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RESUMEN

El presente proyecto muestra una relacion estrecha entre el avance
tecnolégico y el nivel de aceptacion de la banca en linea dentro de la
sociedad ecuatoriana, partiendo desde los origenes del Internet y el
desarrollo que ha generado en diferentes campos a nivel global, entre ellos
las transacciones de dinero, el comercio electronico y su evolucion en el

comportamiento de la sociedad a partir de su insercion en el pais.

Gracias al comercio electrénico, desde 1994 la banca en linea es una
herramienta valiosa para instituciones financieras, la cual brinda a sus
clientes beneficios como rapidez y comodidad con especial cuidado en la
seguridad de las transacciones. La confianza que esta herramienta genere
en los usuarios es crucial para su éxito en el proceso de adaptacién de cada
sociedad ya que por ejemplo, en Ecuador aun existe cierta resistencia al

preferir realizar transacciones en una institucion fisica.

En contraparte a estos beneficios, existe una realidad negativa
entorno al robo de cuentas bancarias e informacién personal que van de la
mano con el avance de la tecnologia. Este escenario se presenta tanto en
Ecuador como en los demas paises del mundo, creando cierta desconfianza
en la herramienta y es la razén por la cual los bancos deben adoptar

constantemente medidas de seguridad con mayor rigor.

A través de una investigacion del mercado, es posible observar la
experiencia del cliente en el uso de la banca en linea, para analizar la
situacion actual del Ecuador frente a esta nueva herramienta y su uso de

manera responsable.

Palabras claves: Banca en linea, desconfianza, cultura, fraudes,
banco, seguridad.
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RESUME

Le présent projet montre une relation étroite entre le progrés
technologique et le niveau d'acceptation de la banque en ligne a l'intérieur de
la société équatorienne, en partant depuis les origines de l'Internet et le
développement qu'il a généré sur différents champs a un niveau global,
comme les transactions d'argent, le commerce électronique et I'évolution

dans le comportement de la société a partir de son insertion dans le pays.

Grace au commerce électronique, a partir de 1994, la banque en ligne
est un outil important pour les institutions financiéeres, qui offre a ses clients
des bénéfices comme rapidité et commodité avec une précaution spéciale
dans la sécurité des transactions. La confiance que l'outil génere dans les
utilisateurs est cruciale pour son succes dans le processus d'adaptation de
chaque société puisque par exemple, en Equateur il existe des préférences a

réaliser des transactions dans une institution physique.

En revanche a ces bénéfices, il existe une réalité négative basée sur
le vol de comptes bancaires et d'information personnelle qui vont de la main
avec l'avancée de la technologie. Cette scéne se présente tant en Equateur
comme dans d’autres pays du monde, en créant certaine méfiance dans
l'outil et c’est la raison pour laquelle les banques doivent constamment

adopter des mesures de sécurité avec une plus grande rigueur.

A travers d'une recherche du marché, il est possible d'observer
I'expérience du client dans l'usage de la banque en ligne, pour analyser
l'actuelle situation de I'Equateur face ou outil et son usage de maniére

responsable.

Mots clés: Banque en ligne, méfiance, culture, fraudes, banque,
sécurité.
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ABSTRACT

This project shows the narrow relation betwixt the technological
advance and the E-banking level acceptance within de Ecuadorian society,
starting from the Internet origins and the development that has created in
different areas in a global perspective, like the money transactions, the e-
commerce and its evolution in the society’s behavior base on the insertion in

the country.

Thanks to e-commerce, from 1994 the E-banking is an important tool
for financial institutions, giving to the clients some benefits like fast
transactions and comfort with a special care in the security of each
transaction. The confidence the E-banking produced in every client is crucial
for its success in the adaptability process of each society considering that in
Ecuador there is still some resistance preferring to do all the transactions in a

physique institution.

In counterpart f these benefits, there is a negative reality based on the
steal of bank accounts and the personal information that goes hand in hand
with the technology advances. This scenario is presented in Ecuador and
also other countries worldwide, running up distrust in the tool and is the

reason why the bank must adopt some tough security measures.

Trough a market research, it's possible to observer the client
experience in the E-banking use to analyze the present situation of Ecuador

facing this new tool and its responsible use.

Key words: E-banking, distrust, culture, fraud, bank, security.
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1. INTRODUCCION

1.1. Tema de Investigacion

El presente trabajo se trata de un analisis que brinde una propuesta
de un plan de incentivos para el uso del comercio electronico en los bancos

del Ecuador.
1.2. Justificacion

El Internet trae consigo infinidad de posibilidades a la sociedad actual
por lo cual es considerado como una de las herramientas mas utiles en
diferentes aspectos globales. Permite una interaccién cercana con el mundo

y es usado en paises desarrollados y no desarrollados.

La evolucion es constante y su uso facilita muchos procesos tanto
informativos como de soluciones inmediatas, dado que el mercado también
estd en constante cambio, los ofertantes y demandantes deben adaptarse.
Gracias al Internet, se ha implementado una nueva forma de hacer comercio
en las transacciones de dinero sin importar la distancia u horarios y

actualmente se la conoce como comercio electronico.

Las diferentes industrias se ajustaron al nuevo sistema del comercio
en linea manteniendo la constante evolucién del mismo, y el Ecuador no fue
la excepcidon. El presente trabajo muestra la evolucién del comercio
electronico dentro del pais durante los ultimos afios en lo que se refiere a

banca en linea y la aceptacion del mercado por su nivel de confianza.

Se ha identificado ciertas problematicas en el pais sobre la
desconfianza y el desconocimiento en el uso de la banca en linea, sin

embargo los bancos aun no toman medidas para contrarrestarlo y gran parte



de los clientes aun prefieren realizar sus transacciones en establecimientos

fisicos teniendo guardias de seguridad.

Por otro lado, el estudio de mercado planteado en este trabajo
ayudard recopilar informacion de los usuarios sobre las opciones mas

usadas dentro de la banca en linea, al igual de su accesibilidad.

En gran parte de la informacidn recolectada se indica casos del no
uso de esta herramienta ya sea por seguridad o porque los bancos no
generan confianza suficiente. Las experiencias y las opiniones se analizaran
para el desarrollo de la propuesta a los bancos con el fin de hacer cambios y

reestructuraciones del sistema con un alcance homogéneo de los clientes.

1.3. Contribucién Potencial del Estudio

v" Dar a conocer la banca en linea como alternativa inmediata al realizar

transacciones bancarias.

v' Promover el aprendizaje del uso correcto de la banca en linea.

v' Demostrar las ventajas de la banca en linea como herramienta para

fidelizar la cartera de clientes de la banca local.

v' Proponer estrategias para implementaciéon de mejoras de la banca en

linea dirigida a la banca local.

1.4. Antecedentes

Los bancos han buscado nuevas formas de llegar a la satisfaccion
personal mediante el comercio electronico. La utilizacion de una aplicacion
para celulares o tabletas es medio por el cual los bancos llegan de manera

facil al cliente, pero un grupo significativo no hace uso de este sistema

2



porque no estan familiarizados con los procesos, o simplemente desconfian

del servicio.

El 4 de julio del 2013 se efectué por tercera vez consecutiva el
‘eCommerce Day” en la ciudad de Guayaquil, en donde varias empresas
participaron. Se mostraron datos interesantes durante el evento como la
aseveracion que en el Ecuador el comercio electronico se vuelve un canal
complementario cada vez mas importante. El uso de tarjetas de credito
dentro de la poblacién esta en auge, principalmente aquellas que son
emitidas en el exterior para poder comprar articulos o servicios de manera

internacional sin pagar el 5% de divisas que cobra (Ottati, 2013).

Pero, aunque se muestre estos resultados, la mayoria de clientes no
tienen un correcto domino de la tecnologia, por lo que el Ecuador es
considerado como “subdesarrollado”. Existen muchos eslabones dentro del
pais, que no permiten un avance en las sociedades de medio y bajo nivel
gue aun no son accesibles al uso del Internet. Y, para los clientes que
manejan esta herramienta, pueden existir problemas de autenticidad,
integridad, confidencialidad y repudio, que pueden afectar de manera
relevante a la seguridad del comercio electrénico y a las transacciones de

banca virtual, negando firmemente el servicio en linea.

Cabe recalcar que sigue existiendo robos dentro del pais, y no solo a
los clientes que salen del banco, sino directamente en la institucion bancaria
creando un abanico de preguntas de la seguridad que existe en el pais. Las
cifras en ddlares robadas son altas, sin considerar que los clientes también

son afectados en el acto.

El comercio electronico poco a poco gana terreno y eso es un punto a
favor de la economia incentivando nuevos modelos de mercado para llegar a

la satisfaccién de la sociedad. En algunos paises se ha optado por el



concepto del “Home Banking”* como en el caso de Argentina que nos
muestra que el 70% de los argentinos efectu6 una operacion en el afio
(D’Alessio, 2012).

Segun una encuesta de la consultora D’Alessio Irol (2012),

“el 80% realizaron por lo menos una transaccion online y el 69% operaron
por Home Banking en los primeros siete meses de 2012. Las encuestas
efectuadas en linea y via telefébnica nos muestran que la comercializacion
por Internet crecid un 58% en seis afios. Ademas, el e-banking aumento
60% en el mismo periodo. Respecto de las transacciones, el 47% de los
consultados compra online de manera regular y de esas compras, el 69% las

paga con tarjeta de crédito (un 13% mas que en 2010)” (pp. 1).

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La mayoria de los clientes de bancos en el Ecuador aun realizan sus
transacciones como pagos, transferencias, depdsitos, consultas o retiros de
dinero, a través de los canales presenciales; y, aunque exista resguardo
dentro y fuera del establecimiento, existen factores que afectan al desarrollo
del sector bancario como los robos tanto personales como de informacion

confidencial.

A raiz que existe tecnologia, se crean nuevas maneras de usarla con
fines negativos y son cada vez mas complejos y dificiles de saber si la
informacion que nos piden o nos dan es legitima o es un medio para saber

nuestros datos personales, y no solamente es lo que esta plasmado en

1 ., .. . . . .y . .
Prestacion de servicios bancarios a distancia utilizando fundamentalmente las telecomunicaciones.

4



nuestra identificacion como ciudadano, sino las herramientas que nosotros

usamos como medio de proteccion y subsistencia.

La delincuencia en el Ecuador es un tema muy controversial que se
basa en delito contra la ciudadania y contra la propiedad. Este ultimo
representa la mayor ocurrencia dentro del pais y normalmente suele suceder
en las partes urbanas por el fuerte movimiento socio econémico que existe.
Los delitos se centran mas en la ciudad de Quito y Guayaquil cuya suma de
denuncias superan el 50% del total registrado en el Ecuador, seguido de Los
Rios con 5% y las demas provincias no superan el Ultimo porcentaje dado.

Dentro de este grupo se encuentra los robos a los bancos (Espin, s.f.).

Para reducir estos indices que cada afio aumentan paulatinamente,
los bancos han creado la estrategia de implementar el comercio electronico

para una mayor accesibilidad, rapidez, comodidad y evitar actos delictivos.

Por otra parte, las instituciones bancarias aseguran que manejan
estandares de seguridad de vanguardia para evitar actos delictivos, y
mantener seguro el portal en linea. Esta caracteristica ha creado nuevas
oportunidades en el sector bancario, haciendo mas relevante que cada

ciudadano puede manejar de manera facil su cuenta bancaria.

No obstante, esta herramienta puede ser considerada para muchos
como un método no fiable, por lo que estos servicios son mas utilizados
como aplicaciones para tabletas y celulares. A medida que se incrementa la
oferta y demanda de estos dispositivos, a su vez se incrementa la

delincuencia.

Muchos actos delictivos tienen la finalidad de obtener informacion
dentro de los dispositivos portatiles y son conocidos como fraudes en

internet.



Segun las conclusiones de Easy Solutions citada por Santos (2013),

“el miedo al fraude es el principal factor que inhibe el uso de internet como
canal transaccional, pero es posible cambiar la percepcién de los usuarios
mediante medidas de seguridad adicionales, acompafiadas de material que

capacite sobre como usar dichas medidas efectivamente” (pp. 4).

Para que los paises vayan acorde a la globalizacion es necesario
adaptar, en cualquier rama industrial y sus segmentaciones empresariales,
los sistemas adecuados para brindar mejores bienes y servicios. En el sector
bancario si no se tiene una alerta y no se busca soluciones a estos fraudes,
el nivel de aceptabilidad en el mercado decaerd y se seguird manteniendo

temor al usar el Internet.

2.1. Declaracion Interrogativa

Pregunta cientifica

¢,Cual es el impacto que ha causado el comercio electrénico en

bancos locales, y qué incidencia ha generado en el crecimiento del sector

bancario?

VARIABLE INDEPENDIENTE: Comercio electrénico en bancos.

VARIABLE DEPENDIENTE: Crecimiento del sector bancario.

ESPACIO: Ecuador.



Preguntas especificas

1. ¢Como se ha desarrollado la banca en linea desde su implantacion

en los bancos locales?

VARIABLE INDEPENDIENTE: Banca en linea.

VARIABLE DEPENDIENTE: Bancos locales.

ESPACIO: Ecuador.

2. ¢Cuales son los diferentes tipos de delincuencias y qué clase de

riesgos son los que presentan en las diferentes transacciones dentro

de la banca en linea?

VARIABLE INDEPENDIENTE: Banca en linea.

VARIABLES DEPENDIENTES: Tipos de delincuencias y clase de

riesgos.

ESPACIO: Ecuador.

3. ¢Qué comportamiento tiene el mercado en relacion a la banca en

linea en el Ecuador?

VARIABLE INDEPENDIENTE: Banca en linea.

VARIABLE DEPENDIENTE: Comportamiento del mercado.

ESPACIO: Ecuador.



3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

3.1. Objetivo General

Proponer un plan de implementacion para incentivar el uso del
comercio electrénico en los bancos locales para optimizar el proceso de las
transacciones bancarias.
3.2. Objetivos Especificos

v |dentificar la situacion actual de la banca en linea en Ecuador.

v Informar sobre los riesgos de ataques delictivos que se presentan en

las transacciones a través de la banca en linea.

v" Analizar la situacion actual de los usuarios frente al uso de la banca

en linea desde su implantacion en los bancos locales.



4. MARCO CONTEXTUAL

4.1. El Internet y su historia

El Internet esta compuesto por muchas redes de comunicacion
interconectadas que usa a su favor la linea telefonica. Esta en todos los
paises, incluyendo los paises subdesarrollados, para poder facilitar la
obtencion de informacion compartiéndolo entre ordenadores. Pero en este
mundo tan globalizado, el Internet impulsa, u obliga, a sacar el mayor
provecho del mismo y no solo con el fin informativo, sino transcender desde

lo comun hasta romper las barreras que existe entre paises.

El término con el cual se accede a esta red de informacion se
denomina World Wide Web (www) en donde ofrece el servicio de acceder a
datos de varios temas con diferentes modelos, disefios, imagenes, videos,

musica, con la finalidad de captar la atencion del usuario.

La idea de una interaccion social surgié gracias al sefior Joseph
Robnett Licklider en agosto del 1962 creando un modelado llamado “Red
Galéctica”. El se imaginé una conexién global entre todos los ordenadores
para poder proporcionar una accesibilidad a informacion sin importar el sitio
del usuario facilitando la comunicacion y reduciendo cada vez la brecha
imaginaria entre sociedades. En esencia, su modelo es muy similar a lo que
la sociedad tiene al alcance, pero la tecnologia en esa época no

proporcionaba dichos beneficios (Leiner et al, s.f.).

Luego Licklider paso a ser jefe de un nuevo modelo de redes llamado
DARPA? iniciado en octubre del 1962, logrando convencer a los

especialistas la importancia que tendria el concepto de red. Unos afios mas

2 Defense Advanced Research Projects Agency.


https://www.google.com.ec/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&cad=rja&ved=0CCYQFjAA&url=http%3A%2F%2Fes.wikipedia.org%2Fwiki%2FDefense_Advanced_Research_Projects_Agency&ei=pSDvUslHw9SRB5D5gMgK&usg=AFQjCNHGBGFzQkGzuNpMFX1M_lHjUazvMQ

tarde, en 1965, Lawrence Roberts tenia en mente lograr que los
ordenadores puedan hablar entre si conectando el ordenador TX-2 en
Massachusetts con el ordenador Q-32, en California mediante una linea

telefonica conmutada de baja velocidad (Leiner et al, s.f.).

La gran respuesta fue que si los ordenadores trabajan con tiempo
compartido, no existiria ninguna traba y sus funciones juntas las efecttan de
manera correcta, tomando en consideracion que la linea telefonica era algo
erréneo durante el proceso y se necesitaba usar conmutacién de paquetes.
Fue entonces en 1969, luego de arduo estudios y test sobre las redes que se
pudo concretar gracias a la conexion llamada ARPANET? que conformé la

primera conexion legitima entre computadoras (Leiner et al, s.f.).

El proceso de conexion se realizé confirmando mensajes de host a
host y luego se incorporaron dos nodos mas que fueron la Universidad de
California en Santa Barbara y la Universidad de Utah, y como resultado el
Internet. A través del tiempo aumenta al uso del internet a nivel mundial

como se puede ver en la Tabla 1 hasta el 2012.

Tabla 1. Estadisticas mundiales del internet y de la poblacién.

Fuente: Exito Exportador
Elaborado por: Miniwatts Marketing Groups

# Advanced Research Projects Agency Network.
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Feifres Poblacion _Usuarios L!suarios % Poblac!c:)n Usuaric{os Facebook
(2012 Est.) | Dic. 31, 2000 | Junio 30, 2012 | (Penetracion) | % Mundial Sept 30, 2012
Africa 1.073,350.925 4,514 400 167,335,676 156 % 70% 48,262,820
Asia 3,922 066,987 114,304,000 1,076,681,059 275 % 448 % 235,989,160
Europa 820,918,446] 105,096,093 518,512,109 632 % 215 % 243,230,440
Oriente NMedio 223,608,203 3,284,800 90,000,455 40.2 % 3T % 22,793,140
Norte America 348,280,154 108,096,800 273,785,413 786 % 114 % 184 177,220
Latinoamerica [ Caribe 593,688,638 18,068,919 254,915,745 429 % 106 % 188,339,620
QOceania [ Australia 356,903 569 7,620 480 24,287,919 676 % 1.0 % 14,614,780
TOTAL MUNDIAL 7,017,846,922| 360,985,492| 2,405,518,376 34.3 % 100.0 % 937,407,180




4.2. El Internet en la sociedad ecuatoriana

En el afio 1991, el Ecuador pudo introducir a la sociedad el Internet,
comenzando por sectores especificos como las politécnicas o los bancos. El
primer banco que tuvo este servicio fue el Banco del Pacifico. Quien lo
proveia era Ecuanex, un nodo de Internet que era brindado por la
INTERCOM? (Rodriguez, 2010).

Luego apareci6 Ecuanet en octubre de 1992 por medio de la
Corporaciéon Ecuatoriana de Informacion. Funcionaba con el sistema de
comunicaciones del Banco del Pacifico, conectado directamente al
NSFNET>. EL beneficio que proporcionaba que tanto las instituciones
educativas y de investigacion no tenian mensualidad que pagar (Rodriguez,
2010).

Segun Rodriguez (2010),

“Ecuanet ha aportado a la creacion de dos listas de discusion sobre el
Ecuador: la lista ec-noticias-I@lac.net, que provee un boletin informativo
diario preparado por Servidatos-Diario Hoy, y la lista ec-charla@lac.net, que
es una lista de discusion para ecuatorianos en el exterior, y personas

interesadas en el Ecuador’.

A partir de esta introduccion del Internet en el Ecuador, poco a poco
las personas se hacian mas conocedoras del asunto. Para muchos era una
herramienta extraordinaria capaz de brindar informacién inimaginable. Y mas
aun, poder conectarse con amistades o familiares mediante el chat. No
existian fronteras en la comunicacion. Causo tal impacto que aumento el

mundo laboral, la recopilacién de informacion, y los momentos de ocio.

4Corporaci(')n Interinstitucional de Comunicacién Electrénica,
> National Science Foundation Network.
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Comenzo una nueva era en donde la tecnologia impulsa a que el pais
tenga nuevos avances y no se quede en el subdesarrollo promoviendo

cambios en el apartado cultural, econémico y tecnoldgico.

Como el Internet era sumamente limitado y de precio elevado, y pocas
eran las empresas que ofrecian este servicio, comenzd a crearse un
mercado en donde las personas podian usar este servicio mediante un costo
y tiempo. La creacion de los cybers café representd para muchos un negocio
redondo. Esto impulsa a otros sectores ser participes de lo que estaba en
boga.

El Ecuador fue dando sus primeros pasos hacia un cambio cultural.
Gracias al World Wide Web, el pais entr6 en una etapa de difusion cultural
con numerosas ventajas. Permitia tener un punto mucho mas amplio de
conocimientos, pudiendo recopilar informacion, y mas que todo, una

comunicacién mas cercana.

4.3. Mercado Virtual

El concepto de mercado se basaba solamente en un lugar fisico en
donde intervienen la oferta y demanda. Pero a raiz de la llegada del Internet
y la expansién de la comunicacion, el mercado ha dado un gran paso,
minimizando las restricciones en adquirir un bien o servicio que en el

territorio local es de dificil obtencién, es muy caro, o simplemente no existe.

Los especialistas en mercadotecnia han dado su punto de vision
sobre lo que es el mercado. Tenemos a Fisher y Espejo (2001) acotando
que,

“los consumidores reales y potenciales de un producto o servicio”. Adicionan

gue existen 3 puntos muy importantes:
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1. “La presencia de uno o varios individuos con necesidades y deseos
por satisfacer.

2. La presencia de un producto que pueda satisfacer esas necesidades.

3. La presencia de personas que ponen los productos a disposicion de

los individuos” (pp. 84).

Por otro lado, Kotler (2001), menciona que “un mercado esta formado
por todos los clientes potenciales que comparten una necesidad o deseo
especifico y que podrian estar dispuestos a participar en un intercambio que
satisfaga esa necesidad o deseo” (pp. 11).

Compilando los conceptos anteriores, el nuevo concepto de mercado
segun Thompson (2005) es,
“todo lugar, fisico o virtual (como el caso del internet), donde existe por un

lado, la presencia de compradores con necesidades o deseos especificos
por satisfacer, dinero para gastar y disposicibn para participar en un
intercambio que satisfaga esa necesidad o deseo. Y por otro lado, la de
vendedores que pretenden satisfacer esas necesidades o deseos mediante
un producto o servicio. Por tanto, el mercado es el lugar donde se producen

transferencias de titulos de propiedad”

Segin el INEI® (2000), “El mercado electrénico esta referido al
mercado econdmico que se encuentra en crecimiento, en donde los
productores, intermediarios y consumidores interactian de alguna forma
electronica o por intermedio de un contacto digital” (pp. 9). Quiere decir que
muchos de los establecimientos fisicos usan la plataforma virtual para

expandir su alcance y poder abarcar mayor cuota de mercado.

® Instituto Nacional de Estadisticas e Informatica de Perq.
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Aun siendo un mercado virtual, se aplica la Teoria del Desarrollo
Econdmico, con la finalidad de crecer en conjunto en los diferentes sectores
industriales. Pero existen dos premisas que deben ser consideradas previos
al analisis de la teoria:

1. Los paises desarrollados, como tienen una tecnologia bastante
sostenible y su situacion econémica es propicia para salir adelante
frente a alguna adversidad de quiebra son los que pueden solucionar
sus problemas por si mismos.

2. Los paises que estan en proceso de desarrollo se enfrentan a una
situaciébn complicada de poder salir de ese estancamiento socio

econdémico y no pueden alcanzar un desarrollo propicio.

La Teoria del Desarrollo Econémico fue creada por el economista
Adam Smith. Naci6 en Escocia en 1723 y es considerado como el
economista mas importante de todos los tiempos por crear varias premisas
gue han servido como base para lo que significa hoy en dia el mundo de la
economia. Esta teoria se basa de la obra mas famosa “La riqueza de las
naciones” en donde hace hincapié en la ayuda mutua entre hombres para
poder crecer poco a poco como una sociedad. Se desarrollan temas como la
division del trabajo, la renta, la comercializacién de la plata y el oro (Moreno,
2010).

Posteriormente, para afinar el desarrollo econémico del pais, Adam
Smith crea la “Teoria del valor-trabajo” mencionando que mientras mayor es
la cantidad de trabajo que se promueve, la calidad del bien o servicio es
mayor (Dobb, 2004).

A pesar que Adam Smith desarrollo la Teoria del Valor-Trabajo, dejo
muchas interrogantes que fueron aclaradas gracias a David Ricardo dando
mayor precision al analisis creando la “Teoria de la Ventaja Comparativa”. El
grupo EFI (s.f.) aclara esta teoria diciendo que se “demuestra que el

comercio mutuamente beneficioso es posible aun cuando solamente existen
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ventajas comparativas, llegando a la conclusibn de que las ventajas
absolutas son un caso especial de un principio mas general que es el de las

ventajas comparativas”.

4.4. El comercio electrénico

La gran red de computadoras, el Internet, ha hecho posible que todas
las personas puedan comunicarse entre si, obtener informacion, pero mas
que eso, tener una oportunidad de crea micro empresas. Por eso se cred el
concepto del comercio electrénico (o e-commerce como se lo conoce de
manera global). Segun el libro “E-Commerce: Aplicaciéon y desarrollo” (2010),
el comercio electréonico se define como “cualquier forma de transaccion
comercial en las que las partes interactian electrénicamente en lugar de por

intercambio o contacto fisico directo” (pp. 32).

Gracias al comercio electronico, la competitividad global ha
aumentado y las expectativas de los consumidores cumplen un papel
fundamental porque son mucho méas exigentes en lo que requieren. De
manera comercial, se estd cambiando la manera cémo se llega al cliente
gracias a la influencia del comercio electronico. Existe un organismo que,
para todo tipo de transacciones en linea, se debe respetar la informacién de
manera confidencial, promoviendo una ley que beneficie a los ciudadanos
conocida como UNCITRAL”.

Este organo juridico actia directamente en el derecho mercantil
internacional, promoviendo de manera unanime modernizar y armonizar
cualquier regla que se aplique al comercio internacional. Ecuador formo
parte de UNCITRAL en noviembre del 2012 gracias a que los 33 miembros

endosaron por aclamacion el 25 de Junio del 2012 en Nueva York. Su

" Comisién de las Naciones Unidas para el Derecho Mercantil Internacional.
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conclusion finaliza en 2019 junto con El Salvador, Honduras, Mexico y
Panama (SOA, 2012).

Aquellas empresas que tengan la capacidad de cambiar su sistema
por uno mucho mas complejo y de facil accesibilidad como es el comercio
electronico, podran tener un nuevo alcance mediante nuevos procesos
comerciales. Tal como se observa en la Tabla 2, tanto los proveedores como
los clientes estan en vias de nuevas oportunidades y beneficios. Aun no se
define si existiran limites para el comercio electrénico y tampoco si habra

una nueva metodologia que cumpla la satisfaccion del mercado.

Tabla 2. Oportunidades y beneficios de proveedores y clientes dentro del comercio

electronico.
Oportunidades para los Beneficios para los clientes
proveedores
Presencia global Eleccion global
Aumento de la competitividad Calidad del servicio
Personalizacion masiva Productos y servicios personalizados

Cadenas de entrega mas cortas o|Respuesta rapida a las necesidades
inexistentes
Reduccion sustancial de costes Reduccion sustancial de precios
Nuevas oportunidades de negocio | Nuevos productos y servicios

Fuente: Osanet

Elaborado por: Teresa Moreda

Poco a poco las compras y ventas en linea se habitian al ritmo de
vida de la mayoria de las personas. No todos confian en este proceso de
comercializacion y por esa razén la Ley del Cédigo Procesal Penal ampara a
todas las personas o entidades que realizan alguna transaccion electronica y
existe incumplimiento de una de las partes. Para esto, el abogado debe

tener un completo conocimiento de lo que va desde el manejo del ordenador,
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el derecho global y el derecho de Internet. Luego se hace seguimiento del
contrato de cada parte.

Se puede acotar que tiene una importante participacion la Teoria del
Comercio Internacional en donde Carlos Marx sefiala que la finalidad de esta
teoria es el intercambio de bienes y servicios entre diferentes paises. A su
vez, integraba la Teoria del Equilibrio Econdmico General que estudia el
comportamiento del consumo de las personas, la cantidad de produccién y

como se establece el precio dentro del mercado (Torres, 2005).

4.5. Clasificacion del comercio electrénico

El comercio electronico proporciona gran alcance hacia las personas
considerando que los procesos no siempre son los mismos. Existen
diferentes maneras de hacer intercambios, manera de pago, o también cual
va a ser el medio por el cual la comercializacién se realizara. Es por eso que
se divide en dos grandes grupos con sus respectivas caracteristicas que son

el comercio electrénico directo e indirecto.

El directo se refiere a la adquisicion de bienes y/o servicios que no
son tangibles. Son de obtencién electronica inmediata una vez efectuado el
pago con tarjeta de crédito, puntos de recompensa, PayPal, entre otros. En
este grupo tenemos las muasicas, software, algin servicio especifico de
celular, pagos bancarios, libros virtuales, videos, imagenes, temas, juegos y
aplicaciones (Hernandez, 2009).

Por otro lado, el indirecto se basa de la comercializacidén de bienes y/o
servicios tangibles mediante un pedido del cual, previo al pago, la persona
que lo solicita debe establecer parametros de tiempo con el vendedor. El
pago se lo efectia de manera en linea al igual que el directo y puede ser que
sea entregado a domicilio, o personalmente debe ir al lugar indicado para

recibir la compra (Hernandez, 2009).

17



4.6. El E-Banking

El comercio electronico en los bancos dio sus primeros pasos en
octubre de 1994 promovido por el Stanford Federal Credit Union. Antes que
esto, ya existia plataformas que entablaban servicios bancarios a distancia
por medio electrénicos, a principios de los ochenta. Una formula impecable
se habia formado entre los servicios bancarios y la tecnologia. Siempre
teniendo como premisa principal facilitar las transacciones bancarias sin

importar el lugar (Crespo & Ramos, 2012).

El Portal del Cliente Bancario (s.f.) denomina al E-Banking a,

‘los servicios bancarios a los que se puede acceder a través de una
computadora personal con conexion a la red de internet. Los servicios de e-
banking pueden ser prestados por un banco tradicional, con presencia fisica,
que lo utiliza como una sucursal virtual o canal de servicios; o también estos
servicios pueden ser ofrecidos por un banco totalmente virtual (sin presencia

fisica).”

La banca siempre ha estado en constante movimiento para llegar de
manera cercana al cliente sin necesidad de recurrir fisicamente al
establecimiento. Es por eso que han implementado a su sistema, el uso
favorable del comercio electronico frente a las adversidades que se pueden
presentar como robos o falta de predisposicion de tiempo accediendo de
manera inmediata a su cuenta. Dependiendo del tiempo y las necesidades
gue use la herramienta, el banco analiza los patrones del comportamiento

del cliente basandose de la Teoria de la Actividad.

Lev Vygotsky fue quien inici6 la creacion de esta teoria, pero luego de

su muerte, Leont’ev tomao sus estudios y describe que,
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“se realiza en las condiciones de asociacion, de actividad colectiva (...) Solo
por medio de una relacién con otras personas se construye sus relaciones,
en las que los medios del trabajo aparecen desde el principio como un
proceso mediado por las herramientas (en el sentido amplio) y al mismo

tiempo mediador social” (Valderas & Pastor, 2008).

Acoplando esta teoria al comercio electronico, quiere decir que
depende mucho el enfoque que se le proporciona en la pagina Web para
poder atraer la atencion del cliente, causando un efecto sicoldgico y con eso
se puede tener nocion cuan factible es la respuesta de la persona. Se
detecta el comportamiento personal frente a las aplicaciones de la Web.
Ademas, estos mismos resultados sirven para hacer modificaciones futuras y

poder consolidar la relacion empresa-cliente.

Otras de las teorias que usa los bancos es la Monetaria y Bancaria.
Segun Rivas (s.f.) afirma que,

“se complementan mutuamente, porgue la creacion de una teoria monetaria
y bancaria aplicable aumenta la productividad de la toma de decisiones
sobre politica monetaria y bancaria, mientras que la creciente importancia en
la toma de decisiones sobre politica monetaria y bancaria aumenta la utilidad

de la teoria monetaria y bancaria aplicable” (pp. 7).

A pesar que hace mas inmediata el ingreso a la cuenta mediante el e-
banking, trabaja las 24 horas 7 dias, y se puede ver todo el estado de cuenta
o hacer alguna transaccion, el sistema del banco sigue moviendo dinero y
mantiene control sobre todos sus clientes y los movimientos bancarios que
realicen, ocasionando en ciertas ocasiones el congestionamiento del portal y

caidas del sistema.
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5. METODOLOGIA

5.1. Método

Los métodos a emplear desean lograr la obtenciéon de informacion
relevante referente al uso del E-Banking, asi como la opinion de expertos en
el tema, con qué motivos se lo usa, en dénde se lo usa y mas que todo,
tener una nocion si las personas van acorde a las nuevas tendencias

tecnoldgicas. Se va a emplear método tanto cuantitativo como cualitativo.

El método cuantitativo a emplear es la encuesta que sirve para tener
datos primarios de la muestra seleccionada y se los considera como una

fuente importante de informacion.
Los métodos cualitativos a emplear son:

v" Delphi: Metodologia disefiada para expertos en el tema. En este caso
seran a siete personas expertas en la banca en linea. Una vez
efectuado esto, se vuelve a acudir a los expertos preguntandoles qué
piensan sobre las respuestas brindadas en resumen de los demas
expertos, teniendo en cuenta que entre ellos no se conocen. Al final
se efectla una conclusién general y se enfatiza sus similitudes y

diferencias.

v Focus Group: Es una recopilacién de datos para saber la perspectiva
que tienen los clientes frente al comercio electrénico empleado por los
bancos. Se va a seleccionar a 8 personas de las tres ciudades mas

representativas del Ecuador que son Guayaquil, Quito y Cuenca.
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5.1.1. Justificacion de la eleccidon de los métodos

Los meétodos escogidos seran fuente importante de informacion
gracias a su aporte para mejoras futuras dentro de la banca local. El Delphi
nos ayuda tener una idea mucho més clara como funciona la banca en linea
y cudles son las caracteristicas que ofrece hacia sus clientes. Ademas se
puede tener conocimiento de cuales son las nuevas tendencias para fortificar

la relacidn entre el banco y el cliente.

El Focus Group servird para canalizar la actitud y el pensamiento
sobre la banca en linea desde la experiencia vivida. Los participantes
contaran sus experiencias, los lugares que acude para hacer sus
transacciones, los beneficios que reciben y los puntos negativos del mismo y

como esperan ellos que mejore el servicio.

La encuesta nos ayudara a tener contacto directo con los clientes

para saber que piensan de la banca en linea en concreto.

5.2. Disefio de la Investigacion

5.2.1. Investigacién cualitativa

El primero paso para la investigacibn de mercado es obtener
informacion de los expertos mediante el Delphi, asi poder garantizar el
manejo de la banca en linea dentro del pais, sus beneficios, sus nuevas
caracteristicas. Los 7 expertos brindaran informacion relevante y cada uno

dara su punto de vista. Al final se hace una conclusion en general.

Luego el Focus Group se encargara de que cada participante
responda su percepcion sobre el servicio de la banca en linea y si amerita su
uso o no fundamentandolo con razones valederas. También se recopila

datos de experiencias vividas y que piensa del mismo.
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5.2.2. Investigacién cuantitativa

Antes de establecer el tipo de muestreo a ejecutar, es importante
saber el nimero de poblacion actual en el Ecuador y asi poder reflejar a que
porcentaje sera destinada la encuesta. Segun el INEC, actualmente la
poblacion es de 15.672.030 de ecuatorianos.

Se va a usar el muestreo aleatorio simple. Solo se podra hacer la
encuesta a personas que tenga cuenta bancaria, caso contrario no participan
en la muestra. Este tipo de muestreo garantiza la representatividad de la
muestra permitiendo los procesos de generalizacion ya que todos los
individuos tienen la misma probabilidad de ser elegidos para ser
considerados dentro de la muestra. Se lo considera como un método

cientifico y de mucha rigurosidad.
La ecuacion que se usa es para poblacion infinita porque supera la
muestra de 10.000. La cantidad de personas que manejan cuenta bancaria

en el pais fluctda por los 9.2 millones de personas.

La ecuacion es la siguiente:

n= Tamarfo de la muestra

Za= Corresponde a la distribucion de Gauss (1.96)

p,g= Prevalencia esperada del parametro a evaluar (0.5 cada uno)

i= Margen de error (0.05)
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Una vez realizado la ecuacion, n= 384.16 que se redondea a 385.
Esto representa la muestra. En otras palabras, la cantidad de personas que
se va a encuestar y proporcionara informacion valiosa para saber como la

banca electronica impacta en el Ecuador.

5.2.3. Técnicas de Recogida de Datos

La encuesta sera la técnica que nos ayude a llegar directamente con
el cliente y saber cuales son sus preferencias, qué es lo que no le gusta, o
principalmente, si verdaderamente usa el comercio electronico. Ademas qué
piensa del servicio de banca en linea y su reaccion frente a este nuevo

sistema de llegar a la comodidad del cliente.

Para obtener datos cualitativos el Delphi y el Focus Group seran los
encargados de obtener datos cualitativos. A su vez, se puede tener

diferentes perspectivas y se llega a una conclusion general de cada una.

5.2.4. Técnicas y Modelo de Analisis de Datos

Se utiliza el andlisis descriptivo gracias a que el fenébmeno que esta
ocurriendo lo generaliza y se extrae caracteristicas del caso relacionandolo a
casos que pasan en la vida real. En otras palabras, va de lo general a lo
particular. Reconoce las variables que son consideradas dentro de la
problematica. Una vez efectuada la encuesta, se tabula toda la informacion
obtenida, se extrae datos estadisticos y se los demuestra en tablas o
graficos. Se analiza el comportamiento de la muestra y se redacta los

resultados.

En cambio, el Delphi se redacta de manera idéntica la informacion
obtenida de cada experto, se hace conclusiones de cada veredicto y se hace
una retroalimentacion. Al final se analiza las respuestas de cada uno y se

obtiene una conclusion general. En el Focus Group al momento de terminar
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la sesion, se analizan las respuestas y se obtiene de igual manera
conclusiones generales. Al final de los tres métodos se debe mencionar en

gué esta relacionado y como esta actuando el mercado.
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6. CAPITULO 1: EL COMERCIO ELECTRONICO EN LA
BANCA ECUATORIANA

6.1. A pasos cortos, el Internet estd mas en el pais

Sabemos que el Internet se introdujo en 1991 usado por sectores muy
puntuales como es el caso de los bancos, y el primero en tener este servicio

fue el Banco del Pacifico (Rodriguez, 2010).

A causa que aun el Ecuador es un pais subdesarrollado, se pudo
notar un incremento cultural sobre el uso de esta herramienta a partir del afio
2008 cuando la implementacion de empresas privadas dedicadas a la
instalacion del servicio del Internet comenzd a asentarse en el mercado.
Esto significa que no solo nos referimos a los hogares, también la cobertura
de uso que existe en las universidades, colegios, oficinas de trabajo, etc. (El
Universo, 2012).

La Superintendencia de Telecomunicaciones (SUPERTEL) cataloga el
uso del internet como un crecimiento importante, pero aun no alcanza
cobertura a todos los ciudadanos nombrandola de insuficiente representando
un gran desafio que debe ser pulido cada afio. Este crecimiento importante
se refleja en el crecimiento del 1% en el afio 2008 y al 2012 cerca del 30%

en el uso del Internet en el pais (El Universo, 2012).

Cabe recalcar no todos tienen la posibilidad de obtener de Internet
fijo en los hogares. Muchas personas prefieren conectarse en lugares
“publicos como los centros comerciales. Ademas, los dispositivos moviles
ayudan mucho estar al alcance del mismo impulsando el mundo de la
tecnologia, fortaleciendo a las empresas con una mejora del servicio al pasar

el tiempo.
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En el 2013, se registro que el 35% usa Internet en el pais gracias a la
informacion brindada por la Tecnologia de la Informacion y Comunicacion
(TIC). Desde el 2005, cada 17 de mayo se celebra el Dia Mundial de las
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién (o Dia del Internet).
Se dio a conocer informacién importante sobre el Internet en el pais:

e EI 13.9% de los hogares al menos tiene un computador portatil
que representa un incremento del 4.1 en comparacion al 2011.

e EI 20.1% tiene Internet inalambrico, en donde se resalta el uso
de Modem o el teléfono representa mayoria con el 53.5%.

e Exactamente, el 35.1% de la poblacion usa Internet. Y, como
dato adicional, se considera que el uso del mismo fluctda las
edades entre 16 a 24 afos que es igual al 64.9% de la
poblacion total ecuatoriana.

e EI 36% de las personas usan el Internet con fines informativos.

e EI 28.2% lo usan por motivos de comunicacion como las redes

sociales (El Comercio, 2013).

Segun el INEC, 3'263.341 de personas tuvieron acceso al Internet en
el ano 2008. Pero, para el 2011 esta cifra aumento a 4’ 175.759 de personas
tomando en cuenta que ese mismo afio se registré que 9136.910 de

personas no usaron la herramienta (EI Comercio, 2013).

El Grafico 1 nos muestra los datos por provincia del porcentaje que
representa cada una frente al uso de internet fijo en el Ecuador al afio 2013
recopilado por la SUPERTEL. Como indica el grafico, las dos provincias que
tienen mayor porcentaje son Pichincha (35.43%) y Guayas (26.97%). Otro
dato importante que la tercera posicién representada por Manabi (4.24%)

esta muy por debajo de los dos antes mencionadas.
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Gréfico 1: Usuarios de Internet fijo dividido en provincias hasta diciembre del 2013

Fuente: SUPERTEL
Elaborado por: SUPERTEL

Es por eso que el Ecuador aun estd en estado medio-bajo en
abastecimiento nacional del Internet, en el que se necesita seguir trabajando
en ese aspecto para poder estar en las mismas vias de muchos paises
desarrollados, a la vez, motivando culturalmente hacia la obtencién de nueva

informacion y alcance de muchos beneficios.

Existe un ranking dependiendo del nivel de conectividad como
muestra la Tabla 3 que se entiende como el nivel de banda ancha mdvil,
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descartando metodologias obsoletas para acceder al Internet. Como dato
curioso, Ecuador se encuentra en posiciones cercanas con los demas paises

de América Latina.

Tabla 3: indice de Conectividad por paises.

Indice de Conectividad
|

Posicion Pais Calificacion
(Escala1-7)
1 Suecia 5,94
2 Singapur 5,86
3 Finlandia 581
4 Dinamarca 5,70
5 Suiza 5,61
6 Holanda 56
7 Noruega 5,59
8 Estados Unidos 5,56
9 Canada 5,51
10 Reino Unido 5,50
39 Chile 444
44 Uruguay 4,28
65 Brasil 3,92
73 Colombia 3,87
76 México 3,82
92 Argentina 3.52
96 Ecuador 3,46
106 Peru 3,34
107 Venezuela 3,32
111 Paraguay 3,25
127 Bolivia 2,92
Fuente: INEC

Elaborado por: INFOECONOMIA

Y por ultimo, la Tabla 4 muestra un cuadro explicativo de como esta
diversificado el uso del Internet dentro del Pais acotando que los hombres
son los que mas usan esta herramienta. Por otro lado, los servicios son los
que tienen mas predominancia con el uso del Internet, seguido de la
manufactura, y el comercio, siendo el Gltimo quien genera mas cantidad de

ingresos.
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Tabla 4: Indicadores de establecimiento que usan Internet en el Ecuador.

Manufactura  Comercio Servicios Otros Total
Numero de 5.003 15.577 30.497 312 51.389
Establecimientos
Personal Ocupado:
Mujeres 41.383 49,183 214.367 9.141 314.074
Hombres 95.230 84210 318.588 24962 522.990
Ingreso Total 24.962 34.206.188 24 549 467 3711.726 90.550.217
(Miles USD)
Inversion Promedio 5613 2196 805 11.897 2051
(Miles USD)
Inversion en Activos 4.842.939 2.573.885 15.485.599 952.067 23.854.491
Fijos (Miles USD)
Gasto en Inversion 71.827 8.168 79.966 66.906 226.686
y Desarrollo (Miles
usD)
Gasto en Capacitacién 38.127 17.206 70.254 3.489 129.075
y Formacion (MilesUsD)

Fuente: INEC

Elaborado por: INFOECONOMIA

6.2. La bancalocal y su evolucion

Dentro del Ecuador, todas las actividades bancarias estan
conformadas por lo bancos, tanto publicos como privados en donde
desempefian varias operaciones que van acorde al sector productivo

mediante el crédito.

Los bancos que ofrecen mejor crédito son los publicos, otorgando
tasa de intereses menores en comparacion a los bancos privados con
mayores plazos, garantias, afios de gracia y el abanico de formas de pago

que brindan. Impulsan al desarrollo socio-econémico.
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Por otra parte, los bancos publicos también tienen la posibilidad de
otorgar créditos, pero con mayor costo y con un poco de dificultades, y la
finalidad es satisfacer sus propios beneficios como institucion bancaria. Es
por eso que las condiciones para obtener un préstamo son diferentes al

banco publico.

Existe una entidad gremial que esta conformada por los principales
bancos privados del Ecuador llamado Asociacion de Bancos Privados del
Ecuador (ABPE) fundada el 30 de marzo de 1965 como muestra la Tabla 5.
Su principal interés es poder ser de defensa a los intereses de todos sus
asociados ante las autoridades del pais. A la vez, brinda servicios a los
bancos que pertenecen a este gremio, encaminados hacia el correcto

funcionamiento del Sistema Bancario (ABPE, s.f.).

Tabla 5: Los bancos que son miembros del ABPE

e Banco del Austro e Banco de Loja
e Banco Bolivariano e Banco de Machala
e Banco Capital e Banco Promerica
e CITI e Banco Pichincha
e Banco CoopNacional e Banco ProCredit
e Banco General Rumifiahui e ProduBanco
e Banco Finca e Banco Solidario
e Banco de Guayaquil e UniBanco
e Banco Internacional

Fuente: Asociacion de Bancos Privados del Ecuador

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar

Para un correcto servicio al cliente se le debe brindar el servicio, tanto
personal como en linea, con un nivel de confiabilidad alto. Esto impulsa a
gue siga creciendo como institucion y aumente su cartera de clientes y la
cantidad monetaria que se mueve dentro de la institucion. Es por esta razon
que en la Tabla 6 se podra ver la situacion que viven los bancos

ecuatorianos.
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Tabla 6: Situacién de las diferentes carteras de los bancos privados

COMERCIAL CONSUMO VIVIENDA MICROEMPRESA | EDUCATIVO
BANCOS PROMEDIO PROMEDIO PROMEDIO PROMEDIO PROMEDIO
AMAZONAS $ 22.261,52 $ 32.649,71 $ 168548 % 696,11 $ 0,02
AUSTRO $ 12299188 $ 24426920 $ 16.10855 $ 541428 $ -
BOLIVARIANO $ 466.519,17 $ 103.947,04 $ 47.015,97 $ - $ -
CAPITAL $ 10.984,66 $ 41.866,27 $ 326,64 $ 6.641,02 $ -
CENTROMUNDO
CITIBANK $ 120.25425 $ 644,25 $ 733,50 $ - $ -
COFIEC $ 12.487,87 $ 8389 $ 440,77  $ 1464 $ -
,\;:AOI\%EB'TCIAL DE $ 9.158,21 $ 2.28050 % - $ 156394 $ -
COOPNACIONAL $ - 3 812,82 $ 478  $ 2757999 $ -
DELBANK $ 225953 $ 1.812,48 $ 245331 % 219,16 $ -
D-MIRO - 3 1.309,90 - $ 45680,21 % -
FINCA $ - $ 4483 $ - $ 32.001,18 $ -
GENERAL RUMINAHUI $ 59.000,64 $ 82.805,18 $ 57.69060 $ 297335 % -
GUAYAQUIL $ 38195406 $ 52445247 $ 87.74341 $ 14.538,29 $ 3.824,49
INTERNACIONAL $ 51357924 $ 63.853,03 $ 8246456 $ 6.065,38 $ -
LITORAL $ 2.601,30 $ 572337 $ 1.096,86 $ 1.617,00 $ -
LLOYDS BANK $ 71.692,09 $ 520,16 $ 704,59 $ - $ -
LOJA $ 49.585,20 $ 35.185,28 $ 19.87296 $ 21.829,94 $ -
MACHALA $ 116.425,08 $ 67.267,46 $ 9.059,09 $ 537112 $ -
PACIFICO $ 374.021,57 $ 362.370,09 $ 132.65540 $ 3.689,24 $ 61,81
PICHINCHA $ 1.110.069,87 $ 788.214,19 $ 376.82557 $ 269.255,90 $ -
PROCREDIT $ 83.616,26 $ 871,88 $ 135449 $ 131.284,83  $ -
PRODUBANCO $ 55454965 $ 141.37953 $ 42.190,10 $ 287212 % -
PROMERICA $ 137.391,95 $ 64.12557 $ 49.759,09 $ 113205 $ -
SOLIDARIO $ 2433396 $ 32.940,00 $ 8.701,98 % 156.179,63  $ -
SUDAMERICANO $ 619,10 $ 1.941,58 $ 47426 $ 496,27 $ -
TERRITORIAL $ 9.789,72 % 31.477,20 $ 494850 $ 667,38 $ 1,53
UNIBANCO $ 19357 $ 125811,86 $ 1.138,60 $ 47.999,32 $ -
TOTAL $ 4.210.590,45 | $ 2.769.910,89 | $ 943.566,77 | $ 654.862,24 | $ 3.887,84

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar

Al pasar cada mes, es importante saber que algunos bancos

aumentan y disminuye pocos puntos porcentuales cada vez, como en el

caso de “consumo” en el banco de Guayaquil. En el caso ejemplar del Banco

Bolivariano en la seccidén “comercial” esta en alza. Esto significa que cada

mes se incrementa la designacion del crédito en base a la cantidad de
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clientes. Para los 5 bancos seleccionados, tanto “microempresa” como

“vivienda” no existe mucho uso del crédito a pedir como sefala la Tabla 7.

Tabla 7: Portafolio de inversiones de la banca privada.

BANCOS PORTAFOLIO DE INVERSIONES
oct-13 nov-13 dic-13 ene-14

AMAZONAS $ 10.009,58 $ 9.808,07 $ 9.636,38 $ 12.994,48
AUSTRO $ 105.020,58 $ 104.104,98 $ 122.888,95 $ 165.909,25
BOLIVARIANO $ 429.443,17 $ 509.703,91 $ 361.267,35 $ 438.866,62
CAPITAL $ 16.096,64 $ 15.868,87 $ 15599,35 $ 16.582,70
CITIBANK $ 12398968 $ 124.789,17 $ 113.839,94 $ 123.764,02
COFIEC $ 2.042,60 $ 2550,15 $ 2.538,79 $ 3.118,25
COMERCIAL DE

MANABI $ 5.888,15 $ 5.958,14 $ 593156 $ 6.428,62
COOPNACIONAL $ 87.80914 $ 8816262 $ 8854859 $  88.010,08
DELBANK $ 1.257,00 $ 132451 $ 1.303,09 $ 1.273,03
D-MIRO $ 176358 $ 2.054,23 $ 2.052,31 $ 2.051,43
FINCA $ 1.106,94 $ 1.17556 $ 1.158,07 $ 1.379,20
GUAYAQUIL $ 447.710,18 $ 488.602,75 $ 511.529,73 $ 527.422,07
INTERNACIONAL $ 337.21460 $ 291.107,49 $ 214.028,77 $ 193.280,09
LITORAL $ 3.003,97 $ 3.001,75 $ 298831 $ 2.985,51
LOJA $ 4382739 $ 39.84860 $  40.81549 $  34.704,44
MACHALA $ 40.563,35 $ 45.835,57 $ 34.249,18 $ 45.121,21
PACIFICO $ 317.028,47 $ 313.996,39 $ 320.98666 $ 273.863,86
PICHINCHA $ 1.633.281,84 $ 1.634.926,66 $ 1.678.917,06 $ 1.779.396,57
PROAMERICA $ 3747747 % 36.854,01 $ 4114881 $ 50.975,01
PROCREDIT $ 17.482,34 $ 24.827,70 $ 24.311,80 $ 20.540,81
PRODUBANCO $ 317.253,19 $ 31450049 $ 306.091,09 $ 322.476,01
RUMINAHUI $ 68.854,51 $ 67.753,87 $ 70.166,67 $ 54.753,10
SOLIDARIO $ 69.65653 $ 69.214,01 $ 68.19447 $  61.471,89
SUDAMERICANO $ 490,41 $ 29254 % 29254 $ 838,54
TERRITORIAL $ 2.837,28 $ 5.503,30 $ 2.652,21 $ 5.009,07

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar

Una vez mas, el banco Pichincha tiene el liderazgo dentro del
mercado Ecuatoriano que un crecimiento en su portafolio de inversiones
cada mes. Se aleja bastante de los otros bancos, siendo el banco con mayor

eficacia en lo que respecta a clientes.
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También es importante nombrar que muchos de los bancos cada mes
incrementan el dinero que tienen en circulacion. En segunda posicion se
encuentra el Banco de Guayaquil del cual, no existe un alejamiento
considerable en relacion a los bancos que estan por debajo como el Banco

Bolivariano, o el Banco Internacional.

Al poder analizar estos crecimientos puntuales en la banca local, se
puede aseverar que existe un poco mas de confianza y uso del banco. A la
vez, el banco esta llegando poco a poco a reducir la comunicacion con el
cliente y brindando servicios de calidad asegurando el nivel de confiabilidad
en cualquier tipo de transaccion. Esta claro que el banco que lidera el
mercado es el Banco Pichincha aumentando cada mes. Los créditos son

cada vez més solicitados impulsando el desarrollo en el pais.

6.3. Situacion del comercio electrénico actual

Como se mencioné el apartado anterior, el Internet aun tiene que
pasar por un proceso homogéneo de su uso en el Ecuador. Existen muchos
ciudadanos que aun no comprenden su manejo, y no consideran que sea
una herramienta excelente para dar paso a nuevos horizontes en la oferta y

demanda de bienes y servicios.

A causa de la falta de concientizaciéon y cultura, muchas de las
empresas aun no cambian u optan por nuevos modelos de negocios en
donde incorporan el comercio electrénico como una premisa mas para llegar

al cliente de manera inmediata brindando seguridad y confiabilidad.

En otras palabras, el comercio electrénico en el Ecuador no es
considerado como una herramienta indispensable, pero cada afo
incrementa su uso gracias a la confianza que ha ido ganado los
consumidores. Segun la Corporacion Ecuatoriana de Comercio Electrénico

(CORPECE) sefiala que se ha facturado, en relacion al aumento de la
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empresa, en el 2011 $300 millones ($100 mas que en el 2010) generado un
95% fuera del pais y cada afio crece gracias a las nuevas personas que
acceden al Internet (CORPECE, 2013) .

Ricardo Intriago, gerente de Pacificard, explica el porqué el 95% es
afuera del territorio aseverando que, “Aln las empresas ecuatorianas no
estan convencidas de las ventas por Internet. Esto es un complemento en
los canales de venta tradicional’. En otras palabras, gran parte de la
desconfianza se origina a que los usuarios no tienen posibilidad de adquirir
sus bienes y servicios dentro del pais (El Comercio, 2011).

Para ofrecer una compra mas atractiva, ciertas empresas de
renombre como Marathon Sports brinda un servicio de personalizacion del
producto principalmente en la camiseta de los equipos locales. Otras
empresas de electrodomésticos como Comandato y Créditos Econémicos
estdn usando nuevo modelos de negocios. También De Prati en la parte
textil. Pero la insercion del comercio electronico va de la mano con el
Marketing y la gran mayoria tiene un portal en linea en donde se observe

sus productos (Landivar, 2012).

El Marketing tiene como consecuencia los indicadores que permiten
generar crecimiento por medio del comercio electrénico y negocios que se

manejan por medio del Internet.

La Tabla 8 refleja la situacion del Ecuador frente al uso de las tarjetas
de crédito o débito, el comercio electrénico haciendo una segmentacion para
los diferentes fines, se detecta cual es el indice E-Readiness®, y para

finalizar se hace una comparativa con otros paises de América Latina.

® Es la habilidad de usar informacion y las tecnologias de comunicacién con el fin de aportar al
desarrollo sostenible del pais y fomentar el bienestar colectivo.
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Tabla 8: Uso de tarjetas de crédito, o de débito y el comercio electrénico

AL AUTON | e SISE| BANBAAN- | Ecompma. | CONPRAS | T PAGADORES | GRANDES | INDICE %

(RN i oo it i i i, 5B R 0|

NTINA 40.8% 07% 15000 | 03 | 3% 348% 875 0,32 0 2 0,09 0,46
[BOLIVIA 1% 127% 918 0.32% 150% [ 0,20 ] ] 0,00 0,17
[BRASIL 7.2% 120% | 17425 £27% 973% 1.2 0,61 ] 0 0,3 0,95
CHILE 59.2% B0% 7562 341% 7.02% 1428 0,55 131974 6 1,06 0,63
COLOMBIA 16.6% 380% 9774 185% 4% 45 0,20 ] 1 0,07 0,3
[REP. DOMINICANA|  167% 08% 200 126% £16% 9 0,3 ] ) 0,00 0,31
[ecuaDor 142% 197% 1340 060% 250% 7 0,15 ] ] 0,08 0,2
IGUATEMALA 86% 125% 125 076% 207% 7 0,21 0 1 0,06 1,25
[HoNDURAS 8.1% 116% 75 | e | o 1.99% F2) 0,20 ) 1 1,06 1,25
[nexico 108% 53.0% 1985 0,20 059% £30% 2425 0,31 418972 n 1,22 1,5
[NICARAGUA 108% 123% ) o | 03% 1.79% 1 0,15 ] 1 1,06 .2
[PANAMA 157% 565% 94 0,62 152% 2.96% 0 0,2 0 0 1,00 143
PERD 161% 6% 76 | B2 | 05% 31% 176 0,20 3,069 1 1,13 0,3
PUERTO RICO 338% 25% 1478 0,42 9% 3,30% 588 0,59 0 0 1,00 1,50
[PARA GUAY 122% 7% 526 0% | 06% 204% 3 2% 0 0 1,00 2
EL SALVADOR 2% 169% [T [0 080% 204% & 1,3 0 1 1,06 1,30
URUGUAY 515% 49% 1985 058 | es% 5.12% ] 0,3 0 0 1,00 148
NENEZUELA %5% 51.0% 15,124 0,3% 0.86% 5,16% 906 1,3 0 0 1,0 145
AMERICA LATINA |  376% §9.6% mas | st | 25m% 5.91% 20775 041 "2 0,62
ESPANA 954% §7.0% 61,974 1,00 na% | 180% 8.400 1,00 5.4308% 1,00 1,00
EEUU 197.8% 165.1% 50000 | 216 | um% | 7ms 146.420 225 | 900000 2,25 2,12

Fuente: América Economia

Elaborado por: AmericaEconomia Intelligence

6.4. El E-banking en el pais

Sin duda el internet ha transformado la forma en que se hacen
negocios, y el sector bancario no es la excepcion, por medio del internet se
puede hacer transacciones bancarias desde cualquier lugar, las 24 horas del
dia facilitando la organizacién y administracion de la cuenta en una sola
plataforma, adhiriendo los diversos pagos por servicios que se puede

efectuar.

La administracion de la cuenta en linea permite acceder a la cuenta
personal bancaria pudiendo observar la cuenta de ahorros, de cheques,
cuenta de retiro individual, tarjetas de créditos, diferentes préstamos
realizados, certificados de depdsitos, entro otros, o también tiene la

disposicion de abrir nuevas cuentas o efectuar préstamos. También existe la
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opcion de consultar los estados de cuenta y solicitar imprimir dicha

informacion.

Los bancos solicitan, al momento de recibir al correo los estados de
cuentas si ese fuera el caso, imprimirlo y eliminar el correo recibido, como
plan de contingencia ante una posible extraccién de informacién sin que el
cliente tuviera conocimiento alguno. El e-banking proporciona de manera
inmediata transferencia de dinero a otra cuenta. Esto suele pasar con
cuentas de cheques y las cuenta de ahorro respectivamente. También,
ciertos bancos facilitan estas transferencias con tan solo ingresar el correo

del destinatario o el nUmero de celular.

Los pagos de servicios basicos ya no es una novedad y poco a poco
se habitian por medio de la banca electronica efectuarlos. El objetivo
principal es evitar los cortes y estar puntual en los pagos. Ademas existe la
posibilidad de poder programar la fecha de pago y automaticamente se le

descuenta al cliente.

Ademéas de hacer todo este conglomerado de transacciones de
manera comoda y rapida, los datos del cliente pueden ser modificados como
teléfonos, direccion, el correo electronico o claves de seguridad. Y para
cualquier consulta, existe el portal de ayuda en donde se maneja el servicio

al cliente (Sanchez, s.f.)

El Grafico 2 muestra las posibilidades que han ocasionado un
crecimiento  bastante considerable en relacion a otros paises
latinoamericanos ubicando a Ecuador en la tercera posicion de 5 con un
indice del 62.6 en relacion con cliente online en rubro bancario al afio 2013
segun la organizacion llamada Unidad de Estrategia e Inteligencia
Competitiva (TBI Unit). Los otros paises participantes fueron Argentina,
Chile, Colombia y Peru (Ebanking news, 2013).
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Gréfico 2: indice de relacionamiento con el cliente online en rubro bancario TBI Unit 2013 —

Argentina, Chile, Colombia, Ecuador y Peru.
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Promedio Promedio Promedio Chile Promedio Promedio cinco  Promedio Perti Promedio
Internacional Argentina Ecuador paises Colombia
comparables

Fuente: Ebanking news
Elaborado por: TBI Unit

En el Grafico 3 se puede observar que banco de cada uno de estos 5
paises participes son los que sus clientes mas hacen uso del e-banking. El
banco de Guayaquil se alz6 con el primer puesto con 70 puntos, ubicandose
entre los demas bancos principales en quinto lugar muy cerca de las
posiciones cuarto y tercero que corresponden al banco de Chile Bci (70.4), y

el banco peruano Interbank (70.9) (Ebanking news, 2013).
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Grafico 3: Mejores entidades en relacionamiento con el cliente bancario — indice de TBI
Unit.
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Fuente: Ebanking news
Elaborado por: TBI Unit

Segun Gustavo Mufioz, intendente de Banco y Seguros Cuenca habla
sobre el e-banking enfatizando que, “Este servicio es individual y particular
de cada una de las instituciones financieras que estan sujetas al control de la
Superintendencia de Bancos y de Seguros, lo cual considero es un servicio

muy positivo y eficiente” (El tiempo, 2009)

Cabe recalcar que el sistema financiero de la banca publica en el
Ecuador aun no dispone de servicios en linea como el Banco Nacional de
Fomento, Corporacion Financiera Nacional e Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social. Por el momento es exclusivo de la banca privada y es mas
usado por las empresas con fines de pago a proveedores y pagos salariales
(El tiempo, 2009).
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6.5. Aspecto juridico

Ecuador maneja su apartado juridico mediante el estudio efectuado
por la Organizacion Mundial del Comercio (OMC) en donde busca establecer
un programa globalizado que sirva como patron para cualquier tipo de
movimiento efectuado en el comercio electrénico originando un marco
estandarizado para poder trasmitir confianza y sea considerado como
herramienta segura (OMC, 1998).

Es por esto que en el pais existe la Ley del Comercio Electronico,
Formas Electrénicas y Mensajes de datos. EI Congreso Nacional (2002) en
donde ordena que,

“Que el uso de sistemas de informacion y de redes electronicas, incluida la
Internet ha adquirido importancia para el desarrollo del comercio y la
produccion, permitiendo la realizacidén y concrecion de mdultiples negocios de
trascendental importancia, tanto para el sector publico como para el sector

privado;

Que es necesario impulsar el acceso de la poblacion a los servicios
electronicos que se generan por y a través de diferentes medios

electrénicos;

Que se debe generalizar la utilizacion de servicios de redes de informacion e

Internet, de modo que éstos se conviertan en un medio para el desarrollo del

comercio, la educacion y la cultura;
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Que a través del servicio de redes electronicas, incluida la Internet se
establecen relaciones econdmicas y de comercio, y se realizan actos y
contratos de caracter civil y mercantil que es necesario normarlos, regularlos
y controlarlos, mediante la expediciobn de una Ley especializada sobre la

materia;

Que es indispensable que el Estado Ecuatoriano cuente con herramientas
juridicas que le permitan el uso de los servicios electrénicos, incluido el
comercio electrénico y acceder con mayor facilidad a la cada vez mas

compleja red de los negocios internacionales”.

Esta ley impulsa a la utilizacion del comercio electronico como
sindbnimo de mejoramiento en varios aspectos como cultural, educacional y
de conocimientos alentando a nuevas oportunidades de crecimiento
econémico y poco a poco poder participar, no solamente en el mercado
local, sino transcender a mercados internacionales en donde se muestra

constante com petencia.

Se destaca el nombramiento al Consejo Nacional de
Telecomunicaciones (CONATEL) como el organismo regulador que da la
autorizacion y la certificacion a las instituciones, y esta ligada a la
SUPERTEL porque reciben informes previos de esta institucion (Cabrera,
2006).

6.6. Las nuevas tendencias

Existe un abanico interesante en las posibilidades que el internet

puede brindar. Centrandose en el e-banking, la Federacion Latinoamericana
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de la Banca (Feleban) afirma que la banca en linea ha crecido en un 65% y
se mantendra cada afio en Latinoamérica para tener un total de 140 millones
de usuario en el 2015. Dentro de esto se encuentra Ecuador, haciéndolo
poco a poco mas urbanizado, disminuyendo el analfabetismo tecnolégico
(Ebanking news, 2014).

El 15 de marzo del presente afio, el director del INEC Byron Villacis
seflalo puntos relevantes hacia lo que esta apuntando la ciudadania
ecuatoriana:

e En los hogares la tecnologia estda mas presente. Se ha
doblegado en cifras en los Ultimos 5 afios volviéndose el
Internet parte del dia a dia.

e El porcentaje diario de ecuatorianos que acceden a Internet es
del 54.4%. Una diferencia bastante radical ya que en el 2008
solo entraba una vez a la semana.

e El 29.4% de los ecuatorianos es analfabeto digital en un plazo
de 6 meses. Mientras que el 32% representa a las mujeres
(Ecuador Inmediato, 2012).

Asegura el INEC que los ecuatorianos no solo usan el Internet para la
descarga de imagenes, musica, redes sociales. Va mas alla de lo comun
profundizando su interés hacia nuevos horizontes como procesos legales o
pagos de servicios basicos transformandose en un actor gracias a las
nuevas tecnologias. Otro dato sobre la poblacion de recursos bajos es que
suelen conectarse en lugares publicos o instituciones educativas (Ecuador
Inmediato, 2012).

El e-banking en dispositivos portatiles inicio en Ecuador en el dltimo
trimestre del 2010. Para el 2011 habia mostrado un crecimiento. Segun
Giesecke & Devrient, los servicios financieros moviles dio un gran salto en

18 meses implementado a casi todo el mundo gracias al consumo de
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Smartphone. Explica que este proceso se da gracias a la tecnologia de
Comunicacion de Campo Cercano (NFC) evitando hacerlos fisicamente

cualquier transaccion (Ebanking news, 2011).

En lo que se refiere a las remesas via telefonia celular, Pyramid
Research, encargada de realizar analisis de los mercados internacionales,
ha afirmado que en América Latina esta cerca de los $60 mil millones.
Particularmente en el Ecuador esta teniendo un impacto bastante notable el
uso de banca mévil. Tanto asi que hay una decision politica asentada
favoreciendo la inclusion tanto social como financiera (Ebanking news,
2011).
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7. CAPITULO 2: RIESGOS QUE PERCIBEN LOS
CLIENTES A TRAVES DEL E-BANKING.

7.1. Puntos desfavorables sobre el Internet en el Ecuador

Es una realidad que el Ecuador estd avanzando en el ambito de
telecomunicaciones y nuevas tecnologias, sacando provecho de lo que
puede efectuar el Internet y sirviendo a la comunidad para poder seguir
avanzando y no quedar como pais sub desarrollado. Estar al nivel de los
paises industriales es el objetivo principal desde hace mucho. Y el Internet

es la herramienta perfecta para lograrlo.

Pero esta herramienta no se maneja sola. Existen muchos entes que
regulan su uso como la CONETEL, la ONU, la SUPERTEL entre los que se
rige el pais. Se considera también, como dato lamentable, la intervencion

discreta del gobierno.

Ultimamente se vive un panorama de limitacion de libertad de
expresion ocultando bastante informacion y manipulando la ideologia de
muchas personas, haciendo un mal al raciocinio de la comunidad al no poder

tener la posibilidad de opinar o juzgar lo que no es correcto.

Aungue parezca irreal, tiene relacion con el uso del Internet y en sus
usos viales como el comercio electrénico. Este proyecto aterriza en la banca
en linea, y es uno de los canones en donde influye, sin hacer presencia, el
no tener derecho a la libertad de expresion. Es considerado uno de los
derechos mas relevantes de todos los tiempos. Mas aun que el Internet no

tiene limites en comunicacion.

Se entiende como libertad de expresion al derecho de expresar de

manera libre algin pensamiento personal o criterio sobre algo sin necesidad
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de ser comprimidos, excluidos o ser catalogado como algo en contra de la
ideologia de los demés (CIESPAL, s.f.).

7.2 Realidad actual

Teniendo en cuenta lo que es la libertad de expresion, se afirma que
la ONG cada afio efectia un estudio de como los paises se comportan frente
al Internet. Se analiza datos histéricos y se embarca en la perspectiva de la
situacion que vive el pais. Mediante un estudio efectuado por la organizacion
llamada Freedom House (2013), Ecuador obtuvo una calificacion de 37
sobre 100 vinculado a la libertad de expresion. Es la primera vez que se

efectda esto (El Universo, 2013).

Freedom House sostiene una preocupaciéon en la Ley de
Comunicacion del pais, sosteniendo que se debe hacer una revision del
mismo y no perjudique a la ciudadania. Por su parte, hace intervencion del
internet afirmando que existe una manipulacién de contenido. La Tabla 9
sefala cuales fueron los pardmetros que se analizaron para Ecuador la nota
de 37 (El Universo, 2013).

Tabla 9: Calificaciones en base a los parametros que se consideran en la Ley de
Comunicacién del Ecuador.
PARAMETROS EXPLICACION NOTA

Se refiere a la posibilidad que
exista vigilancia o algun

VIOLACION .
DE mecanismo que vaya en
DERECHOS | 1 puede corcomo |
DE USUARIOS -

proteccion legal o la
restriccion de actividades.
OBSTACULO | Comprende la infraestructura,
PARA TENER algun valor monetario o la 10

ACCESO prohibicién para el acceso a
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ciertas tecnologias o
aplicaciones.
e e e
SOBRE EL en consideracion él estado 11
CONTENIDO

de los medio en linea
Fuente: Diario Hoy

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar

En el informe se cita que:

e Se detectd el incentivo de las censurar sobre informacion en
momento en donde existe sensibilidad politica.

e CNE tomara medidas en relacion al uso de redes sociales,
como por ejemplo comentarios que afecten a la integridad del
pais.

e El gobierno ecuatoriano ha sido acusado de manipular los
medios en linea al realizar comentarios que achacan los
partidos opositores.

e Se recalco el caso del presidente Rafael Correa en enero del
2013 cuando solicité al Senain buscar informacién sobre dos
muchachos que postearon en Twitter comentarios que
atacaban al presindente, declarando esto como “autocensura”
posicionada en los ultimos tiempos.

e Se critico el cierre de comentarios abiertos al diario el Comercio
y la Hora (El Universo, 2013).

Freedom House, mediante los puntos redactados anteriormente, lo
enfatizo en la parte en linea, en donde informa que se almacena informacion
de todos los usuarios mediante las leyes que impone la Ley de
Comunicacion. Es verdaderamente alarmante porque el usuario siente
presion. Se limita a realizar muchas operaciones o simplemente subir algun

relato, informacion o comentario (El Universo, 2013).
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La informacion registrada dentro de las instituciones, como los
bancos, puede ser extraida por cualquier fin. Es por eso que los
ecuatorianos sienten desconfianza y aun no estan habituados en usar el

Internet con fines productivos o comerciales.

Segun Velazco, experto en temas sobre el derecho y el Internet
menciona que este analisis sirve para buscar mecanismos que permita al
gobierna cortar la libertad de expresion en linea, y demas derechos que
tienen tanto fisico como digital. La penetracién al internet es del 75%, lo que
afirma que su uso sirve como beneficio (Hoy, 2013).

A raiz de esto, el linchamiento mediatico en el Ecuador se ha hecho
presente a causa de los problemas con el gobierno. Los medios de
comunicacién son un ejemplo de esto, y de la misma manera los canales de
television. Si transmiten algan programa o noticia que no favorezca o vaya
acorde a la ideologia y sistema del gobierno, reciben un proceso de
enjuiciamiento. Uno no se puede oponer para evitar algan conflicto mayor. Y
han anexado esta situacion al uso del Internet por ser una fuente de

informacion y comunicacion accesible en el pais.

7.3. Percepcion de compras en Internet

A pesar que tiene tiempo asentado el Internet en el Ecuador, no ha
visto sido completamente explotado. Mas aun, existe una limitacién grande
dentro del territorio. Muchos no tienen nocién a pesar que estamos en un
mundo globalizado y es increible pensar que sea vuelto un tema muy

comun, que hasta pasa desapercibido.

Tantos avances tecnologicos, tantas nuevas posibilidades de llegar a
la persona, nuevos sistemas socio econdmicos que permiten una reaccion
frente a situaciones que fisicamente tardarian dias, y a pesar de que vivimos

a expensas de todo este conglomerado infinito de posibilidades, existen
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ecuatorianos que aun no creen en los beneficios del Internet, y

especificamente se encasilla el comercio electronico.

Recordar que el comercio electronico es una nueva manera de hacer
transacciones en linea mediante la compra y venta de bienes y servicios.
Ocupa ya un espacio en el nuevo concepto del mercado en donde se

considera no solo mercado fisico sino virtual.

Pero existe lo que se ha denominado “desconfianza” y se origina por
varios factores pero entre los importantes tenemos el hecho de que el cliente
ecuatoriano ha tenido malas experiencias en el comercio electronico.
Tenemos como ejemplo clasico el hecho de haber solicitado un producto. En
el momento que se lo recibe no esta con las especificaciones que se habia
demandado. Mas aun cuando dichas tiendas online tienen fotos.

Lo mismo pasa con los servicios. Se detalla bastante informacion con
especificaciones puntuales. Al momento de receptar el servicio o cuando uno
ya lo esta experimentando (como en el caso de los hoteles, vuelos, etc.), no
recibe lo que estaba ofertdndose. Este tipo de situaciones crea cambios en
comportamiento y poca seguridad del cliente. Piensan que todo es una

mentira.

Otro gran problema que origina falta de confianza es el error de
despachar el producto de manera errénea. No es el mismo que se compro. Y
en ciertos casos, el producto que es el equivocado, viene con fallas de

produccién.

A veces el producto se demora en llegar a su destinatario, haciendo
pensar al cliente que es una estafa. Por otro lado, hay veces que el producto
no llega y no se recibe feedback alguno cuando se pregunta el estado de
rastreo del mismo. Otro caso particular es la aduana. Sus procesos son bien

rigurosos y se toman su tiempo en entregar el paquete. Depende mucho de
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la cantidad de encargos que se mueven cada dia. En épocas de gran auge
como noviembre por su famoso “viernes negro”, se demora mucho mas de lo

normal la entrega.

Pero el problema principal es el ingreso de tarjeta de crédito. El cliente
tiene la obligacidén de poner sus datos personales, el nUumero de su tarjeta, el
codigo que se encuentra en la parte posterior de la tarjeta, la fecha de
expedicion, entro otros dependiendo para que portal sea. Es por eso que se
mantiene las compras en locales fisicos, porque asi garantizan que el
producto que estan viendo es el que desean adquirir. El mismo escenario en

los servicios.

Pero no todo esté perdido. En la pagina web El Emprendedor (2012),
el administrador de la cuenta @usuariosdigital en Twitter, Alfredo Velazquez,
afirma que,

“entre las ventajas del mercado electronico estan tener acceso a un mercado
global con articulos o propuestas de servicios que tal vez no se puedan
conseguir en la ciudad o en el pais, comparacion de precios de los
productos/servicios con otros mercados, pero un tema muy importante es el
poder compartir experiencias entre usuarios de diferentes latitudes

permitiendo una compra mas inteligente”.

Los clientes, al no poder adquirir ciertos productos de manera
nacional, buscan semejanzas con lo que se oferta en el mercado
internacional. En otro caso, utilizan, inconscientemente, lo denominado
“showroom” que no es otra cosa que el uso de las tiendas offline para poder

verificar el producto primero antes de comprarlo en linea.

Esta metodologia es bien aceptada en el Ecuador, y se ha efectuado

un estudio plantado por Capgemini en donde sefalaba que 16000
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compradores en linea de 16 paises mostrando que al 2020, el 51% mostraba
expectativa que varias tiendas fisicas iban a cambiar su metodologia de
venta mediante el “showroom”, y servia como anclaje para las compras en

linea de los productos mostrados (El Emprendedor, 2012).

En el 2011 se realiz6 un estudio ROPO referente al comportamiento
de compras offline y online. Su principal objetivo es la relacion o
dependencia que existe frente al comportamiento del cliente mediante
cuadros explicativos sefialando en porcentaje de reaccion de las personas.

Esta representado por 471 personas (D’Alessio IROL, 2011).

Tabla 10: Comportamiento de los clientes para celulares, computadoras y accesorios para

computadores.
Celulares
Compra en tienda local 0,54
Compra en Internet 0,33

Compra por otros medios 0,13

Computadoras
Compra en tienda local 0,43
Compra en Internet 0,38

Compra por otros medios 0,19

Accesorios para computadora

Compra en tienda local 0,68
Compra en Internet 0,27

Compra por otros medios 0,05

Fuente: D’Alessio IROL

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar.

La Tabla 10 nos muestra que se compra mas en locales (54%), pero
lo que representa comprar en linea no esta tan lejos (33%). Esto se debe a
que hay inconvenientes al no tener el producto de manera fisica. Existe
muchas estafas promocionando el producto en perfecto estado, pero cuando

es vendido, el cliente recibe un producto falso o daflado. Esto se da en
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portales de compras sin control alguno como Mercado Libre, Facebook, OLX

entre lo mas conocidos.

Entonces las personas prefieren comprarlo en las tiendas autorizadas
como son Claro, Movistar o CNT. Aunque el online de estas empresas sirve
como catalogo para ver las caracteristicas del producto como son los
colores, las nuevas propiedades, la capacidad de memoria, etc. asegurando

gue el 54% efectua este paso previo a la compra en el establecimiento.

En lo que se refiere a computadoras, la tienda local (43%) tiene
predominancia frente a la compra en linea (38%), porque en dichos portales
a veces suelen poner fotos equivocadas del producto. Suele darse el caso
que ponen caracteristicas incompletas. En vez de eso, implementan un
marketing llamativo con bajo precio y detalles limitados del producto. El
cliente prefiere probar la computadora antes de comprarla. Igual ve primero

en linea la que desea adquirir (43%).

En este caso. Tenemos a la empresa NoviCompu en donde prefieren
vender en linea. Esto se debe a que su matriz se encuentra en Quito y en los
locales venden mas las computadoras a bajo precio a causa de que son mas
accesible al mercado para venta rapida. En linea, la empresa ofrece el

servicio de delivery sin importar en que ciudad se lo compre.

Como se mencion6 antes, las computadoras muestran mayor
confianza en ser compradas por clientes en el establecimiento mas no en
linea. Lo mismo sucede con los accesorios, siendo las compras en locales
su estandar (68%), y muy lejos de lo que corresponde las compras en linea
(27%).
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Tabla 11: Comportamiento de los clientes para automdviles, indumentarias y libros.

Automoviles
Compra en tienda local 0,36
Compra en Internet 0,43

Compra por otros medios 0,21

Indumentarias

Compra en tienda local 0,52
Compra en Internet 0,42

Compra por otros medios 0,06

Libros
Compra en tienda local 0,87
Compra en Internet 0,07

Compra por otros medios 0,06

Fuente: D’Alessio IROL

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar

La Tabla 11 enfatiza que el mercado que esta creciendo en linea en el
Ecuador es la compra de automdviles. Tanto asi que se vende mas en
Internet (43%) en comparacion a locales (36%). El portal del Internet permite
hacer una modificacion a gusto propio del vehiculo. Otros medios se
consideran por terceras personas que tiene un porcentaje considerable
(21%) siendo una manera facil, a buen precio de conseguir un carro,

teniendo en cuenta que se debe verificar completamente el vehiculo.

En el pais, los clientes se informan mas de los carros y se interesan
en ellos gracias a los buscadores (78%). Otro dato adicional es la cotizacion

del vehiculo en sus paginas oficiales representando el 42%.

Las indumentarias, por una diferencia de 4 puntos porcentuales, en
lugares fisicos muestran mayoria de consumo (52%), mientras que en linea

representa el 42%. Esto se debe a que existe aun desconfianza en como le
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va a quedar al cliente dicha vestimenta, y prefiere probarla antes de
adquirirla. Muchas veces la talla que se sefiala varia dependiendo del

conjunto.

Dicho esto, se muestra un vinculo importante en el catdlogo mostrado
en linea, observando primero por este medio previo a la compra en local en
linea (52%). Otra forma que la gente se entera es mediante el buscador,

luego el cliente lo busca dentro del pais o algo similar (46%).

Por ultimo en los libros tiene un total movimiento en compra en locales
con el 87%. La diferencia entre comprar en linea (7%) y por otros medios
(6%) es solo un ponto porcentual. Los clientes ecuatorianos acostumbran a
buscar primero en linea para poder comprarlo en el local (87%), pero el
buscador es el que se considera menor al momento de adquirir un libro con
el 46%.

En resumen, los clientes tienen el habito de buscar primero en
Internet para ciertos productos, teniendo una idea de lo que pueden recibir
siempre y cuando el producto sea el correcto en la transacciéon. Aun tiene
esa idea de poder aceptar de las tiendas en lineas como medio de

comodidad para las compras.

7.4. Dificultades y temores del e-banking

Se sabe que el Internet permite acceder a cualquier tipo de
informacion y posibilita realizar varias operaciones. Permite tener un mayor
contacto con el mundo y a la vez otorga nuevas vias para acceder a
productos o servicios. Pero se necesita informacion por parte del usuario, se

podria asegurar en casi todas las paginas de Internet.
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Para uno aceptar estos términos, se necesita de forma obligada que
el usuario disponga de un correo personal. Tan solo navegando en el
Internet el usuario esta vulnerable a cualquier tipo de ataque referente al
robo de informacion, virus, o manipular cualquier movimiento en linea que se
haga. Los delincuentes son los encargados de hacer esto. Pasan buscando
computadoras de baja proteccién para infiltrarse.

Se considera dos tipos de ataque, acorde a la manera como el
delincuente desea usar su cometido que sera explicado de manera breve:

e La computadora sufre un robo de informacién ocasionado por los
Spyware o software espias, o los virus troyanos que son muy
comunes. Estos ultimos aparecen mediante publicidades o anuncios
falsos en donde el usuario se infecta cuando hace clic. También suele
pasar en las descargas.

e Las computadoras sirven como vinculo para poder hacer delitos a
computadoras de otros usuarios. En otras palabras se conoce como
las computadoras usurpadas. Normalmente estas se esconde en
videos 0 musica y se infiltran sin conocimiento del usuario para

cometer delitos (Bank Leumi USA, s.f.) (pp. 2).

7.4.1 Metodologias de robo de informacion.

Las metodologias mas usadas por los delincuentes son:

e Phising: La metodologia empleada por este método de
infiltracion es mediante correos electrénicos, en donde se
asocia al banco como medio de extraccion de informacion. El
atacante solicita de alguna manera “ingeniosa” pedir al cliente
gue le proporcione informacién confidencial como nombre,
fecha de nacimiento, niumero de tarjeta hasta contrasefas,
haciendo creer que son para fines bancarios como verificacion

de la cuenta, o algiin movimiento de dinero falso.
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Una vez que el atacante logra su cometido, efectia lo que se
llama “cyber tricks” que no es otra cosa que establecerse
dentro de la maquina sin que el usuario se dé cuenta robando
informacion privada mientras inicia sesion. El Phising tiene sus
derivados que son:

o Spear Phising: El atacante analiza cada movimiento del

usuario tomandose un tiempo considerable. Luego
arremete con correos de tal forma que el usuario piense
gue si son legitimos y se convenza del enlace que entre

en el sistema.

SMishing: Son mensajes de textos que se mandan a los
celulares, informando que existe un problema en el
sistema o algun acontecimiento grave falso con la
finalidad que el usuario se contacto o responda el
namero que se le solicita para poder sustraer

informacion personal.

Vishing: Utiliza un sistema llamado VolP (Protocolo de
voz por Internet). El atacante implementa datos
especificos que son comunicados mediante un sistema
de voz para que aparezca en el identificador de
llamada, de esa manera se introduce en el celular
recopilando informacion o directamente al correo que

esta asociado.

Capturadores de teclado: Esta relacionado con lo ya
nombrados Spyware y Troyanos. Pero esta manera de atacar
es mucho mas compleja y mas peligrosa ya que puede actuar
una vez recibido del Phising o alguna pagina web que ya este
infectado para la sustraccion de informacion Y la computadora

se infecta de virus. Por si fuera poco, detecta las pulsaciones
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al momento de teclear la contrasefia y el delincuente manda al
usuario toda la informaciéon que ha sido robada (Bank Leumi
USA, s.f.) (pp. 2-3).

Existen muchos casos de fallas en la banca en linea en donde el
principal problema es el incorrecto ingreso de datos. Esto se debe a que
existen modificaciones de datos al momento de robarlos o se desean entrar

a la informacion sin autorizacion alguna.

La SUPERTEL ha receptado varios casos de Phising y es uno de los
mayores temores del cliente. Al solo pensar que toda su informaciéon y
cuentas estan dentro de la plataforma en linea, prefieren hacer las
transacciones de manera personal. Cabe recalcar que el marketing que
ejercen los bancos sobre esta plataforma no ocasiona un fuerte impacto en
la sociedad, pasando de manera disimulada como método rapido de

operaciones bancarias.

Los mensajes de Phising que normalmente se envian a los usuarios
contienen este titulo: “Datos mal ingresados en su banco” o “intente de
nuevo”. Como se explico en el Phising, mandan a solicitar las contrasenas y
datos personales del cliente. Ya se han efectuado denuncias en el caso. El
banco que supuestamente ha hecho el robo de informacién ha sido el Banco
Bolivariano. El problema es que el formato con que es enviado el correo se

asemeja mucho a las que suele mandar el banco (Espinosa, 2009).
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Gréfico 4: Correo electrénico falso para robar informacion privada.

Estimado Usuario de Banco PICHINCHA Le comunicamos que los servidores
de PICHINCHA an sido actualizados y estan ya operativos.

Sin embargo debido a la creciente cantidad de usuarios que usa PICHINCHA como
metodo seguro de traspasos de dinero , nos vemos en la obligacion de pedirle su

colaboracion para una rapida restauracion de los datos en las nuevas plataformas.

Si no ha actualizado su cuenta PICHINCHA en las ultimas 12 horas se ruega lo haga de
inmediato para evitar cualquier posible anomalia en su cuenta o futura pérdida de datos.

Puede actualizar su cuenta con mayor comodidad haciendo click sobre el link
correspondientge. Con esta accion su cuenta quedara actualizada de forma permanente.

Solo Para Personas natural: https://restauracion-personal

" D.R. @ Copyright 2008, Derechos Reservados. Banco pichincha de ecuador, S.A., integrante de Grupo

Financiero . .

Fuente: Inforc Ecuador

Elaborado por: Banco Pichincha

En el Grafico 4 se puede observar cobmo se desea convencer al
cliente mediante un lenguaje profesional, y con un escenario grave para
poder robar datos importantes como las cuentas bancarias. Cabe destacar
gue en muchos casos, el disefio de estos correos no es tan llamativo. Este
caso del Banco Pichincha fue estudiado inmediatamente, y el sitio remisor ya
fue eliminado. Muchas veces el antivirus que tiene la computadora no

identifica que es una amenaza.

Otro ejemplo de Phising se vivio en el 2011 cuando el cliente Raul V.
consultd su cuenta bancaria y se percaté que solo tenia $8 de los $13000
guardados. El alerto inmediatamente a la fiscalia lo que estaba sucediendo,
confesando que brindo la informacién a un correo que le habia llegado al

correo.
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Segun la Fiscalia General el 2009 se registro 119 casos de Phising,
pero en el 2011 aumento a 1308, con una suma total de dinero robado que
va entre 1 a 2 millones de doélares de perjuicio. Los hackers realizan

cualquier metodologia para perjudicar al cliente (Segu-info, 2011).

7.4.2. Otras vias de ataque, Smartphone y Tabletas

Sabemos que el mercado de celulares inteligentes y tabletas esta
creciendo de una manera descomunal. Y normalmente, los usuarios de
estos dispositivos comunmente anexan cualquier contrasefia de algunas
paginas como las redes sociales, correo electrénico y/o archivos. Los

delincuentes saben gque son vias para atacar de manera accesible.

Actualmente existe vulnerabilidad en los sistemas de estos aparatos
como lo son Google Android, Windows Mobile, y Apple 10S y acceden
mediante Smishing y Vishing. Otra metodologia es la creacion de las
conocidas aplicaciones que muchas son gratis y contienen grandes
aplicaciones. Los atacantes crean aplicaciones que les hagan creer a los
usuarios que son eficaces y legitimas proponiendo la descarga y la instalada

del mismo.

Las aplicaciones que brindan seguridad, pero en realidad son codigos
maliciosos y es otra forma de infiltrarse en la informacién personal.
Normalmente todas estas metodologias son para robar mas que todo dinero

en las cuentas (Bank Leumi USA, s.f.) (pp. 2-3).

7.5. Métodos para apaciguar el riesgo

Lo primero que se deberia hacer es tener instalado un programa que
repele el software que se infiltran en la informacién. Siempre mantenerlo en
constante actualizacibn ya que la tecnologia avanza cada dia y los

delincuentes crea nuevas maneras de sustraccion de datos personales.
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Cada vez que una computadora es infectada, el atacante puede tener
acceso mas facil de ordenadores que estén préximos. Normalmente, en las
oficinas o lugares publicos, se interconectan a un solo servidor los
ordenadores. Sea para una misma conexion a Internet, transferencia de
datos, o compartir datos. EL usuario accede sin precaucion a paginas de
Internet ya infectadas y los Spyware o troyanos permanecen dentro del

sistema.

Dentro del mundo de las empresas, esto se denomina “drive-by”, para
cualquier operacion, especialmente para la banca en linea y se recomienda
tener precaucion en el uso de computadoras que no son propias del usuario.
Ademas asegurarse que el portal que se va a ingresar sea de confianza. Y
por ultimo tener en cuenta que el portal Google es donde mas se ponen
software malicioso (Bank Leumi USA, s.f.) (pp. 2).

En lo que respecta a las tabletas y Smartphone para disminuir algun
ataque en estos dispositivos es la descarga de aplicaciones directamente de
portales legitimos como lo son el Google Play y el App Store. Cabe
mencionar que existen muchas aplicaciones gratis y no tienen seguridad ni
confianza. Se recomienda para esto, antes de descargar la aplicacion,
revisar los comentarios de personas que ya lo han hecho antes, como una

prueba que es seguro.

Dos metodologias que se han implementado en la banca
especificamente son:

e One Time Password (Generacion de claves de uso Unico):
Funciona mediante el ingreso de la clave que el usuario usa
frecuentemente, mas una clave que es enviada al celular
registrado. Una vez que se tiene la clave, se la ingresa en el

sistema, caso contrario la banca en linea no permite su acceso.
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e Desafio — Respuesta”: Su principal objetivo es evitar el Phising
mediante la contestacion de una pregunta que solo el usuario
sabe. El banco solicita al cliente usar un banco de preguntas,
en el cual aparece una vez ingresado la contrasefia (Ochoa,
2011).

Se recomienda un numero complejo de caracteres al momento de
crear la contrasefia y ser muy cuidadoso al momento de ingresarla. Esto
depende del lugar que uno se encuentre. Por lo menos se deberia poner un

caracter con mayuscula y dos niumeros.
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8. CAPITULO 3: INVESTIGACION DE MERCADO

8.1. Delphis

8.1.1. Delphi a Valeria Borja, Soporte Técnico de la Banca Electrénica

del Banco Pichincha

¢, Como ha crecido la banca en linea?

La Banca en linea ha ayudado a descongestionar las transacciones
en relacién al habito frecuente de moverse del lugar que se encuentra
e ir a una de las agencias. Ademas, trabaja bien con el Call Center,
porque también facilita alguna operacion que se desee efectuar por
parte del cliente promoviendo de manera efectiva, la ayuda inmediata
gue necesita. Esta herramienta se estima su rango de uso entre 18 a

45 afos.

¢, Cudl es el segmento de mercado que mas ha crecido en los ultimos

5 anos?

En general, el Banco muestra un incremento en la otorgacion de los
créditos e inversiones. En lo que respecta a la banca en linea se ha
mostrado una acogida progresiva. Mas es usado para consultar los
movimientos que ha efectuado los clientes. En otras palabras, las

cuentas.

¢, Cudles han sido las mas grandes dificultades que ha tenido la banca

en linea?

La dificultad mas grande es el poco conocimiento que tienen muchos
de los clientes de esta herramienta, creando un escenario de

accesibilidad nula.
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¢, Cudles son los beneficios que usted puede citar que ha tenido el

cliente en la banca en linea y qué espera en los proximos 5 afios?

Lo que mas gana el cliente es el ahorro de tiempo. Ayudar a la no
movilizacion a agencias hace que ganen confiabilidad hacia el banco.
Se desea que todas las transacciones permitidas en la banca en linea
se hagan desde el hogar, con la finalidad de usar una computadora

de uso personal y segura.

Actualmente, el banco esta implementando la “Banca Segura” para
procesos agiles y seguros, permitiendo tener un respaldo ante fraudes
bancarios como los ya conocidos “Phising”. También protege las
contrasefias de los usuarios para que los clientes estén mas

empapados de esta herramienta.

¢ Podria nombrar alguna(s) sugerencias para evitar fraudes?

Tratar de ingresar a la cuenta en linea desde un ordenador fijo. Asi
evita que otras personas quieran acceder a su cuenta. El software
que trabaja la banca en linea es la Banca Segura como antes se
habia comentado para evitar el Phising y el capturador de teclado.

Esté protegido con el antivirus Karpesky Lab.
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8.1.2. Delphi a Patricia Segura, Supervisora de Contact Center del

Produbanco

¢, Como ha crecido la banca en linea?

El crecimiento que presenta el banco depende del proceso que se
ofrece. Se refiere a los servicios que cada institucion financiera
proporciona a los clientes. En general, la banca en linea ha crecido

mas del 200% gracias al uso de los clientes.

No obstante, existe una dificultad en el mercado de personas adultas
ya que no tienen mucho conocimiento del uso del Internet y prefieren
evitar fraudes. El Call Center de la banca ya tiene 10 afios dentro del
mercado ayudando a los requerimientos y dudas de los usuarios, y la
banca en linea recién labora hace dos afios.

¢,Cual es el segmento de mercado que mas ha crecido en los ultimos

5 afos?

En general el banco ha crecido ya que el servicio es para todos. Pero
se puede focalizar la respuesta mas en los servicios de pago que el
usuario realiza como el pago de teléfono o las planillas de agua o luz
tanto los corporativos como las personas naturales. Ademas el uso de

transferencia y transacciones en el sistema en linea es muy cotizado.

¢,Cuales han sido las mas grandes dificultades que ha tenido la banca

en linea?

La falta de confianza es un punto relevante en el uso de la banca en
linea. Cuando se hace llamada a los clientas para informar algun
asunto, los clientes no desean atender porque piensan que el

momento de dar alguna informacion, sufriran algun fraude en linea
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como el Phising. Es por eso que nunca pedimos datos personales ni
de la cuenta.

¢,Cuales son los beneficios que usted puede citar que ha tenido el

cliente en la banca en linea y qué espera en los préximos 5 afios?

Los clientes evitan acercarse a los bancos, representan bajos costos,
ahorro de tiempo y se gana seguridad. Lo que se espera es que
incrementen el uso del Internet en el pais, para poder dar mas

posiciones de trabajo.

¢ Podria nombrar alguna(s) sugerencias para evitar fraudes?

Los clientes no deben ser ingenuos. En todo momento, existen avisos
de precaucién cuando se efectia una llamada al Call Center o cuando
se ingresa a la banca en linea. Produbanco tiene un modelo de correo
fijo mientras que los fraudes no suelen tener una ortografia correcta o
una presentacion adecuada, o en el peor de los casos, ambas

caracteristicas.
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8.1.3. Delphi a Luisa Goémez, Oficial Sénior del departamento de

Marketing del Banco Guayaquil

¢, Como ha crecido la banca en linea?

La banca en linea ha creado una nueva manera de efectuar las
transacciones bancarias, habituando su sistema eficiente a los
dispositivos que normalmente se usa a diario como las tabletas,
celulares, computadoras portéatiles. Va acorde al consumo de estos
dispositivos, proporcionandonos un incremento bastante considerable

de su uso.

Cada vez mas son los clientes que se acoplan al maneja de la banca
en linea, aunque esta en nuestro deber seguir implementando nuevas

mecénicas para poder atraer mas a su uso.

¢,Cual es el segmento de mercado que mas ha crecido en los ultimos

5 afos?

En si es el uso de la banca electrénica como herramienta para
acceder a servicios inmediatos como las transferencias bancarias y
chequeo del status de las cuentas personales. Cada vez son mas
personas que usan este servicio. Es por esta razon que hace un par

de meses implementamos otro estilo de seguridad hacia el usuario.

Antes de que el usuario acceda a la cuenta en linea, cominmente se
le solicita una contrasefia exclusiva. Lo nuevo es la intervenciéon del
celular. Por medio de este dispositivo, se le envia una clave que debe

ser ingresada. Asi se evita los fraudes.
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¢, Cudles han sido las mas grandes dificultades que ha tenido la banca

en linea?

La inseguridad y la falta de conocimiento de la banca en linea. Se
necesita que incremente el uso del Internet. Beneficiaria al fidelizar a

los clientes.

¢,Cuales son los beneficios que usted puede citar que ha tenido el

cliente en la banca en linea y qué espera en los proximos 5 afios?

La seguridad que se brinda. La banca en linea brinda varias opciones
gue hacen los movimientos bancarios de manera inmediata. Pero esa
rapidez debe ser compaginada con la confianza, porque cualquier otra
persona, sin la debida responsabilidad, puede hacer mal uso del

mismo.

A raiz que se esta haciendo una restructuracién del Banco Guayaquil,
se desea incursionar mas sistemas que permitan hacer sentir al

usuario comodo. En otras palabras, sentir confianza hacia nosotros.

¢ Podria nombrar alguna(s) sugerencias para evitar fraudes?

Tener mucho cuidado en qué lugar y en qué dispositivo se ingresa a
la banca en linea. Se recomienda que sea en computadoras
personales. Existe muchas ocasiones que los usuarios no recuerdan
la contrasefia, e intentan varias veces. El sistema bloquea el ingreso a
la cuenta personal. Por esta razon, ser muy cauto al momento de

crear la contrasefa personal.
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8.1.4. Delphi a Diana Castellanos, Jefe de productos del Banco General

Rumifiahui

¢, Como ha crecido la banca en linea?

El portal que maneja el banco sobre la banca en linea implementado

en el 2011 ha traido consigo el incremento de los clientes.

¢, Cual es el segmento de mercado que mas ha crecido en los ultimos

5 afios?

El banco se ha especializado en el sector militar. Gracias a esta
oportunidad de mercado, la cartera de cliente ha incrementado. Ellos

no usan a menudo el portal en linea pero es significativo.

¢, Cudles han sido las mas grandes dificultades que ha tenido la banca

en linea?

La cultura del cliente porque tiene a mostrar desconfianza en cada

uno de los procesos en linea y no sienten seguridad al usarla.

¢, Cuales son los beneficios que usted puede citar que ha tenido el

cliente en la banca en linea y qué espera en los préximos 5 afios?

La banca en linea brinda rapidez, seguridad, tiempo. Y se espera el

total manejo de las cuentas en linea a 5 afios.

¢ Podria nombrar alguna(s) sugerencias para evitar fraudes?

No entregar la contrasefia a nadie. También se sugiere no hacer clic a
los correos extrafios porque se evitaria el robo de informacion
personal, y abrir la cuenta en linea directamente de la pagina del

banco, méas no desde un link guardado.
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8.1.5. Delphi a Priscila Vasquez, Asistente de Servicios Bancarios

Eléctricos del Banco de Machala

¢, Como ha crecido la banca en linea?

Existe un crecimiento palpable. Se realizé un convenio con la UESS y
se incrementaron los usuarios. Cada cliente se le hace firmar un
convenio de apertura de la cuenta y la banca en linea se le habilita

luego de 48 horas.

¢, Cudl es el segmento de mercado que mas ha crecido en los ultimos

5 anos?

La banca en linea indiscutiblemente, mas que todo el uso de las
transferencias y la visualizacion de los caldos del cliente.

¢, Cuales han sido las mas grandes dificultades que ha tenido la banca

en linea?

Errores al momento de ejecutar la pagina de la banca en linea. Hace
tres meses hubo bastante queja de los clientes porque el sistema se
caia. Teniamos muchas llamadas y decian sus quejas. Pero eso ya

se superd y no hay problemas por el momento.

¢, Cudles son los beneficios que usted puede citar que ha tenido el

cliente en la banca en linea y qué espera en los préximos 5 afios?

El cliente ahorra tiempo, se evita hacer tramites en el banco como las
largas colas. Agilita el proceso de las transferencias pero se cobra

cincuenta centavos por transferencia.

Se espera en los proximos afios que aumente el uso de la banca en

linea mostrando seguridad mas que todo en la pagina de internet.
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¢ Podria nombrar alguna(s) sugerencias para evitar fraudes?

El banco se encarga de hacer llamadas telefénicas para obtener
informacion con el fin de evitar la sustraccion de identidad. También
se efectla las preguntas de desafio y el departamento de operaciones
se encarga de confirmar los datos luego del registro de aprobacion de

la cuenta.
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8.1.6. Delphi a Jorge Cobos, Asistente de Marketing del Banco del

Pacifico

¢, Como ha crecido la banca en linea?

El portal “Intermatico” ha permitido al Banco del Pacifico un
desenvolvimiento positivo. Mas aun que ofrecemos nuevas
caracteristicas con un nuevo sistema de autenticacion como
actualizar el perfil del cliente. Poco a poco el lazo de fidelidad de los
usuarios hacia el banco es mas fuerte gracias a los beneficios de la

banca en linea.

¢, Cual es el segmento de mercado que mas ha crecido en los ultimos

5 afios?

Los créditos que damos a los clientes. A su vez la banca en linea
representa un hito presentando un compromiso para fidelizar al
cliente. Es tan importante ir a la par de la tecnologia que, como
institucién financiera, debemos llegar a facilitar todo tipo de

transacciones del cliente sin descuidar nuestro buen servicio.

¢,Cuales han sido las mas grandes dificultades que ha tenido la banca

en linea?

Los fraudes. Aungue aun falta mucha conciencia en base al cuidado
de la cuenta personal, se debe tener muy en cuenta preservar los
datos personales del cliente. Existen muchas maneras de correr el
riesgo de caer en un fraude, y las personas no tienen conocimiento
del mismo. Va compaginado de la desconfianza que hay en la
sociedad, principalmente porque aun no abarca el Internet para toda

la sociedad.
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¢, Cudles son los beneficios que usted puede citar que ha tenido el

cliente en la banca en linea y qué espera en los proximos 5 afios?

Los principales beneficios son la inmediata respuesta que tiene el
usuario en las transacciones bancarias. Ademas, la persona no
requiere ir al establecimiento. Eso ahorra tiempo, mas que todo para
los empresarios. Representa menos costos para nosotros, y aunque
sea muy minimo por cliente, al final es una suma considerable de

dinero.

Lo que se espera es un mayor uso de la banca en linea. También
poder brindar mas préstamos a las personas y poder ayudar,
principalmente a las personas que desean comenzar Sus negocios.

Se recurre mucho al banco por ese motivo.

¢ Podria nombrar alguna(s) sugerencias para evitar fraudes?

Estar bien informado en el uso de la banca en linea. Las personas
son descuidadas con sus asuntos personales. Si presencia alguna
anomalia o llamadas extrafias, no dudar en llamar al servicio al cliente
para asegurarse si es verdad o no que nosotros hemos requerido
alguna informacion. Y tener mucho cuidado con los correos falsos. Es
el método mas inmediato de robar informacion y dinero a las

personas.
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8.1.7. Delphi a Kevin Pinto, Asistente Sénior de Servicios del Banco

Bolivariano

¢, Como ha crecido la banca en linea?

La banca en linea en los ultimos 5 afios ha ido avanzando de una
manera muy rapida, tratando de adaptarse al cambio frecuente de la
tecnologia y necesidades de los clientes. ElI banco Bolivariano de
compromete a que los clientes puedan tener un servicio agil, eficaz y
personalizado. Brindando la posibilidad de una mayor seguridad en

sus transacciones.

¢, Cudl es el segmento de mercado que mas ha crecido en los ultimos

5 anos?

El segmento de banca empresarial ya sea banca pyme, o banca
corporativa han crecido en estos ultimos afios con clientes muy
importantes y alto ingreso econémico. Estos representan unos de las
principales atracciones del cliente hacia la institucion debido a la alta
ayuda del sistema en Internet como el “24 online” o el sistema SAT

(Sistema de Administracion de Tesoreria).

El producto mas usado por los clientes es el sistema de PAGO
PROVEEDORES o PAGO TERCEROS que les facilita y agilita el

sistema de pago a sus colaboradores y a sus proveedores.

¢, Cudles han sido las mas grandes dificultades que ha tenido la banca

en linea?

El gran problema que seguira surgiendo en este sistema es el
constante cambio que se realiza en el mismo, ya que siempre el

banco se mantiene actualizando con la finalidad de poder hacer sentir
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a gusto a todos los clientes y poder llenar las expectativas

brindadndoles un sistema méas automatizado.

¢,Cuales son los beneficios que usted puede citar que ha tenido el

cliente en la banca en linea y qué espera en los proximos 5 afios?

Uno de los beneficios que toda institucion bancaria posee de manera
primordial con los sistema en linea son las transacciones de una
manera mas automatizada y desde la comodidad del hogar o
cualquier lugar que se encuentre ya sea desde una computadora de

escritorio, laptop o inclusive de algun celular.

El objetivo principal de esto es evitar, de toda manera, acudir a largas
colas para alguna transaccion sencilla y rapida. O algun servicio que

se requiera en las oficinas del banco distribuidas en el pais.

¢ Podria nombrar alguna(s) sugerencias para evitar fraudes?

El fraude via Internet depende muchos de los sistemas que se
manejen. Lamentablemente debido a la tecnologia que hay hoy en
dia, es probable que se de algun fraude como el muy nombrado

Phising.

Por eso, al cliente se le aconseja que usen de manera precavida y
personal este tipo de sistemas, como un ordenador de uso personal,
aun asi se posea la mayor de las seguridades, porque en todo

momento existe un margen de vulnerabilidad.
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8.1.8. Retroalimentacion a cada experto

Luego de hacer la primera consulta del Delphi, se les informa a los
expertos de los resultados obtenidos con el fin de dar nueva respuesta.

Cabe recalcar que entre los expertos no se conocen.

Valeria Borja - Banco Pichincha

Menciona la importancia que debe tener la pagina de Internet de la
banca en linea para evitar posibles caidas del sistema y no ocasionar la
preocupacion del cliente. Por otro lado, hace mencion en los fraudes
afirmando que son muy cuidadosos al momento de mandar un correo,

asegurando que verdaderamente es el Banco Pichincha quien lo envia.

Patricia Segura - Produbanco

Se debe incentivar el uso de la banca en linea para poder brindar
nuevas oportunidades y nuevos servicios en un futuro. Esto permitiria
nuevos sistemas de seguridad. Destaca que en el Ecuador hace falta una
mejor comunicacion con el cliente para que dejen de tener desconfianza en

el servicio.

Luisa Gémez - Banco Guayaquil

Afirma que no es una manera correcta de hacer sentir seguro al cliente
llamando para pedir informacion personal. Las personas que no tienen mucho
conocimiento e la banca en linea y solo la usa para transferencias o verificacion de
la cuenta suelen brindar sin ser precavidos. Entonces suelen pasar el robo de
informacion y luego es informado que no tiene saldo en la cuenta. Se debe tener

mucho cuidado.

Diana Castellanos - Banco General Rumifiahui
Sefala que Ecuador necesita seguir cambiando su cultura. Los puntos
importantes son el uso de nuevas tecnologias que son usadas a diario y en

gué lugar son usado dichas tecnologias. Afirma que gracias a la banca en
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linea, el banco se ha acercado mucho mas a las necesidades del cliente,

pero que necesitan tener un mayor control en su uso.

Priscila Vasquez - Banco de Machala

Esta de acuerdo con las diferentes medidas que se toman al momento
de acceder a la cuenta en linea del usuario. A su vez, entiende las quejan
que existen del mismo. A pesar que muestra confianza, es muy tedioso
pasar dos o tres procesos antes de hacer movimientos bancarios. Cree que
en el futuro seguird existiendo nuevas medidas de contingencia, pero hara

mucho mas facil su accesibilidad.

Jorge Cobos - Banco del Pacifico

Piensa que se debe seguir expandiendo el uso de la banca en linea,
principalmente para las personas adultas. Aunque también muchos jovenes
no usan la banca en linea por desconfianza, el mayor indice de su rechazo
esta en las personas de mayor edad. Se deberia focalizar méas la banca en
dar charlas o informar de alguna manera entendible, con pasos concisos el
uso de esta herramienta. Y a su vez informar los tipos de fraudes y como

evitarlos.

Kevin Pinto - Banco Bolivariano

Para que crezca el uso de la banca en linea, recalca que se debe
eliminar o mitigar la desconfianza que existe, no solo de las personas que
poseen cuentas bancarios, sino en la sociedad, ya que no solo acceden al
Internet para verificar su cuenta, también para otro tipos de servicios y parte
del conocimiento que se tiene hacia los dispositivos. Hace énfasis a la ayuda
directa del servicio al cliente para poder despejar dudas y brindar soluciones
inmediatas. Ademas de tener un buen antivirus y siempre actualizar el

sistema para futuras amenazas.
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8.1.9. Conclusiones del Delphi

Los siete bancos tienen una vision bastante similar en lo que respecta
a la banca en linea. Concuerdan que es una herramienta que facilita
cualquier tipo de transaccion sin importar el lugar en donde el usuario se
encuentre gracias a las tabletas o celulares, siendo una herramienta
compacta y se usa en muchos dispositivos. El objetivo principal es evitar las

largas colas en las agencias, reducir costos y hacer sentir comodo al cliente.

Estos bancos suelen combinar la banca en linea con el Call Center
para poder servir de ayuda ante cualquier urgencia. A pesar de eso, los
clientes no suelen prestar atencién a las instrucciones o avisos previos al

ingreso a la banca en linea.

Los expertos son consientes que aun queda mucho por trabajar e
inculcar en el manejo de la banca en linea dentro del Ecuador. Se necesita

canales en donde se dé informacion de su uso y beneficios.

En lo referente a la pagina de Internet, se enfatiza que se debe tener
un portal seguro para no originar preocupaciones en los clientes. En estos
casos, como usuario se piensa que se ha hecho algo mal o no se sabe si el

altimo movimiento en linea se efectdo o no. Esto trae consigo quejas.

Otro punto a destacar es que hay que tener mucho cuidado en el
lugar donde los clientes se conectan a su usuario. Es una de las formas
como se evita el Phising. Tener todas las precauciones posibles antes de
entrar al sistema de la banca en linea. De preferencia, acceder desde un
dispositivo propio. Uno de los fraudes principales es el Phising, y los correos
fantasmas es su principal medio para robar informacion personal y cuentas

bancarias.
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8.2. Focus Group

Se efectud a las tres ciudades mas importantes del Ecuador con el fin de
saber sus comportamientos y cultura frente a la banca en linea. Todas las
personas que participaron en el Focus Group tienen cuenta bancaria. Al final
se realizaréd las debidas conclusiones de su reaccion frente al E-Banking.

8.2.1. Focus Group ala ciudad de Guayaquil

Participantes:

Holger Noriega: Estudiante

Yadi Fischer: Promotora de créditos
Pablo Francis: Vendedor

Alexandra Yépez: Estudiante
Oswaldo Gonzélez: Cajero

Luisa Giraldo: Asistente de logistica
Katherine Moscoso: Estudiante
Emilio Meza: Ingeniero en Marketing

Preguntas:

¢ En donde usted frecuenta conectarse a Internet?

En esta pregunta se desea saber el lugar donde tienen un mayor uso
el Internet en cada uno de los integrantes. Holger comenté que mas tiempo
esta conectado en la casa, por asuntos de privacidad. Alexandra, Oswaldo y
Pablo acotaron lo mismo, aumentando el Ultimo que hay algunas empresas
gue estan dentro del mercado que ofrecen servicios de Internet, y cada vez

la competencia es mas rigurosa.

Yadi Fischer menciono que tiene Internet en su casa, pero no es el

sitio donde ocupa mas su jornada diaria. Ella mas pasa en el trabajo
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conectada al igual que Emilio, Luisa que también trabajan. En cambio
Katherine pasa mas en la universidad y le brinda servicio Wi-Fi.

¢Normalmente en el dia cuantas veces se conecta? ¢ Y porque lo hace?

Se desea saber sus habitos de conectividad y sus razones. Yadi,
Luisa y Emilio afirmaron que necesitan estar su jornada laboral conectada a
Internet. Yadi debe estar atenta a su correo. Luisa como trabaja en la
seccién de logistica debe tener una constante comunicaciébn con los
proveedores de otros paises. Y Emilio promocionar sus servicios de

Marketing en el exterior.

Holger se conecta un momento en la universidad, pero es
considerado como un momento de distraccion. Lo normal, lo hace de noche
para realizar investigaciones. Pablo, luego de su jornada laboral se conecta
en casa. Lo mismo Oswaldo ya que siendo cajero, no permite el uso de
dispositivos y conexion a Internet. Katherine mas se conecta en la mafiana y
noche en la universidad para hacer tareas. Alexandra suele conectarse mas
de noche en la casa y su motivo principal es buscar informacién para hacer

las tareas.

Cuando desea acudir los servicios bancarios, para usted, ¢cuél es el mas

importante?

Entre los participantes, se desea saber cual tiene relevancia al
momento de usar los servicios del banco. Yadi mencioné el cajero
automatico, por ser un medio rapido de obtener dinero. Lo mismo piensa
Alexandra, Pablo, Oswaldo, y Katherine agregando que dentro de la

universidad hay cajeros.

Holger prefiere en la sucursal hacer sus transacciones, por cuestiones

de seguridad. Tanto Luisa como Emilio prefieren hacer todo sus movimientos
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por Internet ya que lo utilizan diariamente en el trabajo y no necesita

movilizarse.

¢ Qué piensa de la banca en linea?

En esta pregunta se desea reflejar que es lo primero que viene en
mente cuando se nombra el servicio y con que lo asemejan. Casi todos sin
considerar a Holger la consideran como una herramienta que ahorra tiempo
y va acompafada de comodidad. Pero Holger piensa que es aceptable por el
simple hecho de que él prefiere hacer los tramites personalmente y tiene

temor que alguien sustraiga informacion.

¢,Cree gue es beneficioso para el cliente? ¢Por qué?

Esta pregunta sefiala si en verdad recibe algun servicio positivo al
acceder a la banca en linea. Todos tienen en relacion de lo que se piensa de
la banca en linea. La palabra que mas usaron fue “comodidad”, ya que no se
necesita moverse del lugar de donde uno esta. Yadi y Oswaldo agregaron
que el Internet permite estar atento en todo momento los estados de

cuentas, por cuestiones de seguridad.

¢, Qué puntos considera usted que tiene en desventaja la banca en linea?

Esta pregunta se basa de las flaquencias que tiene este servicio y del
cual aun no se ha expandido su uso porque cada persona tiene su punto de
vista. Yadi sefial6 que hay muchos Hackers que roban informacion sin

importar desde donde uno se conecte.

Ademas de la inseguridad con las claves. Oswaldo cont6é un caso de
Phising que le pas6 hace mucho tiempo pero no brindé informacion. Holger
volvié a retomar el punto de los Hackers enfatizando que muchas personas

aun no tienen nocion que existe este acto delictivo.

78



Pablo y Alexandra toparone | punto de la desconfianza, siendo el
principal factor de riesgo por el cual los clientes no otorgarian informacion
muy facil. Luisa, Katherine y Emilio concordaron que suele pasar el caso de
cierre accidental de la seccion cuando se conecta en una computadora y eso
es preocupante porgue se piense gque se esta en riesgo sin importar si es

una computadora personal.

¢, Qué servicio es lo que mas usa en la banca en linea y por qué?

Se desea conocer cual es su principal acudo a la banca en linea.
Oswaldo, Yadi, Luisa y Emilio le dan mas uso a las transferencias, por la
simple raz6n que se evitaria hacer colas largas. Emilio argumenté que
también es inmediato el proceso. Ademas, la persona que recibe el dinero le

llega una notificacion al correo de su proveniencia.

Holger, Pablo y Alexandra prefieren ver su saldo. Mientras que
Katherine considera que tanto las transferencias como el chequeo del saldo
lo efectta normalmente. Pablo al final mencion6 que los pagos de servicios
basicos dentro de estos portales estan funcionando muy bien, y a veces

suele hacerlo por medio de la banca en linea.

En el caso que haya presenciado una caida del sistema, ¢ Qué es lo primero

que piensa?

Se desea tener conocimiento si existe alguna reaccion de
preocupacion cuando sucede este fendbmeno. Tanto Holger como Katherine
no les ha sucedido. Pero los demas participantes si. Sefialan que se
preocupan frente a este inconveniente porgue uno esta verificando saldo o
especialmente haciendo transferencias. En medio del proceso se congela y
no se sabe si se efectud lo que se hacia. Desesperadamente el cliente entra

a su sistema de nuevo y verifica que no haya pasado ningan percance.
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¢, Qué pudiera agregar para mejorar el sistema en linea para el cliente?

La dltima pregunta se desea saber los nuevos aportes que consideran
los clientes necesarios para un mejor servicio. Oswaldo y Holger creen que
no se deberia mejorar hasta que los clientes sepan que existe tal
herramienta. Pablo menciona que la ayuda brindada hacia el cliente sea mas
accesible para las personas que aun no sepan de tecnologia. Emilio y

Katherine hablan sobre el sistema interno, que muestre mas seguridad.

Yadi menciona que incluyan més servicios de pagos, que se alien con
mas empresas, que reduzcan los costos de transferencias a otros bancos.
Este dltimo lo acota Alexandra y Luisa recalca que un poco la estética ya
que tiende a ser confuso y uno debe navegar que opciones son las
disponibles.

8.2.2. Focus Group ala ciudad de Quito

Participantes:

Bolivar Sanchez: Estudiante y Pasante en Recursos Humanos
Luis Marcillo: Cajero

Tomas Martinez: Estudiante

Felipe Espinosa: Asistente Administrativo

Carla Garcés: Jefa Administrativa

Estefania Guale: Estudiante

Geovanny Fiallos: Gerente de Carga

Marcela Quizhpe: Estudiante

Preguntas:

¢, En donde usted frecuenta conectarse a Internet?

Bolivar empezé a hablar diciendo que se conecta en la casa y en el

trabajo porque son accesos gratuitos. La misma situacion sucedioé con Carla
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ya que siendo Jefa Administrativa, su &rea laboral la empresa le permite
conectarse. Felipe a pesar que se conecta desde su oficina, mas tiempo
pasa en casa conectada. Geovanny en la oficina y en casa solo si es

urgente.

Tomas, Marcela y Estefania la universidad les da la posibilidad de
conectarse. . Y por ultimo en el caso de Luis, solamente de noche cuando

llega a casa, ya que su puesto como cajero le anulan la conexion.

¢Normalmente en el dia cuantas veces se conecta? ¢Y porgue lo hace?

Tanto Bolivar como Felipe pasan todo el dia conectado. El primero
por el uso de las redes sociales y consulta de informacion, y el segundo para
datos del trabajo y cuando llega a casa lo usa para jugar en linea. Marcela

tiene Internet en el celular y lo usa para comunicarse, permanece en linea.

Carla en cambio, lo usa durante sus horas laborales por cuestiones de
empresa. Cuando llega casa es muy raro que lo use. Geovanny calcula
unas 8 horas promedio de su uso en la oficina, pero tiene su celular internet
con fines de redes sociales. EI mismo escenario sucede con Estefania y
Tomas. Se conectan dos veces, una para deberes dentro de la universidad,
y la segunda para comunicarse en casa. Luis una vez dos horas

normalmente de noche para redes sociales.

Cuando desea acudir los servicios bancarios, para usted, ¢cuél es el mas

importante?

Luis, Bolivar, Estefania y Marcela prefieren los cajeros automaticos ya
que son mas rapidos en sacar el dinero y se los encuentran en varios
puntos. Estefania agrega que estan funcionando todo el dia, mas aun que
cerca de su universidad existe un cajero. Felipe, Carla y Tomas prefieren la

comodidad que les brinda la banca en linea, porque se evitan las filas y
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puede seguir haciendo sus actividades sin moverse. Geovanny usa ambas,
tanto cajero como la banca en linea. Dice que saca dinero y el otro para

transacciones inmediatas.

¢, Qué piensa de la banca en linea?

Geovanny menciona que es una herramienta atil. Carla piensa que es
para proporcionar comodidad para transferencias y pagos. Luis dice que
permite al cliente hacer cualquier movimiento bancario sin importar el lugar.
Eso beneficia bastante considerando que normalmente el uso se lo realiza
en los celulares. Bolivar, Tomas y Marcela concuerdan que sigue teniendo

un margen de desconfianza a pesar que facilita la vida de la persona.

Estefania piensa que es excelente pero muchas veces se necesita
dinero, asi que aun prefiere los cajeros automaticos. Y Felipe cree que es un
servicio excelente pero que debe tener muchas seguridades para evitar

fraudes.

¢, Cree que es beneficioso para el cliente? ¢ Por qué?

Todos concuerdan en varios puntos importantes, aseverando que da
beneficios al cliente. Entre los puntos importantes mencionados esta mas
accesible, poco tiempo se toma para hacer los movimientos, ahorro de

tiempo, mas cémodo.

¢, Qué puntos considera usted que tiene en desventaja la banca en linea?
Felipe y Carla piensan que un gran problema dentro de la sociedad es

gue si no se conoce bien cdmo manejar este servicio se corre el riesgo de

ser victima de un fraude. Bolivar complementa la idea con lo que suele pasar

en los ultimos afios que es el hackeo. Luis acota que para muchos puede
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ser considerado como poca informacion brindada y que no hay soluciones

personalizadas.

Geovanny menciond que el portal en linea a veces presenta muchas
trabas al acceder, ya que en otros bancos es mas sencillo. Estefania
menciona que no existe mucho marketing y no todos tienen accesibilidad al

servicio. Tomas y Marcela mencionan la falta de confianza del cliente.

¢, Qué servicio es lo que mas usa en la banca en linea y por qué?

Felipe, Bolivar, Carla y Geovanny usan mas las transferencias. Luis,
Tomas, Estefania y Marcela a pesar que rara vez lo usan como

transferencia, mas es la verificacion de su saldo y ver las cuentas.

En el caso que haya presenciado una caida del sistema, ¢Qué es lo primero

que piensa?

Geovanny, Bolivar y Estefania nunca han presenciado algun
problema en la banca en linea. Pero Bolivar acota que una vez no pudo
ingresar porque estaban en mantenimiento y le tocé ir al banco. A Felipe,
Carla, Luis, Tomas y Marcela si les ha pasado que el sistema esta caido y
no pueden ingresar preocupandolos de que algin movimiento haya

ocasionado algo malo en el perfil, o alguna infiltracion.

¢, Qué pudiera agregar para mejorar el sistema en linea para el cliente?

Felipe dice que natificar a los clientes cuando el sistema este fuera de
linea y también que se puede hacer cuando uno esta en el exterior y desea
consultar los saldos y no se puede porque no llega el SMS al celular. Carla,
Luis y Bolivar consideran que se mejore la seguridad de acceso con
plataformas seguras. Esto se refiere a la poca informacion que ayuda al

cliente para cada item.

83



Geovanny y Estefania opinan en omitir tantas validaciones para hacer
méas sencillo el proceso de ingreso. Tomas opina que se haga una
restructuracion del centro de ayuda hacia el cliente y no solo sea en linea,
sino personalmente. Marcela piensa que se debe concientizar a los clientes

el uso de la herramienta.

8.2.3. Focus Group ala ciudad de Cuenca

Participantes:

Milena Olmedo: Vendedora

Jorge Ocafa: Doctor

Maria Zamorano: Estudiante

Nancy Gémez: Estudiante

Omar Fonseca: Oficial de Crédito y Cobranzas
Ronald Campos: Vendedor

Renato Montero: Asistente Administrativo

Sofia Ortega: Gerente General

Preguntas:

¢, En donde usted frecuenta conectarse a Internet?

Omar, Renato, y Sofia se conectan mas desde su lugar de trabajo ya
que tiene conexion disponible. Pero también usan en el celular y
permanecen conectados. Ronald lo realiza en un Cyber cerca de donde
labora. Milena usa su celular pero mas con fines laborales. Jorge desde la
computadora de su consultorio. Maria y Nancy prefieren hacerlo desde la

biblioteca de su universidad.
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¢Normalmente en el dia cuantas veces se conecta? ¢Y porgue lo hace?

Milena menciona que unas 3 veces con motivos de comunicacion de
proveedores para tener stock en su tienda. Lo mismo pasa con Ronald pero
solo 1 vez al dia cuando debe acudir al Cyber. Maria y Nancy no frecuentan
conectarse en la universidad. Solo cuando deben hacer deberes o
investigaciones. En casos especiales cuando no tienen clases para hacer
tiempo. Jorge, Omar, Renato y Sofia permanecen conectados en el Internet

tanto para redes sociales, como asuntos laborales.

Cuando desea acudir los servicios bancarios, para usted, ¢cual es el mas

importante?

Milena usa mucho tanto la banca en linea como el cajero. EL primero
porque puede hacer transferencias a los proveedores y el segundo en caso
gue no se pueda por el método mencionado. Maria y Nancy mencionan que
si hacen uso de la banca en linea, pero prefieren acudir a la agencia por
seguridad. Sofia hace todos los pagos de servicios generales en la banca en
linea, por lo que ella permanece ocupada mientras labora. Lo mismo sucede

con Jorge.

Ronald prefiere ir a la agencia aunque no descarta su uso en linea.
Pero la cantidad de dinero mayor lo prefiere el mismo hacer las
transacciones porgue tiene desconfianza a la banca en linea. Renato
también va a la agencia, se siente mas seguro porque hay guardias
vigilando. Omar Usa rara vez la banca en linea para pagos y transacciones.
Se acerca a la agencia para efectuarlas. No le importa la comodidad, sino la

seguridad.
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¢, Qué piensa de la banca en linea?

Omar, Ronald, Renato, Sofia y Jorge tienen en comun lo que piensan
de la banca en linea en donde sefialan que es una herramienta interesante,
e inmediata pero existen un grado de desconfianza y aun no sienten que es
el presente. Se debe mantener la vieja costumbre en las mismas agencias
hacer las transacciones gracias al incremento de seguridad proporcionada.
Tienen temor de vivir un fraude en linea. Por eso cada transaccion que

hacen ellos lo piensan dos veces.

Milena en cambio, a pesar que se considera una persona que no va
acorde a la tecnologia, acepta que la banca en linea es lo mejor que puede
existir para su vida laboral porque la ahorra tiempo. Maria y Nancy saben el
manejamiento de la herramienta, pero acostumbran mas ir a las agencias.
Pero no desmienten al aceptar que si la banca en linea es de facil acceso,

eso significa que es un avance a la cultura ecuatoriana.

¢,Cree gue es beneficioso para el cliente? ¢Por qué?

Todos piensan que si, por todas las propiedades que brindan y las
opciones al momento de ingresar el portal. Pero aun existe grado de
inseguridad.

¢ Qué puntos considera usted que tiene en desventaja la banca en linea?

Maria, Nancy, y Renato sefialan que la principal desventaja es la
desconfianza que existe entre el servicio el cliente. No existe mucha
informacion sobre el manejo de la herramienta imposibilitando un aumento
de seguridad para cualquiera transaccion bancaria en linea. Jorge considera
que no existe mucha ayuda, y muchos se estancarian en la ignorancia

porque existe una cultura vaga y preferiria hacer la rutina que sabe.
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Sofia piensa que la principal desventaja es ser en linea. Los clientes
se encuentran limitados de lo tangible. En otras palabras, la persona no vive
la transaccién mediante un agente, sino mediante una plataforma. Ronald,
Omar y Milena acotan que no ser bastante precavido es una postura que

hace que la banca en linea sea insegura.

¢, Qué servicio es lo que mas usa en la banca en linea y por qué?

Jorge, Omar, Renato, y Sofia utilizan mas las transferencias ya que
manejan dinero diario y es una manera facil sin necesidad de movilizarse. A
la vez usan la revision de saldos. Milena también efectua las transferencias
con sus proveedores. Pero cuando tiene algo de tiempo, averigua mas de
las posibilidades que brinda la banca en linea para incrementar su uso a

futuro.

Maria y Nancy, aunque prefiere usar cajeros automaticos o ir a la
agencia, revisan sus saldos en linea. Y Ronald siendo vendedor, usa las

transferencias en linea.

En el caso que haya presenciado una caida del sistema, ¢Qué es lo primero

gue piensa?

Solo a dos personas le sucedio este caso y son Jorge y Sofia. Jorge
comentd que se preocup6é porque justamente estaba en proceso de
transferencias. Normalmente uno no sabe si se efectio o no y tiende a
hacerlo de nuevo. Tuvo que asegurarse que la persona que iba a recibir el
dinero le confirmara que se efectué. En cambio Sofia iba a revisar su estado
de cuenta y se cayo el sistema. Solo entrd de nuevo en el portal y no pasoé a

mayores.
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¢, Qué pudiera agregar para mejorar el sistema en linea para el cliente?

Todos contestaron en conjunto mencionando que se necesita
concientizar a las personas que se debe proteger la cuenta personal y abrirla
solo en lugares seguros. Tener mucho cuidado con el celular que son
medios que llevamos a diario y se tiene informacion personal. El banco debe
permitir que todos tengan acceso a esa herramienta. Y poner mas seguridad

sin ser tediosos al momento de ingresar.
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8.2.4. Conclusiones del Focus Group

Cada ciudad tiene su manera de pensar frente a la banca en linea,
aungue no se alejan mucho de las realidades de los clientes considerando
que el nivel y movimiento de vida de Guayaquil, Quito y Cuenca son
diferentes.

Los participantes de las tres ciudades tienen en comun que la banca
en linea es una herramienta capaz de agilizar nuestros movimientos
bancarios sin importar donde se esta ni donde se conecta. Existe el ahorro
mucho tiempo, mas que todo para las personas que trabajan y es muy dificil
moverse del establecimiento. Otro punto a considerar de los participantes es
que no se han cambiado totalmente al uso de la tecnologia. Culturalmente,
existe la visita de las agencias para transacciones, mas que todo cuando se

maneja mucho dinero.

Entre las herramientas que méas se usan dentro de la banca en linea
destaca la verificacion de saldos y las transferencias bancarias, siendo esta
altima la mas relevante entre los profesionales, y la primera mencionada las
personas que no ejercen una profesion, o tienen mas confianza en hacer
transferencias personalmente. Ademas coinciden en que debe aumentar el

nivel de confianza y tutorias para su correcto manejo.

Si se segmenta entre las tres ciudades cual muestra mayor indice de
confiabilidad al usar este servicio son los guayaquilefios. Muestran mucha
confianza en no ser parte de un fraude. En segundo lugar los quitefios que
existe de ambas partes. Y por ultimo los cuencanos que prefieren hacer las
operaciones personalmente. Piensan que es una herramienta aun no sélida

en el pais y debe ser usada con mucha cautela.
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8.3. Encuestas
8.3.1. Preguntas y resultados

1. Indique su género.

Tabla 12: Cantidad de encuestados divididos por sexo.

Masculino 198
Femenino 187
TOTAL 385

Fuente: Recopilacion de las encuestas.
Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar.

Grafico 5: Porcentaje de encuestados divididos por sexo.

B Masculino

H Femenino

Fuente: Recopilacion de las encuestas.
Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar.

Este grafico nos muestra el porcentaje de las encuestas aplicadas.
Aungue mayor cantidad de encuestados fueron hombres, no se determiné
alguna diferencia de comportamiento referente al género de cada cliente con

cuenta bancaria.
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2. ¢, Cudl es su rango de edad?

Tabla 13: Cantidad de encuestados por edad.

Menos de 18 afios 39
De 18 a 24 afios 104
De 25 a 50 afios 215
Mas de 50 afios 27
TOTAL 385

Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar.

Grafico 6: Porcentaje de encuestados por edad.
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B Mas de 50 afios

Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar.

Las personas que mas recibieron la encuesta es la poblacién
econdmicamente activa, permitiendo un mejor analisis del nivel de

aceptabilidad de la banca en linea representando mas de la mitad.
Cabe recalcar que, a pesar que las personas comprendidas en la

opcion “menores de 18 afos”, manejan cuentas afiliada a un mayor y a

futuro se podria incrementar este porcentaje.
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3. ¢ Cuantas veces se conecta a Internet?

Tabla 14: Cantidad de encuestados por frecuencia de acceso a Internet.

Varias veces al dia 258
Una vez al dia 100
Una vez por semana 19
Una vez al mes 8
Nunca 0
TOTAL 385

Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar.

Grafico 7: Porcentaje de encuestados por frecuencia de acceso a Internet.
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Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar.

Se puede observar la gran influencia que significa el uso del Internet,
mas aun su uso diario. En el Ecuador se ha establecido como parte cultural
esta herramienta facilitando la comunicacién y asuntos personales. Va
acorde a la gran demanda de dispositivos portatiles que permiten

conectividad en todo momento como los celulares o las tabletas.
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4. Indigue la periodicidad con la que utiliza cada uno de los siguientes
medios de acceso a los servicios bancarios (Si la opcion “banca en linea”

contesta “Nunca”, la encuesta se da por finalizada).

Tabla 15: Cantidad de encuestados en referencia al tiempo de uso de los servicios

bancarios.
Diario | Semanal | Mensual | Nunca
Sucursal fisica 54 119 173 39
Cajero automatico | 81 239 46 19
Banca en linea 54 96 58 177

Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar.

Gréfico 8: Porcentaje de encuestados en referencia al tiempo de uso de los servicios

bancarios.
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Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar.

Los clientes usan de manera semanal el cajero automatico, siendo el
MAas representativo. La visita a las sucursales fisicas se mantiene vigente en
los clientes siendo su visita promedio cada mes. La banca en linea
predomina su uso una vez a la semana porgue aun no se lo considera como

herramienta principal para transacciones bancarias.
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5. Indique los lugares donde accede a su cuenta en linea y con qué

frecuencia.

Tabla 16: Cantidad de encuestados por acceso a Internet en diferentes lugares

Nada | Poco |Considerable| Mucho
Trabajo 24 43 73 68
Hogar 10 38 86 74
Casa de un familiar o amigo 59 106 38 5
Lugar publico 102 58 33 15

Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar.

Grafico 9: Porcentaje de encuestados por acceso a Internet en diferentes lugares.
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Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar.

El lugar mas frecuente donde los usuarios acceden a su cuenta en
linea es en el hogar seguido por el trabajo, ya sea por seguridad o por
comodidad esto resulta conveniente porque estdn menos expuestos a la
vulnerabilidad de equipos poco seguros donde se ingresa su informacion.
Los clientes mantiene precaucion siendo los lugares publicos en donde muy

rara vez se conectan.
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6. ¢, Por qué utiliza la banca en linea?

Tabla 17: Cantidad de encuestados en base a la razén del uso de la banca en linea.

Ahorro tiempo 116
Poseo transacciones adicionales 17
Tengo menos problemas 19
Facil acceso 56
TOTAL 208

Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lépez Salazar.

Grafico 10: Porcentaje de encuestados en base a la razon del uso de la banca en linea.
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Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar.

Los clientes consideran que lo primero que perciben del servicio de la
banca en linea es el ahorro de tiempo, ya que se evita ir al establecimiento, y
méas que todo por seguridad, pudiendo realizar de manera inmediata

transacciones bancarias o consulta de cuenta.

Lo segundo que consideran los encuestados es el facil acceso gracias
a las nuevas tecnologias portétiles. Las transacciones adicionales depende
de que banco se tenga la cuenta y los problemas se refiere al evitar las

largas colas. Son los menos relevantes sumando 43 personas entre ambas.
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7. ¢ Por qué no utilizaria la banca en linea?

Tabla 18: Cantidad de razones para no utilizar banca en linea.

Falta de atencion personalizada 52
Informacién pobre 19
Desconfianza 110
Servicios insuficientes 12
Solucion dificil de utilizar 8

Otro 6

TOTAL 208

Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar.

Gréfico 11: Porcentaje de encuestados en base a la razén del no uso de la banca en linea.
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Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar.

La principal raz6n que predomina es la inseguridad del uso del

servicio por temor a sufrir los diferentes tipos de fraudes entre los principales

se encuentra el Phising. Lastimosamente muchos clientes no saben que

existen. Otro punto a considerar es la falta de atencion personalizada, ya

que los wusuarios, principalmente los adultos no saben

completamente su cuenta bancara en linea.
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8. ¢ Cual es el servicio que mas utiliza?

Tabla 19: Cantidad de encuestados en relacion al servicio que mas se usa.

Consultas de Saldo 52
Consultas de Estado de Cuentas (Cuentas Bancarias o Tarjetas) | 81
Pagos (terceros, servicios, tarjetas) 40
Transferencias 31
Gestiones de atencion al cliente 4

TOTAL 208

Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar.

Gréfico 12: Porcentaje de encuestados en relacion al servicio que més se usa.
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Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar.

Los dos servicios que mas usan son las consultas de estado de
cuenta y la consulta de saldo gracias a que evitan acudir a un cajero
automatico y lo pueden efectuar de manera segura en su hogar o en el
celular. Las otras dos razones que pueden crecer en el futuro son el pago de
servicios basicos y las transferencias que poco a poco estan participando
mas en las necesidades de los clientes.
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9. ¢En qué rango de porcentaje se alcanzan sus objetivos de usuario por

medio de la banca en linea?

Tabla 20: Cantidad de encuestados en base a los objetivos logrados.

Menos del 50% 33
Entre 51% y 79% 96
Entre 80% y 99% 64
En un 100% 15
TOTAL 208

Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lépez Salazar.

Gréfico 13: Porcentaje de encuestados en base a los objetivos logrados.
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Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lépez Salazar.

Los niveles de satisfaccion con mayor puntaje en la encuesta que
percibe el cliente fluctian entre 51% a 79%. Se puede asumir que, a pesar
que los servicios de la banca en linea son inmediatos, son limitados y se

requiere acudir a los cajeros automaticos o a las agencias.

Existe un grupo considerable de la muestra en donde sefala que
entre el 80% y 99% sienten que la banca en linea cumple con sus objetivos.
Cada vez el sistema de la banca en linea se actualiza y evita futuras

amenazas para una experiencia confortable.

98



10. Basandose de su experiencia frente a la banca en linea ¢cual seria la

caracteristica mas importante a mejorar?

Tabla 21: Cantidad de personas en base a la caracteristica mas importante de la banca en

linea.
Balance entre estética y funcionalidad 35
Velocidad de carga de las paginas 77
Relevancia de la informaciéon mostrada 27
Facilidad de uso de los servicios 48
Otro 21
TOTAL 208

Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar

Grafico 14: Porcentaje de personas en base a la caracteristica mas importante de la banca

en linea.
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Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar.

El punto mas importante a considerar para mejorar el servicio del
portal en linea es la velocidad de carga de las paginas ya que suelen
estancarse y crea preocupacion en el usuario, o el sistema envia un mensaje
de cierre automatico del sistema y trae consigo quejas hacia los bancos. Las
personas también consideran que no sea tan sofisticado su uso, asi

abarcaria un mercado mas grande.
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11. Indique el porcentaje que no puede finalizar su objetivo porque el servicio

de la banca en linea falla.

Tabla 22: Cantidad de personas en base al incumplimiento del servicio.

Menos del 10% 83
Entre el 10% y 30% 89
Mas del 30% 35
TOTAL 208

Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lépez Salazar.

Grafico 15: Porcentaje de personas en base al incumplimiento del servicio.
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Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar.

Existe una diferencie del 3% entre la insatisfaccion por parte de los bancos
menos del 10% y entre 10% y 30%, siendo esta Ultima la que tiene el mayor puntaje
entre los encuestados, siendo una de las razones que origina desconfianza y evita
su uso. Esto se da por errores en el sistema, congestionamiento del portal,
reparaciones dentro del servicio, cuando se implementa nuevas medidas el banco

se toma su tiempo para poder rehabilitar el acceso de la banca en linea.
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12. ¢ Cual es su opinion sobre el grado de seguridad que muestra el portal de

la banca en linea?

Tabla 23: Cantidad de encuestados en base a la opinion personal sobre el servicio.

Muy bueno 46
Bueno 62
Indiferente 83
Malo 6
Muy malo 4
TOTAL 208

Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar.

Grafico 16: Porcentaje de encuestados en base a la opinion personal sobre el servicio.
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Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar.

A causa que el acceso a la cuenta bancaria es inmediata y
normalmente se revisa las cuentas o alguna transaccién bancaria, no se
permanece mucho tiempo en linea, siendo la indiferencia de los usuarios la

opcion mas relevante de esta pregunta.
Por otra parte, algunos clientes consideran importante la seguridad y

la presencia de la pagina en linea porque la seguridad esta compuesta por la
estética, la comodidad y las diferentes caracteristicas que brinda el servicio.
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13. Segun su experiencia, el tema mas importante para garantizar la

seguridad es:

Tabla 24: Cantidad de encuestados sobre lo mas importante en la seguridad.

Mejorar los mecanismos de ocultamiento de informacién 44
Actualizar el sistema de seguridad interno 98
Aumentar el nimero de contrasefas 4
Pedir informacién al usuario cada cierto tiempo para confirmar que 58
es el titular

Otro 4
TOTAL 208

Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar

Grafico 17: Porcentaje de encuestados sobre lo mas importante en la seguridad.
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Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar.

La manera mas importante para el cliente con respecto a la seguridad
es mantener una constante actualizacion del servicio. Es importante para las
personas que trabajan en el sistema de la banca en linea estar en constante
sintonia con el funcionamiento del portal. Brindar nuevas clases de
seguridad provoca tranquilidad en el cliente. A su vez, verificar que el titular

sea quien use la cuenta.
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14. ¢ Siente confidencialidad cuando utiliza la banca en linea?

Tabla 25: Cantidad de encuestados sobre confiabilidad de la banca en linea.

Muy confidencial 25
Confidencial 46
Indiferente 100
Poco confidencial 29
Nada confidencial 8
TOTAL 208

Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar.

Grafico 18: Porcentaje de encuestados sobre confiabilidad.
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Fuente: Recopilacion de las encuestas.

Elaborado por: William Andrés Lopez Salazar.

Se considera clientes indiferentes en relacién a la confidencialidad a
aguellas personas que usan el servicio en linea para algun asunto rapido
como la verificacién de saldos. Por otra parte, la confidencialidad depende
mucho de la estructura del portal en linea, y los avisos de precaucién cada
vez que se accede al mismo. Muchas veces se hace caso omiso a ellos y
pueden sufrir fraudes. Interviene que tipo de antivirus utiliza el banco.
Aunque no es una cantidad importante, 55 personas sienten confidencialidad

en la pagina.
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8.3.2. Conclusiones de las encuestas

Las personas con cuentas bancarias aun acuden a las agencias ya
que prefiere asegurarse que todas sus transacciones bancarias tengan la
atencion necesaria por un agente. A su vez, acuden por lo menos una vez a
la semana a los cajeros automaticos. La banca en linea sigue siendo

limitada en ofrecer servicios.

Sus habitos de conexidon estdn mas sentados en el hogar por
comodidad, por confianza evitando conectarse en lugares publicos o no
seguros para evitar los fraudes de informacién. Mas aun ya que el Internet
se esta expandiendo tanto en su conectividad como en la manera como se lo
usa. En los trabajos se considera conectarse porque sirve como herramienta

de negocios.

La cultura ecuatoriana apunta al uso constante del Internet. Los
clientes se mantienen conectados aprovechando la banca en linea y los
servicios que brinda siendo la consulta de los saldos el servicio mas usado.
No obstante casi la mitad de la muestra (46%) no usa la banca en linea.

El tiempo es lo que convierte a la banca en linea algo sorprendente
creando comodidad en el cliente permitiendo hacer varios tipos de
movimientos bancarios. No obstante la desconfianza es el pilar fundamental
del porqué no se lo usa y si no existe un plan de mitigacién, no habra un
crecimiento colectivo de los usuarios y seguirdn manteniendo las viejas

costumbres.
A pesar que los encuestados muestran que si cumplen gran parte de

sus objetivos, exigen mejorar la velocidad para no caer en la duda de su uso

y renovar los sistemas de la banca en linea.
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8.4. Comparacion entre Delphi y Focus Group con las encuestas

Los andlisis mostrados entre estos tres tipos de investigacion brindan
resultados que se asemejan mucho a la realidad de lo que se percibe en el
medio y lo que piensa el cliente sobre el uso de la banca en linea. Ademas

de sus héabitos diarios en relacion a las operaciones que efectdan.

En lo referente a la conectividad, la banca en linea permite acceso al
uso de dispositivos portatiles como los celulares o las tabletas, dando como
facilidad a los clientes su uso 24 horas ya que varias veces al dia se
conectan a Internet. Ademéas, muchos de los trabajos tienen acceso al
Internet por lo que el hogar no es el Unico lugar principal que se permite

acceder a la banca en linea.

Existen personas que nunca ha usado la banca en linea ni la desean
usar, y como sefiala el Delphi, muchas personas aun no tiene acceso a esta
herramienta. O simplemente no tienen conocimiento de la misma que puede
ser por su uso o porque no tienen la suficiente informacion que incentive su
uso. Otro punto en contra que consideran los clientes es el nivel de
confianza. Es por eso que la banca suele actualizar su sistema en linea para

fraudes como el Phising.

Los participantes del Focus Group sefalan que hacen sus
transacciones en la agencia y en cajeros automaticos. Esto se lo suele
representar como su uso semanal como muestran las encuestas. Ademas, el
uso de la banca en linea esta en el habla de muchos creciendo cada afo,
brindando varias operaciones, entre las principales encontramos los créditos,

inversiones, transferencias, consulta de saldos y consejos para su uso.

El principal beneficio de la banca en linea que perciben sus clientes
es el ahorro de tiempo. Es rapido, e inmediato. Se evita las largas colas y no

debe acercarse a las agencias distribuidas en el pais. Por otro lado, los
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clientes no utilizan mucho el servicio en linea por inseguridad siendo la
principal causa del porqué en el medio existe desconfianza. Cabe recalcar
que la banca en linea no tiene aun el alcance que se espera, en

comparacion a los paises desarrollados.

Consideran los clientes falta de atencion personal como otro punto en
contra. Es por eso que la banca en linea, especialmente la del Banco
Pichincha fusiona los asesoramientos dentro de la plataforma mas el servicio
al cliente para una experiencia mucho mas real. Otro tema a considerar es el
grado de satisfaccion. A pesar que se cumple entre 51% a 79% dentro de las
encuestas, esto tiene relacion a que la informacion proyectada es limitada y
recae en la atencion personal o Call Center en las agencias siendo el medio

mas propicio.

Los clientes exigen mayor seguridad dentro de la plataforma, aunque
la seguridad sea un poco exagerada. Por ejemplo, al momento de acceder a
la cuenta piden varias maneras de ingresar siendo tedioso para el usuario.
Aungue sea un método de contingencia, hace mucho mas retrasado la
plataforma. Es por eso que el banco investiga sobre los fraudes para poder

tener respaldo del mismo si llegase a ocurrir.

Los clientes son consientes de la importancia de la privacidad de cada
uno, en donde los bancos solicitan usar la cuenta en dispositivos propios,
principalmente en computadoras de casa. Esto se lo puede ver reflejado en
el Delphi. Los bancos manejan un antivirus que trata de mantener el portal
seguro. Poco a poco incrementa la opinion de seguridad del E-Banking, y la
institucion necesita actualizar su sistema de seguridad para acaparar mas

clientes. Aunque para muchos es indiferente cuan seguro es el servicio.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

v' La gran parte de usuarios con cuenta bancaria en Ecuador no confian
en el uso del internet para realizar transacciones bancarias por falta

de conocimiento o temor a arriesgar su dinero.

v' Es necesario realizar cambios en la banca local para incentivar el uso
de la herramienta de banca en linea que contrarreste la percepcién

negativa de los usuarios.

v' La banca privada busca nuevas vias para estar en contacto con el
cliente ofreciendo mas facilidades en la banca en linea, por esta razon

los bancos tienen a aumentar su inversion para este fin.

v' Los usuario no cuentan con capacitacién suficiente para uso de la
herramienta del e-banking por lo cual acceden a medio

convencionales como agencias bancarias.

v Los usuarios que utilizan eficientemente y conocen la banca en linea
estan satisfechos con la comodidad y facilidad que esta ofrece, al

utilizarlo incluso en dispositivos portatiles y celulares.

v A medida que se presenta el avance tecnolégico, los bancos deben
actualizar sus plataformas y mecanismos de seguridad o caso
contrario el usuario de estara expuesto a delitos digitales como el

Phising o los Spyware.
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Recomendaciones

v Las instituciones bancarias deberian promover charlas gratuitas para
crecer como pais y poder informar a sus clientes todo referente a la
banca en linea ya que estd en constante evolucién. Ademéas de

ensefar y demostrar los diferentes tipos de fraudes que existen.

v' Para promulgar el uso de la banca en linea, al igual como se usa el
celular para recibir una clave que permita el ingreso a la cuenta en
linea, también usarlo como medio para alertar las fechas de pago de
los servicios béasicos gracias a un mensaje del banco afiliado

incentivando entrar en la cuenta en linea.

v' Mediante el historial de la cantidad que un cliente ha acudido a su
cuenta bancaria en linea, para aquellos que rara vez lo usan o jamas
lo han usado, el banco deberia incentivar su introduccion mediante el
Call Center o correos seguros que no originen duda al abrirlo, con la

finalidad de incrementar la cultura de la banca en linea.

v' Cada cierto tiempo efectuar una capacitacion al personal encargado
de laborar en la seccion de la banca en linea para poder brindar una
ayuda propicia hacia sus clientes y poco a poco se sientan mas

familiarizados con sus beneficios, asi se reduce la desconfianza.

v" Chequeo constante de la banca en linea por parte de los que manejan
el sistema como software para evitar complicaciones como la caida
de la pagina, demora en cargar, no realizar la accion solicitada por el

usuario.
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ANEXOS

Preguntas para el Delphi

Nombre:
Departamento:
Cargo:

Preguntas:

e (;Cbmo ha crecido la banca en linea?

e ¢ Cual es el segmento de mercado que mas ha crecido en los ultimos

5 afios?

e ¢ Cuales han sido las mas grandes dificultades que ha tenido la banca

en linea?

e ¢ Cuales son los beneficios que usted puede citar que ha tenido el

cliente en la banca en linea y qué espera en los préximos 5 afios?

e ¢ Podria nombrar alguna(s) sugerencias para evitar fraudes?



Preguntas para el Focus Group

Participantes:

Preguntas:

¢, En donde usted frecuenta conectarse a Internet?

¢Normalmente en el dia cuantas veces se conecta? ¢Y porgue lo hace?

Cuando desea acudir los servicios bancarios, para usted, ¢cual es el méas

importante?

¢, Qué piensa de la banca en linea?

¢, Cree que es beneficioso para el cliente? ¢ Por qué?

¢, Qué puntos considera usted que tiene en desventaja la banca en linea?

¢ Qué servicio es lo que mas usa en la banca en linea y por qué?

En el caso que haya presenciado una caida del sistema, ¢ Qué es lo primero

que piensa?

¢, Qué pudiera agregar para mejorar el sistema en linea para el cliente?



Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

ENCUESTA DE SATISFACCION DE E-BANKING

Estimado(a):

El siguiente cuestionario tiene como finalidad saber su nivel de
satisfaccion en relacion a su experiencia utilizando los servicios bancarios a
través de la banca en linea.

Quisiera pedir su ayuda respondiendo estas preguntas que no le
tomara mucho tiempo.

Este estudio beneficiara a un trabajo de investigacion relacionado a
un trabajo de titulaciébn de la Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil
para la obtencion del titulo de Ingeniero en Gestibn Empresarial
Internacional.

Es de suma importancia que las preguntas sean contestadas con
mucha sinceridad.

Por favor tbmese el tiempo necesario para contestar correctamente

cada una y de antemano le agradezco su participacion.

1. Indique su género:

Masculino [:] Femenino

2. ¢ Cudl es su rango de edad?

Menos de 18 afios [:] De 18 a 24 afios
De 25 a 50 afios [:] Mas de 50 afios



3. ¢ Cuantas veces se conecta a Internet?
E{:] Varias veces al dia

[{:] Una vez al dia

(__) Unavez por semana

[:] Una vez al mes
E{:] Nunca

4. Indique la periodicidad con la que utiliza cada uno de los siguientes
medios de acceso a los servicios bancarios (Si la opcion banca en linea

contesta “Nunca”, la encuesta se da por finalizada).

DIARIO | SEMANAL | MENSUAL | NUNCA

SUCURSAL FISICA
CAJERO
AUTOMATICO

BANCA EN LINEA

5. Indique los lugares donde accede a su cuenta en linea y con qué
frecuencia (1=Nada; 2=Poco; 3= Considerable- 4= Mucho):

1) 2 3 4

TRABAJO
HOGAR
HOGAR DE UN FAMILIAR O AMIGO
LUGAR PUBLICO

6. ¢ Por qué utiliza la banca en linea?

EC] Ahorro tiempo

[{:] Poseo transacciones adicionales

E{:] Tengo menos problemas

[{:] Facil acceso



7. ¢Por qué no utilizaria la banca en linea?

E{:] Falta de atencién personalizada
E{:] Informacién pobre

E{:] Desconfianza

E{:] Servicios insuficientes
{__J Solucion dificil de utilizar
OTRO:

8. ¢ Cudl es el servicio que mas utiliza?

E[:] Consultas de Saldo

E[:] Consultas de Estado de Cuentas (Cuentas Bancarias o Tarjetas)
D Pagos (terceros, servicios, tarjetas)

E[:] Transferencias

D Gestiones de atencion al cliente

9. ¢ En qué rango de porcentaje se alcanzan sus objetivos de usuario por
medio de la banca en linea?
E{:] Menos del 50%

E{:] Entre 51% y 79%
E{:] Entre 80% y 99%

E[:] En un 100%

10. Basandose de su experiencia frente a la banca en linea, ¢ cudl seria la
caracteristica mas importante a mejorar?

[:] Balance entre estética y funcionalidad

[:] Velocidad de carga de las paginas

[:] Relevancia de la informacion mostrada

[:] Facilidad de uso de los servicios

OTRO:




11. Indique el porcentaje que no puede finalizar su objetivo porque el servicio
de la banca en linea falla

{__) Menos del 10% () Entre el 10%y 30%
() Mas del 30%

12. ¢ Cudl es su opinidn sobre el grado de seguridad que muestra el portal

de la banca en linea?

E{:] Muy bueno
EC] Bueno

E{:] Indiferente

[:] Malo
[C] Muy malo

13. Segun su experiencia, el tema mas importante para garantizar la

seguridad es:

[C] Mejorar los mecanismos de ocultamiento de informacién

[[:] Actualizar el sistema de seguridad interno

[[:] Aumentar el nUmero de contrasefas

[[:] Pedir informacién al usuario cada cierto tiempo para confirmar que es
el titular

OTRO:

14. ;Siente confidencialidad cuando utiliza la banca en linea?
[{:] Muy confidencial

[{:] Poco confidencial
[[:] Nada confidencial

iMUCHAS GRACIAS POR SU SINCERIDAD Y SU TIEMPO!



