tatal 215 &4

S

1. Geleodone ¢l %’ntn:l al que pertenece:
Malor P ajustado=0i029, Chi-cuadrado=9,004,
df=3
Femnening Mlazculing
Mode 3 Hodo ¢
Cateqans % n Categans % n

B Entre 15 30 anos 52,9 92
B Etre 51 245 ahos 34,5 60
B Etre 46 2 60 shos 12,1 21

B Wlagora 60 shos 06 1| |™ Maygor 3 60 shos

B Entre 16 2 30 afios 65,9 &5
B Entre 31 245 ahos 26,5 36
B Enire 46 2 60 ahos 39 5

nE 1

Total 45,2174

-

Tatal

|

33,0127

Figura 21. Arbol De Decision 1.

72



La figura 20 muestra el rango de edad de las personas encuestadas en el que se
puede observar que el 54,8% se encuentra entre los 18 a 30 afios, los cuales indicaron que
el 58,8% si tienen conocimiento de los tipos de transacciones que pueden realizar en las
Instituciones Financieras. A demas, el 52,9% pertence al sexo femenino y el 66,9% al
masculino, refiriéndose al rango de edad ya mencionado. Cabe recalcar que esta decision
permite segregar y tener visualizadas a las personas que necesitan mayor incentivo para
que comiencen a tener la experiencia de los Canales Virtuales, de esta manera disminuiria
el porcentaje de las personas que carecen de conocimiento acerca de las transacciones por

internet.

2. Indigue en qué rango de edad s& encuentra;

Moda D
Catedoria F h

W Entre 18 a 30 afios 54,8 211
W Entre 31 ad45S anos 32,5 125
N Entre 46 a 60 afios 11,4 44
B ayvor 3Bl afios 13 5

Total 100,0 385

5. Seleccione el medio de su preferencia para

realizar transacciones bancarias:
Valor P ajustado=0,004, Chi- cuadrado=13,406,

f=3

Canales virtuales Canales tradicionales

® Entre 18 a 30 afios
® Entre 31 a 45 afios
® Entre 46 a B0 afios
® WMayor 2 B0 afios

Modao 1 Modo 2
Categoria % i Categoria i h
W Entre 18 2 30 afios 59,3 162 M Entre 18 a 300 afios 4 44

3,8

m Entre 31 245 afios 31,5 86 ®m Entre 31 a 45 afios 34,5 30
W Fntre 46 a G0 afios 8,1 22 W Entre 46 260 afios 19,6 22
B payor a 60 afios 1.1 3 B flavor af0 afios 18 2
Tuatal FOQ 273 Tuatal 241112

Figura 22. Arbol De Decision 2.
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La figura 21 muestra que el 70,9% de los encuestados prefieren utilizar los canales
virtuales disponibles, en donde el 59,3% pertenecen a las personas entre 18 a 30 afios de
edad. Adicional, el 29,1% indican preferir utilizar canales tradicionales siendo de esta
manera las transacciones por internet las mas utilizadas por los encuestados. Esta decision
logra identificar a las personas que aun utilizan los canales tradicionales, mismos que para
este caso son quienes acuden fisicamente a los Bancos en donde es necesario optar por

medidas para que estos migren a los canales virtuales.

1. Seleccione el género al que
pertenece:

Moda 0
Categaria % h

B Femmenino 61,0 235
B Masculing 30,0 150

Tuotal 100,0 385

I________'I

| m Femening |

= asculing | —
|

8. iConsidera usted que araiz de la
pandemia incrementd gl uso de los

cahales wirtuales como el medio de
preferencia de las personas para

realizar transacciones hancarias?
Yalor P ajustado=0,016, Chi-

cuadrado=5,825, df=1

| I
) I\Jn

| |
Modao 1 Modo 2

Cateqoria % f Categoria % i

B Femening 534 188 B Femenino 74,6 47
B Masculing 41,6 134 m Masculing 254 16

Total 836 322 Total 164 B3

Figura 23. Arbol De Decision 3.

Con base en la figura 22, de un total de 385 personas el 61% pertenecen a las

mujeres, a demas el 83,6% del total de los encuestados indicaron que si consideran que
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existe un incremento acerca del uso de los canales virtuales como medio de preferencia
para realizar transacciones bancarias, en donde el 58,4% pertenecen al sexo femenino y el
41,6% al género masculino. Este arbol decision muestra que a raiz del Covid 19 los
usuarios fueron emigrando a los canales virtuales en vista de los confinamientos habituaes
que existieron, lo que provoco que las transacciones via internet incrementaran de manera

considerable.

Como recomendacion segun los resultados obtenidos, es necesario que las
Instituciones Financieras hagan énfasis a los clientes para que utilicen los canales virtuales
disponibles sobre todo centrandose en las personas de tercera edad que son quienes
carecen de conocimiento acerca de estos medios. Para esto seria factible que en cada
Sucursal Bancaria exista una persona que se encargue exclusivamente a dar asesorimiento
a este tipo de usuarios, de esta manera incentiva a la educacion digital y despeja las dudas

que puedan existir en los clientes.

Asi como los usuarios toman un turno para tener asesoria comercial y de tarjetas de
crédito, las Entidades Bancarias deberian asignar a un colaborador que brinde ayuda a las
personas gque no poseen conocimiento de como realizar transacciones bancarias via
internet, de esta manera el cliente sentiria mayor seguridad y con el trancurso del tiempo
realizaria estas transacciones de manera individual, sin necesidad de acudir

presencialmente al Banco.

Ademas, es importante que cada Banco intensifique las guias dirigidas a los
usuarios para realizar transacciones mediante los canales virtuales, es decir, al cargar la
pagina de la Institucidn, en la seccién de inicio puede mostrar videos en los cuales ensefien
a los clientes a partir de como crear un usuario y contrasefia en la Banca Virtual y como

realizar cada transaccion disponible, haciendo recordatorios constantes de que no es
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necesario acercarse de manera fisica a los Bancos, ya que pueden realizar todas las
transacciones desde cualquier lugar en el que se encuentren.

4.3. Futuras lineas de investigacion.

Gracias al proyecto realizado se logré analizar las estrategias de comunicacion que
utilizaron los bancos para el uso de los canales virtuales disponibles ante la aparicion del
Covid-19 llegando a varias conclusiones segun las herramientas utilizadas. Adicional, se

generaron ciertas recomendaciones con base en los resultados que se obtuvieron.

Por otro lado, el presente proyecto da la apertura a futuras lineas de investigacion

como son las siguientes:

e Analisis de los Sectores que carecen de acceso a Internet en la Ciudad de

Guayaquil.

e Estudio de los factores que incentivan a los usuarios a utilizar los canales virtuales

para realizar transacciones en Instituciones Financieras a nivel nacional.

e Comparativo del nivel de transacciones via internet con Instituciones
Internacionales, realizando analisis de las estrategias que implementaron para

Ilegar a un nivel de alto conocimiento Digital.

e Analisis de las opciones disponibles y programas que utilizan las plataformas

digitales Bancarias a nivel nacional.
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Apeéndices.

Encuesta.

Encuesta dirigida a personas de la ciudad de Guayaquil que posean un producto o
hagan uso de los servicios que ofrecen las instituciones financieras. Tiene como objetivo
principal analizar el incremento que tuvo el uso de los canales virtuales a raiz de la

pandemia del Covid-19.

1. Seleccione el género al que pertenece:

Masculino Femenino

2. Indique en qué rango de edad se encuentra:

Entre 18 a30 afios

Entre 31 a45afios

Entre 46 a 60 afios

Mayor a 60 afos

3. Seleccione la entidad bancaria de su preferencia:

Banco Pichincha Banco Bolivariano
Banco del Pacifico Produbanco
Banco Guayaquil Otros

4. ¢Queé tipo de producto o servicio mantiene activo?
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Cuentas

Tarjetas de Crédito

Préstamos I

Inversiones o

Otros o

5. Seleccione el medio de su preferencia para realizar transacciones

bancarias:

Canales virtuales Canales tradicionales

6. ¢Cuales son las transacciones que generalmente realiza en una institucion

financiera?
Retiros S Pagos de servicios
Depdsitos . Transferencias I
Cambio de cheques Otros .
Pagos de T/C —

7. ¢Usted tiene conocimiento de los tipos de transacciones que puede realizar

en los canales virtuales que tienen a disposicion las entidades financieras?

Si No
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8. ¢Considera usted que a raiz de la pandemia incrementd el uso de los
canales virtuales como el medio de preferencia de las personas para realizar

transacciones bancarias?
Si No

9. Indicar los motivos por los cudles usted considera que los usuarios aun no

utilizan los canales virtuales.
Falta de conocimiento
Inseguridad B
Falta de guia por parte del banco
Otros S
No lo sé S

10. ¢Qué cree usted que deberian realizar las instituciones financieras para

incentivar a los usuarios a utilizar los medios virtuales disponibles?

Mayor publicidad:

[] Muy de acuerdo

[ 1 De acuerdo

[ ] En desacuerdo

[] Muy en desacuerdo

Seguridad al realizar transacciones:
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[] Muy de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ 1 En desacuerdo

[] Muy en desacuerdo

Incrementar el monto y niumero de transacciones:

[] Muy de acuerdo

[ 1 De acuerdo

[ ] En desacuerdo

] Muy en desacuerdo

Reduccion de costo por el uso del servicio:

[] Muy de acuerdo

[ ] De acuerdo

[ 1 En desacuerdo

] Muy en desacuerdo
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Entrevista.

Fecha de la Entrevista:

Nombre:

1. ¢Cual es su situacion ocupacional?

Empleado pablico

Empleado privado

Estudiante .

Ama de casa o

Otros. -

2. Segun su perspectiva, ¢Qué medidas tomaron los bancos a raiz de los

confinamientos que tuvo el pais por la pandemia del Covid-19?

3. ¢Cuales son las ventajas que tiene el cliente al momento de realizar

transacciones utilizando los canales virtuales?

4. ¢Cree usted que las transacciones de manera fisica en los bancos han

disminuido en la actualidad?

5. ¢Conoce los motivos por el que aun existen usuarios que se rehlsan a utilizar

los canales virtuales disponibles?

6. Segun su perspectiva, ,Qué deberian implementar o realizar los bancos para

incentivar a los clientes a usar los canales virtuales?
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