UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

ANALISIS DEL COMPORTAMIENTO DEL USUARIO DE BANCA PERSONAL ANTE
LA EXISTENCIA DE PLATAFORMAS DIGITALES PARA REALIZAR OPERACIONES
BANCARIAS EN EL AREA METROPOLITANA DE SAN SALVADOR.

TRABAJO DE INVESTIGACION PRESENTADO POR:
GOMEZ GUILLEN, LILIANA MARGARITA
MALDONADO HERNANDEZ, KATHERINE MARCELA

ROQUE GARCIA, MARITZA LISSETH

PARA OPTAR AL GRADO DE:
LICENCIADO (A) EN MERCADEO INTERNACIONAL

DOCENTE DIRECTORA
MBA. REYES MARGARITA GUERRA DE CASTRO

NOVIEMBRE, 2019
SAN SALVADOR, EL SALVADOR, CENTROAMERICA



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

AUTORIDADES UNIVERSITARIAS

Rector:
Vicerrector Académico:
Vicerrector Administrativo:

Secretario General:

Msc. Roger Armando Arias Alvarado
Dr. Manuel de Jests Joya Abrego
Ing. Nelson Bernabé Granados

Lic. Cristobal Hernan Rios Benitez

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

Decano:

Vice Decano:

Secretario:

Administrador Académico:
Coordinador General

de procesos de graduacion:
Director de Escuela de
Mercadeo Internacional:

Docente Director:

Msc. Nixon Rogelio Hernandez Vasquez
Lic. Mario Wilfredo Crespin Elias
Licda. Vilma Marisol Mejia Trujillo

Lic. Edgar Antonio Medrano

Lic. Mauricio Magafa

Lic. Miguel Ernesto Castafieda Pineda

MBA. Reyes Margarita Guerra de Castro

NOVIEMBRE, 2019

SAN SALVADOR, EL SALVADOR, CENTROAMERICA



AGRADECIMIENTOS

Dios, en primer lugar, por brindarme la oportunidad de vivir esta vida y esta experiencia que,
aunque con dificultades vy tristezas en el camino siempre con muchas bendiciones, con fe y

esperanza, siendo él mi guia en cada momento.

A mi familia quienes son las personas méas importantes en mi vida y mis pilares, Mi madre
Margarita Guillén quien es siempre mi fortaleza mi més grande bendicion, quien me a
brinddndome su apoyo incondicional en cada una de las etapas de mi vida transmitiéndome
principios, valores y sobre to ensefiando me a nunca rendirme y luchar por mis suefios. A mi
padre Oscar GOmez por sus consejos, ayudarme en momentos dificiles, darme animos y

ensefiarme que hay que ser fuerte y determinado.

A mi hermana por apoyarme siempre, a mis abuelos que son mis segundos padres por
brindarme carifio y palabras de aliento. A mi compafiero incondicional por creer siempre en mi,
motivarme a dar lo mejor y decir las palabras correctas cada vez que lo necesito a mis amigos

y a todas esas personas que siempre me apoyaron.
A los maestros, asesores que me ayudaron y compartieron sus conocimientos en todo este
proceso de aprendizajes y retos. A mi asesora Lcda. Margarita de castro quien nos compartio

sus conocimientos y nos apoyo.

A Mis compafieras de tesis gracias por compartir esta experiencia, fueron la mejor compaiiia,

a pesar de las adversidades y dificultades logramos nuestro objetivo final.

No ha sido sencillo el camino hasta ahora, pero doy gracias por haber logrado llegar hasta

este punto, espero con ansias nuevos retos y experiencia.

Liliana Margarita Gomez Guillén.



Creo que no hay palabras que puedan describir lo grande, asombroso y maravilloso que Dios
ha sido a lo largo de mi vida y sin duda culminar este proceso es parte de su gracia inmerecida
y su favor sobre mi, por lo que dedico este agradecimiento a Dios en primer lugar.

A mi madre Ana Lizbeth Hernandez, por su amor incondicional y por tener siempre las
palabras correctas, por alentarme y por ser siempre mi fuerza, a mi padre José Adalberto
Maldonado por formar mi caracter con tanto amor y por ensefiarme con su ejemplo el valor del
esfuerzo, por quedarse siempre porque mientras le recuerde no se habra ido del todo, quiero
decirles que los amo y que soy el fruto de su incansable esfuerzo e inagotable dedicacion.

A mis hermanos Alejandra y José, gracias por su incondicional apoyo, por reir conmigo en
los tiempos de alegria y por estar para mi cuando les necesite, por sacarme de apuros y por
siempre tener palabras de animos, les amo.

A mis abuelas porque estoy segura de que han orado por mi, mas de lo que yo mismo lo he
hecho durante este proceso, son mi mas grande ejemplo de fe y los pilares de mi vida.

A mi abuelo por cada uno de sus ensefianzas por sus consejos y por ensefiarme la importancia
de disfrutar y agradecer cada dia.

A mis tias y tios, por creer siempre en mi, por escucharme y alentarme, por cada uno de sus
consejos, por llenarse de tanto amor y tanta paciencia y depositarlos en mi, gracias por estar
presentes siempre.

A mis compafieras y amigas de tesis, gracias por su esfuerzo y perseverancia.

Sé que una péagina no es suficiente pues siempre tuve la dicha de estar rodeada de familiares
y amigos incondicionales, de muy buenos docentes que me acompafiaron durante este proceso,
que estuvieron alentdindome y escuchandome, que supieron comprender, alentar y empujar este
proceso conmigo, a todos ellos muchas gracias.

Esto no es el final del proceso sino el inicio de un compromiso con Dios, con cada uno de
ustedes y conmigo misma, por ser un mejor ser humano, por hacer de mi entorno el resultado
de cada una de las cosas buenas que han sembrado en mi'y por llenar el mundo del mismo amor
y la misma luz que Dios me dio a través de ustedes.

Katherine Marcela Maldonado Hernandez



Este logro lo dedico primeramente a Dios a quien agradezco infinitamente por sus
bendiciones, por haberme permitido culminar una de las metas mas importantes de mi vida, que
a pesar que el camino en muchas ocasiones se tornd dificil, él con suamor sin condiciones nunca
me dejé sola, siempre me sostuvo y me dio el empujon que necesité para no decaer y llegar
hasta este momento.

A mi querida madre, Elizabeth de Roque, quien con su amor y sus cuidados caracteristicos
me ha brindado su apoyo incondicional desde el dia uno de mi carrera, que cuando necesite
compafiia en aquellos dias de desvelo ella nunca dud6 en acompafiarme o cuando necesite
palabras de animo siempre tuvo las palabras adecuadas. A mi querido padre Victor Roque, quien
siempre me ha inculcado que con disciplina y valentia se puede lograr todo lo que se propone
en la vida, me ha ensefiado que todo sacrificio tiene su recompensa y que para lograr algo se
tiene que trabajar. Les agradezco por sostenerme, por cuidarme y acompafiarme en el
cumplimiento de esta meta, los amo.

A mis queridas hermanas: Karla Roque, Carolina Roque y Victoria Roque, quienes han sido
un pilar muy importante en mi vida, con quienes he podido compartir las diferentes etapas
durante el transcurso de mi carrera y siempre han estado a mi lado brindando apoyo, consejos
y carifio.

A mis maestros, educadores y asesores, por su esmero 'y compromiso en esta hermosa labor
que la vida les ha puesto, especialmente a la Licda. Margarita de Castro, quien ha tenido la
paciencia y dedicacion necesaria para guiarnos durante todo el proceso. Gracias por compartir
sus conocimientos y experiencias, sin ustedes esto no podria haber sido posible.

A mis amigas y compafieras de tesis por ser el complemento ideal, por la paciencia, trabajo,
compromiso y esmero en todo lo que emprendimos, que a pesar de las dificultades siempre

supimos resolver de la mejor manera hasta lograr nuestro objetivo.

A cada familiar, amigo y colega que estuvo dispuesto a colaborar y apoyarme moral y
profesionalmente en este largo, pero satisfactorio proceso.

Sé que lo que hace mas hermosa e interesante la vida son los retos y es todavia mas hermosa
cuando contamos con las personas adecuadas. jGracias y bendiciones para todos!

Maritza Lisseth Roque Garcia



CONTENIDO

RESUMEN

INTRODUCCION
CAPITULO 1: GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION
1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Descripcion del problema
1.1. Formulacion del problema
1.2.  Enunciado del Problema
2. ANTECEDENTES
3. JUSTIFICACION
3.1  Limitantes o viabilidad del estudio
3.2 Alcance del estudio
4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
4.1  Obijetivo general
4.2  Obijetivos especificos
5. HIPOTESIS
5.1  Hipdtesis especifica
5.2  Hipétesis especifica
5.3 Operacionalizacion de hipdtesis
6. MARCO TEORICO
6.1  Marco Histérico

6.2 Marco Conceptual

6.1.2.  Conceptos béasicos de Marketing y comportamiento del consumidor.

6.1.3.  Conceptos basicos de aspectos psicologicos del consumidor.

6.1.4. Términos del sector bancario.

6.3 Marco Normativo

CAPITULO 2: METODOLOGIA, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

7.1  Método de investigacion
7.2 Tipo de investigacion

7.3 Disefio de la investigacion
7.4 Enfoque de investigacion

7.5  Fuentes de investigacion a utilizar (primarias y secundarias)

751 Fuentes primarias.

00 N N B WODN PP PR .

DA W W WWWWNNRER R R R P P P B P P
O O © O N O oo N O kP © © 00~ N RFP P B O O o



7.5.2 Secundarias.
7.6 Técnicas e instrumentos de investigacion (cuantitativa y/o cualitativa)
7.6.1 Cuantitativa.
7.6.2 Cualitativa.
7.7 Disefio de instrumentos de investigacion
8. UNIDADES DE ANALISIS
8.1  Determinacion de unidad de analisis
8.2  Sujetos de investigacion
9. DETERMINACION DEL UNIVERSO Y LA MUESTRA
9.1  Célculo muestral
9.2  Tipo de muestreo
9.3  Férmula a utilizar
9.4  Justificacion de los valores de la formula aplicada
CAPITULO 3: PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION Y PLAN DE SOLUCION
10. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION
10.1. Anélisis de la encuesta
10.2. Analisis de la informacion cualitativa
10.3. Analisis de &reas identificadas
10.4. Anadlisis de la percepcion del usuario sobre las plataformas digitales bancarias
10.5. Andlisis de la Influencia de las estrategias de publicidad de las entidades bancarias
10.6. Anadlisis de la percepcion del usuario sobre los servicios bancarios
10.7. Andlisis del perfil del usuario
10.8. Informe infografico estadistico sobre el uso de las plataformas digitales bancarias
11. PLAN DE SOLUCION
11.1. Conclusiones
11.2. Recomendaciones
REFERENCIAS
ANEXOS

41
41
41
42
43
50
50
50
50
50
51
52
53
54
58
58
95
101
102
103
105
106
108
113
113
116
119
122



LISTA DE TABLAS PAG.

Tabla 1: Operacionalizacion de hipétesis general. 12
Tabla 2: Operacionalizacion de hipdtesis especifica 1. 12
Tabla 3: Operacionalizacion de hipétesis especifica 2. 13
Tabla 4: Operacionalizacion de hipétesis especifica 3. 13
Tabla 5. Operacionalizacion de hip6tesis especifica 4. 14
Tabla 6: Servicios Bancarios en linea ofertados por los 10 principales Bancos en El Salvador. 29
Tabla 7: Técnicas e instrumentos a aplicar en la investigacion cuantitativa. 42
Tabla 8: Técnicas e instrumentos a aplicar en la investigacion cualitativa. 42
Tabla 9: Valores a utilizar para la determinacion de la muestra. 52
Tabla 10. Género de los encuestados. 58
Tabla 11. Edad de los encuestados. 59
Tabla 12. Estado civil. 60
Tabla 13. Nivel Académico. 61
Tabla 14. Municipio de residencia. 63
Tabla 15. Ingreso promedio. 65
Tabla 16. Forma de realizar cotidianamente pagos y/o compras. 66
Tabla 17. Conocimiento de la existencia de plataformas digitales de la banca. 67
Tabla 18. Utilizacién de plataformas digitales bancarias. 68
Tabla 19. Factores por los que no utiliza plataformas digitales. 69
Tabla 20. Razon que le motiva a asistir personalmente a los bancos. 71
Tabla 21. Disponibilidad para utilizar en un futuro las plataformas digitales. 72
Tabla 22. Aplicacion méas conocida por los usuarios. 73

Tabla 23. Plataformas digitales utilizadas por la poblacion del AMSS. 75



Tabla 24. Frecuencia de uso de las plataformas digitales de la banca. 76

Tabla 25. Orientacion percibida por el usuario para el uso de plataformas digitales. 77
Tabla 26. Servicios mas utilizados a través de las plataformas digitales. 78
Tabla 27. Frecuencia de uso de los servicios brindados a través de las plataformas digitales. 80
Tabla 28. Medio electronico de mayor preferencia para utilizar las plataformas digitales. 81
Tabla 29. Nivel de facilidad de uso de las plataformas digitales. 83
Tabla 30. Nivel de confianza que percibe el usuario al utilizar plataformas digitales. 84
Tabla 31. Medio a través del cual se enter6 sobre las plataformas digitales. 85
Tabla 32. Factores que motivan al consumidor a utilizar las plataformas digitales bancarias. 87
Tabla 33. Factores importantes al momento de utilizar las plataformas digitales bancarias. 88
Tabla 34. Experiencia del usuario al utilizar las plataformas digitales de la banca. 90

Tabla 35. Aspecto que los bancos deben mejorar en la implementacién de plataformas digitales bancarias
segun la percepcion del usuario. 91
Tabla 36. Disponibilidad del usuario para hacer uso de los servicios de un banco realizando todas las
operaciones a través de plataformas digitales. 93
Tabla 37. Banco a través del cual el usuario realiza cotidianamente sus operaciones. 94
Tabla 38. Cuadro comparativo de datos cualitativos del Sistema de Plataformas Digitales en los 5
principales bancos de El Salvador. 96
Tabla 39. FODA de las plataformas digitales bancarias del sistema bancario salvadorefio. 98

Tabla 40. Perfil del usuario de las plataformas digitales de la banca. 106



LISTA DE FIGURAS

Figura 1.
Figura 2:
Figura 3:
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.

Figura 9.

Figura 10.
Figura 11.
Figura 12.
Figura 13.
Figura 14.
Figura 15.
Figura 16.
Figura 17.
Figura 18.
Figura 19.
Figura 20.
Figura 21.
Figura 22.

Figura 23.

Linea del tiempo de la Banca electrénica.

Pirdmide de Maslow.

Infografia de conceptos principales.

Género de los encuestados.

Edad de los encuestados.

Estado civil.

Nivel de académico.

Municipio de residencia.

Ingresos promedio.

Forma de realizar cotidianamente pagos y/o compras.

Conocimiento de la existencia de plataformas digitales.

Utilizacion de plataformas digitales bancarias.

Factores por los que no utiliza las plataformas digitales.

Razones que motivan al consumidor a asistir personalmente a los bancos.
Disponibilidad para utilizar en un futuro las plataformas digitales.
Aplicacion movil més conocida por los usuarios.

Plataformas digitales utilizadas por la poblacion del AMSS.
Frecuencia de uso de las plataformas digitales de la banca.

Orientacion percibida por el usuario para el uso de servicios bancarios.

Servicios mas utilizados a través de las plataformas digitales.

Medio electrénico mas comodo para utilizar plataformas digitales.

Nivel de facilidad de uso de las plataformas digitales.

Frecuencia de uso de los servicios bridados a través de las plataformas digitales.

PAG.

18

22

28

59

60

61

62

64

65

66

67

68

70

71

73

74

75

76

78

79

80

82

83



Figura 24. Nivel de confianza que percibe el usuario al utilizar las plataformas digitales. 84

Figura 25. Medio a través del cual se enterd de las plataformas digitales bancarias. 86
Figura 26. Factores que motivan al consumidor a utilizar las plataformas digitales bancarias. 87
Figura 27. Experiencia percibida por el usuario al utilizar las plataformas digitales de la banca. 90

Figura 28. Aspecto que los bancos deben mejorar en la implementacion de plataformas digitales
bancarias segun la percepcién del usuario. 92

Figura 29. Disponibilidad del usuario para hacer uso de los servicios de un banco realizando todas las

operaciones a través de plataformas digitales. 93
Figura 30. Banco a través del cual el usuario realiza cotidianamente sus operaciones. 94
Figura 31. Analisis de las areas identificadas. 101
Figura 32. Plataformas bancarias: Banca en linea. 110
Figura 33. Plataformas bancarias: Aplicacion mavil. 111

Figura 34. Plataformas bancarias: Kiosco. 112



RESUMEN EJECUTIVO

Los servicios bancarios en la actualidad son un rubro que se encuentra inmerso en la
tecnologia, esto como consecuencia de la constante modernizacién y la globalizacion de las
entidades bancarias. Analizar el comportamiento de los usuarios frente a esta tendencia permite
identificar los factores que inciden en la decision de uso de los servicios bancarios a través de
plataformas digitales. EI documento se divide en tres capitulos con informacion necesaria para
la investigacion.

En el capitulo uno se detalla las generalidades de la investigacion, el marco tedrico que
respalda el estudio y las bases histéricas de la evolucidn cronoldgica de los servicios bancarios.
Se identifican conceptos basicos de diferentes areas que estan intimamente relacionados con el
proyecto como: Marketing, perfil del usuario, decision de uso, motivacion del consumidor,
percepcion del consumidor, cultura, banca tradicional, plataformas digitales, entre otros.

El capitulo dos describe la metodologia utilizada para la investigacién. Para recolectar la
informacion se utilizé el método hipotético deductivo y se abordo a través del tipo exploratorio
incluyendo aspectos de investigacion descriptiva, esto permitid elaborar un informe estadistico
y un analisis descriptivo del comportamiento de los usuarios de plataformas digitales de la
banca. Las unidades de investigacion fueron representantes de entidades bancarias y los sujetos
de investigacion fueron los usuarios de los servicios bancarios de banca personal.

El capitulo tres presenta los resultados de la investigacion en los que se destaca que en el
Area Metropolitana de San Salvador (AMSS), el 97% de la poblacion conoce las plataformas
digitales pero solo el 75% de ellos hace uso de ellas. La plataforma de mayor demanda es la
bancaen lineay prefieren utilizarla a través del celular, el servicio mé&s demandado es la consulta
de estados bancarios y los factores que motivan a los usuarios a utilizar dichas plataformas son
la rapidez y comodidad. Aunque las plataformas son muy aceptadas, el estudio presenta que
parte de la poblacion aun no las utiliza por que no han tenido la oportunidad y porque no les
genera confianza por falta de comprobantes fisicos al hacer las operaciones bancarias, ademas
expresan inconformidad por la poca de orientacion en el uso de las plataformas de parte de los
bancos.



INTRODUCCION

El sector bancario, es un rubro que durante los ultimos afios se ha caracterizado por
encontrarse en constante modernizacion a través de la migracion de los servicios tradicionales
realizados de forma personal requiriendo la presencia fisica del usuario en el banco, a los
servicios electronicos que pueden ser utilizados a través de plataformas digitales que permiten
optimizar recursos tanto para el consumidor como para el banco; sin embargo, este proceso de
evolucion, cambio y perfeccionamiento en la oferta de dichos servicios ha implicado el
involucramiento de la poblacién de EI Salvador, enfrentdndose a nuevos retos para el manejo

de operaciones interbancarias electronicas, relacionadas con diversos servicios financieros.

El desarrollo del capitulo uno tiene por objeto justificar la investigacion y conocer los
precedentes que existen acerca de la misma, de igual forma, sentar las bases que respaldan el
trabajo del equipo de investigacion a través del planteamiento de los objetivos y determinacion

de las variables.

En el capitulo uno, se presenta también el planteamiento del problema, el cual define de
forma concreta, las razones por las cuales se pretende realizar la investigacion a partir de la
descripcién y formulacion de la problematica observada; se detalla ademas los precedentes en
materia de digitalizacion de la banca; asi mismo se describen las limitantes que conllevan la
realizacion del estudio y la viabilidad de este, también se plantean los objetivos, tanto generales
como especificos, los cuales permiten definir las hipdtesis que tiene como funcion principal
otorgar al equipo investigador, los criterios que sirven de guia para lograr los propdsitos del
trabajo de investigacién; asi mismo, se detalla un marco histérico que pretende dar a conocer

los eventos mas relevantes en el proceso de digitalizacion de la banca.

Aunado a lo anterior se incluye, un marco conceptual el cual sirvié de base para efectos de
la exploracion, asi como un marco legal que tiene por esencia identificar la legislacién aplicable
y cudles seran los entes encargados de regular, el actuar tanto de las empresas que ofrecen los

servicios electronicos bancarios, como de los consumidores.



El capitulo dos “Metodologia, técnicas e instrumentos de la investigacion”, esta compuesto
por aspectos relevantes los cuales sirven para detallar el proceso cientifico que se utilizé para
efectos de la investigacion, esto con el fin, de otorgarle validez y rigor cientifico a los resultados

obtenidos en la misma.

En el primer apartado, método de investigacion, se describe de forma puntual, el método
mejor adaptado al escenario sobre el cual fue planteada la investigacion que se realizd, es decir
que permite conocer cual fue el enfoque desde el que se abordd la investigacion y las razones
del por qué se realiz6 bajo el enfoque seleccionado.

El tipo de investigacion que se utilizo para el presente proyecto esta definido en funcion del
enfoque de la investigacion tomando también en cuenta los datos previos que se tiene acerca de

la misma, ya que es una tematica cuyos servicios se encuentran en auge a nivel mundial.

En este apartado se definié también, cual es el disefio que se utiliz6 para llevar a cabo la
investigacion, es decir el plan o la estrategia concebida para recolectar la informacion que se
deseaba. El enfoque de la investigacion fue construido con base a una integracion sistémica de

métodos que permitieron utilizar fortalezas de los métodos seleccionados.

Se detallan las fuentes de investigacion tomadas en cuenta que otorgaron la oportunidad de
clasificar cual fue la principal forma de obtener informacion y qué tipo de informacion sirvio
de apoyo a lo recolectado en la fuente principal. Se determina cuéles fueron las técnicas
utilizadas para recolectar informacion, de acuerdo a lo que se deseaba obtener, partiendo de ello

fueron disefados los instrumentos a través de los cuales se efectto la recoleccion de datos.

Se describen también cuales fueron las unidades de analisis que en otras palabras son el
objeto de investigacién y se relacionan con el planteamiento inicial de la misma y ademas se
definieron los sujetos de investigacion, que son especificamente a quienes se estudia.

Finalmente, se presenta el universo y la muestra a utilizar.



El desarrollo del capitulo tres presenta los resultados obtenidos de la investigacion realizada,
en el primer apartado de este capitulo se detalla la estrategia de anélisis de datos utilizada en
base a dos técnicas, la cuantitativa y cualitativa, utilizando los siguientes instrumentos:
encuesta, entrevista y guia de observacion, siendo fuente de informacion directa de los usuarios

y entidades bancarias en el Area metropolitana de San Salvador.

Posteriormente se realiza un analisis para cada uno de ellos los cuales permiten obtener un
vistazo general de los resultados de la investigacion, el segundo apartado del capitulo tres esta
compuesto por el procesamiento de la informacién cuantitativa, donde se expone de forma
detallada los resultados de cada una de las variables planteadas en la investigacion a través de
la encuesta que fue suministrada a los usuarios de los servicios bancarios, se realiza un analisis
de los datos cualitativos obtenidos a través de la entrevista que fue suministrada a los gerentes
de servicios bancarios de los bancos de mayor preferencia para la poblacion del area

metropolitana de San Salvador.

Finalmente se incluyen las conclusiones y recomendaciones las cuales son el resultado final
de un cruce de variables cualitativas y cuantitativas respectivamente, que permiten formular
sugerencias a las entidades bancarias a fin de mejorar la experiencia de los usuarios de sus

servicios bancarios y sus potenciales clientes.



CAPITULO 1: GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién del problema

La industria Bancaria se encuentra en un proceso de cambios y modernizacion continua,
debido a la creciente demanda de los consumidores, quienes buscan se les solucione con mayor
rapidez haciendo el menor esfuerzo posible, esta situaciones han impulsado a la banca a seguir
el acelerado ritmo de la revolucion digital que se dio a partir de los afios 60 en los que una
enorme cantidad de informacion, guardados en sistemas de archivos tradicionales pasaron a

formar parte de los primeros sistemas de computo respaldados en cintas magnéticas.

Durante las décadas de los 70"s se inicia el desarrollo de los sistemas de banca a distancia,
en los 80°s se profundizé en el desarrollo de los servicios y productos soportados por la Banca
a Distancia, donde aparecen los primeros ERP (Enterprise resource planning) bancarios y con
la incipiente llegada de los computadores personales, comenzo el desarrollo de software de

apoyo al manejo de las finanzas de personas y empresas.

El esfuerzo en los afios 90’s, fue orientado hacia los productos de mayor masificacion,
permitiendo al cliente acceder a informacién y realizar pagos entre bancos. Finalmente, se
incorporaron una mayor gama de productos bancarios y surgieron los primeros servicios

especificos asociados a las empresas. (Ebanking News, 2008).

La transformacion de la banca tradicional a la era digital para el sector bancario tuvo sus
inicios en el afio 2000 como consecuencia del auge del internet, despertando la necesidad de
abrir posibilidades de realizar operaciones de forma virtual, resultando asi la banca electronica.
(Search Data center, 2017).

El impetu y la expansion de la globalizacion y el desarrollo de nuevas tecnologias han

obligado a los bancos a poner en marcha nuevos canales para buscar ventajas competitivas,



reducir sus costos, mejorar sus servicios financieros, ampliar sus bases de datos de clientes,
desarrollando su posicion financiera a través de productos innovadores y aumentar la lealtad de
sus clientes. Hoy en dia, los bancos se estan cambiando a la distribucion multicanal de los

servicios financieros a través de internet.

Si bien es cierto el uso de las plataformas virtuales de la banca en El Salvador han presentado
un crecimiento sustancial, paralelo al uso del internet, la mayoria de transacciones que se pueden
realizar a través de la banca en linea siguen siendo realizadas de forma tradicional por un
porcentaje significativo de usuarios, en funcién de ello, es preciso conocer la postura de los
usuarios de servicios financieros frente a la utilizacion de este tipo de servicios que le facilitan

su diario vivir con una inclusion del estilo de vida digital.

1.1. Formulacion del problema

La formulacion del problema es la etapa donde se estructura la idea de investigacion,

definiendo cuales son las interrogantes a resolver.

e (Qué porcentaje de la poblacion del &rea metropolitana de San salvador tiene
conocimiento de la existencia de plataformas digitales para realizar operaciones

bancarias?

e ;Cual es el perfil de los usuarios de la banca personal que utilizan las plataformas

digitales?

e (Cudl es la razon principal por la que los usuarios de la banca personal utilizan las

plataformas digitales?

e ;Cuales son las plataformas digitales de la banca de mayor preferencia en la poblacién

del &rea metropolitana de San Salvador?



e Cualesson los servicios de banca personal méas demandados a través de las plataformas

digitales?

e ;Queé factores del comportamiento del usuario de banca personal inciden en la decisién

de uso de plataformas digitales?

e ;Cudles son los dispositivos con mayor preferencia entre los usuarios de la banca

personal para la realizacién de operaciones a través de plataformas digitales?

e ;Qué papel representativo juega la experiencia del usuario de la banca personal al

momento de utilizar las plataformas digitales?

e ;Cual eslarazon principal por la que el usuario se muestra desinteresado ante el uso de

plataformas digitales en la banca?

e ;Qué acciones realizan los bancos con el fin de garantizar la seguridad de los usuarios

de las plataformas digitales de la banca personal?

e ;Esta el usuario dispuesto a adoptar las plataformas digitales como medio para realizar

sus operaciones bancarias?
1.2. Enunciado del Problema
¢Cuales son los factores influyentes en el comportamiento del usuario de la banca personal

ante la existencia de plataformas digitales para realizar operaciones bancarias electronicas en

los diferentes dispositivos de acceso?



2. ANTECEDENTES

Para profundizar en el tema fue necesario conocer investigaciones previas que vinculen con
la temdtica en estudio, considerando aspectos relevantes que indicarian que se conocia acerca
del tema, que estudios se habian sido realizado con base a él y desde qué perspectiva se ha
abordado la temaética. El estudio del comportamiento del usuario de la banca personal ante las
plataformas digitales fue abordado tanto de manera nacional, como internacional debido al
insuficiente estudio de la temética en El Salvador. Se presenta una linea de tiempo a través de
los principales hechos histéricos relacionados a la transformacion de la banca. (Ver figura 1).

Durante la década de los afios sesenta aparece la Ley de Moore, un término informatico que
establece que la velocidad del procesador o el poder de procesamiento total de las computadoras
se duplica cada doce meses. Esta misma establece la disminucién de costos de software
y hardware, la cual, llevo a esta industria a masificar el procesamiento de la atencion de clientes
a traveés de sistemas informaticos. En un principio, no era muy popular, pero se continta
utilizando hasta el dia de hoy. Quien la acufio fue Gordon Moore, el cofundador de la conocida

empresa Intel de microprocesadores.

A fines de los “70 se inicia el desarrollo de los sistemas de banca a distancia, partiendo con
los ATM (Automatic Teller Machine, cajeros automaticos), IVR (Instant Voice Replay —
sistemas automaticos de respuesta de voz), y también los medios de pago electrénicos por medio

de las tarjetas de crédito como forma de pago, el llamado dinero pléastico.

Los "80 estuvieron marcados por la profundizacion en el desarrollo de los servicios y
productos soportados por la Banca a Distancia, donde aparecen los primeros ERP (Enterprise
resource planning) bancarios y con la incipiente llegada de los computadores personales,

comienza el desarrollo de software de apoyo al manejo de las finanzas de personas y empresas.

El primer paso dado por los bancos, a mediados de los 90, estuvo orientado hacia los
productos de mayor masificacion, permitiendo al cliente acceder a informacion y

posteriormente a realizar pagos entre ellos. Posteriormente, se incorporan una mayor gama



de productos bancarios y surgen los primeros servicios especificos asociados a las empresas.
(Ebanking News, 2008).

La transformacion de la banca tradicional hacia la era digital para el sector bancario tuvo sus
inicios en el afio 2000 como consecuencia del auge del internet, despertando la necesidad de
abrir posibilidades de realizar operaciones de forma virtual, resultando asi la banca electronica.
(Search Data center, 2017).

Los altimos veinte afios en la historia de la banca, han sido cruciales en la economia
salvadorefia, debido a su evolucion y desarrollo, principalmente para las empresas bancarias
multinacionales que han logrado modernizar procesos con el fin de acercarse a sus
consumidores y facilitar procedimientos por medio de aportes tecnoldgicos que se pueden
realizar a través de las plataformas digitales de la banca electrdnica; desde el pago de servicios
basicos de suministros de agua, energia eléctrica, colegiaturas, polizas de seguros de diversa
indole, donaciones a instituciones de beneficencia asi como realizar una recarga de saldos para
el teléfono mavil y hasta transferir fondos de un banco a otro con el servicio ACH (Automated
Clearing House network), son algunos de los beneficios que ofrecen la banca electronica.

Enmarcando los antecedentes en El Salvador directamente, se encontrd que, segun el boletin
econdémico emitido por el Banco Central de Reserva, de aqui en adelante BCR. En octubre 2014
gracias a la introduccién y el desarrollo de la tecnologia en El Salvador, en los Gltimos afios se
ha registrado un incremento en la oferta y uso del servicio de banca electronica, lo que ha
permitido al cliente y usuario conocer sus saldos de cuentas o hacer transacciones, obtener
informacion personalizada, tener facilidad de compras y permitir una interaccion activa con las

entidades financieras.

El incremento y mejora de servicios de banca por celular, internet, tarjeta de débito/credito,
cajeros automaticos o banca movil, han agilizado la atencidn de los clientes y pablico en general,
permitiendo al usuario ahorrar tiempo y acceder a una variedad de servicios operativos y de

control desde cualquier punto geografico las 24 horas del dia.



Hoy en dia, es posible realizar desde la residencia, el trabajo o cualquier otro sitio todas las
operaciones que antes requerian la presencia fisica del cliente en la agencia o efectuando una
Ilamada al banco como: monitoreo y control de cuentas, hacer transferencias y transacciones y
pago de servicios basicos. Todo ello es posible desde una computadora o un dispositivo movil,
lo que ha vuelto eficiente la bancarizacién en el pais. Boletin econémico, BCR, 2014.

En dicha investigacion se destaca que la banca electronica ofrece ventajas para el consumidor
en términos de comodidad, y para el proveedor en términos de reduccion de costos y mayor
alcance, sin embargo, el servicio en si plantea una serie de riesgos, que preocupan a los

reguladores y supervisores financieros, especialmente los relacionados con:

1. Riesgos operacionales.
2. Operaciones transfronterizas.
3. Proteccidn de los clientes y la confidencialidad.

4. Competitividad y rentabilidad.

En cuanto a los riesgos operacionales el facil acceso y disponibilidad de la tecnologia
mediante la arquitectura abierta de Internet expone a los sistemas de los bancos. La dependencia
de estos en terceros proveedores coloca el conocimiento de sus sistemas en un dominio publico
y los deja en una situacion vulnerable ante empresas relativamente pequefias que tienen una alta
rotacion de personal. Ademas, hay ausencia de evidencias de auditoria convencionales como

también lo relativo al anonimato de las transacciones debido al acceso remoto.

En lo relativo a las operaciones transfronterizas, la banca electronica no tiene fronteras, y los
bancos pueden ser fuente de depdsitos de jurisdicciones en la que no tienen licencia o no ser
supervisados y tener acceso a los sistemas de pago. Los clientes pueden potencialmente
parquear sus fondos en jurisdicciones en las que las autoridades nacionales no tienen acceso a
los registros. Las cuestiones de jurisdiccion, la territorialidad y el recurso se vuelven ain mas
borrosa en el caso de los bancos virtuales, cuestiones transfronterizas también entran en juego
cuando los bancos deciden ubicar sus centros de procesamiento, registros o copias de seguridad

en diferentes jurisdicciones.



La pérdida de la confidencialidad del cliente puede suponer un riesgo para la reputacién de
los bancos y el sistema financiero en su conjunto. Realizar transacciones comerciales en Internet
expone los datos que se envian a través de Internet a la interceptacion por parte de agentes no

autorizados, que podran luego utilizar los datos sin el consentimiento de los clientes.

En cuanto a la competitividad y rentabilidad, aunque se espera que la banca electronica pueda
reducir sustancialmente el costo de hacer transacciones en el largo plazo, el limitado negocio
esta haciendo que en internet se tenga que pagar por la infraestructura en la que los bancos han
invertido. Esto incluye las alianzas con empresas de tecnologia en la creacion de vias de pago,
portales y soluciones de Internet (aplicaciones moviles). Sin embargo, los préximos afios
pueden acudir a un escenario en el que los margenes de los bancos convencionales se ven

presionados por la competencia de la banca electrénica. Boletin econdmico, BCR, 2014.

3. JUSTIFICACION

3.1 Limitantes o viabilidad del estudio

La investigacion sobre el comportamiento de los usuarios de la banca personal frente a la
existencia de plataformas digitales en los bancos para realizar operaciones fue enfocada en
estudiar los aspectos que influyen en el consumidor al momento de utilizar o no utilizar los
servicios virtuales y/o digitales que tiene los bancos con la finalidad de realizar operaciones de
forma réapida, su enfoque también estuvo orientado en analizar las leyes o regulaciones a las que
la banca en linea esta sujeta y si éstas cumplen con las expectativas de los usuarios en aspectos

de seguridad.

En primer lugar, se abordd una perspectiva de la banca de manera histérica para visualizar
los avances y transformaciones que han ocurrido en el pasar de los afios, esto permitié reflejar
un panorama mas abierto de como los consumidores se han ido adaptando a los continuos
cambios tecnoldgicos que han surgido en las instituciones financieras para luego plasmar un

andlisis mas adecuado sobre qué motiva al consumidor a hacer uso de estos servicios.



Para llevar a cabo la investigacion el equipo de trabajo se encontrd en total disposicién para
realizar el estudio, se contd con acceso a material bibliografico de forma fisica y digital que
facilito el analisis de como se comportan los consumidores de la banca de personas frente a esta
era transitiva de la banca tradicional a la banca electrdnica y las diferentes plataformas digitales
utilizadas por la banca, ademéas de estudios de campo realizados al sector bancario y la
modernizacion en los servicios, que brindaron una mejor visualizacion de la tematica en estudio
y de como el consumidor se ve influenciado a utilizar o mostrar desinterés frente a este tipo de

herramientas o tecnologias.

Como en todos los estudios a lo largo de la investigacion surgieron limitantes, en este caso
particular se trae a mencion la falta de estudios especificos realizados previamente en el pais
sobre el uso de plataformas bancarias y por lo tanto la falta de un marco de referencia sobre el
actuar de los consumidores frente a ello, esto hizo que la investigacion demandara un mayor
esfuerzo por parte del equipo para recopilar la informacion requerida. El desarrollo de la
investigacion se vio limitado por aspectos como la inseguridad y el riesgo al que fue expuesto
el equipo de trabajo al momento de realizar la investigacion de campo en zonas denominadas
con alto indice de violencia e inseguridad ciudadana en algunos municipios de la zona

metropolitana de San Salvador.

3.2 Alcance del estudio

La determinacion del alcance de la investigacion fue resultado de la revision de la literatura
disponible sobre el tema en estudio, segin Hernandez, Fernandez y Baptista (1998) los estudios
exploratorios, sirven cuando el objetivo es examinar un tema de investigacion que ha sido poco
abordado con anterioridad, con el fin de dejar precedentes que sirvan como base en el estudio
mas profundo de la temética a investigar.

Respecto de la investigacion realizada, el alcance aplicado inicialmente fue el alcance de

investigacion exploratorio, debido a que en el pais Gnicamente se encontraron estudios



levemente vinculados en relacion al comportamiento de los usuarios de la banca personal ante

la implementacion de plataformas digitales como medio para realizar operaciones bancarias.

Con el alcance exploratorio lo que se pretendio es familiarizar con el fendmeno en estudio,
es decir, esclarecer informacién sobre el papel que desempefia el comportamiento del

consumidor en cuanto al uso de plataformas digitales para realizar operaciones bancarias.

A pesar que la banca en linea a nivel mundial ya tiene un alto grado de uso, en el pais
actualmente se encuentra en desarrollo. Posteriormente el estudio tuvo alcances descriptivos;
para Sampieri et al., 2014 con los estudios descriptivos se pretende especificar las propiedades,
las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier
otro fendmeno que se someta a un analisis. Se pretendié medir o recoger informacién de manera

independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren.

Precisamente los estudios encontrados revelaron de forma general la evolucion del sector
bancario salvadorefio respecto a las nuevas tecnologias implementadas en los diferentes bancos
y de como los consumidores han sido motivados a formar parte de esta transicién, pero dichas
investigaciones han carecido del enfoque en la manera de comportarse de los usuarios frente al

uso de cada uno de los productos o servicios que ofrece esta nueva tendencia.

Se implemento ademas el estudio descriptivo, ya que se buscaba especificar las propiedades,
las caracteristicas, los perfiles de personas y grupos de usuarios de la banca personal. Es decir,
Unicamente se pretendié medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre
los conceptos o las variables a las que se refieren (Hernandez, et al, 2014) debido a que la
propuesta del equipo de investigacion es presentar un informe estadistico de los resultados

obtenidos.

Pese a que el estudio se decidid realizar bajo el alcance exploratorio y descriptivo, no se
descarto la posibilidad que a medida la investigacion avanzara, podria hacerse uso de otro tipo

de alcance como el explicativo e incluso el correlacional, debido a que el alcance exploratorio
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Unicamente serviria para familiarizarse con el fendmeno estudiado y para determinar hacia

donde se podria dirigir la investigacion.

4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

4.1 Objetivo general
e Analizar el comportamiento del usuario de servicios de la banca personal ante la

tendencia de la banca en la implementacion de las plataformas digitales para el uso de

personas.

4.2 Objetivos especificos

e ldentificar la percepcion que el usuario de servicios bancarios tiene acerca de las

plataformas digitales y como influye en la decisién de uso.

e Analizar las estrategias de publicidad usadas por las empresas de servicios financieros y

su influencia en la decision de uso del consumidor.

e ldentificar las caracteristicas del comportamiento del consumidor que intervienen en la

decision de uso de las plataformas digitales.

e Construir un informe estadistico Infografico de las plataformas digitales mas utilizadas

por los usuarios de la banca personal del area metropolitana de San Salvador.
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5. HIPOTESIS

5.1 Hipotesis especifica

e La percepcion del usuario de servicios bancarios hacia las plataformas digitales, influye

en la decision de uso.

5.2 Hipotesis especifica

e La percepcion que el usuario de servicios bancarios tiene acerca de las plataformas

digitales influye en la decision de uso.

e Las estrategias de publicidad que las empresas de servicios financieros utilizan, influyen

en la decision de uso del consumidor.

e La identificacion de las principales caracteristicas del comportamiento del consumidor
servird como premisa para conocer qué factores intervienen en la decision de uso de las

plataformas digitales.

e La elaboracion de un informe estadistico Infografico sobre el uso de las plataformas

digitales bancarias, servird como un perfil informativo del comportamiento del usuario.



5.3 Operacionalizacion de hipotesis

Tabla 1: Operacionalizacion de hipétesis general.

Hipdtesis General

Variables

Indicadores

El andlisis del comportamiento del
usuario de la banca personal
permitira identificar el perfil de los
usuarios de las plataformas

digitales.

V.I: Comportamiento

del consumidor.

V.D: Perfil del

usuario.

e Nivel de uso

e Nivel de Confianza

e Caracteristicas

e Preferencia

Fuente: Autoria propia.

Tabla 2: Operacionalizacion de hipétesis especifica 1.

Hipotesis Especifica 1

Variables

Indicadores

La percepcion que el usuario de
servicios bancarios tiene acerca de
las plataformas digitales influye en

la decisién de uso.

V.l:  Percepcion  del

consumidor

V.D: Decisién de uso

Expectativas
Motivaciones
Percepcion
selectiva
Frecuencia de
uso

Preferencia

Fuente: Autoria propia.
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Tabla 3: Operacionalizacion de hipdtesis especifica 2.

Hipotesis Especifica 2

Variables

Indicadores

Las estrategias de publicidad
de

servicios financieros utilizan

que las empresas
influyen en la decision de

uso del consumidor.

V.I: Estrategias de publicidad

V.D: Decision de compra

Publicidad

Estrategias

Determinacion

Conveniencia

13

o Accesibilidad
Fuente: Autoria propia.
Tabla 4: Operacionalizacion de hipétesis especifica 3.
Hipotesis Especifica 3 Variables Indicadores

La identificacion de las
principales caracteristicas del
del

como

comportamiento
consumidor  servira
premisa para conocer qué
intervienen en la
de

plataformas digitales.

factores

decision uso las

V.1 Caracteristicas del

comportamiento consumidor

V.D: Decisiéon de uso del

servicio

e Estilo de vida
e Percepcion
e Frecuencia de uso

e Servicio demandado

e Fiabilidad
e Facilidad de uso

e Alcance

Fuente: Autoria propia.
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Tabla 5. Operacionalizacién de hipotesis especifica 4.

Hipotesis Especifica 4 Variables Indicadores

La elaboracion de un informe V.I:  Comportamiento  del e Estilo de vida

estadistico sobre el uso de las Consumidor .,
e Percepcion

lataformas digitales )
P g e Frecuencia de uso

bancarias, servird como perfil .
. ) e Servicio demandado
informativo del

comportamiento del usuario. o )
V.D: Perfil informativo del ¢ Fiabilidad

usuario e Facilidad de uso

e Alcance

Fuente: Autoria propia.

6. MARCO TEORICO

La actividad financiera en la actualidad se encuentra dominada por los constantes cambios
tanto en los procesos internos como en la forma de relacionarse con los consumidores, el
marketing orientado al sector financiero es un rubro relativamente nuevo, el cual esta enfocado

en sostener las relaciones permanentes entre la entidad financiera y el cliente.

Algunas de las principales caracteristicas en este rubro son la naturaleza intangible de los
productos financieros, la diversidad de productos y servicios y la capacidad constante de estos

para evolucionar junto a la tecnologia ademas de crear vinculos con los clientes.
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6.1 Marco Histérico

Evaluar la cronologia evolutiva de las sucursales bancarias permitio entender un proceso en
el que las exigencias del cliente han sido atendidas por la banca, en conjunto con el desarrollo
tecnoldgico y la regulacién pertinente.

Es el uso constante de los servicios y la simplificacion de los mismos ha permitido que hoy
en dia se pueda realizar cualquier trdmite bancario, con sélo algunos clics desde casi cualquier

parte del mundo.

Es importante mencionar que para 1900, en el mundo existian realmente muy pocas
sucursales bancarias, las cuales se ubicaban sélo en las principales ciudades de cada pais. Esto
tardé mucho en cambiar, ya que en 1960 todas las operaciones bancarias se efectuaban de forma

manual.

Nueve afios mas tarde aparecieron por primera vez las tarjetas de crédito, las cuales
permitieron manejar informacion personal de los clientes. De esta forma se inicia un proceso de
aceleracion considerable, ya que para 1970 arranca de forma sdélida el desarrollo tecnolégico,
con la incursion de las primeras computadoras y archivos guardados en cintas para eliminar, las

en ese entonces comunes cartulinas firmadas de los clientes.

Pasando del primer sistema online (en linea) en 1979, que lograba un registro en el momento
que se daba la operacidn hasta llegar a un afio después, en el que el dispositivo que verificaba
las firmas de los cheques desaparecio poco después para dar paso a las claves electronicas. Al
poco tiempo se implemento el sistema de auto respuesta, el cual transmitia directo entre un

banco central y las sucursales.

Los afios 80 en el Reino Unido estuvieron marcados por la aparicion del primer servicio en
linea para los clientes, mientras que, en algunos paises de Ameérica Latina, la banca por teléfono
apoyada con los sistemas satelitales, centrales y fibras opticas comenzé a utilizarse de forma

mas regular. Los bancos comenzaron a aventurarse en la World Wide Web a principios de los
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90 con péaginas web introduciendo sus oficinas y cajeros entre otros datos generales. En 1995,
Wells Fargo se convirtio en el primer banco en los Estados Unidos para ofrecer servicios
interactivos de banca en linea. EI mismo afio presidencial se convirtid en el primer banco en los

Estados Unidos para permitir a los consumidores a abrir cuentas bancarias en linea.

No es sino hasta 1994, que gracias a la firma Stanfords Credit Union cred la primera web de
banca online, lo cual permitio al mundo ver por primera vez un software agregado que aun
permite a los clientes ver todas sus finanzas en un mismo sitio digital. Esto cobra sentido
tomando en cuenta que en 1999 se comenzaron a ofrecer servicios a través de internet, tales
como la consulta de saldo, pero no fue sino hasta el afio siguiente que los bancos comenzaron a

tener sitios web.

El afio 2006 fue un afio de revolucion bajo la ya acelerada y constante luz de la evolucion
tecnoldgica en las sucursales bancarias, ya que ese referente fisico constante de las sucursales
como puente entre el banco y el cliente comienza a expandirse ain mas hacia lo intangible y la
distancia, sin perder la confianza y aumentando la eficiencia. Es asi que se crean las primeras

apps bancarias.

El sistema financiero salvadorefio ha experimentado significativos cambios en los Gltimos
tiempos. Sus inicios se remontan a finales del siglo X1X, cuando se autorizo el surgimiento de
instituciones privadas emisoras de moneda y gestoras de las primeras operaciones de
financiamiento desde, la creacién del Banco Central de Reserva el 19 de junio de 1934, la Ley
de Integracion Monetaria a partir del 1 de enero de 2001, la cual autorizd la libre circulacion
del Dolar Estadounidense como moneda de curso legal, obligando a los agentes econdmicos a

registrar sus operaciones en dicha moneda. Forbes México.

Se debe resaltar que con la asuncion de la Ley de Integracion Monetaria se suprimi6 la
capacidad del Banco Central de Reserva, de emitir moneda nacional y de otorgar créditos,
avales, fianzas o garantias de ninguna clase a bancos, instituciones publicas de crédito y otras
instituciones financieras autorizadas, lo cual anula en definitiva sus funciones de control de la

politica monetaria.
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La Ley de Integracion Monetaria abre las puertas para que todas aquellas instituciones que
capten recursos del publico, puedan adquirir activos o pasivos en cualquier otra moneda,
velando Unicamente por los calces correspondientes o garantizando que sus flujos provean de

los recursos expresados en la moneda transada, para hacer frente a dichas obligaciones.

En la actualidad se puede decir que el sistema financiero salvadorefio esta institucionalmente
constituido, lo cual ha influido para que bancos extranjeros se hayan motivado a participar
activamente en este mercado. CEPAL. (2010). La banca de desarrollo en El Salvador. (CEPAL,
2010).

A partir del afio 2004, el proceso de globalizacion dio un giro relevante hacia la
internacionalizacion de la banca salvadorefia, y el mayor movimiento de dicho fenémeno se dio
en el afio 2006, afio en el que la mayoria de las instituciones financieras anunciaron

publicamente su venta a bancos extranjeros. Banco agricola. (2019). Historia. Banco Agricola.

En El Salvador la mayoria de los bancos estan apostando por los canales digitales y a las
aplicaciones para que los clientes eviten ir a las sucursales para realizar diferentes transacciones.

Morales, J. (2019). La banca en linea apuesta por las operaciones mdviles. El Salvador.com.

En la figura 1 se presenta una resefia historica de la banca electrénica a nivel general, donde
resaltan los acontecimientos mas importantes que marcaron el rumbo de lo que actualmente

conocemos como banca electrénica.
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1 9 9 9 La cooperativa de crédito de Stanford crea
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software de agregacion de cuentas dando
Se comenzaron a ofrecer servicios a través de a los consumidores la capacidad de ver
internet, tales como la consulta de saldo, pero no todas sus cuentas financieras en un solo
fue sino hasta el aiio siguiente que los bancos lugar.
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Es un afo de revolucion bajo la ya acelerada y
constante |luz de la evolucion tecnoldgica en las
sucursales bancarias, ya que ese referente fisico
constante de las sucursales como puente entre el
banco y el cliente comienza a expandirse ain mas
hacia lo intangible y la distancia, sin perder la
confianza y aumentando la eficiencia. Es ahi que se
crean las primeras apps bancarias.

Figura 1. Linea del tiempo de la Banca electronica.
Fuente: autoria propia.
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6.2 Marco Conceptual

El comportamiento del consumidor se ve influenciado por diversos factores del ambiente en

el que se desenvuelve, asi como agentes propios del individuo que condicionan a la decision de

compra o utilizacion del producto o servicio. Para la presente investigacion clasificamos estos

aspectos en tres categorias: Marketing y comportamiento del consumidor, aspectos psicoldgicos

del consumidor y términos del sector bancario.

6.1.2. Conceptos basicos de Marketing y comportamiento del consumidor.

Marketing: En términos generales, el marketing es un conjunto de actividades destinadas a
satisfacer las necesidades y deseos de los mercados meta a cambio de una utilidad o

beneficio para las empresas u organizaciones que la ponen en practica.

Segmentacion: Es el “Proceso de dividir un mercado en subconjuntos de consumidores con
necesidades o caracteristicas comunes”. (Schiffman y Lazar, 2009, P. 10). Dicho de otra
manera, la segmentacion es separar un todo en partes distintas en las cuales se encuentren
atributos o caracteristicas comunes y a la misma vez comportamientos diferentes entre las
partes. La segmentacion para este estudio se enfoca a la banca de personas dentro de la

Banca en linea.

Perfil del usuario: Conjunto de caracteristicas de una persona que disfruta habitualmente de
un servicio o del empleo de un producto. (Kotler y Armstrong 2008, p. 610). Dicho de otra
manera, son todos los elementos que reune un individuo que le gusta utilizar regularmente

un producto o servicio.

Percepcion del consumidor: “Es el proceso por el cual las personas seleccionan, organizan
e interpretan la informacion para formarse una imagen congruente del mundo”. (Kotler y
Armstrong 2008, p. 139). En otras palabras, es la forma en que las personas deciden entender

o0 percibir algo que se les presenta y de esa manera crear un perfil propio.
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Estrategia de Branding: Es un ejercicio de comunicacion para definir lo que eres, pues cada
compafiia quiere estar en la mente de sus consumidores, sin embargo, hay que tener cuidado
en confundir branding con marketing, pues este no representa todas las tareas de
mercadotecnia que una marca realiza”. (Kotler y Armstrong 2008, p. 322). En otras palabras,

son los esfuerzos que una marca realiza para formar parte de las opciones del consumidor.

Decision de compra: “Decision del comprador con respecto a qué marca comprar.” (Kotler
y Armstrong 2008, p. 154). Es decir, la eleccién que hace un comprador con respecto a

muchas marcas.

Publicidad: "Cualquier forma pagada de presentacion y promocién no personal de ideas,
bienes o servicios por un patrocinador identificado™ (Kotler y Armstrong, Prentice Hall,
Pag. 470.) Dicho de otro modo, la publicidad es cualquier forma de comunicacién que busca

hacer llegar un mensaje al consumidor.

Publicidad BTL: BTL, son las siglas de las palabras en inglés: Below the Line. Este tipo de
publicidad, que en espafiol significa "Bajo la linea", se basa en el uso de publicidad no
convencional ni tradicional, con el fin de llegar directamente a un segmento mas especifico

de formas novedosas y creativas que sorprendan al pablico por ser de caracter inusual.

Publicidad ATL: ATL, es el acronimo de las iniciales en inglés de Above the Line. Este tipo
de publicidad que en espafiol significa "Sobre la linea"”, es el que cominmente utiliza
campafias de publicidad convencional y tradicional. Se pretende llegar a una audiencia mas
amplia, lo cual implica desarrollarse dentro de medios de comunicacién costosos y con una

inversion elevada.

Publicidad TTL: Se define como "TTL" o "Through de line" (A traves de la linea) a la
estrategia de publicidad y marketing que mezcla el "ATL" y al "BTL" como una sola cosa.

Es decir, el "TTL" realiza acciones publicitarias en la que se ven involucrados medios como:
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la television, la radio, ademas de marketing directo, marketing promocional, relacional,

sponsoreo, merchandising,

6.1.3. Conceptos basicos de aspectos psicoldgicos del consumidor.

Dentro del marco conceptual que abona a esta investigacién se encuentran aspectos
psicoldgicos que explican el comportamiento que un consumidor presenta frente al consumo de

productos o servicios que en el mercado se ofertan, segun sus necesidades.

Para explicar estas necesidades de los consumidores, se ha tomado la teoria de la motivacion
humana propuesta en el afio de 1943 por el psicologo estadounidense Abraham Maslow, en la
cual expone que el comportamiento del ser humano en general se rige por las diferentes
necesidades que se le presenta a lo largo de su vida y para ello se presentan en forma de piramide

que segmenta dichas necesidades segun el orden en que las personas requieren satisfacerlas.

La clave de la teoria es interpretar la piramide, es decir que, cuando una persona logra
satisfacer las necesidades de menor rango, se activan las necesidades superiores y esto motiva
al ser humano a satisfacerlas. Solo aquellas necesidades que no han sido satisfechas son las que
influyen en el comportamiento del ser humano, se organizan de forma jerarquica o piramidal,
las necesidades que se sittan en la base de la piramide serian prioritarias respecto a las colocadas

por encima.

Cuando las necesidades de la base sean cubiertas, el ser humano pasaria a la busqueda de la
satisfaccion del siguiente estamento de la piramide, esta definicion es basica para la
investigacion ya que los servicios dentro de la e banca no estan precisamente en la base de la

piramide.

La piramide de Maslow se divide en cinco niveles o estratos. Estos estratos estan ordenados
jerarquicamente en funcidn de la importancia que tienen las necesidades para ser cubiertas.

Administracion, desarrollo personal, Piramide de Maslow. Ver figura 2.
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Necesidad de Autorrealizacion
| Desarrollo potencial.

Necesidad de Autoestima
Reconocimiento, confianza,
respeto, éxito.

Necesidades sociales
Desarrollo afectivo, asociacion,
aceptacion, afecto, intimidad sexual.

Necesidad de seguridad
Necesidad de sentirse seguroy
protegido: Vivienda, empleo.

Necesidades fisiol6gicas o basicas
Alimentacién, mantenimiento de
salud, respiracion,descanso, sexo.

Figura 2: Piramide de Maslow.
Fuente: Cognifit, neurociencia, enero 4, 2019.

Para profundizar en el comportamiento del consumidor tomando en cuenta los aspectos

psiquicos y psicolégicos también se abordaran los siguientes términos:

e Comportamiento del consumidor: Segin Arellano, R. (2002), el concepto de
comportamiento del consumidor es “aquella actividad interna o externa del individuo o
grupo de individuos dirigida a la satisfaccion de sus necesidades mediante la adquisicion
de bienes o servicios”. Dicho de otra forma, es la forma en que los individuos acttan
frente al deseo de satisfacer sus necesidades, lo cual conlleva procesos internos y

externos, conductuales y psicologicos.

e Personalidad del consumidor: “Se define como aquellas caracteristicas psicoldgicas
internas que determinan reflejan la forma en que un individuo responde a su ambiente”.
(Schiffman y Lazar, 2009, P. 118). En otros términos, la personalidad incluye todos

aquellos elementos psiquicos que conforman el actuar de una persona frente a diferentes
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circunstancias que se le presenten y que los diferencian de los demas. En la investigacion
se determinaré cuél o cuales de las personalidades prevalecen en los usuarios de Banca
electronica ya sea los racionales, reservados, indecisos, dominantes, habladores o

impacientes. Ver figura 3.

El Estilo de vida: “Es el Patron de vida de una persona, expresado en términos de sus
actividades, intereses y opiniones” (Kotler, 2012, P. 146). Es decir, sus caracteristicas
sociologicas y psicoldgicas, como el estilo de vida representa la forma de actuar o
comportarse que rige a una persona, los valores que lo mueven, la manera de

relacionarse con los demas, la forma en que entiende la vida, vestimenta, etc.

Aprendizaje: “Cambios en la conducta de un individuo gracias a la experiencia” (Kotler,
2012, Pag. 149). En otras palabras, aprendizaje es una transformacién del conocimiento
en el que se adquieren y modifican habilidades, destrezas, conductas, valores, etc., segun
la experiencia que logra cada individuo para aplicarlo en diversas situaciones a futuro.
El salvadorefio promedio, estd pasando por un proceso de aprendizaje para llegar a un

estilo de vida digital.

Actitud: “La actitud es una predisposicion aprendida, que impulsa al individuo a
comportarse de una manera consistentemente favorable o desfavorable en relacién con
un objeto determinado.” (Schiffman y Lazar, 2009, P. 228). Dicho de otra forma, la
actitud es el comportamiento que emplea una persona para llevar a cabo sus actividades,
la manera en que actla o se impulsa para lograr sus metas u objetivos, muy importante

para gque un proceso de aprendizaje sea efectivo.

Formacioén de actitudes del consumidor: “Cambio que existe entre no tener ninguna
actitud hacia un objeto determinado y si tener alguna actitud concreta acerca de él.”
(Schiffman y Lazar, 2009, P.238). Es decir que, la formacion de actitudes en un

consumidor es el proceso en el que el consumidor aprende a formar juicios favorables o
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no favorables sobre una marca o productos especificos, esto se forma a través de la

satisfaccion que el consumidor adquiere al experimentar el uso.

Cambio de actitudes en el consumidor: “Modificar las creencias del consumidor
respecto de las marcas de la competencia.” (Schiffman y Lazar, 2009, P. 242). Dicho de
otra forma, es el proceso de transformacion de tener un juicio favorable a un juicio no

favorable y viceversa, sobre una marca o producto especificos.

Motivacion del consumidor: “La motivacion se define como la fuerza impulsora dentro
de los individuos que los empuja a la accién. Esta fuerza impulsora se genera por un
estado de tension que existe como resultado de una necesidad insatisfecha.” (Schiffman
y Lazar, 2009, P. 88). Es decir que la motivacion son todas aquellas razones que
incentivan a los consumidores a decidirse por la compra de determinados productos o
servicios con la finalidad de satisfacer necesidades no cubiertas, los esfuerzos de
publicidad de la Banca en EL Salvador, van enfocados a motivar al consumidor a la
utilizacion de sus plataformas digitales, promoviendo no solo su uso sino publicitando
las grandes inversiones que cada institucion financiera realiza en este rubro tal es el
caso reciente de Banco Atlantida de capital hondurefio abre su primera agencia digital
en San Salvador, informando de un proceso de transformacion regional que implicara
$40 millones de inversion, de los que $10 millones se destinaran al mercado salvadorefio
para los proximos tres afios. Carlos Turcios, presidente ejecutivo de Banco Atlantida en
El Salvador.

Percepcion del consumidor: “Proceso mediante el cual un individuo elige, organiza e
interpreta los estimulos para formarse una imagen significativa y coherente del mundo.”
(Schiffman y Lazar, 2009, P. 157). O sea que, la percepcion es la forma en que el
individuo comprende a través de un proceso interno, todos los estimulos con los que se
genera una opinion o criterio propio sobre lo que se le presenta en diversas situaciones

de compra.
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e Cultura: “Suma total de creencias, valores y costumbres aprendidos que sirven para
dirigir el comportamiento del consumidor de los miembros de una sociedad particular.”
(Schiffman y Lazar, 2009, P. 348). En otras palabras, cultura es la agrupacién de
creencias, saberes, formas de conducta y formas de comunicarse entre los grupos
sociales, asi como los rasgos que los diferencian o los identifican entre otros grupos
sociales. Este conjunto de elementos dirige de forma comun a las personas de estas
sociedades para comportarse o actuar frente a situaciones o al momento de comunicarse
entre sus miembros. La cultura que conlleva a un estilo de vida digital esta siendo
promovida de manera agresiva en el Salvador no solo a nivel de telefonia sino a nivel

Bancario. Ver figura 3.

6.1.4. Términos del sector bancario.

Para efectos de esta investigacion se detalla un marco conceptual el cual contiene
especificamente términos bancarios, cabe mencionar que, pese a que la mayoria de estos
términos son utilizados por la banca de forma general, para la investigacion realizada esta parte
del marco conceptual esta constituido por terminologia enfocada en los servicios en linea de la

banca de personas.

e Sistema Financiero: EIl sistema financiero es aquel conjunto de instituciones, mercados y
medios de un pais determinado cuyo objetivo y finalidad principal es la de canalizar el
ahorro que generan los prestamistas hacia los prestatarios. Es decir, el sistema financiero es
el que capta y administra el excedente de las personas, empresas o instituciones y este
excedente se transfiere a otros similares que requieran creditos y/o préstamos para realizar

Sus operaciones.

e Autobanco electronico: Dispositivo tecnoldgico de acceso que provee servicios de banca
electronica, al cual se accede mediante el uso de una tarjeta y/o procedimientos de

autenticacion, ubicado en un autobanco.
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Banca Tradicional: Es el conjunto de instituciones de tipo financiero que realiza cada uno
de los procesos y procedimientos de forma tradicional (en su mayoria requieren de la

presencia fisica de los usuarios en las instalaciones) para llegar a sus clientes.

Banca Comercial: Se definird banca comercial como aquella que esta enfocada en financiar
a empresas sin ser participes de su capital. Las funciones de la banca comercial es servir
como un intermediario entre las operaciones financieras que se realicen, estas adquieren
dinero proveniente de personas o empresas para luego emitir créditos O préstamos a otras

personas o0 empresas que requieran capital para llevar a cabo sus operaciones.

Banca Digital o E-banking: Son todos los tipos de servicios que se ofrecen a través de
medios electronicos utilizando plataformas virtuales que las empresas o instituciones
financieras implementan para sus clientes con la finalidad que les permita realizar diversas
operaciones de manera remota, automatica y en tiempo real, en la mayoria de los casos desde

la comodidad del lugar en que se encuentren. Ver figura 3.

Banca Movil: Servicios de banca electronica provistos a clientes a través de un teléfono
movil, cuyo nimero de linea se encuentre afiliado al servicio, mediante protocolos SMS
(Short Message Service), WAP (Wireless Access Protocol) o protocolos con propdsitos

equivalentes.

Comercio Electrénico (Redes Especializadas): Sistemas de transferencias de informacidon
y/o fondos, internacional, entre instituciones financieras y otras entidades subscritas a la red

(de la industria de las tarjetas), producto de la venta en comercios electronicos.

Operaciones Bancarias: Para efecto de esta investigacion se definird operaciones bancarias
a todas aquellas acciones que el usuario de la banca electrdnica realice al momento de

ingresar a los servicios electronicos de la banca.
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Transacciones Bancarias: Son aquellas operaciones que se llevan a cabo entre dos 0 méas
partes que conllevan el intercambio de bienes o servicios a cambio del correspondiente
capital. Para efectos de la presente investigacion se llamara transacciones bancarias a todo
aquel conjunto de numerosas operaciones que un cliente ejecuta con el fin de organizas,

invertir y conocer su capital.

Kioscos: Los Kioscos Digitales o Kioscos Electrdnicos, son médulos de autoservicio que
funcionan como una ventanilla Gnica automatizada donde se ofrecen multiples servicios y
que estan situados en lugares estratégicos con el fin de acercarlos al usuario. En el sector
bancario, los kioscos sirven para realizar consultas y transacciones electronicas y pagos en

efectivo o crédito de forma rapida, automética y segura.

Banca personal: Segmento del sector financiero centrado en ofrecer los servicios a las

personas con ingresos medio altos, con el fin de mejorar su patrimonio. Ver figura 3.

Pago 0 monedero mavil: Servicio de banca electronica en el cual el dispositivo tecnolégico
de acceso consiste en un dispositivo electronico o un teléfono movil del cliente, cuya linea

telefonica se encuentra asociada al servicio.

Plataformas digitales: Son sistemas tecnol6gicos que almacenan diversos tipos de
informacion que luego se utiliza para enviar y recibir datos a través de internet. Estas
plataformas pueden ser programadas y personalizadas por especialistas en el area para

satisfacer las necesidades de los duefios y usuarios de dichas plataformas. Ver figura 3.

Transferencia ACH: Es una transferencia electronica de fondos entre bancos y cooperativas
de crédito, a través de lo que se conoce como la red de Camara de Compensacion

Automatizada (Automated Clearing House network).
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PERSONALIDAD
DEL CONSUMIDOR

Caracteristicas psicolégicas internas
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en que un individuo responde a su
entorno.
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Suma total de creencias, valores y
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para dirigir el comportamiento del
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altos con el fin de mejorar su
patrimonio.

BANCA DIGITAL
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Figura 3: Infografia de conceptos principales.
Fuente: Autoria propia.
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A continuacidn, se detallan los servicios electronicos con los que cuentan la banca de
personas en El Salvador clasificados segin el Ranking Bancario mayo 2019, elaborado por

Asociacion Bancaria Salvadorefia (ABANSA).

Tabla 6: Servicios Bancarios en linea ofertados por los 10 principales Bancos en El Salvador.

Ranking Banco Servicios de banca personal Servicios de banca empresarial

1 e Pagos de tarjetas

Pago de planillas

- o Transferencias
BancoAgricola™

Pago de colectores
Recarga de celular

e pago de servicios

e Cobros de remesa

e Pago de prestamos

e  Operaciones entre bancos

e  Cdlculos de cuotas

e Créditos

e Historial de transferencias

e Depositos

2 e Solicitud Chequeras
e Detencion de Cheques e Pago de colectores
e Solicitud de Crédito

Pago de planillas

e  Célculo de Préstamos

e Evaluacion de crédito de consumo
y tarjeta de crédito

e Envio de Dinero

e ACH

e Extravio tarjeta

e Extravio libreta

e  Apertura de Deposito a Plazo Fijo

e Solicitud de Seguros




30

Z» BAC

Aplicacion movil

Pago de servicios o productos sin
contratos en comercios afiliados
Consulta de saldos y estados de
cuenta
Transferencias nacionales e
internacionales

Transferencias bancarias entre el
mismo banco

Transferencias bancarias a otros
bancos

Reserva de cheques

Crear cuentas de ahorro programado
Recargar saldo al celular

Pago de prestamos

Solicitud de tarjetas de crédito
Solicitud de créditos

Solicitud, cambio y recuperacion de
PIN de ATM

Adelanto de salarios

Reportes de extravios de tarjetas

Solicitud de chequeras, cuentas de
ahorro, estados de cuenta por e-mail
Pago de planilla a empleados y
proveedores desde la web o
aplicacion mévil

Programacion de fecha y hora de
pagos a empleados

Historico de pagos

Pago de colectores

Pago de prestamos

§ Scotiabank

Pago de servicios y colectores
Abono a cuentas de terceros
Pagos y abonos a cuentas, tarjetas de

créditos y cuentas de otros bancos

Pago de planillas

(") CUSCATLAN

Transferencias

Pagos a otros bancos (ACH)
Pago de prestamos

Pago tarjetas de crédito
Cuenta con aplicacion movil

Pago servicios

Pago de planillas
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6 Transferencia simple y a terceros Transaccion para pagos de
Banco Transaccion para pago de préstamos. proveedores
Promerica /4 Consulta de saldos en las cuentas de Transaccion para pago de Planilla
ahorro/corrientes, tarjetas de crédito Transferencia a cuenta Integra
y préstamos. Transferencia simple y a terceros
Pago de colectores Pago de Colectores
Consulta de saldos cuentas
ahorro/corrientes, tarjetas de crédito
y préstamos.
Consulta de saldos en flote
Consulta de reserva de cheque
Consulta de JUltimas compras
realizadas con tu tarjeta de crédito.
7 Pago de servicios Pago de planillas
e Transferencias a terceros o cuentas
propias
Consultas a cuentas
Pago de tarjetas
8 VA G cONTINENTA Aplicacion movil Consulta de cuentas de grupo de
Transferencias nacionales e empresas
internacionales Pagos programados de planilla y
Consulta de movimientos de proveedores
depositos y créditos
Pago de colectores e impuestos
Autorizacién masiva de operaciones
9 t‘ Banco, Movimientos de cuentas y de créditos Consulta de cuentas
Atlantida

Traslados entre cuentas propias y a
terceros

Transferencias de fondos
Internacionales y a través de la Red
Atlantida

Obtencién de estados de cuenta

Detalle de operaciones

Pagos programados de planilla y

proveedores
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10 e Transferencia simple y a terceros e Pago de planillas

I } e Transaccion para pago de préstamos e  Pago de colectores en comercios

de El Salvador

e Consulta de saldos en las cuentas de afiliados e impuestos
ahorro/corrientes e Consulta de saldos, cuentas

e Pago de colectores ahorro/corrientes, tarjetas de crédito

e Consulta de saldos cuentas Yy préstamos

ahorro/corrientes, tarjetas de crédito
y préstamos

e Pagos en comercios afiliados

Fuente: Autoria propia.

6.3 Marco Normativo

El Salvador cuenta con un conjunto de leyes, reglamentos e instructivos que sirven como
instrumento para regular la funcion de intermediacion financiera y las otras operaciones
realizadas por los bancos, estas son, Ley de Bancos Cooperativos y Sociedades de Ahorro y
Credito, Ley de Supervision y Regulacion del Sistema Financiero, Ley Contra Lavado de
Dinero y de Activos, Reglamento de la Ley Contra el Lavado de Dinero y de Activos,
Instructivo de la Unidad de Investigacion Financiera para la Prevencion del Lavado de Dinero
y de Activos en las Instituciones de Intermediacion Financiera, Ley de Proteccion al
Consumidor, Ley Contra la Usura, Ley de Bancos. (Superintendencia del Sistema Financiero,
2018). La Ley de Firma Electronica sin embargo carece de una normativa que legalmente regule
especificamente las operaciones realizadas a través de la banca personal, razon por la que se
vale de normas secundarias para garantizar que la informacion de los clientes sea manejada de
forma adecuada y transparente; tal es el caso de la Norma para la transparencia de la informacion
de los servicios financieros, asi como la Ley de Proteccion al consumidor en los articulos 19 y
20 donde se detalla las obligaciones y prohibiciones de los proveedores de servicios financieros.
(Ver Anexo 1).
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Otra normativa de suma relevancia para la presente investigacion es el Reglamento para
operar sistemas electronicos de pago tipo ACH (Automated Clearing House), el cual tiene por
objeto establecer reglas de administracion y funcionamiento de los sistemas de camara de
compensacion de transacciones electronicas de pago, asi como regular los derechos y
obligaciones del operador y de las entidades financieras participantes en dicho sistema, de forma
que los pagos sean seguros Yy eficientes, de conformidad con los principios internacionales de

sistemas de pagos.

Recientemente se ha implementado la ley de firma electrénica la cual puede ser muy util
como ley de apoyo en aquellos casos en los que en los sistemas bancarios electronicos se
implemente la firma electrénica ya que esta tiene la finalidad de: Equiparar la firma electrénica
simple y firma electronica certificada con la firma autdgrafa; Otorgar y reconocer eficacia y
valor juridico a la firma electrdnica certificada, a los mensajes de datos y a toda informacién en
formato electronico que se encuentren suscritos con una firma electrénica certificada,
independientemente de su soporte material; y, regular y fiscalizar lo relativo a los proveedores
de servicios de certificacion electronica, certificados electronicos y proveedores de servicios de

almacenamiento de documentos electronicos. (Ley de firma electronica, Capitulo 1, Art.1).

La Ley de Firma Electronica se encuentra basada en tres componentes principales:

1. El Estado debe promover el desarrollo econdmico y social mediante el incremento de la
produccion, la productividad y la racional utilizacién de los recursos. En consecuencia,
debe crear los instrumentos legales que propicien el uso de tecnologias de informacion y

comunicaciones.

2. La Constitucion de la Republica reconoce que toda persona tiene el derecho a la seguridad
juridica; por lo que el Estado debe crear un marco legal que brinde seguridad a los usuarios
de las comunicaciones electronicas y a las transacciones autorizadas mediante las
aplicaciones de la tecnologia o la suscripcion electrénica de las mismas, brindandoles

validez juridica.
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3. El desarrollo de las tecnologias de informacién y comunicacion se ha convertido en un
factor estratégico que mejora la eficiencia de la educacion, fomenta la competitividad y el
crecimiento economico de los pueblos; asimismo, eleva la calidad de vida de los
ciudadanos, al permitir la inclusion de mas personas al sistema productivo, razén por la
cual nuestro pais, por medio de la presente Ley, pretende promocionar el uso de tales
tecnologias para propiciar el dinamismo y el desarrollo econémico, incorporandolo al
entorno mundial en el que se producen interacciones seguras dentro de la sociedad de la

informacion.

Objeto y alcance

Objeto Art. 1.- Son objeto de la presente Ley los siguientes:

a) Equiparar la firma electronica simple y firma electronica certificada con la firma
autografa;

b) Otorgar y reconocer eficacia y valor juridico a la firma electrénica certificada, a los
mensajes de datos y a toda informacion en formato electrénico que se encuentren
suscritos con una firma electronica certificada, independientemente de su soporte
material; y

¢) Regular y fiscalizar lo relativo a los proveedores de servicios de certificacion
electronica, certificados electrénicos y proveedores de servicios de almacenamiento de

documentos electrénicos.

Articulos de Interés

Art. 2.- Las regulaciones de la presente Ley seran aplicables a la comunicacion electronica,
firma electronica certificada y firma electrénica simple, o cualquier formato electrénico,
independientemente de sus caracteristicas técnicas o de los desarrollos tecnoldgicos que se
produzcan en el futuro; sus normas seran desarrolladas e interpretadas progresivamente, siempre
que se encuentren fundamentadas en la neutralidad tecnoldgica y equivalencia funcional.

Art. 8.- Los documentos en soporte electronico utilizando firma electronica tendran el mismo
valor que los consignados de manera tradicional. Quedan exentos aquellos documentos o0 actos

juridicos que para su perfeccionamiento requieren formalidades y solemnidades especiales.
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Art. 35.- Créase la Unidad de Firma Electronica, como parte del Ministerio de Economia. El
ministro nombrara al funcionario que estara a cargo de esta Unidad.

Art. 44.- El servicio de certificacion solo podra ser prestado por aquellas personas juridicas,
publicas o privadas, nacionales o extranjeras, que cumplan con los requisitos establecidos en
las leyes competentes para operar en el pais.

Las instituciones oficiales autdbnomas y demas instituciones publicas con personalidad juridica
propia, establecidas conforme a las leyes de la Republica de El Salvador quedan facultadas para
prestar los servicios regulados por esta Ley. Dichas instituciones deberan cumplir los requisitos
establecidos en el presente articulo para ser acreditadas.

Art. 72 El presente Decreto entrara en vigencia ciento ochenta dias después de su publicacion

en el Diario Oficial.

¢Qué es la firma electrénica?

Es un conjunto de datos generados mediante un algoritmo matematico y basado en técnicas
criptograficas (de generacion de claves) que se afiade al documento que se quiere enviar
electronicamente y que permite no solo vincular ese documento a una determinada persona o
entidad, sino impedir que dicho documento sea modificado en el camino.

Asamblea Legislativa. (2015). Ley de firma Electronica.

Tomando en cuenta que el riesgo legal de las plataformas digitales surge ante la posibilidad
de incumplimiento de leyes, normas, reglamentos o practicas prescritas, o cuando los derechos

y obligaciones de las partes en una transaccion no estan bien establecidos.

Dado lo compleja que resulta la banca por Internet, los derechos y obligaciones en algunos
casos son inciertos y la aplicabilidad de las leyes y normas es incierta 0 ambigua ya que cada
pais se encarga de gestionar, adecuar, crear e implementar la normativa relacionada, lo que
provoca el riesgo legal, sin embargo, la entidad no se exime de responsabilidades deducidas de

los casos anteriormente sefalados.
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CAPITULO 2: METODOLOGIA, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

“Investigacion de campo sobre el comportamiento del usuario de la banca personal ante la
existencia de plataformas digitales para realizar operaciones bancarias en el area metropolitana

de San Salvador”.

7.1 Método de investigacion

Se defini6 al método cientifico como una estructura ordenada de procedimientos capaz de

brindar respuesta a una problematica especifica a través de la implementacion de sus pasos.

Las fases del método cientifico sirven para responder a una pregunta de una forma organizada
y objetiva. Implica observar el fenémeno en estudio y llegar a una hipétesis de lo que se observa,
probar si la hipdtesis es valida, y finalmente aceptar o negar la hipotesis. (Hernandez et al, 2012
P.197.)

Por medio de la investigacion se puede conocer las razones, factores e inconvenientes, que
tienen las personas al utilizar o declinar los servicios ofrecidos por la banca personal, tomando
en cuenta los diferentes dispositivos a utilizar y partiendo de esto concluir cuéles son los factores

que determinan al consumidor como usuario de la banca electronica.

Para recaudar la informacion necesaria para la investigacion se utiliza el método Hipotético
deductivo el cual, parte de lo general a lo especifico, donde comienza de la formulacién de
hipdtesis, las cuales ya se han realizado, continua con la verificacion o comprobacion de los
enunciados deducidos comparandolos con la experiencia, donde se pretende analizar los

aspectos del comportamiento de los consumidores del sector.

El método hipotético-deductivo es el procedimiento o camino que sigue el investigador para
hacer de su actividad una practica cientifica. EI método hipotético deductivo tiene varios pasos

esenciales: observacion del fendmeno a estudiar, creacion de una hipotesis para explicar dicho
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fendmeno, deduccidn de consecuencias o proposiciones mas elementales que la propia hipétesis
y verificacién o comprobacién de la verdad de los enunciados deducidos comparandolos con la
experiencia. Este método obliga al cientifico a combinar la reflexion racional o momento
racional (la formacion de hipotesis y la deduccion) con la observacion de la realidad o momento
empirico (la observacién y la verificacion). (Bunge, M. Las pseudociencias, Espafia, 2010. P.
184).

7.2 Tipo de investigacion

La investigacion se aborda a través del tipo exploratorio ya que se esta investigando un tema
del cual no existen suficientes estudios y como bien afirma Herndndez “Los estudios
exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion

poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes” (Hernandez et al.,

2014, p. 91).

El famoso autor y metoddlogo Fidias Arias, en su libro, EI Proyecto de Investigacion ofrece
un concepto puntual de la investigacion exploratoria, la cual define asi: “La investigacion
exploratoria es aquella que se efectla sobre un tema u objeto desconocido o poco estudiado, por
lo que sus resultados constituyen una vision aproximada de dicho objeto, es decir, un nivel
superficial de conocimientos”; en otras palabras este tipo de investigacion brinda la oportunidad

de obtener conocimientos certeros o aproximaciones respecto al tema especifico.

Los estudios exploratorios otorgan la oportunidad de conocer o indagar sobre fendmenos
relativamente desconocidos, obtener informacion sobre la posibilidad de llevar a cabo una
investigacion mas completa respecto de un contexto particular, indagar nuevos problemas,
identificar conceptos o variables promisorias, establecer prioridades para investigaciones
futuras o sugerir afirmaciones y postulados. Esta clase de estudios son comunes en la
investigacion, sobre todo en situaciones en las que existe poca informacion. (Hernandez et al.,
2014, p. 91).
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Esta afirmacion es aplicable al tema en estudio ya que las plataformas digitales son una nueva
tendencia en el sector bancario salvadorefio y muy poco se conoce a cerca de cOmo se estan
comportando los consumidores en el pais ante el uso de los productos y servicios que ofrece

dicha tendencia.

Cabe mencionar que, éste también incluye aspectos del tipo de investigacion descriptiva
debido a que con el estudio descriptivo “se busca especificar las propiedades, las caracteristicas
y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno
que se someta a un analisis” (Hernandez et al., 2014, p. 92). Estos aspectos determinan que al
finalizar el estudio se obtiene una investigacion de tipo descriptivo ya que sirve para determinar
las tendencias de la muestra en estudio a través de un informe estadistico y un analisis

descriptivo del comportamiento de los usuarios de las plataformas digitales de la banca personal.

7.3 Disefio de la investigacion

El término disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la informacion que
se desea con el fin de responder al planteamiento del problema (Wentz, 2014; McLaren, 2014;
Creswell, 20132, Hernandez-Sampieri et al., 2013 y Kalaian, 2008).

La investigacion se aborda a través del tipo de Disefio Explicativo Secuencial (DEXPLIS)
ya que se esta investigando un tema del cual no existen suficientes estudios por lo cual la
investigacion planteada se aborda en una primera etapa en la cual se recaban y analizan datos

cuantitativos, seguida de otra donde se recopilan y evalGan datos cualitativos. (Ver figura 4)

La mezcla mixta ocurre cuando los resultados cuantitativos iniciales informan a la
recoleccion de los datos cualitativos. En la segunda fase se construye sobre los resultados de la
primera. Finalmente, los descubrimientos de ambas etapas se integran en la interpretacion y
elaboracion del reporte del estudio. Se puede dar prioridad a lo cuantitativo o a lo cualitativo u
otorgar el mismo peso a ambos, siendo lo mas comun lo primero (CUAN). Un propoésito

frecuente de este modelo es utilizar resultados cualitativos para auxiliar en la interpretacion y
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explicacion de los descubrimientos cuantitativos iniciales, asi como profundizar en éstos
(Hernandez et al., 2014, p.554).

(UAN = CUAL

Interpretacion del
analisis completo
(total)

Recoleccion de
datos
cuantitativos

Andlisis Recoleccion de datos Andlisis
cuantitativo cualitativos cualitativo

Figura 4. Esquema del disefio explicativo secuencial.
Fuente: Hernédndez et al, 2012 P.552

7.4 Enfoque de investigacion

El enfoque de la investigacion utilizado fue de tipo mixto (cualitativo y cuantitativo) ya que
“la meta de la investigacion mixta no es reemplazar a la investigacion cuantitativa ni a la
investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacion,
combinandolas y tratando de minimizar sus debilidades potenciales”. (Hernandez et al, 2012 P.

197))

Chen (2006) define el enfoque mixto como la integracion sistematica de los métodos
cuantitativo y cualitativo en un solo estudio, con el fin de obtener una “fotografia” mas completa
del fenémeno y sefiala que éstos pueden ser agrupados de tal manera que las aproximaciones
cuantitativa y cualitativa conserven sus estructuras y procedimientos originales (“forma pura de
los métodos mixtos™); o bien, que dichos métodos pueden ser adaptados, alterados o sintetizados
para efectuar la investigacion y lidiar con los costos del estudio (“forma modificada de los

métodos mixtos”).

En resumen, los métodos mixtos utilizan evidencia de datos numéricos, verbales, textuales,
visuales, simbolicos y de otras clases para entender problemas en las ciencias. Johnson (2006)
en un “sentido amplio” visualizan la investigacion mixta como un continuo en donde se mezclan

los enfoques cuantitativo y cualitativo, centrdndose méas en uno de ellos o dandoles el mismo
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“peso”, donde cabe sefnalar que cuando se hable del método cuantitativo se abreviard como

CUAN y cuando se trate del método cualitativo como CUAL.

Con el enfoque mixto lo que se pretendié es hacer un proceso de recoleccién, andlisis y

vinculacion de datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio.

Del enfoque cuantitativo se retomaron elementos que sirvieron para realizar analisis de datos
estadisticos con el fin de establecer pautas del comportamiento de los consumidores y probar
las hipdtesis planteadas, con ello se busca generar resultados, controlar el fendmeno en estudio
y una mayor precisién en la investigacion. En cuanto al enfoque cualitativo se retoman
elementos ocurridos directamente en su ambiente natural, profundizar en el tema de
investigacion, estudiar el fendmeno ampliamente y enriquecer la interpretacion de los

resultados.

El enfoque mixto arrojo una perspectiva mas amplia y profunda, mejoro la exploracion de

los datos y se logré mayor solidez en la investigacion.

Con este método se pretende conocer cuantas personas utilizan diversos productos o
servicios de las plataformas digitales de la banca personal, medir la frecuencia de uso de éstos
y obtener datos estadisticos, pero ademas se pretende conocer con mayor precision cuales son
los servicios o productos demandados y qué factores intervienen en la decision de uso, entre

otras bondades que se obtienen de este método.

7.5 Fuentes de investigacion a utilizar (primarias y secundarias)

7.5.1 Fuentes primarias.

Entrevista: Esta técnica de recopilacion de datos esta dirigida a las unidades de investigacion
con el fin de conversar e intercambiar informacion sobre los elementos y caracteristicas

cualitativas del fendmeno en estudio y de esta manera construir significados.
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Encuesta: Esta técnica de recopilacion de datos es la méas apropiada para la recoleccion de
tipo cuantitativo, el investigador recoge la informacion a través de un instrumento disefiado
previamente, sin hacer ninguna modificacion en el entorno donde se lleva a cabo la

investigacion.

Observacion: A través de esta técnica se obtienen datos mas precisos ya que observan
comportamientos y actitudes de los sujetos de investigacion directamente en el entorno en que
ocurre la investigacion y se registran estos datos para posteriormente analizarlos.

7.5.2 Secundarias.

Las fuentes de investigacion secundarias estan compuestas por articulos o publicaciones
digitales, textos bibliograficos, revistas, etc., que presentan informacion sintetizada la cual sirve
para confirmar hallazgos de las fuentes primarias.

A continuacion, se mencionan las principales:

e Lopez, J.,, Gonzélez, A., (2007) Gestion Bancaria: Factores claves en un entorno
competitivo.

e McGraw-HillKotler, P., Armstrong, G., (2012) Marketing. Pearson.

7.6 Técnicas e instrumentos de investigacion (cuantitativa y/o cualitativa)

7.6.1 Cuantitativa.

La técnica de investigacion cuantitativa que se utiliza para la investigacion es la encuesta y

el instrumento que sirve para recopilar la informacion, es el cuestionario.
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Tabla 7: Técnicas e instrumentos a aplicar en la investigacion cuantitativa.

Técnica Instrumento Definicion Aplicacion
Un cuestionario consiste  Usuarios reales y
en un conjunto de potenciales de los
preguntas respecto de servicios electronicos
una o mas variables a bancarios a través de
. . medir (Hernandez et al, plataformas digitales.
Encuesta Cuestionario

2012 P. 217.)

Fuente: Autoria propia.

7.6.2 Cualitativa.

Para realizar la investigacion en la parte cualitativa se utilizan dos técnicas, la primera,

técnica de entrevista a traves de una guia de entrevista semi estructurada, instrumento que sirve

para conocer informacion importante de las unidades de andlisis. La segunda, se recurre a la

técnica de observacion pasiva llevada a cabo por el investigador y anotaciones directas basados

en una guia preestablecida; por medio de esta recoleccion se apreciar y se detalla como se

comportan los usuarios en su entorno natural de estudio. Comprende dos clases de anotaciones,

las descriptivas de la observacion y las interpretativas.

Tabla 8: Técnicas e instrumentos a aplicar en la investigacion cualitativa.

Técnica Instrumento Definicion Aplicacion
El entrevistador realiza su labor con ~ Gerentes, sub  gerentes 'y
Guia de base en una guia de preguntas ejecutivos de banca en linea de
especificas y se sujeta los diferentes bancos que cuentan
Entrevista preguntas exclusivamente a ésta (el instrumento  con plataformas digitales.
prescribe qué cuestiones se Auditores de banca electronica
estructurada . . . :
preguntaran y en que orden). de la superintendencia del
(Hernandez et al, 2012 P. 403.) sistema financiero.
Consiste en el registro sistematico, Usuarios reales de los servicios
., . valido y confiable de electronicos bancarios a través
Observacion Guia de

observacién

comportamientos y situaciones

observables, a través de un conjunto

de categorias y subcategorias.
(Hernandez et al, 2012 P. 252.)

de plataformas digitales.

Fuente: Autoria propia.
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7.7 Disefio de instrumentos de investigacion

Cuestionario
Universidad de El salvador
Facultad de Ciencias Econémicas
Escuela de Mercadeo Internacional

Cuestionario 01

Cuestionario de estudio sobre: La banca personal ante la existencia de plataformas digitales bancarias.

Objetivo: Analizar el comportamiento del usuario de servicios de la banca personal ante la implementacion de
plataformas digitales, para el uso de personas en el Area Metropolitana de San Salvador.

Dirigido a: Usuarios de servicios bancarios

Estimado usuario/a: Estamos realizando una investigacion sobre “Analisis del comportamiento del usuario de la
banca personal ante la existencia de plataformas digitales para realizar operaciones bancarias”, por lo cual
agradecemos su colaboracién, sus respuestas son muy importantes para el avance de nuestra investigacion,
aclarando que los datos proporcionados seran utilizados Unicamente para fines académicos.

Indicaciones: Marque con “X” la alternativa que considere conveniente.
Parte I: Preguntas generales

, . Rango de
Género: edad:

Femenino I:l 18-30 afios \:l 31-60 afios D 61 afios 0 mas I:l
Masculino I:l

Estado civil: Nivel académico

Soltero/a I:l Basico El Intermedio D Superior I:l
Casado/a I:l

Divorciado/a

Municipio de
residencia:

Ingresos

$1 - $400 [ ] $801-$1,200 | | $1,601-$2,000 | | $2,501 0 més D

$401-$800 | | $1,201-$1,600 | | $2,001-$2,500 | |

Parte I1: Preguntas especificas
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Objetivo: Identificar la percepcién del consumidor de servicios bancarios hacia las plataformas
digitales y su influencia en la decision de uso.

¢De qué manera realiza cotidianamente sus pagos y/o compras? (Marque solo una opcion)

Con cheque (Cuenta Con tarjeta de Con tarjeta de
En efectivo corriente) débito crédito

¢Conoce las plataformas digitales que tienen los bancos? Entendiendo que plataformas
digitales son sistemas tecnologicos como la banca en linea, aplicacion movil bancaria,
kiosco bancario.

Si No

¢Alguna vez ha utilizado una plataforma digital bancaria?

Si No

Si su respuesta fue Si, pase a la pregunta nimero 7, si su respuesta fue No, conteste hasta
la pregunta nimero 6 y dé por finalizado el cuestionario, muchas gracias por su
participacion.

4.

En relacion a la pregunta anterior ¢Por qué considera que no ha utilizado las plataformas
digitales de los bancos? (Marque solamente una opcidn)

Me parece

muy No me No he tenido
Falta de No estoy dificil el genera la
informacion _ interesado __ uso ___confianza ____ oportunidad

¢ Qué razdn le motiva a asistir personalmente a los bancos para realizar sus operaciones y
no utilizar las plataformas digitales? (Puede marcar maximo 2 opciones).

Generan un No confio en los Conozco malas

comprobante dispositivos experiencias a cerca

fisico electrénicos del servicio Costumbre
Otra (Especifique)

¢Estaria dispuesto a utilizar en un futuro las plataformas digitales de los bancos?

Si No
De las siguientes plataformas digitales bancarias ¢ Cuales conoce? (Puede marcar mas de
una opcion).

Banca en linea

(web) __ Aplicacion movil __ Kioscos bancarios

De las siguientes plataformas digitales bancarias ¢ Cuales ha utilizado? (Puede marcar mas
de una opcién).
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Banca en linea
(web) Aplicacion movil Kioscos bancarios

9. ¢Con qué frecuencia ha utilizado las plataformas digitales bancarias? Marque en cada una de las
opciones con una “X” la frecuencia que usted utiliza.

1 a 3 veces 1 a 3 veces 1 a 3 veces Nunca
Todos los dias | por semana por mes por afio

a. Bancaen linea
b. Aplicacién mdvil
c. Kioscos bancarios

Objetivo: Analizar las estrategias usadas por las empresas de servicios financieros y su
influencia en la decision de compra del consumidor.

10. ¢Ha recibido orientacion de parte de su banco para el uso de estas plataformas bancarias?
Si No

11. ;Cuales son los servicios que mas utiliza a través de las plataformas digitales de la banca?

Transferencias Pago de
Consulta de bancarias (pagos suministros Recargas a
estados de créditos y (Agua, Luz, teléfonos
bancarios __ tarjetasdecrédito. __ teléfono,otros) __ moviles

12. ;Con que frecuencia ha utilizado los siguientes servicios a traves del uso de plataformas
digitales de la banca? Marque en cada una de las opciones con una “X” la frecuencia que

usted utiliza.
Todos los la3veces |la3veces [1a3veces | Nunca
dias por semana | por mes por afio
a. Consulta de estados bancarios
b. Transferencias bancarias
c. Pago de servicios (Agua, Luz, teléfono, otros)
d. Recargas a teléfonos moviles

13. ¢ Qué medio electronico le resulta mas comodo al utilizar las plataformas digitales
bancarias?

Tabletas Kiosco Otro
Celular Computadora electrénicas Bancario (Especifique)

14. Segun su experiencia ¢ Cuél es el nivel de facilidad del uso de las plataformas digitales
bancarias?

Nada facil Poco facil Muy facil

15. Segln su experiencia ¢ Cuél es el nivel de confianza que le genera el uso de las
plataformas digitales bancarias?
Nada confiable __ Poco confiable __ Muy confiable
Obijetivo: Identificar las caracteristicas del comportamiento del consumidor y su influencia en
la decision de uso de las plataformas digitales.
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Correo
> Redes sociales electronico Radio
Mensajes Recomendacion
de texto de familiar o Otro
(SMS) conocido Prensa (especifique)

17. ¢Cudles de los siguientes factores le motivan a utilizar las plataformas digitales bancarias?
(Puede marcar maximo 3 opciones).
Comodidad Rapidez Facilidad Seguridad Confianza

18. ¢ Cual de los siguientes factores le resulta mas importante al momento de utilizar las
plataformas digitales bancarias? (Marque solo una opcion).

Comodidad Rapidez Facilidad Seguridad Confianza
19. ¢ Cual ha sido su experiencia al utilizar las plataformas digitales de la banca?
Excelente Muy buena Buena Regular Mala

20. Ante la implementacion de las plataformas digitales bancarias ¢ Qué aspecto considera
que deben mejorar los bancos? (Solo marque una opcion).

Mayores Mayor
Mayor medidas Disminucién informacion
orientacion Extension de de de costos de sobre  los
sobreeluso _ losservicios _ seguridad __ transaccion ___ servicios

21. ¢Estaria dispuesto a hacer uso de los servicios financieros de un banco, realizando todas
sus operaciones a través de plataformas digitales?

Si No

22. ;En qué banco realiza habitualmente sus operaciones a través de plataformas digitales?

Banco
Ameérica
Banco Central Banco Banco
Agricola ____ (BAO _ Cuscatlan __ Davivienda __ Scotiabank
Otro
(Especifique)

Universidad de El Salvador



Facultad de Ciencias Econémicas
Escuela de Mercadeo Internacional

GUIA DE OBSERVACION

Objetivo: Recopilar datos especificos sobre el comportamiento de los usuarios ante los

kioscos digitales ubicados en sucursales bancarias.

Dirigido a: Usuarios de servicios bancarios

Suministrado por: Equipo de investigacion Observadora:
Fecha: Lugar:
Hora de Inicio: Hora de finalizacion:
Episodio:

No items Observacion

1 | ¢El kiosco se encuentra en buen estado?

2 | ¢Se encuentra el kiosco en un lugar accesible al usuario?

3 | ¢Cuenta con una persona de atencion al cliente que asista al usuario?

4 | ¢El usuario se observa confiado al realizar sus operaciones?

5 ¢Cudl es el tiempo promedio que tarda el usuario en realizar una

operacion?

Observaciones adicionales :
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Escuela de Mercadeo Internacional

Guia de Entrevista 03

Objetivo: Recolectar informacion cualitativa y cuantitativa de la banca sobre los servicios
brindados a través de las plataformas digitales bancarias.

Dirigido a: Gerentes, Sub gerentes y ejecutivos de servicios bancarios.
Estimado gerente: Somos egresadas de la carrera de Mercadeo Internacional de la Universidad

de El Salvador (UES) y estamos realizando el trabajo de graduacion sobre “Andlisis del
comportamiento del usuario de la banca personal ante la existencia de plataformas digitales para
realizar operaciones bancarias”, su opinidon es importante para nuestra investigacion y se le
agradece de antemano contestar el siguiente cuestionario, aclarando que su finalidad es de uso
exclusivamente académico.

Nombre:

Cargo:

Entidad que representa:

1. ¢Como y cuando nacen las plataformas digitales en los servicios bancarios en el banco que

usted representa?

2. Mencione una breve resefia de las plataformas digitales bancarias.

3. ¢Cudles son las plataformas digitales disponibles en el banco que usted representa?

4. ¢Cuales son los principales servicios que se ofrecen a través de las plataformas digitales en

el banco que usted representa?

5. En relacion a la pregunta anterior ¢Por qué decidieron incluir esos servicios en las

plataformas digitales?



10.

11.

12.

13.
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¢ Cual es el porcentaje de usuarios que hacen uso de las plataformas digitales para realizar

operaciones bancarias, en el banco que usted representa?

¢Cual es la plataforma digital mas utilizada en el banco que usted representa?

¢Cual es el servicio mas demandado a traves de las plataformas digitales en el banco que

usted representa?

¢Qué medios utilizan para dar a conocer los servicios a través de las plataformas digitales

en el banco que usted representa?

¢Qué acciones realizan en el banco que usted representa, para educar al usuario acerca del

uso de los servicios ofrecidos a través de las plataformas digitales?

¢ Qué beneficios considera que percibe la institucion bancaria al implementar los servicios

a través de plataformas digitales?

En una perspectiva a largo plazo. ¢(Considera que los servicios bancarios pueden ser

brindados Unicamente a través de las plataformas digitales?

¢Han implementado la iniciativa de uso de celulares dentro de las instalaciones del banco

gue usted representa?

Si su respuesta fue Si, pasara a la pregunta numero 14, si su respuesta fue No, dé por

finalizado el cuestionario. jMuchas gracias por su tiempo y participacion!

14.

15.

Con relacién a la pregunta anterior ¢Por qué consideraron el uso del celular dentro de las

instalaciones del banco que usted representa?

La iniciativa del uso del celular dentro de las instalaciones ¢Esta relacionado con el uso de

las plataformas digitales bancarias?
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8. UNIDADES DE ANALISIS

8.1 Determinacion de unidad de andlisis

Las unidades de analisis en el proceso de investigacidn que se tomaron en cuenta fueron los
bancos ubicados en la zona metropolitana de San Salvador, que cuentan actualmente con

plataformas digitales en la banca personal para que sus usuarios realicen operaciones.

8.2 Sujetos de investigacion

Los sujetos de investigacion fueron hombres y mujeres residentes en los municipios del &rea
metropolitana de san salvador, en edades desde 18 hasta 60 afios, considerando que a partir de
la mayoria de edad la persona puede aplicar al uso de los servicios financieros por medio de
creacion de cuentas bancarias debido a que uno de los requisitos principales es poseer el
Documento Unico de Identidad (DUI) en El Salvador, las personas a esta edad usualmente dan
por iniciada su etapa laboral y productiva y se constituyen como asalariados, tomando en cuenta
que en El Salvador la mujer obtiene su jubilacion a los 55 afios y los hombres a los 60, por lo
tanto su actividad financiera, laboral y productiva a partir de esa edad (18 afios), hasta la edad

de retiro establecida en El Salvador que es de 60 afos.

9. DETERMINACION DEL UNIVERSO Y LA MUESTRA

9.1 Calculo muestral

Posterior a la determinacion de las unidades de analisis se procedio a calcular la muestra a
partir de la poblacion en estudio, para ello fue preciso definir que, una poblacién es el conjunto
de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones (Selitiz, 1974). La muestra
suele ser definida como un subgrupo de la poblacion (Sudman, 1976). Para seleccionar la

muestra se delimitaron las caracteristicas de la poblacion; en base a ello se establecio que la
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poblacion serian hombres y mujeres entre 18 y 60 afios de edad que residan en los 14 municipios

del &rea metropolitana de San Salvador.

De acuerdo a lo reflejado en la Encuesta de Hogares de Propositos Mdltiples 2018, de hoy
en adelante EHPM 2018, en el Area Metropolitana de San Salvador se concentra el 27.1% de
la poblacion total del pais; al revisar la distribucion de la poblacion por los municipios que la
conforman se observa que sélo San Salvador y Soyapango concentran el 34.8% de 1, 797, 025

de habitantes reportados para el AMSS.

9.2 Tipo de muestreo

Hernéndez et al. (2014) afirman que: “muestrear” es el acto de seleccionar un subconjunto
de un conjunto mayor, universo o poblacion de interés para recolectar datos a fin de responder
a un planteamiento de un problema de investigacion. Asimismo, cuando se determina la muestra
en una investigacion se toman dos decisiones fundamentales: la manera de como van a
seleccionarse los casos (participantes, eventos, episodios, organizaciones, productos, etc.) y el

numero de casos a incluir (tamafio de muestra).

El muestreo se torna mas complejo en un estudio mixto porque deben elegirse al menos una
muestra para cada aproximacion (cuantitativa y cualitativa) y tales decisiones afectan la calidad
de las metainferencias y el grado en que los resultados pueden generalizarse o transferir al
universo 0 a otros contextos y casos. EI muestreo mixto implica un intercambio entre las
posibilidades de generalizacion externa y transferencia (Plowright, 2011 y Collins, 2010).
Normalmente la muestra pretende lograr un equilibrio entre la “saturacion de categorias” y la

“representatividad” (p.567).

Debido a que se tomaron en cuenta aspectos como tiempo, distancias geogréaficas, recursos
financieros, se defini6é que el muestreo que mejor se adapto al tipo de investigacion fue el tipo
de muestreo probabilistico usando el método aleatorio simple para las técnicas cuantitativas, ya
gue todos los elementos que formaban el universo y que por lo tanto estan descritos en el marco

muestral, tuvieron idéntica probabilidad de ser seleccionados para la muestra. Por otra parte,
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para las técnicas cualitativas se utilizo el tipo de muestreo no probabilistico, aplicando el método
por conveniencia para crear las muestras de acuerdo a la facilidad de acceso (Hernandez et al.,
2014).

9.3 Férmula a utilizar

El marco muestral proporciona una referencia que identifica fisicamente los elementos de la
poblacion, asi como la posibilidad de enumerarlos y seleccionar los elementos muestrales
(Hernandez et al., 2014).

Para el desarrollo de la investigacion se utilizo la formula para poblacién infinita, debido a
que los sujetos de investigacion definidos (Hombre y Mujeres entre 18 y 60 afios de edad) del
Area Metropolitana de San Salvador son un millon seiscientos noventa y tres ciento ochenta y
seis, para efectos de esta investigacion. Hernandez et al. (2014) refieren que se utiliza ésta
férmula cuando la poblacion es mayor a 99,999 debido a que, a partir de ese nimero de

poblacion, el resultado del nimero de encuestas a realizar no varia.

Formula de poblacion infinita:

z?PQ
n=

e’

Tabla 9: Valores a utilizar para la determinacion de la muestra.

Simbolo Significado Valor
Z Nivel de confianza (95%) 1.96
P Probabilidad a favor 0.5
Q Probabilidad en contra 0.5
E Error de estimacion 0.05
n Tamafio de muestra

Fuente: Autoria propia.
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Sustituyendo:
(3.84)(0.5)(0.5)
- 0.025
0.96
= 0.0025
n = 384

n

Segun resultados obtenidos al aplicar la formula de poblacidn infinita, se deberan encuestar
un total de 384 personas, donde “Z” hace referencia al nivel de confianza a utilizar, que para el
caso es de noventa y cinco por ciento. En el caso de “P” hace referencia a la probabilidad de
éxito que tendra la investigacion, asi como “q” es la probabilidad de fracaso que se tendra para
la investigacion, cabe mencionar que debido a que la presente investigacion carece de
precedentes, se asignara un cincuenta por ciento de probabilidad de éxito, complementando con
un cincuenta por ciento de probabilidad de fracaso. En cuanto al error que puede presentar en
la investigacion, se tiene que “e” es la diferencia entre el nivel de confianza y uno. (Hernandez,
etal, 2014)

9.4 Justificacion de los valores de la formula aplicada

Debido a la amplitud del universo de investigacion (un millén setecientos noventa y siete mil
veinticinco) y tomando en cuenta el tiempo con el que se conto para el desarrollo de la misma,
se optd por implementar la formula poblacién infinita, con el fin de viabilizar la investigacion,
caso contrario hubiera sido necesario contar con mas recursos econémicos, tiempo y
accesibilidad a las zonas en estudio. (Ministerio de Economia, Direccion General de Estadistica
y Censos, encuestas de hogares de propdsitos multiples, 2018). En cuanto a la seleccion de la
muestra cualitativa, el tamafio de la muestra no es importante desde una perspectiva
probabilistica ya que el interés de investigar no es extender los resultados a un universo mayor
sino profundizar con expertos en la Banca. Se han perfilado doce observaciones directas a
usuarios por cada Banco seleccionado que estan en los tres mejores calificados segun el ranking
de la Asociacién Bancaria Salvadorefa y para las entrevistas a un ejecutivo Bancario dentro de

los mandos medios para los Bancos elegidos.
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CAPITULO 3: PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION Y PLAN DE SOLUCION

La metodologia utilizada para la recoleccion de datos fue a través de las técnicas de encuesta
la cual fue suministrada a usuarios de los servicios bancarios, de las cuales se realizaron el 64%
de forma presencial con los usuarios y el 36% restante a través de una encuesta en linea, la cual
fue enviada a contactos especificos que cumplieran con las caracteristicas de la muestra
seleccionada, ademéas se realizaron entrevistas para los gerentes y representantes de los
principales bancos del &rea metropolitana de San Salvador, que cuentan con plataformas
digitales.

a) Cuantitativa: El analisis cuantitativo se utilizé para los datos recopilados por medio del
cuestionario; se presentan datos numéricos, los cuales permiten establecer los promedios y
porcentajes de las respuestas obtenidas. Asi mismo se hizo un analisis utilizando tablas y
gréficos de barra y pastel para presentar los resultados, explicando las correspondientes
distribuciones. Este analisis se desgloso recolectando los datos mediante la seleccidn de un 64%
de la muestra en forma presencial y el 36% restante de forma online, se envio el enlace del
cuestionario a contactos seleccionados, hasta obtener el cien por ciento de la muestra

previamente estimada a escala del area metropolitana de San Salvador, en todos sus municipios.

A nivel estadistico, cabe destacar que la plataforma digital més utilizada es la banca en linea,
ademas el nivel de frecuencia de uso que sobresale las plataformas es de una a tres veces por

mes y el servicio de mayor demanda es el de consulta de estados de cuenta bancarios.

Se realizo6 un andlisis descriptivo utilizando los resultados provenientes de Excel que es un
programa que forma parte de la suite ofiméatica Microsoft Office, un software de hojas de calculo
empleado para construir matrices de datos, se depuraron y evaluaron los datos y se crearon

ficheros de datos.

b) Cualitativa: Este analisis se utilizo para evaluar aspectos conductuales del consumidor,

los cuales permitieron establecer el perfil del usuario de los servicios bancarios.
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i) La guia de observacién: Se elaboré tomando en cuenta episodios, en los que se establecid
un conteo de frecuencias y porcentajes para cuantificar los comportamientos observados en cada
individuo al utilizar los kioscos digitales ubicados en las diferentes instituciones financieras,
esto sirvio para completar los componentes del comportamiento del usuario de banca personal

ante las plataformas digitales bancarias.

ii) Guia de entrevistas: En este caso, el analisis de los datos se baso en el establecimiento
de descripciones y cuantificaciones para hacer comparaciones, establecer similitudes y
diferencias que permitieron la descripcion de aspectos relevantes sobre las plataformas
digitales que tienen las entidades bancarias y las estrategias de publicidad que implementan

para influir en la decision de uso de las mismas.

Andlisis de la informacidn cuantitativa

La informacion obtenida refleja que, del total de encuestados, el género femenino sobresale
en una mayor proporcion comparado con el género masculino, sin embargo, son los hombres

los que tienen el porcentaje mas alto de uso y aceptacion de las plataformas digitales de la banca.

Entre los usuarios, perfilan mayormente los de la generacion Y o también conocidos como
los millenials, solteros, con estudios superiores, que realizan cotidianamente sus pagos Yy

compras en efectivo.

El municipio de San Salvador es el mas representativo en comparacion con los demas
municipios que conforman el Area metropolitana de San Salvador, se coloca en segundo lugar

el municipio de Soyapango y en tercer lugar el de mejicanos.

A través de la informacion obtenida, se determino que el mayor porcentaje de participacion
de personas encuestadas conocen y utilizan las tres plataformas digitales que tiene la banca,
guedando en primer lugar de frecuencia de uso la banca en linea y respectivamente en segundo
y tercero lugar el Kiosco y la Aplicacion mavil, asi mismo el servicio més utilizado es el de

Consulta de estados de cuenta bancarios.
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Los datos obtenidos reflejan que, el dispositivo por el cual a los usuarios les resulta mas
comodo utilizar los servicios de la banca digital es a través del celular, seguido por la
computadora. Ademas, segun las experiencias del consumidor, el nivel de uso de dichas

plataformas es muy facil y de la misma manera consideran que es muy confiable.

Respecto a los factores motivacionales, la rapidez es el factor que los usuarios consideran
mas importante, en segundo lugar, la comodidad, ya que les genera un mayor incentivo a utilizar
estas plataformas. Segun las experiencias adquiridas por los encuestados después de haber
utilizado las plataformas digitales de la banca, la califican como una muy buena experiencia,
pero manifiestan que les gustaria una mayor orientacion sobre el uso acerca de los servicios

ofrecidos y su funcionamiento a través de dichas plataformas.

Al consultar a los encuestados sobre el medio por el que se enteraron de la existencia de las
plataformas digitales bancarias, los resultados de la investigacion coinciden que el medio de
mayor participacion fue a través de un ejecutivo bancario, por lo tanto, es el medio que causa
mayor efectividad. Tomando en cuenta la conducta del consumidor podemos decir que, las
personas se sienten méas confiadas recibiendo informacion personalizada. En segundo lugar se
encuentran las Redes Sociales, esto se relaciona al hecho que dichas redes se han convertido en
el medio preferido de interaccién y comunicacion de las personas, a diferencia de la prensa
escrita, el cual es un medio que a medida que avanza la tecnologia va perdiendo auge, de igual
manera medios de comunicacion tradicionales como la television y la radio. Esto demuestra que
los medios de mayor penetracion en la mente de los consumidores son aquellos en los que hay

una conexién mas personalizada con los individuos.

Por otra parte, la investigacion refleja que el banco con mayor porcentaje de participacion
entre los encuestados en el &rea metropolitana de san salvador es el Banco Agricola
posicionandose en primer lugar, en segundo lugar, el Banco de América Central (BAC) con una
participacion menor en comparacion al Agricola, en el tercer lugar se posiciona el Banco

Davivienda y finalmente el Banco Cuscatlan siendo el de menor porcentaje de participacion.
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Los resultados obtenidos revelan que, las personas que no utilizan las plataformas digitales
de la banca, en gran proporcion se debe a que no han tenido la oportunidad de utilizarlas y la
razon principal es la costumbre de realizar sus transacciones de forma tradicional, es decir, al
hecho asistir a la agencia bancaria de su preferencia personalmente a realizar sus transacciones.
Debemos tomar en cuenta que las personas encuestadas revelaron un alto indice de preferencia
por los pagos en efectivo, sin embargo, respondieron que estarian dispuestos a hacer uso de las

plataformas digitales bancarias en un futuro.

Andlisis de la informacion cualitativa.

Las personas entrevistadas, quienes solicitaron confidencialidad en la publicacion de sus
nombres, seran denominadas, para efectos de referencia, como ejecutivo bancario acompafiado

del nombre de la entidad a la que representan.

Segun la ejecutiva bancaria del Banco Scotiabank de El Salvador, afirma que la movilidad
de la banca tradicional a dispositivos moviles en el sector bancario dio sus inicios para el afio
2005. (Ver Anexo 2).

Esta iniciativa se tomé a partir de la necesidad de facilitar los procesos bancarios de los
usuarios y el creciente desarrollo tecnolégico en el rubro. Segun el ejecutivo del Banco
Agricola, S.A., expresa que las plataformas digitales en la entidad bancaria que él representa
nacen con el proposito de liberar el flujo de personas de las sucursales bancarias fisicas y
también por la facilidad que tiene el usuario al realizar diferentes transacciones proporcionando
una experiencia superior al cliente, menciona que para el 2017 dichas plataformas tomaron mas
auge porque el grupo Bancolombia invirtio mas de $40 millones de ddlares en tecnologia digital.

(Ver anexo 3).

A medida que transcurren los afios, las plataformas digitales bancarias estan tomando un
protagonismo acelerado, esto se debe a la buena aceptacion que estan teniendo en el mercado

financiero, tanto asi que, segun el ejecutivo del Banco de Ameérica Central (BAC) afirma que



58

cerca del 60% de sus usuarios ya utilizan los servicios proporcionados a través de las

plataformas digitales. (Ver anexo 4).

Uno de los Ejecutivos de reactivacion de cuentas de Banco Cuscatlan, expresa que las
plataformas digitales bancarias proporcionan una mayor aceptacion y transparencia con los

clientes de cara a la nueva era tecnoldgica en el sector financiero. (Ver anexo 5).

Una de las recientes estrategias utilizadas por las cinco principales entidades bancarias de El
Salvador que esta directamente relacionada al uso de las plataformas digitales, es la del uso de
dispositivos mdviles al interior de las sucursales bancarias fisicas, actividad que afios atras era
totalmente prohibida por los riesgos de seguridad que suponian los bancos al exponer
informacion fuera de las sucursales y comprometer la seguridad de los usuarios.

El ejecutivo representante de Banco Davivienda de El Salvador afirma que, la iniciativa del
uso del celular dentro de las instalaciones de los bancos esta directamente relacionada con el
uso de las plataformas digitales bancarias ya que a través del dispositivo movil instalan las
aplicaciones, se auto afilian y utilizan la Banca Movil asistido por un ejecutivo. (Ver anexo 6).
10. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION
10.1. Anélisis de la encuesta

l. Generalidades.

1. Género.

Tabla 10. Género de los encuestados.

Género Frecuencia Frecuencia porcentual
Femenino 194 51%
Masculino 190 49%

Total 384 100%
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49%
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Figura 4. Género de los encuestados.

Interpretacion: Del total de encuestados, el 51% corresponde al género femenino y el 49% al

género masculino

Analisis: De acuerdo a los datos obtenidos en la investigacion, el género masculino obtuvo
una leve disminucion en la participacion en comparacion con la participacion del género
femenino, tendencia que se ve reflejada en la Encuesta de Hogares de Prop6sitos Maltiples 2018
(EHPM), donde se afirma que el género femenino representa el 51% de la poblacién del &rea
metropolitana de San Salvador, seguido del 49% representado por el género masculino.

2. Rango de edad.

Tabla 11. Edad de los encuestados.

Frecuencia

Rango de edad Frecuencia porcentual
18-30 afios 296 7%
31 - 60 afios 88 23%
61 afios 0 méas 0 0%

Total 384 100%
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6l afiosomas 0%
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Porcentaje de persnas encuestadas

Figura 5. Edad de los encuestados.

Interpretacion: ElI 77% de las personas encuestadas se encuentra entre los 18 y 30 afios de
edad, mientras que el 23% esta en el rango 31 a 60 afios de edad.

Andlisis: El rango de 18 a 30 afios de edad es el mas representativo dentro de la muestra,
valores que al ser comparados con la EHPM 2018, se localizan dentro de los promedios de

edades mas productivas de la poblacion econémicamente activa y que por ende podrian hacer
uso de los servicios bancarios.

3. Estado Civil.

Tabla 12. Estado civil.

Frecuencia
Estado civil Frecuencia porcentual
Soltero/a 300 78%
Casado/a 6 20%
Divorciado/a 8 2%

Total 384 100%
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Divorciado 2%
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Estado civil

Figura 6. Estado civil.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas el 78% afirman que su estado civil es
soltero, mientras que Unicamente el 20% se encuentran casados y el 2% expresa su estado civil

es divorciado.

Anélisis: Dentro de la poblacion en estudio es importante mencionar que entre el grupo mas
representativo se encuentran solteros, en concordancia con los datos obtenidos en la pregunta

anterior sefiala que la mayor parte de la poblacién econémicamente activa son jovenes solteros

entre 19 a 30 afios de edad.

4. Nivel académico.

Tabla 13. Nivel Académico.

Frecuencia

Nivel de escolaridad Frecuencia porcentual
Basico 1 0%
Medio 104 27%
Superior 279 73%

Total 384 100%
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Figura 7. Nivel de académico.

Interpretacion: La parte mas representativa de la poblacion del area metropolitana de San
Salvador afirma contar con estudios universitarios mientras que el 27.1% de la poblacién cuenta

con estudios de nivel intermedio y Unicamente el 0.3% a cursado estudios a nivel basico.

Analisis: De acuerdo a la encuesta de hogares de propositos multiples, 2018; A nivel nacional
la escolaridad promedio por sexo es de 7.2 afios aprobados para los hombres y 6.9 para las
mujeres. En el area urbana, la escolaridad promedio de los hombres es de 8.3 afios aprobados y
de las mujeres de 7.9; en la zona rural, la de los hombres es de 5.4 afios aprobados y de las
mujeres de 5.1 grados. Por rangos de edad, también se reporta contrastes, ya que la poblacion
entre los 18 y 29 afios de edad registra un mayor nivel de escolaridad que las generaciones méas
adultas dato que al ser comparado con la presente investigacién confirma los resultados

arrojados.



5. Municipio de residencia

Tabla 14. Municipio de residencia.

Municipio de residencia Frecuencia Frecuencia porcentual
Antiguo Cuscatlan 10 2.6%
Apopa 16 4.2%
Ayutuxtepeque 16 4.2%
Ciudad Delgado 14 3.6%
Cuscatancingo 12 3.1%
llopango 11 2.7%
Mejicanos 32 8.3%
Nejapa 5 1.3%
San Marcos 25 6.5%
San Martin 8 2.0%
San Salvador 147 38.3%
Santa Tecla 15 3.9%
Soyapango 63 16.4%
Tonacatepeque 10 2.6%

Total 384 100.0%
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Tonacatepeque 2.6%
Soyapango 16.4%
Santa Tecla 3.9%
San Salvador 38.3%
San Martin 2.1%
San Marcos 6.5%
Nejapa 1 1.3%
Mejicanos 8.3%

Ilopango 2.9%
Cuscatancingo 3.1%
Ciudad Delgado 3.6%
Ayutuxtepeque 4.2%
Apopa 4.2%

Antiguo Cuscatlan 2.6%

Municipios del Area Metropolitana de San Salvador

0.0% 10.0%20.0%30.0%40.0%50.0%
Porcentaje de personas encuestadas

Figura 8. Municipio de residencia.

Interpretacion: La mayor parte de la muestra esta representada por el municipio de San
Salvador con un 38.3%, seguido del municipio de Soyapango quien tuvo una participacion del
16.4%, Mejicanos fue el tercer municipio con mayor participacion con un 8.3%, los municipios
de SAN Marcos, Ayutuxtepeque y Apopa obtuvieron una participacion de 6.5 y 4.2 puntos

porcentuales.

Analisis: Los datos obtenidos, al ser comparados con la EHPM, 2018 confirman que los
municipios mas densamente poblados tuvieron mayor participacion. En el Area Metropolitana
de San Salvador se concentra el mayor porcentaje de la poblacion total del pais; al revisar la
distribucion de la poblacién por los municipios que la conforman, se observa que solo San
Salvador y Soyapango concentran casi la tercera parte del AMSS con un total de 1,797,025 de

habitantes reportados.
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6. Ingreso promedio.

Tabla 15. Ingreso promedio.

Ingresos Frecuencia Frecuencia porcentual
$1-$400 200 52%
$401 - $800 126 33%
$801 - $1,200 32 8%
$1,201 - $1,600 10 3%
$1,601 - $2,000 7 2%
$2,001 - $2,500 2 1%
$2,501 0 mas 7 2%
Total 384 100%
) 60% 5204
g 50%
2 & A% 33%
SB 30%
'S 3
EG 2%
5 10% 8%
g 0 3% 2% 1% 2%
0% | — —

$1-$400 $401- $801- $1,201- $1,601- $2,001- $2,501 0
$800 $1,200 $1,600 $2,000 $2,500 mas

Ingresos promedio

Figura 9. Ingresos promedio.

Interpretacion: El 52% de la poblacion encuestada afirma que su nivel mensual de ingresos
promedio es entre $1.00 - $400.00, mientras que el 33% tiene ingresos entre $401.00 y $800.00
dolares, seguido del 8% de la poblacion quienes afirman contar con ingresos entre $801.00 y
$1,200.00 dolares.

Analisis: Tomando en cuenta el salario minimo vigente en El Salvador, se puede observar

que mas de la mitad de la poblacion encuestada percibe ingresos que se encuentran en el rango
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del salario minimo, cabe mencionar que la mayor parte de la poblacién en estudio se encuentra
en un promedio de 18 a 30 afios y que en muchos casos estan laborando en su primer empleo

formal.

Parte 11: Preguntas especificas

Obijetivo: Identificar la percepcion del consumidor de servicios bancarios hacia las

plataformas digitales y su influencia en la decisién de uso.

1. ¢De qué manera realiza cotidianamente sus pagos y/o compras?

Tabla 16. Forma de realizar cotidianamente pagos y/o compras.

items Frecuencia Frecuencia porcentual
En efectivo 262 68%

Con cheque (cuenta corriente) 7 2%

Con tarjeta de débito 88 23%

Con tarjeta de crédito 27 7%

Total 384 100.00%

Con tarjeta de crédito Il 7%
Con tarjeta de débito 23%

Con cheque (cuenta corriente) 1 2%

Forma de pago

En efectivo I 6390

0% 20% 40% 60% 80%

Porcentaje de personas encuestadas

Figura 10. Forma de realizar cotidianamente pagos y/o compras.

Interpretacion: El 68% de la poblacion en estudio realiza sus pagos y compras

cotidianamente a través de dinero en efectivo, mientras que el 23% realiza sus pagos a traves
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de tarjetas de débito, el 7% paga habitualmente con tarjeta de crédito y un 2% de la poblacion

realiza sus pagos y compras a través de cheque.

Anélisis: A pesar de que la mayoria de la poblacion actualmente tienen acceso a una cuenta
bancaria a través de la cual recibe su salario, consideran que la forma mas apropiada para
realizar pagos y compras es a través de dinero en efectivo, en un estudio sobre pagos moviles
realizado por Payment Ameérica, se establece que el pago con dinero en efectivo es un habito
adquirido con el tiempo y la gente se siente comoda y confiada utilizandolo, por lo que la gente
ve esta forma de pago con mucha mas confianza que las formas de pago electronicas, en especial

en paises con historias de quiebras de bancos y crisis financieras.

2. ¢Conoce las plataformas digitales que tienen los bancos?

Tabla 17. Conocimiento de la existencia de plataformas digitales de la banca.

Frecuencia
item Frecuencia porcentual
Si 356 93%
No 28 7%
Total 384 100.00%

Si
93%

Figura 11. Conocimiento de la existencia de plataformas digitales.
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Interpretacion: Del total de la poblacién encuestada un 92% afirma tener conocimiento de la
existencia de las plataformas digitales a través de las cuales los bancos permiten realizar
operaciones financieras, mientras que el 8% de la poblacion del area metropolitana de San

Salvador indica no tener conocimiento de la existencia de dichas plataformas.

Analisis: Al evaluar los resultados obtenidos en este item se puede observar que casi la
totalidad de la poblacion si conoce los servicios que brinda la banca a traves de las plataformas
digitales, por la cual surge entonces la necesidad de evaluar que otros factores intervienen para
la utilizacidn de estos servicios y que motivos son los que impiden que el 8% de la poblacion

gue aun no ha escuchado sobre estas plataformas conozca de su existencia y funcionamiento.

3. ¢Alguna vez ha utilizado una plataforma digital bancaria?

Tabla 18. Utilizacién de plataformas digitales bancarias.

Frecuencia
ftem Frecuencia porcentual
Si 289 75%
No 95 25%
Total 384 100.00%

No; 25%

Si; 75%

Figura 12. Utilizacion de plataformas digitales bancarias.
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Interpretacion: Del total de la poblacion encuestada, el 75% indica haber utilizado las
plataformas digitales de la banca, mientras que el 25% de la poblacién dice no haber utilizado

nunca las plataformas digitales y los servicios ofrecidos a través de estas.

Anélisis: El porcentaje més representativo de la muestra indica haber utilizado los servicios
que brinda la banca a través de las plataformas digitales por lo tanto se puede afirmar que el
nivel de uso de estos servicios es alto y que la aceptacion de estas plataformas considerable pues
maés de la mitad de la poblacién hace uso de ellas. Es importante destacar que un cuarto de la
poblacion que no utiliza o nunca ha utilizado plataformas digitales Unicamente una minoria
desconoce la existencia de estas, por lo que es importante indagar cuales son las razones por

que la poblacion a pesar de conocer estas plataformas no las utiliza.

Nota: Las preguntas 4, 5y 6 seran respondidas Unicamente por las personas que afirman

nunca haber utilizado los servicios que brindan los bancos a través de las plataformas digitales.

4. Enrelacion a la pregunta anterior ¢Por qué considera que no ha utilizado las plataformas

digitales de los bancos?

Tabla 19. Factores por los que no utiliza plataformas digitales.

Frecuencia
item Frecuencia porcentual
Falta de Informacion 8 8%

Me parece muy dificil el uso 7 7%
No estoy interesado 11 12%
No he tenido la oportunidad 40 42%
No me genera confianza 26 27%
No respondi6 3 3%

Total 95 100%
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No respondio 3%

No me genera confianza [N 27%

No he tenido la oportunidad NG 4%

No estoy interesado 12%

plataformas digitales

Me parece muy dificil el uso I 7%

Factores por los que no utiliza las

Fallta de Informacion I 8%

0% 10% 20% 30% 40% 50%
Porcentaje de personas encuestadas

Figura 13. Factores por los que no utiliza las plataformas digitales.

Interpretacion: Del 25% de la poblacion que nunca ha utilizado los servicios que brinda la
banca a través de las plataformas digitales, el 42% indica que no ha hecho uso de estos servicios
debido a que no ha tenido la oportunidad, el 27% de la poblacion expresa que las plataformas
digitales no les genera confianza mientras que el 12% dice no estar interesado, el 8% de la
muestra indica que se debe a falta de informacion y el 7% debido a que perciben muy dificil de

usar estas plataformas digitales.

Anadlisis: El porcentaje mas alto de la poblacion que no ha utilizado las plataformas digitales
indica que no lo ha hecho debido a que no ha tenido la oportunidad, cabe mencionar que en la
mayoria de bancos es indispensable solicitar un usuario y contrasefia de forma personal para la
utilizacion de las diferentes plataformas digitales, interviniendo en esta variable factores como
disponibilidad de tiempo, el 27% de la poblacion confirma que no utiliza las plataformas
digitales de la banca debido a que no le genera confianza, un factor importante para este rubro
es la seguridad en las transacciones y la percepcion que el usuario tiene acerca de estas, sobre
todo cuando el tipo de servicios se han brindado tradicionalmente a través de las personas

generando comprobantes fisicos para el usuario.
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5. ¢Qué razén le motiva a asistir personalmente a los bancos para realizar sus operaciones y

no utilizar las plataformas digitales?

Tabla 20. Razdn que le motiva a asistir personalmente a los bancos.

Frecuencia
item Frecuencia porcentual
Generan un comprobante fisico 26 24%
No confio en los dispositivos electronicos 20 18%
Conozco malas experiencias acerca del
servicio 12 11%
Costumbre 47 43%
No respondio 3 3%
Otro 2 2%
Total 110 100%
oo [l 2%
No respondio . 3%
Costumbre 43%

Conozco malas expriencias acerca del servicio — 11%

No confio en los dispositivos electronicos [N 18%

Generan un comprobante fisico 24%

persoalente al banco

Razén que motiva al usario a asistir

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
Porcentaje de usuarios encuestados

Figura 14. Razones que motivan al consumidor a asistir personalmente a los bancos.

Interpretacion: El 43 % de la poblacion afirma que realiza sus transacciones bancarias de
forma presencial por costumbre, mientras que el 24% indica que la principal razén que le motiva
a visitar un banco para realizar sus operaciones obedece a que al visitar una sucursal le generan

un comprobante fisico de las transacciones realizadas, el 18% afirma que no confia en los
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dispositivos electronicos, seguido del 11.3% que dice conocer malas experiencias acerca del

servicio.

Andlisis: La mayor parte de la poblacion que afirma no haber utilizado las plataformas
digitales a través de las cuales los bancos brindan servicios, considera que siguen visitando las
sucursales bancarias fisicas por costumbre; el diccionario de la lengua espafiola
define costumbre como un modo habitual de obrar, se puede valorar este aspecto como una
conducta cultural de la poblacion el cual se ve reflejado en su comportamiento y decision de
uso; otra de las principales razones por las que los usuarios de los servicios bancarios siguen
acudiendo a realizar sus transacciones de forma fisica, es que se les otorga un comprobante
fisico de las operaciones realizadas, es importante destacar que histéricamente este servicio se
ha brindado a través de personas que se encargan de realizar operaciones de forma
personalizada para el usuario; un porcentaje considerable de la poblacion expresa no confiar en
los dispositivos mdviles, este aspecto refleja la percepcion que el consumidor tiene acerca de
los dispositivos electrénicos y el conocimiento de los riesgos operacionales que existen al
utilizar estas plataformas, dos puntos porcentuales por debajo de esta tendencia la poblacién
afirma conoce malas experiencias en el uso de estas plataformas, mientras que una minoria no
representativa de la poblacion sefiala que existen otras razones como falta de tiempo para

acercarse a una sucursal fisica a solicitar credenciales para hacer uso de las plataformas.

Esta pregunta es de opcion mdaltiple, los encuestados tenian la posibilidad de marcar méas de

una respuesta.

6. ¢Estaria dispuesto a utilizar en un futuro las plataformas digitales de los bancos?

Tabla 21. Disponibilidad para utilizar en un futuro las plataformas digitales.

item Frecuencia  Frecuencia porcentual
Si 74 78%
No 21 22%

Total 95 100%
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Si; 78%

Figura 15. Disponibilidad para utilizar en un futuro las plataformas digitales.

Interpretacion: El 78% de la poblacidn confirma que estaria dispuesto a utilizar en un futuro
las plataformas digitales de la banca, el 22% restante niega hacer uso de los servicios que brinda

la banca a través de las plataformas digitales

Andlisis: El porcentaje con mayor representatividad confirma que estaria interesado en hacer
uso en un futuro de las plataformas digitales, bajo la premisa que a medida que el tiempo
transcurre estos servicios se especializan y se vuelven cada vez méas necesarios, por lo que a
pesar que tiene la disposicién de hacer uso de las plataformas digitales de la banca, no se siente

completamente seguro de utilizarlas actualmente.

7. De las siguientes plataformas digitales bancarias ¢ Cuales conoce?

Tabla 22. Aplicacién méas conocida por los usuarios.

Frecuencia

item Frecuencia porcentual
Aplicacién movil 222 33%
Banca en linea (web) 250 37%
Kiosco bancario 204 30%

Total 676 100%
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Figura 16. Aplicacion moévil mas conocida por los usuarios.

Interpretacion: el 37% de la poblacion encuestada afirma conocer la banca en linea (web),
como plataforma digital bancaria seguida de la aplicacion mavil representada por el 33% vy el

30% que afirma conocer como plataforma digital el kiosco bancario.

Anélisis: La plataforma digital mas conocida por la poblacion del &rea metropolitana de San
Salvador es la banca en linea, la cual permite al usuario acceder a su cuenta personal bancaria
para realizar consultas y operaciones, desde cualquier localidad de forma remota, desde una
computadora o dispositivo movil, con la particularidad que el usuario debe ingresar a un
buscador en internet para tener acceso a esta e iniciar sesion cada vez que desee realizar
consultas u operaciones; la segunda plataforma digital bancaria mas conocida por la poblacion
es la aplicacion mavil, seguida del kiosco bancario, el cual se localiza tan solo cinco puntos

porcentuales debajo de la aplicacion mavil.

Esta pregunta es de opcion multiple, los encuestados tenian la posibilidad de marcar més de

una respuesta.
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8. De las siguientes plataformas digitales bancarias ¢ Cuéales ha utilizado?

Tabla 23. Plataformas digitales utilizadas por la poblacion del AMSS.

item Frecuencia  Frecuencia porcentual
Aplicacion movil 196 33%
Banca en linea (web) 230 38%
Kiosco bancario 174 29%
Total 600 1

Kiosco bancario _ 29%
Banca en linea (web) _ 38%
Aplicacion movil ||| GG 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50%
Porcentaje de personas encuestadas

Plataforma digital

Figura 17. Plataformas digitales utilizadas por la poblacion del AMSS.

Interpretacion: EI 38% de la poblacion del area metropolitana de San Salvador utiliza la
banca en linea, el 33% de la muestra afirma que la plataforma digital bancaria de preferencia es

la aplicacion movil mientras que el 29% expresa utilizar el kiosco bancario.

Analisis: Las plataformas digitales mas utilizadas por la poblacion del a&rea metropolitana de
San Salvador son la banca en linea y la aplicacion mévil, segun datos del Banco Central de
Reserva de El Salvador, a finales de 2017, las transferencias realizadas por la banca en linea
representaron mas de $ 18.7 millones, lo que demuestra una comunidad bancaria movil y en
linea activa, con mas de 780,515 usuarios.

Esta pregunta es de opcion multiple, los encuestados tenian la posibilidad de marcar mas de

una respuesta.



9. ¢Con qué frecuencia ha utilizado las plataformas digitales bancarias?

Tabla 24. Frecuencia de uso de las plataformas digitales de la banca.
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Aplicacién movil

Banca en linea (web)

Kiosco bancario

Frecuencia Frecuencia Frecuencia
item Frecuencia porcentual Frecuencia porcentual Frecuencia  porcentual
Todos los dias 29 10% 14 5% 5 2%

1 a 3 veces por semana 72 25% 78 27% 27 9%

1 a 3 veces por mes 80 28% 120 42% 90 31%
1 a 3 veces por afio 31 11% 39 13% 74 26%
Nunca 77 27% 38 13% 92 32%
Total 289 100% 289 100% 289 100%

25%28%

10% I

Aplicacion movil

10%

Porcentaje de personas
encuestadas

Todos los dias

27% 27%
11%
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42%

Banca en linea (web)
Plataforma digital
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36%

31% g 32%
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Figura 18. Frecuencia de uso de las plataformas digitales de la banca.

Interpretacion: Para la aplicacion movil el 28% de la poblacion afirma utilizarla de 1 a 3 por

mes, el 27% expresa no haber utilizado nunca esta plataforma, el 25% de la muestra dice haberla

utilizado de 1 a 3 veces por semana, el 11% de la poblacion solamente la utiliza de 1 a 3 veces

por afio y el 10% afirma utilizarla todos los dias. La banca en linea es utilizada por el 42% de

la poblacion de 1 a 3 veces por mes, el 27% de la poblacion la utiliza de 1 a 3 veces por semana,

el 14% de la muestra utiliza la banca en linea de 1 a 3 veces por afio, el 13% de las personas

encuestadas indican nunca haber hecho uso de la banca en linea y el 5% confirma utilizarla

todos los dias; en cuanto al kiosco bancario es mayormente utilizado por la poblacion del area

metropolitana de San Salvador de 1 a 3 veces por afio con un 36% de representatividad ,el 32%

de la poblacion encuestada expresa nunca haber hecho uso de eta plataforma y el 31% hace uso
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del servicio 1 a 3 veces por mes, el 9% expresa hacer uso de esta plataforma 1 a 3 veces por

semana y el 2% todos los dias.

Anélisis: Al evaluar los datos obtenidos a nivel general sobre la frecuencia de uso de las
plataformas digitales en el area metropolitana de San Salvador se observa que la aplicacion
movil y banca en linea son en su mayoria utilizados por los usuarios de 1 a 3 veces por semana,
en el caso del kiosco bancario este es utilizado por la poblacién mayoritariamente 1 a 3 veces

por afio.

Si se evalla desde el punto de vista de practicidad para el usuario la banca en linea y la
aplicacion movil permiten acceder al usuario desde cualquier lugar y dispositivo electronico
con acceso a internet, factor clave en los resultados obtenidos, pues para hacer uso de un kiosco
bancario es necesario presentarse de forma personal a una sucursal bancaria o lugar donde se

encuentre ubicada esta plataforma.

Esta pregunta es de opcion maltiple, los encuestados tenian la posibilidad de marcar mas de

una respuesta.

10. ¢Ha recibido orientacion de parte de su banco para el uso de estas plataformas bancarias?

Tabla 25. Orientacion percibida por el usuario para el uso de plataformas digitales.

item Frecuencia Frecuencia porcentual
Si 172 60%
No 117 40%

Total 289 100%
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N

Figura 19. Orientacién percibida por el usuario para el uso de servicios bancarios.

Si
[ 60%

Interpretacion: El 60% de todos los encuestados indicaron que Si han tenido orientacion de

uso de las plataformas de su banco de preferencia y un 40% respondio que No.

Anadlisis: La investigacién dio como resultado que los ejecutivos bancarios en las agencias
tienen un papel muy importante en la facilitacion de la informacion para los usuarios de los
servicios digitales bancarios, ya que la gran mayoria de encuestados que si utilizan las
plataformas dijeron que si habian recibido orientacion por parte de su banco y un porcentaje
menor pero considerable dijo que No habia recibido orientacién, sin embargo, si hacen uso de

las plataformas.

11. ¢ Cuales son los servicios que mas utiliza a través de las plataformas digitales de la banca?

Tabla 26. Servicios mas utilizados a través de las plataformas digitales.

; . Frecuencia
Items Frecuencia
porcentual
Consultas de estados de cuenta bancarios 80 32.9%
Pago de suministros (Agua, energia eléctrica, 69 28.4%
telecomunicaciones, otros)
Transferencias bancarias (Pago de creditos y 57 23,506

tarjetas de crédito)
Recargas a teléfonos moviles 37 15.23%
Total 243 100.00%
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Recargas a teléfonos moviles 15.23%

Transferencias bancarias (Pago de créditos y
tarjetas de crédito)

Pago de summlstros_ (Agua, energia eléctrica, _ 98.40%
telecomunicaciones, otros)

23.50%

Consultas de estados de cuenta bancarios || R 32.90%
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Porcentaje de personas encuestadas.

Servicios brindados a través de las
plataformas digitales bancarias

Figura 20. Servicios mas utilizados a través de las plataformas digitales.

Interpretacion: De la informacidn recolectada en la investigacion el 32.9% de los encuestados
utiliza las plataformas digitales bancarias para realizar consultas de estados de cuenta, el 28.4%
las utiliza para realizar pagos de suministros como agua, energia eléctrica, telecomunicaciones,
entre otros. Mientras que el 23.5% las utiliza para realizar transferencias bancarias, quedando
con la participacion minima del 15.23% de usuarios que las utilizan para realizar recargas a

teléfonos moviles.

Anadlisis: Entre la variedad de servicios que se ofrecen a través de las plataformas digitales
de la banca, el de mayor preferencia para los usuarios es el de consultar sus estados de cuenta
bancarios, que es basicamente verificar en su bolsillo virtual con cuanto efectivo cuentan para

realizar pagos y/o compras.

El segundo servicio de mayor demanda es el de pago de suministros debido a que los
servicios como agua, energia, eléctrica, telecomunicaciones, colegiaturas, seguros, etc., son
realizados cotidianamente una vez por mes, esto permite al usuario ahorrar tiempo haciendo sus
pagos desde su residencia, trabajo o cualquier sitio a cualquier hora del dia, lo que anteriormente

requeria presencia fisica en las agencias.
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Por otra parte, las transferencias bancarias y las recargas a teléfonos moviles son los menos
demandados por los usuarios.
12. ;Con que frecuencia ha utilizado los siguientes servicios a traves del uso de plataformas

digitales de la banca?

Tabla 27. Frecuencia de uso de los servicios brindados a través de las plataformas digitales.

Consulta de estados Transferencias Pago de Recargas a teléfonos
de cuenta bancario bancarias suministros moviles
item Frecuencia % Frecuencia %  Frecuencia %  Frecuencia %

Todos los dias 30 10% 5 2% 3 1% 3 1%
1 a 3 veces por semana 93 32% 39 13% 15 5% 28 10%
1 a 3 veces por mes 102 35% 113 39% 168 58% 69 24%
1 a 3 veces por afio 34 12% 45 16% 35 12% 36 12%
Nunca 30 10% 87 30% 68 24% 153 53%
Total 280 100% 289 00 5g9  100% 289 100%

%

709 | Todos los dias =1 a3 veces por semana B 1 a3 veces por mes M1 a3 veces porafio ®Nunca
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créditos y tarjetas de eléctrica,
crédito) telecomunicaciones,
otros)

Servicios brindado a través de las plataformas digitales de la banca

Figura 21. Frecuencia de uso de los servicios bridados a través de las plataformas digitales.

Interpretacion: El 35% de las consultas de estados de cuenta bancarios son realizadas por los
usuarios de 1 a 3 veces por mes, el 32% de la poblacion consulta estados de cuenta de 1 a 3

veces por semana, mientras que el 12% afirma que lo hace de 1 a 3 veces por afio y 10% afirma
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realizar este tipo de consultas diariamente, mientras que el 10% restante dice nunca haber hecho
uso de este servicio. En cuanto a las transferencias bancarias el 39% de la poblacion afirma
realizarlas de 1 a 3 veces por mes, mientras que el 30% de la muestra dice nunca haber realizado
este tipo de operaciones a través de la banca electronica; el 58% de la poblacién afirma que
realiza pago de suministros como luz eléctrica, agua potable y telecomunicaciones de 1 a 3
ocasiones por mes. El servicio menos utilizado a través de las plataformas digitales de la banca
es la recarga a teléfonos moviles pues el 53% de la poblacion afirma nunca haber realizado este

tipo de transicion a través de las plataformas digitales.

Andlisis: Al evaluar los datos obtenidos en la tabla de frecuencia de uso de los servicios
blindados a través de las plataformas digitales, se puede observar que la parte mas
representativa de estos servicios son demandados por los usuarios de 1 a 3 ocasiones por mes,
tomando en cuenta que los servicios mas demandados a través de las plataformas digitales son
consultas de estados de cuenta, transferencias bancarias y pago de suministros y que estos
generalmente emiten cobros una vez durante el mes se puede afirmar que los resultados
arrojados por la presente investigacion son certeros fundamentados en la premisa anteriormente

planteada.

13. ¢ Qué medio electronico le resulta mas comodo al de utilizar las plataformas digitales

bancarias?

Tabla 28. Medio electrénico de mayor preferencia para utilizar las plataformas digitales.

ftem Frecuencia Frecuencia porcentual
Celular 183 63%
Computadora 65 22%
Tabletas electronicas 6 3%
Kiosco bancario 35 12%
otro 0 0%

Total 289 100%
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Figura 22. Medio electrénico mas cémodo para utilizar plataformas digitales.

Interpretacion: EI 63% de los encuestados hizo referencia en que el Celular es el dispositivo
que le resulta mas comodo para utilizar las plataformas bancarias, el 22% dijo que la

computadora, el 12% kiosco bancario y el 3% las tabletas electronicas.

Anadlisis: Los datos indican que existe una mayor preferencia del celular en cuanto a
comodidad de uso, al obtener un facil y rapido acceso a las plataformas por medio de este
dispositivo, con un porcentaje menor se encuentra la computadora lo que indica que la mayoria
de las personas encuestadas en el area metropolitana de San salvador prefieren realizar sus
operaciones con una mayor privacidad ya que el kiosco bancario tuvo una menor relevancia en
los resultados, tomando en cuenta que para su uso de debe acudir a las agencias o ubicaciones

especificas en donde se encuentra esta plataforma.

Esta pregunta es de opcion mdltiple, los encuestados tenian la posibilidad de marcar més de

una respuesta.
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14. Segun su experiencia ¢ Cual es el nivel de facilidad del uso de las plataformas digitales
bancarias?

Tabla 29. Nivel de facilidad de uso de las plataformas digitales.

item Frecuencia Frecuencia porcentual
Muy féacil 207 71%
Poco facil 81 28%
Nada facil 1 1%
Total 289 100%
3 Nada facil | 1%
3
o
[+
S
5 Poco facil |GGG 2%
(3]
3
g
= My facil | 717

0% 20% 40% 60% 80%
Porcentaje de prsonas encuestadas

Figura 23. Nivel de facilidad de uso de las plataformas digitales.

Interpretacion: Del 75% de encuestados que si utilizan las plataformas digitales el 28%
considera que son Poco faciles de utilizar, un 71% dice que es Muy facil y con el 1% Nada facil

siendo este el de menor porcentaje menor porcentaje.

Analisis: Segun la informacion recolectada los consumidores afirman que tras haber
utilizado las plataformas digitales, su uso lo consideran Muy facil por lo que se puede afirmar
que la gran mayoria de los usuarios no tienen ningdn inconveniente al interactuar

cotidianamente en dichas plataformas, sin embargo hay un porcentaje de la poblacion
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encuestada que piensa que su utilizacion es Poco facil lo que quiere decir que para algunas

personas las plataformas muestran un significativo grado de dificultad.

15. Segun su experiencia ¢ Cuél es el nivel de confianza que le genera el uso de las
plataformas digitales bancarias?

Tabla 30. Nivel de confianza que percibe el usuario al utilizar plataformas digitales.

item Frecuencia Frecuencia porcentual
Muy confiable 184 63%
Poco confiable 99 34%
Nada confiable 6 3%

Total 289 100%

Nada confiable 3%

Poco confiable [N 34%

Nivel de confianza

Muy confiable | 637

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Porcentaje de personas encuestadas

Figura 24. Nivel de confianza que percibe el usuario al utilizar las plataformas digitales.

Interpretacion: Del total de encuestados el 63% considera que las plataformas son Muy
confiables, seguido por un 34% que afirma que son poco confiables y con un 3% Nada

confiable, siendo este el de menor porcentaje.
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Anadlisis: Los resultados revelan que, con un porcentaje alto los encuestados indicaron que
las plataformas les resultan Muy confiables lo que se interpreta como un factor positivo y
favorable para las entidades bancarias, sin embargo se observa que todavia hay un porcentaje
considerable de personas que no confian totalmente en la banca digital, ademas con una
participacion minima pero que tiene representatividad estan las personas que consideran que no
es Nada confiable, esto se debe a que hay personas que no se sienten totalmente cbmodos a los

cambios digitales.

16. ¢ A través de qué medio se entero sobre las plataformas digitales bancarias?

Tabla 31. Medio a través del cual se enter6 sobre las plataformas digitales.

Items Frecuencia Frecuencia porcentual
Ejecutivo Bancario 155 53.6%
Redes Sociales 71 24.6%
Correo electronico 20 6.9%
Recomendacion de un familiar o conocido 29 10.0%
Television 9 3.1%
Prensa 1 0.3%
Otro 4 1.4%

Total 289 100.00%
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0.0% 20.0% 40.0% 60.0%

Porcentaje de personas encuestadas

Figura 25. Medio a través del cual se entero de las plataformas digitales bancarias.

Interpretacion: El 53.6% de la poblacion en estudio se enteré de la existencia de las
plataformas digitales a través de un ejecutivo bancarios, mientras que el 24.6% se enterd por
medio de las redes sociales, el 10% se enterd por recomendacion de un familiar o conocido, el
6.9% se enterd a través de correo electronico y un 2% de la poblacién realiza sus pagos y

compras a través de cheque.

Anélisis: A pesar que las plataformas digitales bancarias fueron creadas para facilitar las
operaciones bancarias desde la comodidad del lugar en que las personas se encuentren sin
necesidad de acercarse a una sucursal fisica, el medio por el que las personas se han enterado
de la existencia de las plataformas bancarias en mayor proporcion es a través de un ejecutivo
bancario siendo el de mayor efectividad, quedando en evidencia que las personas se sienten mas
confiadas recibiendo informacion personalizada. En segundo lugar, se encuentran las redes
sociales, esto esta directamente relacionado a que en los Gltimos afos las redes sociales se han
convertido en un medio de informacién cotidiana en las personas. Caso contrario en el de la

television, prensa escrita y otros medios tradicionales como flyers con una minima
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representacion entre los encuestados. Esto da paso a concluir que los medios tradicionales estan

perdiendo auge entre las preferencias de informarse de las personas.

17. ¢Cudles de los siguientes factores le motivan a utilizar las plataformas digitales bancarias?

Tabla 32. Factores que motivan al consumidor a utilizar las plataformas digitales bancarias.

p . Frecuencia
Items Frecuencia
porcentual
Rapidez 242 35.0%
Facilidad 166 24.0%
Comodidad 204 29.5%
Confianza 21 3.0%
Seguridad 58 8.39%
Total 691 100.00%
Seguridad _ 8.39%
Confianza - 3.0%
Comodidad 29.5%

Factores motivacionales

Facilidad - | 2/.0%

Rapidéz _ 35.0%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0%
Porcentaje de personas encuestadas

Figura 26. Factores que motivan al consumidor a utilizar las plataformas digitales bancarias.

Interpretacion: EI 35% de la poblacion en estudio se siente motivado a utilizar las plataformas
bancarias por la rapidez, mientras que el 29.5% lo motiva la comodidad, el 24% se siente
motivado por la facilidad, el 8.39% lo motiva la confianza y el restante 3% se siente motivado

por la seguridad.
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Anadlisis: Tomando en cuenta que el comportamiento de los usuarios de servicios de la banca
estd condicionado por aspectos motivacionales, es importante destacar que el factor de mayor
motivacion para la utilizacion de las plataformas digitales bancarias es la rapidez ya que a
diferencia de las operaciones que se realizan de manera presencial en las sucursales bancarias
gue consumen demasiado tiempo de espera, a través de las plataformas digitales son realizadas
invirtiendo minutos o segundos del tiempo de los usuarios. El segundo factor que motiva el uso
de estas plataformas es la comodidad, ya que los usuarios pueden realizar sus operaciones
bancarias por si mismos desde el lugar mas remoto en el que se encuentre, siempre que tenga
acceso a un dispositivo electronico e internet. Otro factor con menor representatividad pero que
es importante mencionar es la facilidad ya que con simples clic se llevan a cabo operaciones de

manera individual o simultanea.

Esta pregunta es de opcion mdaltiple, los encuestados tenian la posibilidad de marcar més de

una repuesta.

18. ¢ Cual de los siguientes factores le resulta mas importante al momento de utilizar las

plataformas digitales bancarias?

Tabla 33. Factores importantes al momento de utilizar las plataformas digitales bancarias.

ftems Frecuencia  Frecuencia porcentual
Rapidez 132 45.7%
Facilidad 44 15.2%
Comodidad 48 16.6%
Confianza 8 2.8%
Seguridad 57 19.72%

Total 289 100.00%
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Figura. Factor de mayor importancia al utilizar las plataformas digitales bancarias.

Interpretacion: De la poblacion en estudio el 45.7% considera que el factor mas importante
que toma en cuenta al momento de utilizar las plataformas bancarias es la rapidez, mientras que
el 19.72% considera que es la seguridad, luego la comodidad con un 16.6% mientras que la
facilidad representa el 15.2%, quedando con menor representatividad el factor confianza con el
2.8%.

Anélisis: A pesar que la rapidez es el factor que el usuario considera de mayor importancia
al momento de hacer uso de las plataformas bancarias debido a la simplicidad y agilidad de las
mismas, cabe destacar que el factor seguridad juega un papel no menos importante ya que se
percibe que el usuario le da un valor significativo al no tener la obligacion de portar su dinero
en efectivo al momento de verse en la necesidad de realizar sus operaciones bancarias ya que
las plataformas permiten movilizar su dinero de forma virtual, esta es una manera efectiva de
salvaguardar el dinero de los usuarios ante el alto indice delincuencial que sufre actualmente
en nuestro pais, confirmado por el Mapa de violencia y su referencia histdrica, publicado por el
centro de Monitoreo y Evaluacion de la Violencia desde la Perspectiva Ciudadana en el marco

de la asistencia y cooperacion de Open Society Institute (OSI) y Catholic Relief Services (CRS).
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19. ¢ Cual ha sido su experiencia al utilizar las plataformas digitales de la banca?

Tabla 34. Experiencia del usuario al utilizar las plataformas digitales de la banca.

items Frecuencia Frecuencia
porcentual
Excelente 68 23.5%
Muy Buena 142 49.1%
Buena 66 22.8%
Regular 12 4.2%
Mala 1 0.35%
Total 289 100.00%
Mala | 0.35%

Regular [l 4.2%

Buena 22.8%

Muy Buena | 49.1%

Excelente — 23.5%

Experiencia percibida por el usuario

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0%

Porcentaje de personas encustadas

Figura 27. Experiencia percibida por el usuario al utilizar las plataformas digitales de la banca.

Interpretacion: De la poblacién en estudio, el 49.1% expresa que la experiencia que ha tenido

al utilizar las plataformas digitales bancarias es muy buena, el 23.5% considera que su

experiencia de uso ha sido excelente, el 22.8% considera que ha sido buena, mientras que el

4.2% califica su experiencia como regular y el restante 0.35% considera que ha sido una mala

experiencia.
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Analisis: La experiencia de los usuarios ante la utilizacion de las plataformas digitales de los
bancos es determinante en el éxito o fracaso de las mismas ya que refleja la confianza o
tranquilidad que le hace sentir a las personas que su dinero sea manejado de forma virtual,
tomando en cuenta que éstas plataformas han sido creadas para interactuar con los usuarios de
forma personalizada, a partir de ello, las personas en estudio expresan que la experiencia ha sido
muy buena al momento de utilizarlas pero que aln esta lejos de la excelencia, esto se debe a
que a pesar de la practicidad de estas plataformas siempre hay cierta desconfianza por el simple
hecho de la influencia de factores culturales que intervienen en el comportamiento de los

usuarios como la costumbre de realizar operaciones bancarias en un canal tradicional.

20. Ante la implementacion de las plataformas digitales bancarias ¢ Qué aspecto considera que

deben mejorar los bancos?

Tabla 35. Aspecto que los bancos deben mejorar en la implementacion de plataformas digitales

bancarias segun la percepcion del usuario.

; ) Frecuencia
Items Frecuencia

porcentual
Mayor orientacion sobre el uso 80 27.7%
Extensién de los servicios 69 23.9%
Mayores medidas de seguridad 57 19.7%
Disminucion de costos de transaccion 46 15.9%
Mayor informacion sobre los servicios 37 12.80%

Total 289 100.00%
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Figura 28. Aspecto que los bancos deben mejorar en la implementacion de plataformas digitales

bancarias segun la percepcion del usuario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos de la investigacion determinan que el 27.7% de los
encuestados consideran que las entidades bancarias deben mejorar la forma en que orientan al
usuario sobre el uso de las plataformas, mientras que el 23.9% considera que deben extender
los servicios que ofrecen, por otra parte el 19.7% considera que deben mejorar implementando
mayores medidas de seguridad en las operaciones, mejorar disminuyendo los costos de
transaccion lo representa solo un 15.9% de igual manera mejorar en la informacion que se

brinda sobre los servicios Unicamente obtuvo el 12.8%.

Anadlisis: A pesar del esfuerzo que las entidades bancarias hacen con respecto a la publicidad
e informacion sobre la implementacion de las diferentes plataformas bancarias, los usuarios
consideran que esa informacion carece de orientacion a cerca del uso de las mismas, esto
significa que a pesar que las personas ya han tenido una primera experiencia en el uso, perciben
que los bancos han dejado de lado la orientacion o asesoria que necesitan los usuarios al
momento de utilizarlas. Por otra parte, un porcentaje representativo de los encuestados
consideran que los bancos deben ampliar los servicios que ofrecen a través de dichas
plataformas, esto se debe a las crecientes exigencias de los usuarios con respecto a la
disponibilidad de tiempo para realizar sus actividades diarias, al ampliar los servicios esto les
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solucionaria gran parte de su vida ya que en minutos podrian realizar sus pagos, caso contrario

hacerlo de forma presencial que consume mayor tiempo y dinero.

21. ;Estaria dispuesto a hacer uso de los servicios financieros de un banco, realizando todas
sus operaciones a traves de plataformas digitales?

Tabla 36. Disponibilidad del usuario para hacer uso de los servicios de un banco realizando

todas las operaciones a través de plataformas digitales.

Frecuencia

item Frecuencia porcentual
Si 239 83%
No 50 17%
Total 289 100%

No;
17%

Si; 83%

Figura 29. Disponibilidad del usuario para hacer uso de los servicios de un banco realizando todas

las operaciones a través de plataformas digitales.

Interpretacion: De un total de 75% de las personas encuestadas que si utilizan las plataformas
digitales el 82% respondié que Si estaria dispuesto en un futuro a hacer todas sus operaciones
bancarias a través de dichas plataformas y un 18% dice que No.



94

Andlisis: Los datos indican que los encuestados estarian dispuestos a realizar todas sus
operaciones bancarias de una forma completamente digital, lo que muestra que se ha reducido
la necesidad de utilizar bancos fisicos, de igual manera hay un pequefio porcentaje que se niega

a prescindir de la visita personal en la sucursal de su banco de preferencias.

22. ¢En qué banco realiza habitualmente sus operaciones a traves de plataformas digitales?

Tabla 37. Banco a traves del cual el usuario realiza cotidianamente sus operaciones.

item Frecuencia Frecuencia porcentual

Banco Agricola 139 48%
Banco de América Central (BAC) 81 28%
Banco Cuscatlan 12 4%
Banco Davivienda 30 10%
Scotiabank 13 4%
otro 13 4%
No respondio 1 0%
Total 289 100%

No respondio | 0%
otro 4%
Scotiabank HE 4%
Banco Davivienda I 10%
Banco Cuscatlan 4%
Banco de America Central I 23%
Banco Agricola I 48%

Institucion bancaria

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Porcentaje de personas encuestadas

Figura 30. Banco a traves del cual el usuario realiza cotidianamente sus operaciones.
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Interpretacion: De los datos recolectados en la investigacion el 48% de la poblacion hace uso
de los servicios del Banco Agricola, el 28% Banco de América Central, el 10% Banco

Davivienda, y con un 4% cada uno el Banco Cuscatlan, Scotiabank, y otros.

Anadlisis: Los datos obtenidos reflejan que en el area metropolitana de San salvador el Banco
Agricola tiene la mayor participacion en el mercado de usuarios de las plataformas digitales,
seguido por el (BAC) con una representatividad bastante alta en comparacion a el banco
Davivienda , Cuscatlan y Scotiabank; ademas un pequefio porcentaje de bancos que los
encuestados sefialaron en el item otros como es Promerica, Banco Azul, Banco Industrial, Banco
G Y T Continental, Banco de Fomento Agropecuario y Banco Fedecredito los cuales poseen

una escasa participacion en comparacion a los demas bancos.

10.2. Anadlisis de la informacién cualitativa

Andlisis de las entrevistas realizadas a Gerentes de entidades bancarias del Area Metropolitana de
San Salvador (AMSS).

La recoleccion de datos cualitativos realizada a través de una entrevista abierta a Gerentes y Sub-
Gerentes de los cinco principales bancos de El Salvador realizada en el area metropolitana de San
Salvador, proporcion6 una gran cantidad de informacion sobre la implementacion de las plataformas
digitales para realizar operaciones bancarias. De la informacion obtenida fue necesario seleccionar los

datos més relevantes para la investigacion.

Las entrevistas se formularon con la finalidad de recopilar informacion acerca de las siguientes areas
de andlisis identificadas: Percepcidn del usuario acerca de las plataformas digitales bancarias, Influencia

de las estrategias de publicidad en la decisién de uso de dichas plataformas y el perfil del usuario.

Para iniciar el anélisis se presenta un cuadro comparativo de los datos cualitativos proporcionados
por los entrevistados en cuanto a la implementacion de las plataformas digitales de las cinco entidades
bancarias principales, en dicho cuadro se detalla la informacion obtenida de forma directa de cada
representante en cuanto a las plataformas que actualmente implementa cada entidad bancaria, la

plataforma digital de mayor demanda por los usuarios, el servicio bancarios de mayor demanda a través
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de las plataformas digitales, las estrategias de publicidad realizadas por las entidades bancarias y los

beneficios que las entidades bancarias perciben a partir de la implementacién de dichas plataformas en

el sector bancario.

Tabla 38. Cuadro comparativo de datos cualitativos del Sistema de Plataformas Digitales en los

5 principales bancos de EIl Salvador.

Banco Agricola

Banco América
Central (BAC)

Banco
Davivienda

Banco
Scotiabank

Banco Cuscatlan

Plataformas

Kiosco Bancario

Banca en linea
(Web)

Kiosco Bancario

Banca en linea
(Web)

Kiosco Bancario

Banca en linea
(Web)

Kiosco Bancario,

Banca en linea
(Web)

Banca en linea
(Web)

Aplicacion movil

digitales
bagca_rias Aplicacion movil — Aplicacion movil — Aplicacion movil — Aplicacién movil
disponibles Monedero movil
IVR
ATM
digl?tlglt?jfgl;rzr;?/or Banca en linea Banca en linea Banca en linea Aplicacion mévil Banca en linea
demanda  (Veb) (Web) (Web) (Web)

Estrategias
realizadas por
las entidades
bancarias para
motivar a los
usuarios a
utilizar las
plataformas
digitales

Videos tutoriales
en las agencias
fisicas del banco

Medios
tradicionales
impresos: flyers,
brochure, facturas
residenciales

Correo electrénico
Television

Mensajes de texto
(SMS)

Contenido en
redes sociales

Asesoria a través
de ejecutivos

Asesoria a través
de ejecutivos
bancario

Contenido en
redes sociales

Uso del celular al
interior de la
agencia bancaria

Videos tutoriales
en las agencias
fisicas del banco

Medios
tradicionales
impresos: flyers,
brochure, facturas
residenciales

Las mismas
plataformas
digitales del
banco, sobre todo
cuando se
implementan
nuevas funciones

Contenido en
redes sociales

Asesoria a través
de ejecutivos

Correo electrénico
Prensa

Facturas o Estados
de cuenta
residenciales
fisicos

Mupis

Contenido en
redes sociales

Asesoria a través
de ejecutivos

Uso del celular al
interior de la
agencia bancaria

Prensa
Flyers

Facturas o Estados
de cuenta
residenciales
fisicos

Television

Contenido en
redes sociales

Asesoria a través
de ejecutivos

Uso del celular al
interior de la
agencia bancaria
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Uso del celular al
interior de la
agencia bancaria

Uso del celular al
interior de la
agencia bancaria

Transferencias
bancarias

Consulta de
estados bancarios

Transferencias
bancarias

Consulta de
estados bancarios

Transferencias
bancarias

Consulta de
estados bancarios

Transferencias
bancarias

Consulta de
estados bancarios

Transferencias
bancarias

Consulta de
estados bancarios

Pago de Pago de Pago de Pago de Pago de
suministros (agua, suministros (agua, suministros (agua, suministros (agua, suministros (agua,
luz, teléfono, luz, teléfono, luz, teléfono, luz, teléfono, luz, teléfono,
otros) otros) otros) otros) otros)
Recargas a Recargas a Recargas a Recargas a Recargas a
teléfonos moviles  teléfonos mdviles teléfonos moviles  teléfonos moviles  teléfonos méviles
Principales
servicios Pago de créditos  Pago de créditos ~ Pago de créditos ~ Pago de créditos ~ Pago de créditos
bancarios Pago de tarjetas de Pago de tarjetas de Pago de tarjetas de Pago de tarjetas de Pago de tarjetas de
ofertados a Py iy o o o
) crédito crédito crédito crédito credito
través de
plataformas  pago de impuestos Pago de impuestos Pago de impuestos  Pago de impuestos Pago de impuestos
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Se elabor6 un andlisis FODA a partir de las entrevistas brindadas por los gerentes de servicios
bancarios con el fin de proveer aquellos puntos estratégicos en los que se deban tomar acciones

para fortalecer la percepcion del cliente acerca de esto.

Tabla 39. FODA de las plataformas digitales bancarias del sistema bancario salvadorefio.

DEBILIDADES (-)
Falta de comunicacion y orientacién sobre los
servicios que pueden realizarse a través de las
plataformas digitales.
Deficiencias de los bancos en el disefio,
gjecucion y supervision de sus sistemas de
informacion.

Los bancos estan expuestos a riesgos de
seguridad a partir de fuentes internas

Riesgos operacionales

Riesgos de seguridad

Riesgos estratégicos, este riesgo esta asociado
con la introduccién de un nuevo producto o
servicio. El grado de

FORTALEZAS (+) OPORTUNIDADES (+)

Optimizacién de tiempo para el usuario y de
recursos para la entidad bancaria

Variedad de productos y servicios ofrecidos a
través de las plataformas digitales de la banca
Amplios horarios de atencién y accesibilidad

Nuevas tecnologias

Extension de los servicios brindados a través
de las plataformas digitales

Disminucion de costes de transaccion

desde cualquier dispositivo movil

A pesar de que mas del 50% de la poblacion afirma conocer las plataformas digitales de la
banca, el nivel de uso de las mismas esta 25 puntos porcentuales bajo en comparacion de las
personas que conocen de estos servicios, lo que significa que existen factores que deben
mejorarse para poder cautivar a este 25% de usuarios que no aun no las utiliza, estos factores
se deben trabajar tanto internamente asi como proveer acciones que permitan a los bancos

prepararse para que los factores externos afecten lo menos posible.

Para el analisis de la informacion cualitativa se utilizé una guia de observacién tomando en
cuenta episodios en los que las personas observadas se acercaban a lugares seleccionados por
las entidades bancarias en los que instalan la plataforma digital identificada como kiosco, se
establecio un conteo de frecuencias y porcentajes para cuantificar los comportamientos
observados en cada individuo en las diferentes instituciones financieras para completar los

componentes del comportamiento del usuario de banca personal ante la existencia de
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plataformas digitales para realizar operaciones bancarias. Cabe mencionar que esta guia de
observacion fue aplicada unicamente a tres de los cinco principales bancos segun ranking de
ABANSA, ya que cuentan con kioscos bancarios accesibles en la zona metropolitana de San
Salvador, es importante considerar que uno de los cinco bancos principales ubicados en el
ranking de los diez bancos méas reconocidos de El Salvador, actualmente no cuenta con kiosco
bancario, se trata del Banco Cuscatlan. Los kioscos bancarios que fueron parte de la muestra
son: Kioscos de banco Agricola y Banco América Central ubicados en metro centro 4ta y 8va
etapa respectivamente, kioscos de Banco Agricola, Banco América Central y Banco Davivienda
Salvadorefio ubicados en el &rea de bancos de centro comercial Galerias, es importante
mencionar que dichos kioscos fueron seleccionados también debido a la accesibilidad que los
individuos tienen a ellos ademas que al estar situados en centros comerciales son de mayor

accesibilidad y seguridad para los usuarios.

El instrumento utilizado para el estudio fue una guia de observacion a través de la cual el

observador toma nota de la conducta del usuario al presentarse frente al kiosco. (Ver anexo 7).

Tomando en cuenta que un kiosco bancario es un dispositivo tecnolégico propio del banco
gue cuenta con una aplicacion disefiada especificamente para el mismo y que brinda servicios
de banca electronica al cliente mediante un autoservicio; este se accede mediante un proceso de
autenticacion en el que el usuario debe ingresar su usuario y contrasefias de sus cuentas

bancarias para accesar de forma uni personalizada.

Se realizaron un total de 12 observaciones por cada integrante del equipo de investigacion a
través de las cuales se pudo constatar que el tiempo de permanencia promedio para el usuario
frente al kiosco bancario es de uno hasta tres minutos, esto puede variar segin el nimero de
transacciones que necesite realizar el usuario, un 75% de la poblacién en estudio se notd
confiada y segura al realizar sus transacciones, se observé que ellos se acercaban directamente
a la plataforma, ingresaban sus datos, realizaban sus transacciones y en algunos casos el usuario
imprimia un comprobante fisico, este episodio fue diferente entre algunos usuarios. Unicamente
los kioscos que estan ubicados cerca de una sucursal bancaria cuentan con asistencia de un

ejecutivo y esto se da solamente si el usuario lo solicita, cabe mencionar que la asistencia esta
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disponible en dias y horarios habiles. Se not6 que el mayor porcentaje de personas observadas
utilizando el kiosco bancario fueron del género masculino y en el 98% de los casos utilizaron
la plataforma sin inconveniente. Otro dato relevante es que el 100% de los kioscos visitados se
encontraban en buen estado, lo cual facilita el acceso y agiliza el proceso de utilizacién de los
mismos. Los kioscos bancarios reciben mayor afluencia de persona en dias y horarios habiles,
los fines de semana aun cuando tienen un alto porcentaje de visitas, en comparacion con la
demanda de este servicio en dias habituales, el fin de semana es menor. Se observa que un 90%
de las personas han utilizado previamente un kiosco bancario, por la agilidad que denota el

usuario al utilizar esta plataforma su uso es recurrente.



10.3. Andlisis de areas identificadas
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Figura 31. Analisis de las areas identificadas.
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10.4. Analisis de la percepcion del usuario sobre las plataformas digitales bancarias

En los dltimos afios la forma de realizar operaciones bancarias se ha ido modificando y
modernizando, los diversos cambios tecnoldgicos positivos que se han presentado en el sector
financiero, han permitido desde la implementacion de los Cajeros Automaticos (ATM) afios
atras, hasta la implementacion de plataformas virtuales interactivas de facil acceso como la

banca en linea.

Estos cambios han sido bien recibidos por los usuarios de los servicios bancarios quienes

poco a poco se han ido incorporando a esta nueva era digital.

Segun Schiffman y Lazar (2019), la motivacion es como una fuerza que impulsa a los
individuos y los empuja a la accion, esto se genera por un estado de tension de no haber
satisfecho sus necesidades. Es por ello que las plataformas digitales bancarias han encontrado
ese espacio en los usuarios que por afios no habia sido satisfecho.

Factores motivacionales como la rapidez, la comodidad y la experiencia al momento que el
usuario interactua en estas plataformas son los que influyen en la decision de uso de las
plataformas bancarias digitales ademas de ofrecer una facil interaccion de forma personalizada,
esto se debe a que dicha plataformas ofrecen optimizar el tiempo de los usuarios al realizar
pagos, consultas, transferencia o en algunos casos, recargas de saldo a teléfonos mdviles
invirtiendo unicamente segundos o minutos de tiempo, caso contrario afios atras que esto

suponia que el usuario invirtiera tiempo y esfuerzo para realizar estas actividades.

Esto obedece a que los usuarios cada vez disponen de menos tiempo para realizar sus
operaciones bancarias debido a otras ocupaciones que surgen en el dia a dia tanto en el trabajo
como en el estudio y la familia. Estas actividades consumen tiempo valioso y esfuerzo, esto
implica que los usuarios comprenden que no pueden dejar de realizar sus operaciones bancarias,
pero al disponer de plataformas que les faciliten sus actividades de forma efectiva y rapida se

sienten motivados a seguir utilizandolas.
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Los usuarios consideran que las plataformas bancarias son de facil uso, confiables, rapidas y
comodas debido a que no requieren de mucho tiempo y esfuerzo al momento de realizar las
operaciones.

La experiencia del usuario es la forma en que el individuo comprende a través de un proceso
interno, todos los estimulos con los que se genera una opinion o criterio propio sobre lo que se
le presenta en diversas situaciones de compra. A partir de esta premisa los usuarios consideran

que la experiencia adquirida al interactuar en las plataformas digitales es muy buena.

Plataforma bancaria mas utilizada: Banca en linea (Web)

Tomando en cuentas los factores que motivan al usuario a utilizar las plataformas bancarias,
la plataforma digital que prefieren al momento de realizar operaciones bancarias es la de la

banca en linea.

10.5. Anaélisis de la Influencia de las estrategias de publicidad de las entidades bancarias

La publicidad involucra diferentes elementos que las empresas utilizan para comunicarse con
sus clientes reales o potenciales, a partir de ello al cliente adopta posturas o actitudes frente a
diversos productos o servicios que se ofrecen en el mercado, una de las estrategias de publicidad
que las entidades bancarias utilizan es el branding, lo que resulta en la manera en que los clientes
piensan acerca de las marcas. Esta publicidad acompafiada con el branding ofrece muchas

ventajas como facilitar a los clientes a encontrar y comprar productos.

Segun Kotler y Amstrong (2008), la estrategia de branding es un ejercicio de comunicacion
para definir lo que una entidad es, pues cada compafiia quiere estar en la mente de sus
consumidores, es decir, los esfuerzos que una marca realiza para formar parte de las opciones

del consumidor o usuario.
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Las estrategias de publicidad utilizadas por las entidades bancarias para posicionarse en la
mente de los consumidores son realizadas a través de un bombardeo constante de publicidad

ATL (Above the line), BTL (Below The Line) tradicional y una combinacion de éstas.

Estrategias de publicidad utilizadas por las entidades bancarias:

Publicidad mediante:

e Videos tutoriales en las agencias fisicas del banco

e Medios tradicionales impresos: flyers, brochure, facturas residenciales

e Uso de las mismas plataformas digitales del banco, cuadros emergentes de publicidad
sobre todo cuando se implementan nuevas funciones

e Contenido en redes sociales

e Asesoria a traves de ejecutivos

Otra de las estrategias que las entidades bancarias han utilizado para incrementar la
utilizacion de las plataformas bancarias es permitir el uso de dispositivos méviles al interior de
las sucursales bancarias fisicas, esto rompe todos los paradigmas tradicionales que se
mantuvieron por muchos afios en los cuales no se permitia el uso de los mismos a manera de
proteger las procesos transaccionales que realizaban los usuarios al interior de los bancos y que
podian verse perjudicados por factores como los altos indices de delincuencia y peligrosidad en

nuestro pais.

Esta iniciativa de las entidades bancarias influye directamente en los consumidores a utilizar
dichas plataformas ya que al utilizar su dispositivo movil en el instante pueden acceder a las
diferentes plataformas que los bancos ofrecen por medio de la descarga de las aplicaciones de
los bancos asesorados de un ejecutivo bancario, verificar sus movimientos en el instante y una

mejor interactividad y conexion entre los usuarios.
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10.6. Analisis de la percepcion del usuario sobre los servicios bancarios

La forma en que el usuario percibe los servicios que se ofrecen a traves de las plataformas
bancarias tiene una influencia directa en el uso ya que cuando el usuario asimila que dichas
plataformas le facilitan la vida no duda en utilizar los servicios. Dicho sea de paso, la necesidad
continua que presenta el consumidor de verificar con cuanto dinero disponible cuanta para

realizar sus pagos o compras.

Segun Kotler y Amstrong (2018) la percepcion es el proceso por el cual las personas
seleccionan, organizan e interpretan la informacion para formarse una imagen congruente del
mundo”. A partir de ello se confirma que la imagen previa que se forma el usuario sobre las
plataformas digitales bancarias influye en la decision de uso de los servicios.

Conocimiento de los servicios ofertados a través de las plataformas digitales.

Debido a que la mayoria de usuarios conocen las plataformas digitales que existen en la
actualidad, de igual manera tienen conocimiento de los servicios que se ofrecen a través de ellas,

destacando los siguientes servicios:

e Consulta de estados de cuenta bancarios
e Pago de suministros como agua, energia electica, telecomunicaciones, colegiaturas,

seguros, etc.

Esto significa que las operaciones que realizar los usuarios cotidianamente a través de dichas
plataformas son consulta de movimientos bancarios por medio de su estado de cuenta digital,

asi como los pagos de cargos basicos mensuales como parte del consumo.



10.7. Analisis del perfil del usuario

Tabla 40. Perfil del usuario de las plataformas digitales de la banca.

Perfil del consumidor

Rango de edad:

Estado civil:

Ingresos promedios:

Municipio con mayor representacion:

Dispositivo electrénico de preferencia para
el uso de las plataformas digitales

bancarias:

Plataforma digital de preferencia de uso:

Servicio de preferencia utilizado a través de

las plataformas bancarias:

Factores motivacionales que intervienen en

la decisién de uso:

Medios més utilizados para informarse:

Entidades bancarias de preferencia:

18 a 30 afios

Solteros
$1.00 a $400.00

San Salvador

Celular

Banca en Linea (web)

Consulta de estados bancarios y pago de

suministros

Rapidez y comodidad

Ejecutivo Bancario y Redes sociales

Establecimientos con mayores opciones
tecnoldgicas para realizar operaciones a
través de plataformas digitales de forma

maés agil y simple desde cualquier lugar.
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A partir de los elementos que retnen los usuarios de la banca personal como las preferencias
de consumo, factores motivacionales, que intervienen en sus decisiones de uso y actividades
realizadas por los individuos regularmente, se establece el perfil del usuario de estas

plataformas.

Segun Kotler y Armstrong (2008), el perfil del usuario son todas aquellas caracteristicas de
una persona que disfruta habitualmente de un servicio o del empleo de un producto.

En relacion a la edad, son personas que se encuentra entre los 18 y 30 afios, identificados
como la generacion “Y” o comuUnmente conocidos como los millenials. Ubicados

geograficamente con mayor representatividad en el municipio de San Salvador.

En cuanto al estilo de vida son individuos solteros, universitarios cuyos ingresos promedios,
oscilan entre $1.00 a $400.00 dolares, que actualmente cuentan con un trabajo, realizando una
carrera universitaria o ambas, estos factores modifican los habitos de consumo o en este caso,
de uso ya que, a partir de éstos, los usuarios demandan constantemente mejoras en la

interactividad de las plataformas.

Con relacién a las preferencias de consumo, los usuarios prefieren utilizar las plataformas
digitales bancarias por factores motivacionales como la rapidez y comodidad, a través de un

dispositivo movil, especificamente el celular.

La plataforma digital mas utilizada por los usuarios es la banca en linea y los servicios mas
demandados son la consulta de estados de cuenta bancarios y pagos de suministros con un nivel

de frecuencia de una a tres veces por mes.

La manera en que los usuarios prefieren informarse es a través asesorias personalizadas por
parte de ejecutivos bancarios y también por contenido informativo en redes sociales, cabe
destacar que los usuarios también prefieren visitar entidades bancarias que ofrecen mayores
opciones tecnologicas y extension de servicios para realizar sus operaciones a través de

plataformas digitales de forma mas agil y simple desde cualquier lugar.
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10.8. Informe infografico estadistico sobre el uso de las plataformas digitales bancarias

Banca en linea.

La Banca en linea es la plataforma digital bancaria que presenta una mayor preferencia de

uso entre los encuestados con un 38% de participacion, situdndose en primer lugar.

De un total de 230 personas que utilizan la banca en linea, un 51% son del género masculino
obteniendo la mayor participacion y un 47% del género femenino.

Tiene un nivel de frecuencia de uso de 1 a 3 veces por mes, ademas los usuarios se sienten
méas comodos al ingresar a esta plataforma a través del celular con un 50% de aceptacion en
cuanto a dispositivos electronicos a pesar que su interfaz ha sido creada originalmente para uso

en computadoras.

El factor de motivacion para usuario es la rapidez y califican la plataforma segun la
experiencia obtenida como muy buena, asi mismo la facilidad de uso permite una mayor
preferencia entre los usuarios. Un 43% de las personas encuestadas indico que la consulta de

estado de cuenta bancario es el servicio con mayor demanda. (Ver figura 32).

Aplicacion movil.

La aplicacion movil es la segunda plataforma digital mas utilizada con una participacion del

33% del total de las personas encuestadas.

Las estadisticas muestran que para los encuestados utilizar esta plataforma les genera
confianza con un nivel de aceptacion del 71% y consideran que es de facil interaccion al

momento de utilizar los servicios que se ofrecen a través de la app.

El factor de motivacion para el usuario es la rapidez con la que se realizan las operaciones

eliminando la necesidad de visitar una agencia, este factor ha sido representado con un 32% de
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aceptacion, por otra parte, los usuarios la calificaron la experiencia de uso como muy buena
siendo representada con un 50%, ninguno de los encuestados ha tenido malas experiencias con

el uso de la aplicacion movil, dicho factor no tiene representatividad quedando con el 0%.

El servicio de mayor frecuencia de uso es la consulta de estados de cuenta bancarios con una
representacion del 43% entre el total de servicios ofertados en dicha plataforma y la frecuencia
con la que acceden a la aplicacion es de 1 a 3 veces por mes con una representacion del 42% en

el nivel de frecuencia. (ver figura 33).

Kiosco bancario digital.

El Kiosco bancario digital es la tercera plataforma digital de preferencia entre las personas
encuestadas con un porcentaje de participacion del 29%, las estadisticas encontradas muestran
que para los encuestados realizar transacciones a través de este dispositivo electrénico, al 61%
de las personas les resulta muy confiable, pero al 36% de la poblacion le sigue resultando poco
confiable, esto se debe a que al ser una plataforma digital abierta al publico se esta expuesto a
pérdida o robo de datos como contrasefias.

El 72% de los encuestados manifiesta que el uso del kiosco bancario les resulta muy facil y
uno de los factores motivacionales para el usuario es la rapidez con la que se realizan las
operaciones eliminando la necesidad de visitar una agencia, este factor lo representa un 47%.
Por otra parte, los usuarios califican la experiencia recibida a través del kiosco como muy buena,

siendo representada con el 46% de aceptacion.

Finalmente, el servicio de mayor frecuencia de uso es el de la consulta de estados de cuenta
bancarios con un 37% de participacion y la frecuencia con la que hace acceden a la aplicacion

es en su mayoria de 1 a 3 veces por mes. (ver figura 34).
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Figura 32. Plataformas bancarias: Banca en linea.
Fuente: Autoria propia.
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11. PLAN DE SOLUCION

11.1. Conclusiones

El analisis del comportamiento del usuario de la banca personal permite identificar el perfil
de los usuarios de las plataformas digitales lo que da paso a la aceptacién de las H1, H2, H3,
H4, por cuanto:

1. La percepcion que el usuario de servicios de la banca personal tiene acerca de las
plataformas digitales influyen en la decision de uso. Segun los resultados de la investigacion
el 25% de personas en estudio aun no las utilizan, en primer lugar porque no han tenido la
oportunidad de realizar operaciones bancarias a través de estas plataformas debido a factores
culturales como la costumbre de utilizar los canales tradicionales y en segundo lugar porque
no les genera confianza realizar operaciones por medio de estas plataformas digitales debido
a que al realizar las operaciones no generan un comprobante fisico, ademas de la falta de
confianza que los usuarios tienen en los dispositivos electrénicos por la pérdida o robo de

su dinero y su informacion personal.

2. Las estrategias de publicidad que las entidades bancarias desarrollan, influyen en la decision
de uso, esto se confirma a partir que el 75% de las personas en estudio ya utilizan las
plataformas digitales de la banca, esto demuestra que dichas entidades estan centrando sus
esfuerzos en informar a los usuarios sobre los beneficios de utilizar estos canales digitales,
utilizando camparfias publicitarias por los diferentes medios de comunicacion que existen
sobre todo a través de las redes sociales, segun Schiffman y Lazard (2010) “La estrategia de
medios de comunicacion es un componente esencial de un plan de comunicacion y requiere
de la colocacion de anuncios en los medios especificos que cada audiencia meta lee, observa
o escucha”. De igual forma las capacitaciones continuas a su personal para que motiven a
los usuarios a entrar en esta nueva era digital bancaria, estos esfuerzos han logrado influir
en los usuarios a que las operaciones que afios atras las hacian por medio de canales
tradicionales hoy en dia las realicen desde la comodidad del lugar en que se encuentre a

través de un dispositivo electronico, evitando largas filas de espera en establecimientos y
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pérdida de tiempo. Esto también se puede identificar en el porcentaje de participacién que
tienen los usuarios en cada entidad bancaria, segun las estrategias de publicidad realizadas

y el impacto de éstas en los usuarios.

Identificar las principales caracteristicas del comportamiento del usuario permite conocer
los factores que intervienen en la decision de uso de los servicios brindados a través de las
plataformas digitales, esto se concluye a partir de los resultados obtenidos de la
investigacion en los que se observa que los factores que intervienen en el usuario al
momento de utilizar las plataformas digitales de la banca son de tipo motivacional como la
rapidez y la comodidad, ya que este tipo de plataformas han sido creadas pensando
principalmente en la poca disponibilidad de tiempo que tienen los usuarios y sus necesidades
sociales insatisfechas como la de compartir actividades con sus familiares y amigos
consumidas por actividades habituales como las de trabajo y estudio, ademas de la
realizacion de operaciones bancarias por los canales tradicionales, haciendo largas filas de
espera. Es por ello que dichas plataformas han tenido una muy buena aceptacion en los
usuarios de la banca personal ya que al ahorrarle tiempo al usuario y hacer las operaciones
desde cualquier lugar mientras tenga acceso a dispositivos electronicos e internet se sienten

motivados a utilizarlas.

A pesar que la mayoria de la poblacién en estudio conoce y utiliza las plataformas bancarias
digitales, se observa una inconformidad de los usuarios con las entidades bancarias, esto se
debe a la falta de informacion y poca orientacion recibida al momento que el usuario decide
utilizar dichas plataformas, especificamente en el caso de la banca en linea y la aplicacion
movil, ya que el uso de estas plataformas al inicio requieren de un proceso un poco complejo
debido a que se necesita crear usuarios y generar contrasefias o descargar aplicaciones para
habilitarlas, pasos que si el usuario tiene poca o nula idea de como llevarlos a cabo le
complican el momento, es por ello que en la mayoria de los casos se ven en la necesidad de
acudir a la sucursal fisica bancaria para llevar a cabo estos procesos o recibir asistencia via

llamada telefénica.
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5. A pesar que el dispositivo electronico de preferencia en los usuarios de las plataformas es
el celular, el uso de la aplicacion mavil tiene menor participacion comparado con la banca
en linea, esto se debe a que la banca en linea es la plataforma digital mas antigua después
del kiosco bancario, en cierta manera el usuario ya se encuentra acostumbrado a utilizarla,
ademas que no requiere de esfuerzos adicionales como hacer la busqueda en la tienda de
aplicaciones y todo el proceso que requiere descargar e instalar la aplicacién movil bancaria.
Con una simple busqueda del sitio bancario en internet puede accesar a la banca en linea sin
usar mayor espacio interno del dispositivo mdvil, es por estas razones que los usuarios se
sienten mas confiados y seguros ingresar a la banca en linea a través del celular, dejando de
lado un factor importante y es que la interfaz que ofrece la banca en linea esta adaptada para
hacer uso a través de la computadora. En el caso del kiosco bancario, segin los datos
obtenidos de la investigacion, al observar al usuario en su entorno natural se muestra muy
confiado realizando sus operaciones, a pesar de esto, el kiosco es la plataforma digital menos
frecuentada, esto se debe a que el usuario ve interrumpida su comodidad y se ve en la

necesidad de trasladarse hasta el lugar en que se encuentra el kiosco.

6. La elaboracion del informe estadistico infografico por parte del grupo de investigacion,
permite panorama amplio sobre las tendencias de uso de las plataformas digitales bancarias,
los factores de motivacion que intervienen, asi como los gustos y preferencias encontrados
en las personas que las utilizan, esto sirve de parametro para que las entidades bancarias
realicen las mejoras necesarias en cada plataforma a partir de los datos estadisticos
encontradas, esto mejoraria la experiencia del usuario y de forma automatica el incremento

de la cuota de participacion de usuarios en cada plataforma.

7. A pesar de la intervencion de factores culturales en los usuarios como la costumbre de
administrar el dinero en efectivo, las plataformas digitales son en gran medida una
innovacion del sector bancario que ha venido a provocar mas soluciones que problemas en
relacion a las operaciones que se realizan en la banca personal. De parte de la poblacion
encuestada se obtuvo un porcentaje amplio de aceptacion, el andlisis refleja que casi la

totalidad de los encuestados conocen las plataformas, aunque hay una diferencia
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significativa en los ya las utilizan. Los usuarios expresan conformidad con los
funcionamientos ya que los consideran de facil uso, ademas que la mayoria de los usuarios
expresa que las plataformas digitales les generan confianza, por otra parte, se concluye que
la consulta de estado de cuenta es el servicio mas demandado entre los encuestados y en
segundo lugar, el pago de suministros como cargos basicos de agua, energia eléctrica,
escolaridad, entre otros. La frecuencia de uso de estos servicios es de una a tres veces por
mes, algo que parece ldgico pues las personas que trabajan para la empresa privada
normalmente les realizan los depdsitos de sus salarios dos veces al mes y los pagos de

suministros o cargos basicos suelen ser realizados una vez al mes.

11.2. Recomendaciones

1. Se recomienda que las entidades bancarias se enfoquen en la realizacion de campafias
informativas a través de la implementacion de campafias institucionales que potencien no
solamente el uso de las plataformas digitales, sino que también este tipo de publicidad esta
disefiada para promover una imagen favorable de la compafiia, en vez de promover bienes
especificos.(Shiffman y Lazard, 2010); ademés de promover campafias mas enfocadas en
los usuarios utilizando un lenguaje menos técnico y mas entendible para las generaciones
jévenes principalmente acerca del manejo de la plataforma, beneficios obtenidos y la
seguridad de los usuarios de la Banca en linea y la aplicacion movil. Asi mismo Brindar una
amplia asesoria sobre el uso de la aplicacién mdvil, ya que los encuestados a pesar de
conocerla, en comparacion a la banca en linea su uso es de menor magnitud, y en algunos
casos no la usan por razones de falta de orientacién, incentivos y factores como fallas en los

funcionamientos de descargas.

2. Extender los servicios brindados a través de las plataformas digitales ya que las nuevas
generaciones se desarrollan diariamente utilizando dispositivos electronicos de forma
habitual, el factor tiempo influye en la toma de decisiones y prefieren realizar procesos de

forma inmediata. Se recomienda que se incluyan alternativas de servicios que sean atractivas
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para los millennials, quienes son los que estan directamente relacionados segln los datos

que indican la investigacion.

Hacer uso de la informacidon brindada en el informe estadistico elaborado por el grupo de
investigacion para una mejor comprension de las dificultades, necesidades e
inconformidades que presentan los usuarios y a partir de ello mejorar los servicios ofrecidos

por la banca personal.

Fomentar una cultura de comunicacién amplia entre el usuario y las entidades bancarias a
través de la creacién de un departamento de soporte técnico por medio de mensajeria
instantanea (Whatsapp), que brinde orientacidn al usuario al momento de utilizar o presentar
inconvenientes con el uso de estas plataformas, ya que tal como lo menciona Schiffman y
Lazard (2010) “En las comunicaciones interpersonales, las partes involucradas se perciben
entre si como fuentes de informacion con alta credibilidad”, razon por la que el usuario

percibiria recibir un trato personalizado.

Se recomienda a las instituciones bancarias gestionar y promover una ley de banca
electronica a través de la cual se puedan garantizar los intereses tanto de los clientes como
de las instituciones financieras que busque fortalecer las medidas de seguridad en las
plataformas digitales para aumentar el porcentaje de participacion de los usuarios, de forma
que esta medida le transmita un mensaje de confianza a gran parte de la poblacion que ain

no hacen uso las plataformas.

Fomentar en los usuarios una cultura de utilizacion de servicios bancarios a través de las
diferentes plataformas digitales por medio de la implementacion de programas que premien
0 generen incentivos a aquellos clientes que realicen un ndmero determinado de
transacciones por mes, lo cual motivaria a la utilizacion de las plataformas digitales de la
banca, incrementaria la cuota de participacion en los servicios y descongestionaria las

sucursales bancarias.
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7. Reforzar las estrategias de posicionamiento en aquellas entidades bancarias con un
porcentaje menor de participacion en cuanto a usuarios de la banca digital, implementando
acciones que los motiven a realizar transacciones en las diferentes plataformas, ademas
enfocar esfuerzos en la utilizacion de los diferentes dispositivos para que estos se adapten a

todo tipo de pantallas y configuraciones.
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ANEXOS

Anexo 1: Articulos Relevantes al Tema de Ley de Proteccidn al Consumidor

OBLIGACIONES ESPECIALES PARA PROVEEDORES DE SERVICIOS FINANCIEROS

Art. 19.- Los proveedores de servicios de crédito, bursatiles o servicios financieros en general,

en sus relaciones contractuales con los consumidores de los referidos servicios, estan obligados

segun el caso, a cumplir con lo siguiente:

a)

b)

d)

Cobrar sélo los intereses, comisiones y recargos que hubiesen sido convenidos con el

consumidor, en los términos y formas establecidos en el contrato, y conforme a la ley;

Entregar, al cumplirse el contrato, los titulos valores u otros documentos que fueron

suscritos por el consumidor al momento de la contratacion;

Consignar, sin variacion en el contrato respectivo, los términos y condiciones en que

fue aprobada la solicitud del crédito;

Respetar la designacion del notario que el consumidor exprese por escrito para
formalizar el crédito que se le otorgue; a dicho profesional no le limitara ni demorara,
directa o indirectamente el ejercicio de su funcion; lo que tampoco implicara cobro de

cantidad alguna por revisar sus proyectos de escritura, en caso le hayan sido requeridos;

Asumir su responsabilidad, cuando por hechos dolosos o culposos de su personal se

lesionen los derechos de algin consumidor;

Calcular el interés para todas las operaciones activas y pasivas sobre la base del afio

calendario;



9)

h)

)

K)

Proporcionar en forma clara, veraz y oportuna toda la informacion y las explicaciones

que el consumidor le requiera en relacion con el producto o servicio que se le ofrece;

Otorgar la cancelacion legal y contable de las hipotecas u otras garantias que el
consumidor constituy6 cuando se le otorgd un crédito, si éste ya lo pago totalmente; asi
como entregar al consumidor, en un término no mayor de quince dias los documentos
correspondientes; salvo que se trate de hipoteca abierta y el plazo para el que fue

constituida estuviese aln vigente;

Proporcionar a solicitud del consumidor que sea prestatario, su historial crediticio,
gratuitamente dos veces al afio y pagando una comisién, si el interesado lo requiere mas
veces que las indicadas; salvo que existan procesos judiciales pendientes entre

proveedor y consumidor;

Informar en su establecimiento, las tasas de interés que en forma anual y efectiva
aplican a sus clientes, asi como las comisiones y recargos a cobrarles en relacion con

los diversos servicios financieros, cumpliendo con las disposiciones legales respectivas;

Nombrar a un ejecutivo responsable y crear un servicio formal de atencion al
consumidor para atender los reclamos que les planteen los mismos y establecer los
mecanismos Yy procedimientos correspondientes, con los tiempos de respuesta
razonables;

Informar por escrito al solicitante de un crédito, si éste lo requiere, los motivos por los

cuales se le hubiese denegado el crédito solicitado; y

Recibir del consumidor pagos anticipados en cualquier operacion de crédito o bancaria,

sin cargo alguno, salvo que el credito sea financiado con fondos externos y que el



proveedor tenga que pagar cargos por pago anticipado, o se trate de operaciones sujetas

a tasa fija de mediano o corto plazo, siempre que tal circunstancia se haya incorporado

en el contrato respectivo y se estipule el cargo.

PROHIBICIONES ESPECIALES PARA LOS PROVEEDORES DE SERVICIOS
FINANCIEROS

Art. 20.- Se prohibe a proveedores de servicios de crédito, bursatiles o servicios

financieros en general, incurrir en las siguientes conductas:

a)

b)

d)

Imponer directa o indirectamente al consumidor, la designacion del notario que
documentara el servicio proveido o el crédito que se le otorgue, asi como la
determinacion de la compafiia con la que ha de contratar los seguros exigidos como

condicion del crédito;

Aplicar pagos o utilizar garantias para otras obligaciones a cargo del consumidor
cuando no correspondan a las pactadas previamente en el contrato, o que el

consumidor no haya autorizado posteriormente;

Emitir tarjetas de crédito u otros productos financieros que el consumidor no haya
solicitado, salvo las tarjetas de crédito que se emitan en concepto de renovacion

periddica;

Efectuar cargos por servicios o productos no solicitados o aceptados expresamente

por el consumidor; y

Cobrar comisiones o recargos por manejo de cuentas de ahorro, salvo que el saldo

de las mismas sea menor al minimo establecido para apertura.



Anexo 2: Entrevista realizada a Ejecutiva de Banco Scotiabank de El Salvador.

Universidad de El Salvador
Facultad de Ciencias Econémicas
Escuela de Mercadeo Internacional

Guia de Entrevista 03
Obijetivo: Recolectar informacion cualitativa y cuantitativa de la banca sobre los servicios

brindados a través de las plataformas digitales bancarias.

Dirigido a: Gerentes, Sub gerentes y ejecutivos de servicios bancarios.

Estimado gerente: Somos egresadas de la carrera de Mercadeo Internacional de la Universidad
de El Salvador (UES) y estamos realizando el trabajo de graduacion sobre “Andlisis del
comportamiento del usuario de la banca personal ante la existencia de plataformas digitales para
realizar operaciones bancarias”, su opinién es importante para nuestra investigacion y se le
agradece de antemano contestar el siguiente cuestionario, aclarando que su finalidad es de uso
exclusivamente académico.

Nombre: Ejecutivo bancario.

Entidad que representa: Banco Scotiabank de El Salvador.

1. ¢Cbémo y cuando nacen las plataformas digitales en los servicios bancarios en el banco que

usted representa?

Hace ya varios afios en busca de soluciones para el beneficio de nuestros clientes,

conforme a los avances tecnoldgicos en el mercado y la optimizacion de recursos.

2. Mencione una breve resefia de las plataformas digitales bancarias.



Estas han venido actualizando y presentando mejoras continuas que vayan satisfaciendo las
nuevas necesidades de nuestros clientes, ahorrando tiempo y dinero, sin necesidad de que el

cliente este fisicamente en una agencia bancaria.

¢ Cuales son las plataformas digitales disponibles en el banco que usted representa?

Kiosco Bancario, Banca en linea (Web), Aplicacion movil.

¢ Cuales son los principales servicios que se ofrecen a través de las plataformas digitales en

el banco que usted representa?

Transferencias bancarias, Consulta de estados bancarios, Pago de suministros (agua, luz,
teléfono, otros), Recargas a teléfonos mdviles, Pago de créditos, Pago de tarjetas de crédito,
Pago de impuestos al Fisco, Tramites de servicios bancarios (Detencion de cheques,
evaluaciones de crédito de consumo vy tarjeta de crédito), Envio de dinero a terceros a

cualquier sucursal o corresponsal financiero.

En relacién a la pregunta anterior ¢Por qué decidieron incluir esos servicios en las
plataformas digitales?

Porque sabemos que son los servicios que mas demandan nuestros clientes.

¢ Cual es el porcentaje de usuarios que hacen uso de las plataformas digitales para realizar
operaciones bancarias, en el banco que usted representa?
46% - 60%

¢Cudl es la plataforma digital mas utilizada en el banco que usted representa?

Aplicacion movil

¢Cual es el servicio mas demandado a través de las plataformas digitales en el banco que
usted representa?

Transferencias bancarias



10.

11.

12.

13.

¢ Qué medios utilizan para dar a conocer los servicios a través de las plataformas digitales
en el banco que usted representa?

Ejecutivo bancario, Redes sociales, Correo electronico, Prensa, Facturas o Estados de cuenta
residenciales fisicos, Mupis.

¢ Qué acciones realizan en el banco que usted representa, para educar al usuario acerca del
uso de los servicios ofrecidos a través de las plataformas digitales?

Asesoria a través de ejecutivos bancarios

¢ Qué beneficios considera que percibe la institucion bancaria al implementar los servicios
a traves de plataformas digitales?

Buen uso de recursos y preferencia de los clientes

En una perspectiva a largo plazo. ¢Considera que los servicios bancarios pueden ser
brindados Unicamente a través de las plataformas digitales?
No

¢Han implementado la iniciativa de uso de celulares dentro de las instalaciones del banco
que usted representa?
Si

Si su respuesta fue Si, pasara a la pregunta nimero 14, si su respuesta fue No, dé por

finalizado el cuestionario. jMuchas gracias por su tiempo y participacién!

14.

15.

Con relacion a la pregunta anterior ¢Por qué consideraron el uso del celular dentro de las

instalaciones del banco que usted representa?

Para que el cliente haga uso de las plataformas electronicas

La iniciativa del uso del celular dentro de las instalaciones ¢ Esta relacionado con el uso de

las plataformas digitales bancarias? Si



Anexo 3. Entrevista realizada a Ejecutivo de Banco Agricola.

Universidad de El Salvador
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela de Mercadeo Internacional

Guia de Entrevista 003

Objetivo: Recolectar informacion cualitativa y cuantitativa de la banca sobre los servicios

brindados a través de las plataformas digitales bancarias.

Dirigido a: Gerentes, Sub gerentes y ejecutivos de servicios bancarios.

Estimado gerente: Somos egresadas de la carrera de Mercadeo Internacional de la
Universidad de El Salvador (UES) y estamos realizando el trabajo de graduacién sobre
“Analisis del comportamiento del usuario de la banca personal ante la existencia de
plataformas digitales para realizar operaciones bancarias”, su opinion es importante para
nuestra investigacion y se le agradece de antemano contestar el siguiente cuestionario,

aclarando que su finalidad es de uso exclusivamente académico.

Nombre: Ejecutivo Bancario.

Entidad que representa: Banco Agricola S.A

1. ¢Como y cuando nacen las plataformas digitales en los servicios bancarios en el banco que
usted representa?

Las plataformas digitales nacen con el propésito de liberar el flujo de personas y también
la facilidad de estos en realizar diferentes transacciones con el objetivo de brindarle una
experiencia superior al cliente. Este inicio en el 2012, sin embargo, para el 2017 tomo
mas auge porque el grupo Bancolombia ha invertido mas de $40 millones.

2. Mencione una breve resefia de las plataformas digitales bancarias.



Este fendmeno nace para brindarle facilidad a los servicios que los bancos brindan a sus
clientes ahorrando su tiempo y costos ofreciendo un valor agregado a los servicios.

¢ Cuales son las plataformas digitales disponibles en el banco que usted representa?
Kiosco Bancario, Banca en linea (Web), Aplicacion movil.

¢ Cudles son los principales servicios que se ofrecen a través de las plataformas digitales en
el banco que usted representa?

Transferencias bancarias, Consulta de estados bancarios, Pago de suministros (agua, luz,
teléfono, otros), Recargas a teléfonos maviles, Pago de créditos, Pago de tarjetas de crédito,
Pago de impuestos al Fisco, Envio de dinero a terceros a cualquier sucursal o corresponsal
financiero.

En relacion a la pregunta anterior ¢Por quée decidieron incluir esos servicios en las
plataformas digitales?

Es lo mas demandado.

¢ Cual es el porcentaje de usuarios que hacen uso de las plataformas digitales para realizar
operaciones bancarias, en el banco que usted representa?

76% - 100%
¢Cual es la plataforma digital mas utilizada en el banco que usted representa?
Banca en linea (Web)

¢Cual es el servicio mas demandado a través de las plataformas digitales en el banco que
usted representa?

Transferencias bancarias

¢ Qué medios utilizan para dar a conocer los servicios a traves de las plataformas digitales

en el banco que usted representa?



10.

11.

12.

13.

Ejecutivo bancario, Redes sociales, Correo electrénico, Television, Mensajes de texto
(SMS), Prensa, Flyers.

¢ Qué acciones realizan en el banco que usted representa, para educar al usuario acerca del

uso de los servicios ofrecidos a través de las plataformas digitales?

Videos tutoriales en las agencias bancarias, Asesoria a través de ejecutivos bancarios,
Material impreso (flyers, brochure, facturas residenciales, etc.), contenido en redes
sociales.

¢ Qué beneficios considera que percibe la institucion bancaria al implementar los servicios a través
de plataformas digitales?

Ahorro de tiempo, comodidad y seguridad,

En una perspectiva a largo plazo. ;Considera que los servicios bancarios pueden ser brindados
Unicamente a través de las plataformas digitales?
No

¢Han implementado la iniciativa de uso de celulares dentro de las instalaciones del banco que
usted representa?
Si

Si su respuesta fue Si, pasara a la pregunta nimero 14, si su respuesta fue No, dé por finalizado el
cuestionario. jMuchas gracias por su tiempo y participacion!

14.

15.

Con relacidn a la pregunta anterior ¢Por qué consideraron el uso del celular dentro de las
instalaciones del banco que usted representa?

Ante el mundo globalizado la mayoria de los clientes un 80% de estos utilizan las plataformas y
realizan transacciones mediante los aplicativos, es por ello que se permiti6 el uso de los celulares
exclusivamente para ese tipo de operaciones o también para realizar negocios mediante mensajes
de WhatsApp ya que la mayoria que lo utilizan son empresarios, en el caso de la persona natural es
muy raro observar ya gque es un servicio transaccional lo que realizan en las agencias.

La iniciativa del uso del celular dentro de las instalaciones ¢ Esta relacionado con el uso de
las plataformas digitales bancarias?
Si



Anexo 4: Entrevista realizada a: Ejecutivo de Banco América Central (BAC)

Universidad de El Salvador
Facultad de Ciencias Econémicas
Escuela de Mercadeo Internacional

Guia de Entrevista 003

Objetivo: Recolectar informacién cualitativa y cuantitativa de la banca sobre los servicios

brindados a través de las plataformas digitales bancarias.

Dirigido a: Gerentes, Sub gerentes y ejecutivos de servicios bancarios.

Estimado gerente: Somos egresadas de la carrera de Mercadeo Internacional de la Universidad
de El Salvador (UES) y estamos realizando el trabajo de graduacion sobre “Anélisis del
comportamiento del usuario de la banca personal ante la existencia de plataformas digitales para
realizar operaciones bancarias”, su opinion es importante para nuestra investigacion y se le
agradece de antemano contestar el siguiente cuestionario, aclarando que su finalidad es de uso
exclusivamente académico.

Nombre: Ejecutivo bancario.

Entidad que representa: Banco América Central BAC

1. ¢Como y cuando nacen las plataformas digitales en los servicios bancarios en el banco que

usted representa?

Por la movilidad del banco en dispositivos mdviles en 2005.

2. Mencione una breve resefia de las plataformas digitales bancarias.

Son alternativas de la banca tradicional, con la ventaja que se optimiza el tiempo del cliente.



¢ Cuales son las plataformas digitales disponibles en el banco que usted representa?

Kiosco Bancario, Banca en linea (Web), Aplicacion movil

¢ Cuales son los principales servicios que se ofrecen a través de las plataformas digitales en

el banco que usted representa?

Transferencias bancarias, consulta de estados bancarios, pago de suministros (agua, luz,
teléfono, otros), recargas a teléfonos mdviles, pago de créditos, pago de tarjetas de crédito,
pago de impuestos al Fisco, trdmites de servicios bancarios (Detencion de cheques,
evaluaciones de crédito de consumo y tarjeta de crédito), envio de dinero a terceros a
cualquier sucursal o corresponsal financiero, reporte de extravio de cualquiera de sus

productos para blogueo inmediato de los mismos, célculo de préstamos.

En relacion a la pregunta anterior ¢Por qué decidieron incluir esos servicios en las

plataformas digitales?

Por demanda del mercado y una mayor oferta de servicios.

¢ Cudl es el porcentaje de usuarios que hacen uso de las plataformas digitales para realizar

operaciones bancarias, en el banco que usted representa?

46% - 60%

¢Cudl es la plataforma digital mas utilizada en el banco que usted representa?

Banca en linea (Web)

¢Cual es el servicio mas demandado a través de las plataformas digitales en el banco que

usted representa?

Pago de suministros (agua, luz, teléfono, otros).



10.

11.

12.

13.

¢ Qué medios utilizan para dar a conocer los servicios a través de las plataformas digitales
en el banco que usted representa?

Redes sociales.

¢ Qué acciones realizan en el banco que usted representa, para educar al usuario acerca del
uso de los servicios ofrecidos a través de las plataformas digitales?

Asesoria a traves de ejecutivos bancarios

¢ Qué beneficios considera que percibe la institucion bancaria al implementar los servicios
a traves de plataformas digitales?

Economias de escala.

En una perspectiva a largo plazo. ;Considera que los servicios bancarios pueden ser
brindados Unicamente a través de las plataformas digitales?
Si

¢Han implementado la iniciativa de uso de celulares dentro de las instalaciones del banco
que usted representa?
Si

Si su respuesta fue Si, pasara a la pregunta nimero 14, si su respuesta fue No, dé por

finalizado el cuestionario. jMuchas gracias por su tiempo y participacion!

14.

15.

Con relacion a la pregunta anterior ¢Por qué consideraron el uso del celular dentro de las

instalaciones del banco que usted representa?
Facilidad y comodidad del cliente.
La iniciativa del uso del celular dentro de las instalaciones ¢Esta relacionado con el uso de

las plataformas digitales bancarias?

Si



Anexo 5: Entrevista realizada a: Ejecutivo Banco Cuscatlan.

Universidad de El Salvador
Facultad de Ciencias Econdémicas
Escuela de Mercadeo Internacional

Guia de Entrevista 003

Obijetivo: Recolectar informacion cualitativa y cuantitativa de la banca sobre los servicios

brindados a través de las plataformas digitales bancarias.

Dirigido a: Gerentes, Sub gerentes y ejecutivos de servicios bancarios.

Estimado gerente: Somos egresadas de la carrera de Mercadeo Internacional de la Universidad
de El Salvador (UES) y estamos realizando el trabajo de graduacion sobre “Andlisis del
comportamiento del usuario de la banca personal ante la existencia de plataformas digitales para
realizar operaciones bancarias”, su opinién es importante para nuestra investigacion y se le
agradece de antemano contestar el siguiente cuestionario, aclarando que su finalidad es de uso

exclusivamente académico.

Nombre: Ejecutivo bancario.

Entidad que representa: Banco Cuscatlan.

1. ¢Como y cuando nacen las plataformas digitales en los servicios bancarios en el banco que

usted representa?

La banca digital nace bajo la necesidad de nuestros clientes y la innovacion tecnolégica para
poder facilitar diferentes transacciones tanto internas como con otros bancos nhace

aproximadamente 10 afos.



2. Mencione una breve resefia de las plataformas digitales bancarias.

Banca digital empieza Unicamente para poder verificar saldos y transacciones internas
posteriormente se generd una mejora debido a la tecnologia avanzada se implementaron

diferentes opciones de pago transferencias entre otros.

3. ¢Cudles son las plataformas digitales disponibles en el banco que usted representa?

Banca en linea (Web), Aplicacion movil

4. ¢Cudles son los principales servicios que se ofrecen a través de las plataformas digitales en

el banco que usted representa?

Transferencias bancarias, consulta de estados bancarios, pago de suministros (agua, luz,
teléfono, otros), recargas a teléfonos maoviles, pago de créditos, pago de tarjetas de crédito,
pago de impuestos al fisco, tramites de servicios bancarios (detencion de cheques,
evaluaciones de crédito de consumo Yy tarjeta de crédito), envio de dinero a terceros a
cualquier sucursal o corresponsal financiero., reporte de extravio de cualquiera de sus

productos para blogueo inmediato de los mismos.

5. Enrelacion a la pregunta anterior ¢Por qué decidieron incluir esos servicios en las

plataformas digitales?

e Pensando siempre en mejores opciones para nuestros clientes, por tiempo, personas

en el extranjero tercera edad etc.

e Para poder facilitar diferentes transacciones mas facil y rapido.

6. ¢Cudl es el porcentaje de usuarios que hacen uso de las plataformas digitales para realizar
operaciones bancarias, en el banco que usted representa?
76% - 100%



7.

10.

11.

12.

13.

¢Cual es la plataforma digital méas utilizada en el banco que usted representa?

Banca en linea (Web)
¢ Cudl es el servicio mas demandado a través de las plataformas digitales en el banco que
usted representa?

Transferencias bancarias

¢Qué medios utilizan para dar a conocer los servicios a través de las plataformas digitales
en el banco que usted representa?

Ejecutivo bancario, redes sociales, television, prensa, flyers, facturas o estados de cuenta

residenciales fisicos.

¢ Qué acciones realizan en el banco que usted representa, para educar al usuario acerca del

uso de los servicios ofrecidos a través de las plataformas digitales?

Asesoria a través de ejecutivos bancarios, Contenido en redes sociales.

¢ Qué beneficios considera que percibe la institucion bancaria al implementar los servicios

a traves de plataformas digitales?

Una mayor aceptacion y transparencia con nuestros clientes de cara a la nueva era

tecnologica.

En una perspectiva a largo plazo. ¢ Considera que los servicios bancarios pueden ser

brindados Unicamente a traves de las plataformas digitales?

No

¢Han implementado la iniciativa de uso de celulares dentro de las instalaciones del banco

que usted representa?



Si
Si su respuesta fue Si, pasara a la pregunta nimero 14, si su respuesta fue No, dé por

finalizado el cuestionario. jMuchas gracias por su tiempo y participacion!

14. Con relacion a la pregunta anterior ¢Por qué consideraron el uso del celular dentro de las

instalaciones del banco que usted representa?

Mayor confianza y comodidad para nuestros clientes, brinda una calidad de cara al cliente
al momento de realizar una solicitud, cliente percibe mejore entendimiento al momento de

un reclamo o consulta.

15. La iniciativa del uso del celular dentro de las instalaciones ¢ Esta relacionado con el uso de

las plataformas digitales bancarias?

Si



Anexo 6: Entrevista realizada a Ejecutivo de Banco Davivienda Salvadoreiio.

Universidad de El Salvador
Facultad de Ciencias Econdémicas
Escuela de Mercadeo Internacional

Guia de Entrevista 003

Objetivo: Recolectar informacidn cualitativa y cuantitativa de la banca sobre los servicios

brindados a través de las plataformas digitales bancarias.

Dirigido a: Gerentes, Sub gerentes y ejecutivos de servicios bancarios.

Estimado gerente: Somos egresadas de la carrera de Mercadeo Internacional de la Universidad
de El Salvador (UES) y estamos realizando el trabajo de graduacion sobre “Anélisis del
comportamiento del usuario de la banca personal ante la existencia de plataformas digitales para
realizar operaciones bancarias”, su opinién es importante para nuestra investigacion y se le
agradece de antemano contestar el siguiente cuestionario, aclarando que su finalidad es de uso

exclusivamente académico.

Nombre: Ejecutivo Bancario.
Entidad que representa: Banco Davivienda Salvadorefio.

1. ¢Cbémo y cuando nacen las plataformas digitales en los servicios bancarios en el banco que

usted representa?

Octubre del afio 2000.

2. Mencione una breve resefia de las plataformas digitales bancarias.

Servicios financieros a través de: Banca por Internet, Banca Movil, App Movil, Monedero

Movil, Kioscos interactivos Online, IVR 'y ATMs



3.

¢Cuales son las plataformas digitales disponibles en el banco que usted representa?

Kiosco bancario online, banca en linea (web), aplicacion movil, monedero movil, IVR y
ATMs.

¢Cuales son los principales servicios que se ofrecen a traves de las plataformas digitales en

el banco que usted representa?

Transferencias bancarias, consulta de estados bancarios, pago de suministros (agua, luz,
teléfono, otros), recargas a teléfonos maviles, pago de créditos, pago de tarjetas de crédito,
pago de impuestos al fisco, tramites de servicios bancarios (detencion de cheques,
evaluaciones de crédito de consumo y tarjeta de crédito), envio de dinero a terceros a
cualquier sucursal o corresponsal financiero., reporte de extravio de cualquiera de sus
productos para bloqueo inmediato de los mismos, calculo de préstamos, retiro de efectivo

sin tarjeta, cobro de remesa familiar, adquisicion de seguros y apertura de depositos a plazo.

En relacién a la pregunta anterior ¢Por qué decidieron incluir esos servicios en las

plataformas digitales?

Facilitar la vida al cliente, Comodidad para el cliente y eficiencia operativa.

¢ Cual es el porcentaje de usuarios que hacen uso de las plataformas digitales para realizar

operaciones bancarias, en el banco que usted representa?

46% - 60%

¢Cual es la plataforma digital mas utilizada en el banco que usted representa?

Banca en linea (Web), ATM



8.

10.

11.

12.

13.

¢ Cual es el servicio mas demandado a través de las plataformas digitales en el banco que

usted representa?

Pago de suministros (agua, luz, teléfono, otros).

¢ Qué medios utilizan para dar a conocer los servicios a traves de las plataformas digitales

en el banco que usted representa?

Ejecutivo bancario, Redes sociales, Correo electrénico, Mensajes de texto (SMS),
Publicidad en los mismos medios electrénicos, sobre todo cuando implementamos nuevas

funciones.

¢ Qué acciones realizan en el banco que usted representa, para educar al usuario acerca del

uso de los servicios ofrecidos a través de las plataformas digitales?

Videos tutoriales en las agencias bancarias, asesoria a traves de ejecutivos bancarios,
material impreso (flyers, brochure, facturas residenciales, etc.) y contenido en redes

sociales.

¢ Qué beneficios considera que percibe la institucion bancaria al implementar los servicios
a través de plataformas digitales?

Preferencia en clientes, eficiencia operativa y excelente reputacion.

En una perspectiva a largo plazo. ¢ Considera que los servicios bancarios pueden ser
brindados Unicamente a través de las plataformas digitales?

Si

¢Han implementado la iniciativa de uso de celulares dentro de las instalaciones del banco

que usted representa?

Si



Si su respuesta fue Si, pasara a la pregunta nimero 14, si su respuesta fue No, dé por

finalizado el cuestionario. jMuchas gracias por su tiempo y participacion!

14. Con relacion a la pregunta anterior ¢Por qué consideraron el uso del celular dentro de las
instalaciones del banco que usted representa?

Instalacion, auto afiliacion y uso de la Banca Mavil, para descarga y uso de las Apps asistido

por un ejecutivo de ventas.

15. La iniciativa del uso del celular dentro de las instalaciones ¢ Esta relacionado con el uso de

las plataformas digitales bancarias?

Si



Anexo 7. Guia de observacion.

Universidad de El Salvador
Facultad de Ciencias Econdémicas
Escuela de Mercadeo Internacional

Guia de Observacién 002

GUIA DE OBSERVACION

Objetivo: Recopilar datos especificos sobre el comportamiento de los usuarios al utilizar los

kioscos digitales ubicados en sucursales bancarias.

Dirigido a: Usuarios de servicios bancarios.

Suministrado por: Equipo de investigacion. Observadora:
Fecha: Lugar:
Hora de Inicio: Hora de finalizacion:
Episodio:
No items Observacion
1 | ¢El kiosco se encuentra en buen estado?
2 | ¢Cuenta con una persona de atencion al cliente que asista al usuario?
3 | ¢El usuario realiza sus operaciones sin ayuda?
4 ¢ Cual es el tiempo promedio que tarda el usuario en realizar una
operacion?
5 | ¢Se encuentra el kiosco en un lugar accesible?

Observaciones adicionales:




Anexo 8. Manual de instalacion de aplicacion movil

Ingresa desde tu dispositivo movil favorito y busca la tienda de
aplicaciones.

Escribi en el buscador de la tienda el nombre de la apliacion
de tu banco.

Asegurate que tienes espacio de almacenamiento en tu
dispositivo y selecciona la opcidn descargar.

Espera a que se instale la App.

Ya instalada esta lista para que crees tu usuario, sigue los
pasos que indica la plataforma.

Toma en cuenta estas sugerencias:
- Elige un usuario facil de recordar.

- Elige una contrasefia segura que solo ti conozcas (recuerda que es
personal).




Anexo 9. Medidas de seguridad.

Tu contrasefa y usuario solamente
debes conocerlo tu.

Asegurate de cerrar sesion despues de
haber utilizado la banca en linea o
aplicacion movil.

Acceder a la Banca Electronica desde | {
equipos con antivirus actualizados y d
confianza.

Si tienes dudas jcambia tus claves!
Recuerda que no debes revelarlas
NUNCA, son solo tuyas.

No acepte revisiones de antivirus o de
aplicaciones antiespia por medio de
paginas web.




Anexo 10. Ventajas de utilizar las plataformas digitales.

Con las plataformas
digitales puedes hacer tus No importa si olvidaste
pagos Yy transferencias Olvidate de las largas hacer un pago, hazlo
desde cualquier lugar a filas. desde la comodidad de tu
través de conexion a casa u oficina, etc.
internet.

N

Consulta tu estado de
cuenta a toda hora y en
todo lugar.

Comparte mas tiempo con
tus seres queridos.




Anexo 11. Apartado de consultas frecuentes.

4 N

¢Qué hago si se me olvida la
contrasena?

/

ﬂ este caso te sugerimos optar por \

cualquiera de las opciones siguientes:

1. Gestiona a través de la banca en
linea una nueva contrasefia siguiendo
los paso que la plataforma te indique.

2. Solicita a través de una llamada
telefonica el cambio de contrasefia,
sera necesario que contestes
correctamente los filtros utilizados por
tu institucién financiera.

3. Acercarte personalmente a la
institucion bancaria que te brinda
servicios financieros a solicitar una

nueva contrasefia. /




¢ Qué hago si se me
apaga el celular o la
computadora?

En caso de no haber finalizado tus
transacciones al momento en que se
reinicia tu dispositivo, te sugerimos
ponerte en contacto con la operadora

telefonica de tu banco para verificar si

la transacciodn fue realizada, revisar tu
estado de cuenta en linea, para

corroborar que ningln cargo se haya

realizado a tu cuenta.

8 ..

—




¢Qué hago en caso de
robo o extravio de mi
dispositivo movil?

-

nk

Comunicate de inmediato con
tu institucion financiera para
que se proceda al bloqueo de
cuentas.




¢COmMo estar seguro si
mi transaccion fue
efectiva?

Si la transaccion fue
exitosa, se entregara un
comprobante virtual donde
se especificara todos los
detalles de la transaccion.



Anexo 12, Informe infogrifico estadistico del uso de plataformas digitales bancarias en ¢l drea
metropolitana de San Salvador.

PLATAFORMAS




INTRODUCCION

Se detallan los resultados estadisticos obtenidos de la investigacion
realizada.

La estrategia de analisis de datos utilizada fue en base a dos técnicas, la
cuantitativa y cualitativa, utilizando los siguientes instrumentos: Encuesta,
entrevista y guia de observacion, siendo fuente de informacion directa de
los usuarios y entidades bancarias en el Area metropolitana de San
Salvador.

Posteriormente se realiza un analisis para cada uno de ellos los cuales

permiten obtener un vistazo general de los resultados de la investigacion.
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ALCANCE DE )
LA INVESTIGACION

Los estudios encontrados revelan de forma general la
evolucion del sector bancario salvadoreno respecto a las
nuevas tecnologias implementadas en los diferentes
bancos y de como los consumidores cada vez estan
siendo motivados a formar parte de esta transicion, pero
dichas investigaciones carecen de enfoque en la manera
de comportarse de los usuarios frente al uso de cada uno
de los productos o servicios que ofrece esta nueva
tendencia. Con la investigacion se busca especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas y grupos, usuarios de la banca personal.




PERSONALIDAD
DEL CONSUMIDOR

Caracteristicas psicologicas internas
gue determinan v reflejan la formu
en que un individuo responde a su
entorno,

Suma total de creencias, valores v
costumbre aprendidas que sirven
para dirigir el comportamiento del

consumidor, de los micmbros de una
sociedad particular,

e PLATAFORMAS
(47 g DIGITALES

-

“ m Sistemas tecnolGgicos gue sirven

° ' e para enviar y recibir datos a través
0 de internet

BANCA
PERSONAL

Segmento del sector financiero u p
centrado en ofrecer los servicios a
las personas con ingresos medio-
altos con ¢l Mn de mejorar su

patrimonio,

TS BANCA DIGITAL
O E-BANKING

Plataforma virtual gque las
imstituciones financieras
implementan para sus clientes con ¢l
objetivo de que puedun realizar
diversas operaciones de manera
remota y automatica,




Resena historica de la st

151

banca electronica. — T

1980 H — .
La ampliacién de las instalaciones de

e internet y programacidn crearon nuevas
Las organizaciones bancarias y financieras | oportunidades para el desarrollo de la

de Europa y Estados Unidos comenzaron a % banca doméstica.
sugerir investigaciones y experimentos de
P"grﬂ"_"““" sobre el concepto de "Banca Inicialmente en los afos B0, cuando las
d°Mé5t'¢a"'$ computadoras e internet no estaban tan bien
eeeessss desarrolladas, la "Banca doméstica™
E bisicamente hacia uso de mdquinas de fax y
teléfonos para facilitar a sus clientes.

En El Reine Unido estuvieron marcados por la

aparicidn del primer servicio en linea para los 1 8
clientes en el Banco de Escocia, lo llamaron

“Homelink" que de conecta a través de un

televisor y teléfono para enviar facturas de

transferencia y pago, este servicio formé la

base de la banca en linea, como lo conocemos La banca en linea es incorporada en el
hoy en dia. software de financiacién personal de

dinero  Microsoft. 100,000  hogares

ﬁ comienzan a acceder a cuentas bancarias
en linea (Informe de banca en linea, enero

2012).

1 9 9 9 La cooperativa de crédito de Stanford crea

el primer sitic web de banca en linea.
Yoddle abre puertas, creando el primer
software de agregacidn de cuentas dando
Se comenzaron a ofrecer servicios a través de a los consumidores la capacidad de wer
internet, tales como la consulta de saldo, pero no todas sus cuentas financieras en un solo

fue sino hasta el afo siguiente que los bancos  lugar.
comenzaron a tener sitios web. 2 o o 6

Es un afio de revolucion bajo la ya acelerada y
constante luz de la eveolucidn tecnolégica en las
sucursales bancarias, ya que ese referente fisico
constante de las sucursales como puente entre el
banco y el cliente comienza a expandirse adn mas
hacia lo intangible y la distancia, sin perder la

confianza y aumentando la eficiencia. Es ahi gue se .

crean las primeras apps bancarias.



Ficha técnica del estudio.

Edad:
18 a 30 anos 77%
31 a 60 afos 23%

Muestra:

W |
Encuestas

\
®
Area metropolitana
de San Salvador,




Generalidades de los

encuestados.
18 a 30 anos
31 a 60 anos

® O
/ 77%

@ :cCuéles sunivelde @@ :cual es su nivel académico?
ingresos? El 72.7% afirma tener un nivel académico
superior, el 27.1% un nivel académico
intermedio, mientras que el 0.3% un
nivel académico basico.

$1,601 - 52,000
20

5801 - $1,200
7.9%

Superior 72.7%
$1.6400 27.1% Intermedio

Basico 0.3%

5401 - $800
32.T%
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De ésta manera los usuarios
realizan sus pagos y/o compras:

Con tarjeta de
crédito.

Con tarjeta de
débito. z

29

Con cheque.
n efectivo.



Porcentaje de la
poblacion que conoce

las plataformas digitales 2
de la banca.

.Porcentaje de la poblacién
que ha utilizado las

% plataformas digitales de la
banca

Si

o No utilizan las plataformas
o digitales bancarias.

Falta de informacion 8%

Le parece muy dificil el uso 7%

4 No esta interesado 12%

/ ACT“RES No ha tenido la oportunidad 42%
|

No le genera confianza 27%



s por las que prefieren las
sucur “I“ bancarias . Plataformas digitales
@ bancarias.
0 ¥——0 -
Generar un comprobante fisico 24% El mayor porcentaje de la
zm confia en los dispasitives electrinicos 13%2 prla{]Dn que r-:IG utiliza las )
Conoce malas experiencias del serviclo | ] 1% pl_ataformas d|g|ta|ES bancarias
o O afirma que es por costumbre,
o O razon gue esta relacionada a
No respondid 3%
O o factores culturales,
Otras 2%
Cr ] O
De la

poblacmn que
adn no utilizalas I No || Si
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B:Recibio orientacion por parte de
su banco?

L

40%

.| Servicios mas utilizados.

Consulta de Transferencias Pagode Recargas a
estado bancario. bancarias. suministros. teléfonos moviles.

B Frecuencia de uso de los servicios
bancarios online.

Todos los 1a3veces 1a3 -1
G %% pot lemana pormes.  poraho  Nunca

Consultade 10% 32% 35% 12% 10%

estado bancario

Trinsjerencias 2% 13% 39% 16% 30%

_Paode o4 5oy 58% 12% 24%

Lfeargasa qon 10% 24% 12% 53%



Dispositivos mas
utilizados.

Dispositivo mas Facilidad de uso de las
utilizado. plataformas digitales.

Muy facil
Poco facil U &
28%
1%
Nada facil

Nivel de confianza.
Nivel de confianza que generan las plataformas:

Muy Poco Nada a‘.t‘.

confiable confiable confiable
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Medio por el

Comodidad

53.6%

Ejecutivo bancario

24.6%

Redes sociales

6.9%

Correo electrdnico

10%

Recormendacidn de un

familiar

[ el que se entero de
la existencia de las plataformas
bancarias.

3.1%

Televisian

Factores que motivan al uso
de Plataformas digitales.

Rapidez

Facilidad 24%

30%

3%

Segquridad . 8%

0% 10%

Confianza I

20%

30% 40%

03% 1.4%

Prensa otros

El factor de mayor motivacion para
el uso de las plataformas digitales
bancarias es la rapidez, ya que a
diferencia de las operaciones que
se realizan de manera presencial en
las sucursales bancarias gque
consumen demasiado tiempo de
espera, a través de las plataformas
digitales son realizadas invirtiendo
minutos o segundos del tiempo de
los usuarios.



A pesar que la rapidez es el factor
que el usuario considera de mayor
importancia, cabe destacar que el
factor seguridad juega un papel
muy importante, ya que lo califican
como un factor de importancia al
momento de utilizar las diferentes
plataformas digitales.

La experiencia del usuario y las
plataformas digitales.

Rg'gzuo(%r
Aspectos a mejora[‘ror parte de las
entidades bancarias.

® () (9)

Mayores
Mayor orientacion Extension de medidas de
sobre el uso. los servicios. seguridad.



;Todas sus operaciones a través de
plataformas digitales?

Los encuestados si estarian dispuestos a
realizar todas sus operaciones bancarias de
una forma completamente digital.

Bancos a través de los cuales el

usuario realiza cotidianamente sus
operaciones.

= 48%
Z» BAC 28%

{_} CUSCATLAN 4%

g Scotiabank 4%

Otro 4%

10%6 20% 30% 40%
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y 4

PERFIL
ESTADISTICO DE
LAS PLATAFORMAS
DIGITALES
BANCARIAS.
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BANCA EN
LINEA

De un total de 230 personas que
utilizan la banca en linea, un 51%
son del género  masculino
obteniendo la mayar
participacion y un 47% del género
femenino. La Banca en linea es la
plataforma digital bancaria que
presenta una mayor preferencia
de uso entre los encuestados con
un 38% de participacion,
situandose en primer lugar.

Tiene un nivel de frecuencia de
uso de 1 a 3 veces por mes,
ademas los usuarios se sienten
mas comodos al ingresar a esta
plataforma a través del celular
con un 50% de aceptacion en

cuanto a dispositivos
electrénicos, a pesar gue su
interfaz ha sido creada

originalmente para uso en
computadoras.

El factor de motivacion para
usuario es la rapidez y califican la
plataforma segun la experiencia
obtenida como muy buena, asi
mismo la facilidad de uso permite
una mayor preferencia entre los
usuarios. Un 43% de las personas
encuestadas indico gue la
consulta de estado de cuenta
bancario es el serviclo con mayor
demanda.

BANCA EN

1a 3 veces por
mes

e 11%
al% A7%

Experiencia de uso

Muy buena

Factor de
motivacion

_ Rapidez
55

Muy facil

Poco facil 22%,



. APLICACION MOVIL
M 0 V I L PLATAFORMA BANCARIA e

La aplicacion mavil es la segunda rdrd VA
plataforma digital mas utilizada con DI /0
una participacion del 33% del total
de las personas encuestadas.

Madla conliakle

Poco confiahle Muy
Las estadisticas muestran que para 27% . confiable
los encuestados utilizar esta [
plataforma les genera confianza con
un nivel de aceptacion del 71% vy
consideran que es de facil
interaccion al momento de utilizar los
servicios que se ofrecen a traves de
| a a p D' SERVIDID MAS LISADC

El factor de motivacion para el

usuario es la rapidez con la que se {y
realizan las operacionas eliminando 43 0
la necesidad de visitar una agencia, DE LA APP
este factor ha sido representado con :
un 32% de aceptacion, por otra parte, CALIFIK 'u"lq':ll‘\;.ll_'lu Jli:{:'\.l-‘l RIENCIA

los usuarios calificaron la experiencia
de uso como muy buena, siendo
representada con un 50%, ninguno MUY BUENA
de los encuestados ha tenido malas
experiencias con el uso de la
aplicacion mavil, dicho factor no
tiene representatividad, quedando

con el 0%. FRECUENCIA [}
L'S(h

El servicio de mayor frecuencia de
uszo es la consulta de estados de
cuenta bancarios, con una
representacion del 43% entre el total
de servicios ofertados en dicha
plataforma v la frecuencia con la que FACILIDATD b MUY FACIL
acceden a la aplicacién es de 1a 3 ??'35

veces por mes con una
representacion del 42% en el nivel de
frecuencia. 18




KIOSCO
BANCARIO

El Kiosco bancario digital es la tercera
plataforma digital de referencia entre
las personas encuestadas con un
porcentaje de participacion del 29%, las
estadisticas encontradas muestran que
para los encuestados realizar
transacciones a traves de este
dispositivo electronico, al 61% de las
parsonas les resulta muy confiable, pero
al 36% de la poblacion le sigue
resultando poco confiable, esto se debe
a que al ser una plataforma digital
abierta al publico se estad expuesto a
perdida o© robo de datos como
contrasenas.

El 72% de los encuestados manifiesta
que el uso del kiosco bancario les
resulta muy facil y uno de los factores
motivacionales para el usuario es la
rapidez con la que se realizan las
operaciones, este factor lo representa
un 47%.

Por otra parte, los usuarios califican la
experiancia recibida a través del kiosco
como muy buena, siendo representada
con el 46% de aceptacion.

Finalmente, el servicio de mayor
frecuencia de uso es el de la consulta
de estados de cuenta bancarios con un
37% de participacion y la frecuencia con
la gue hace acceden a la aplicacién es
en su mayoria de 1 a 3 veces por mes.

20% -

KIOSCO BANCARIO

FPlata f arma Dancaria

Poco Facil
28%

Muy Facil

72%%

Facilidad
32%

Seguridad Comodidad
109 ]

Eapsberin

Py husnia

SERVICIO MAS EMANDADD

Conduills de aslados
bancarios

37%
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