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RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad, el cambio en las necesidades de las empresas, familias e
instituciones, ha reconducido la actividad bancaria, orientandola mas a los servicios,
es por ello que Mutualista Pichincha sucursal Loja, ha implementado el servicio de
banca electrénica hace ocho afios aproximadamente, pues el uso de tecnologia hoy
en dia es mayor, ya que el cliente busca mejores estandares de comodidad, seguridad,

facilidad como también reducir sus costos transaccionales.

Es por ello, que el presente tema de tesis estd enfocado en analizar el nivel de
aceptacién y percepcion que tienen los clientes para acceder a los servicios

financieros a través de la banca electrénica que presta la institucion.

Posterior, se presenta un analisis determinando las causas del porque la aceptacion o
no de este servicio electronico, como también la percepcién ante ello, asi como sus

respectivas conclusiones y recomendaciones en base a la investigacion.

PALABRAS CLAVES: economia financiera, bancos, servicios bancarios, bancos-

servicio al cliente



ABSTRACT

At present, the changing needs of businesses, families and institutions, has
redirected the banking, directing more to services, which is why Mutual Loja
Pichincha branch has implemented electronic banking service about eight years ago,
as the use of technology today is greater, because the client looks for better

standards of comfort, safety, ease and also reduce transaction costs.

It is for this reason that this thesis topic is focused on analyzing the level of
acceptance and perception of customers to access financial services through

electronic banking provided by the institution.

Later, an analysis is presented for determining the causes of the acceptance or
rejection of this electronic service, as well as the perception to it, and their respective

conclusions and recommendations based on research

KEYWORDS: financial economy, banks, banking, bank-customer service.



INTRODUCCION

En los ultimos afos el desarrollo de tecnologias web se ha incrementado de manera
gigantesca esto conlleva a la apertura de nuevos modelos de negocio y canales de
distribucién; en el cual el sector bancario no se queda fuera, es por ello que
Mutualista Pichincha ha incorporado rapidamente las innovaciones tecnolégicas
como es la banca electrénica que engloba el comercio electrénico, y su expansion
ha sido acelerada en vista al facil acceso a las tecnologias de comunicacion e

informacion.

Es muy necesario conocer la importancia que tiene el desarrollo y la difusion de la
banca electronica y la aceptacion- percepcion personal de los clientes ante este
nuevo fendbmeno electrénico, como es su experiencia de uso, facilidad, aprendizaje y
conocimientos adquiridos en cuanto a esta nueva innovacion adquirida por la

entidad financiera antes mencionada.

Mediante una muestra de poblacién se pretende conocer qué porcentaje de clientes
han utilizado el servicio de banca electrénica, su nivel de aceptacién y percepcion, y
la raz6n del porgue no lo han hecho. Para el efecto se han desarrollado tres capitulos

en donde se explica el proceso a cumplir en el proyecto.

El capitulo uno, denominado contexto institucional describe de manera general a la

entidad financiera que ha sido objeto de estudio.

El capitulo dos, denominado marco tedrico hace una recopilacion de la literatura
obtenida de muchos textos; revisada y analizada para la elaboracion del presente

estudio.

En el capitulo tres, denominado andlisis y presentaciéon de resultados como su
nombre lo indica se encarga de mostrar los resultados obtenidos luego de la

aplicacion de la encuestas y su analisis.



La metodologia que se aplicar4 en este proyecto serd el método deductivo, el cual
parte de conclusiones generales para llegar a conclusiones particulares, asi mismo

se empleard técnicas de investigacién documental e investigacién de campo.

La técnica aplicada a la investigacion es la encuesta que permite la observacién
directa con el objeto de estudio, y la recoleccion de testimonios que permitan
confrontar la teoria con la practica en la busqueda de la verdad objetiva, se ha
recolectado también informacion de distintos tipos de escrituras tales como libros,
revistas, estadisticas, entre otras, que permite la obtencion de datos para enunciar

las teorias que sustenten el estudio.

Para poder llevar acabo todo el proceso, se tomara en cuenta las fuentes de
informacién tanto primarias como secundarias, las mismas que nos permitirdn dar

una mayor veracidad a toda la informacién obtenida.



CAPITULO |




CAPITULO |

1. Contexto institucional

1.1. Resefia histdrica de la Mutualista Pichincha en Ecuador

El gobierno ecuatoriano bajo el mandato del Dr. José Maria Velasco lbarra apoyo el
surgimiento del Mutualismo partir de los afios 60’s, el nacimiento de esta asociacion
mutual es tener la jurisdiccion para invertir en proyectos de desarrollo de vivienda y
programas de construccion estaban obligadas a mantener una reserva proporcional
de encaje en el Banco Central del Ecuador, ciertos politicos y representantes se
oponian a esta creacién ya que veian al Mutualismo como una amenaza para sus
intereses particulares de empresa, ya que buscaban generar la mayor rentabilidad
posible; mientras que las Asociaciones Mutuales podian Is financieras privadas, es

asi como el mutualismo logro despertar la confianza en el pueblo Ecuatoriano.

Bajo el “Decreto de ley de emergencia No. 23, fue constituida y publicada como
Mutualista Pichincha de Ahorro y Crédito para la Vivienda, el 23 de mayo de 1961, la
misma que fue fundada por un grupo de ilustres ciudadanos dirigidos por el Dr.
Roque Bustamante Cardenas y fue instituida como una entidad privada, bajo la Ley
del Banco Ecuatoriano de la Vivienda y Mutualistas™, donde empezaron a regirse
bajo sus propios reglamentos y estatutos, es ahi donde nace Mutualista Pichincha
una de las mas grandes entidades financieras privadas del Ecuador que abrié sus
puertas al publico el 1 de noviembre de 1961, con un monto de apenas veinte mil

sucres segun se desprende del primer informe econémico existente.

Mutualista Pichincha estd centrada principalmente en el otorgamiento de créditos
para vivienda ya sea para construccién o adquisicion, cuyo objetivo fundamental era
solucionar el grave problema habitacional donde su mercado objetivo son los
estratos socio-econdémicos medio y medio bajo de la poblacion ecuatoriana; vale
aclarar que también atienden demandas de vivienda desde el exterior por parte de
nuestros emigrantes Ecuatorianos, Mutualista Pichincha lleva mas de 48 afios de

vigencia en el pais.

! puente Moncayo, D. L. (2010) Gestidn de riesgo en crédito de Mutualista Pichincha- modelo de
perdida esperada para la cartera hipotecaria de vivienda. (tesis inédita). Departamento de ciencias
econdmicas, administrativas y de comercio. Escuela politécnica del ejército.



En sus inicios las Mutualistas se regian bajo la Ley del Banco Ecuatoriano de la
Vivienda y Mutualistas, a partir 1994 se rigen por la Ley General de Instituciones
Financieras esto se dio gracias a una peticion especial de las Mutualistas ya que su
caracteristica principal es el negocio de financiamiento de vivienda y esto estaban
incursionado otras instituciones financieras, principalmente los bancos, los mismos
gue por estar regulados por la Ley General de Instituciones Financieras, tenian un
marco legal mas favorable, ademas de una infraestructura y capacidad operativa
mas moderna; frente a esta situacion, la Asociacién de Mutualistas exigié que se
tome en cuenta al sector mutual dentro del marco de la Ley de Instituciones
Financieras, es por ello que sus representantes en ese entonces necesitaban que se
hagan cambios dentro de su marco legal los cuales le permitieran crear nuevas
operaciones acordes a su objetivo para de esta manera no desaparecer, sin
embargo, en los ultimos afios ha venido descendiendo el nimero de mutualistas, que
fueron 13 en un inicio y antes de finalizar la década de los 80, este numero se redujo
a 7, desde el afio 2000 hasta el presente 2 mutuales fueron absorbidas y se ordené
el cierre de una, para quedar el sistema conformado por 4 mutualistas en la

actualidad.

La liquidacion, desaparicién de cierto nimero de entidades del sector mutual ha
venido acomparfiada de un aumento de irregularidad entre sus participes, de manera
gue el sector mutual se encuentra hoy constituido por una entidad grande
(Pichincha), dos muy pequefias (Ambato e Imbabura) y una mediana (Azuay); a
pesar que el sistema mutual ha venido enfrentando la competencia por parte de
bancos, cooperativas que se han incursionado en el negocio de otorgamiento de
crédito de vivienda siendo esta la caracteristica del sistema mutual y teniendo
como principal nicho de negocio el microcrédito, consumo el resto de

intermediarios financieros.



1.1.1. Cobertura geografica

Mutualista Pichincha entidad financiera privada Ecuatoriana tiene su oficina matriz
en la ciudad de Quito, y con el fin de expandirse, captar un nuevo mercado,
brindar una eficiente atencion al cliente, buena comercializacibn y mejorar su
cobertura geogréfica actualmente cuenta con 28 agencias propias a nivel nacional
distribuidas en 13 ciudades, 12 en Quito y 16 en las siguientes provincias del pais,
Azogues, Cuenca, Latacunga, Manta, Quevedo, Santo Domingo, Ibarra, Loja,

Portoviejo, Guayaquil, Riobamba, Tarqui, Salcedo, Babahoyo, Cayambe y Ambato.
A partir del 2005 expandié sus operaciones al exterior como Estados Unidos y
Espafia a través de su socia Union Andina, ademas mantiene una red de 30
cajeros a nivel nacional e internacional por medio de la red Cirrus y Banred con

mas 64 puntos de atencion al cliente a través de las oficinas de Servipagos.

En el mapa se detallan las ciudades donde opera directamente:

Figura 1: Cobertura geografica - Mutualista Pichincha®

-~ barra

- Quito
- Santo Domingo

-~ Latacunga

- Quevedo
-~ Ambato

- Riobamba

Fuente: Memoria de sostenibilidad Mutualista Pichincha (2007)

? Mutualista Pichincha, (2007). Memoria de sostenibilidad.



1.2. Mision

“Trabajamos en forma eficiente, profesional y personalizada, para que nuestros

clientes cumplan sus suefios de tener vivienda y mejorar su calidad de vida”

1.3. Visioén

“La Mutualista Pichincha es una institucion socialmente responsable, sustentable en
el tiempo, lider en los segmentos de mercado que atiende, con una amplia oferta de
productos y servicios financieros e inmobiliarios, que contribuye al bienestar familiar

de sus asociados”.

1.4. Valores institucionales

Parte de la misién y la visidbn general de la asociacion Mutualista Pichincha es
establecer estandares elevados en los mercados en que operan. Queriendo marcar
la diferencia no solo en lo que concierne a la clientela a la que atienden y a la
calidad de los servicios financieros que presta, sino también con respecto a los

principios éticos.

Los valores corporativos desempefian un papel clave en este contexto; siete

principios esenciales guian las operaciones de la Mutualista Pichincha.

v" Honestidad: funcionarios de Mutualista Pichincha actian con rectitud,
transparencia y coherencia con lo piensan, expresan y hacen para que asi
los clientes, el publico en general y los empleados suministren informacién

clara.

v" Equidad: Cualidad basada en la justicia e imparcialidad que mueve a cada
uno de los funcionarios de Mutualista Pichincha a dar lo mejor de si con

profesionalismo y competitividad.

v' Lealtad: Cumplir y hacer cumplir nuestra Mision, Vision y Valores

Institucionales, por encima de sus intereses personales.

v' Dedicacién: Cada empleado es responsable de la calidad de su trabajo y

pone todo su empefio en mejorarla constantemente.



v' Confidencialidad: Guardar confidencialidad respecto a la informacién de la
entidad, velar por el buen nombre de la institucion, dentro y fuera de ella y
hacer observaciones y sugerencias que permitan elevar la calidad de

servicio que se impatrte.

v' Calidad en el servicio: Todos los clientes son atendidos de manera
amable, competente y cortes. Los empleados estdn comprometidos con
ofrecer un servicio excelente a todos los clientes, independientemente de su

procedencia o del tamafio de su negocio.

v" Responsabilidad social empresarial: “La responsabilidad social no es una

moda, no es marketing social, no es paternalismo ni filantropia”®.

Mutualista Pichincha ha ejercido la Responsabilidad Social Empresarial
como una nueva forma de administrar los negocios, siendo esta una forma
estratégica en la que se debe integrar los resultados financieros con los
impactos sociales y ambientales que se generan, esto trasciende en el
negocio y compromete a sus colaboradores en todos los ambitos de su

cotidianidad.

Estos valores constituyen la columna vertebral de la cultura corporativa de
Mutualista Pichincha, se discuten y aplican diariamente en todas las
operaciones. Ademas, estan establecidos en el Cddigo de Conducta, que
traduce los principios éticos del grupo Mutualista Pichincha en directrices
practicas para todos los empleados (Documentos internos Mutualista
Pichincha.)

* Burbano de Lara, M (2009).Mutualista Pichincha rinde cuentas sobre su
responsabilidad social, tomado de:
http://www.mutualistapichincha.com/mupi/Documentos/Noticias/05-11-
09.pdf;jsessionid=OSAEBJVTMSVBBQFIDNSSFEQ
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1.5. Estructurafuncional y organizacional

La Mutualista Pichincha sucursal Loja estad organizada de acuerdo a sus

necesidades, lo que esta representado en el siguiente organigrama.

Figura 2: Organigrama de la Mutualista Pichincha sucursal Loja

GERENCIA
Oficial de Oficial de Oficial de Vendedor Oficial
Nedocio Nedocio Neqocio inmobiliario Operativo
Asistente Asistente
de de Cajero 1 Cajero 2
Negocios Negocios

Fuente: Elaboracion propia, informacion por parte de funcionarios de Mutualista Pichincha.

1.5.1. Gerencia

Este cargo ocupa el Ingeniero Claudio Castillo director de Mutualista Pichincha
sucursal Loja, en donde su objetivo principal es dirigir las actividades ejecutivas,
técnicas y administrativas de la entidad financiera privada, este ejerce funciones de
direccion, gestién, supervision y coordinacion con los demas departamentos
dependientes y actia como vinculo entre el directorio y la institucion con el fin de

lograr los objetivos establecidos.

1.5.2. Oficial de negocios financieros

Este ejecutivo adquiere la responsabilidad de mantener vigentes los productos
financieros controlando su competitividad y generacion de ingresos; Se encarga
también de procesar los negocios dentro de las normas y politicas establecidas es
responsable del analisis de crédito, captacion de recursos Yy la comercializacién de

los productos financieros de la Institucion.

11



1.5.3. Vendedor de negocios inmobiliaria

Este es responsable de la construccion de proyectos inmobiliarios, de preparar y
negociar los presupuestos de construccion, de la coordinacion de recursos con

negocios inmobiliarios.

1.5.4. Oficial operativo

Tiene como objetivos principal supervisar y monitorear que los procesos del area de
operaciones de la mutualista (caja, balances, bbévedas, procesos
operativos) cumplan con los procedimientos, politicas y regulaciones, acuerdos,
leyes publicados por los entes reguladores, del tiempo y calidad de informacion y da
seguimiento de forma diaria, semanal, mensual a las cuentas contables generadas

por su area.

1.6. Calificacién de riesgo

En el diccionario de términos financieros (2002) dice que la calificacion de riesgo es
conocida como el estudio econémico financiero que se le realiza a una entidad

financiera acerca de su solvencia y seguridad.

“El comité de clasificacion de riesgo, PCR- PACIFIC CREDIT RATING del 21 de
diciembre de 2012 se decidi6 por unanimidad mantener la calificacion de AA de la

fortaleza financiera otorgada a la Mutualista Pichincha™.

La calificacion otorgada a MUTUALISTA PICHINCHA se sustenta en que la
institucién ha tenido un incremento en sus activos productivos, como son los
indicadores de rentabilidad los mismos que han sido estables, y los niveles de
morosidad que son acordes y estan dentro del sistema mutual; también se
considera la capacidad que tiene la institucion para administrar y gestionar los
riesgos a los cuales su actividad estd expuesta; su capacidad para cumplir
obligaciones con terceros; el resultado del analisis financiero que contempla una
revision de indicadores de rentabilidad, calidad de activos, estructura de pasivos,

liguidez y fondeo, capitalizacién y apalancamiento; y finalmente la opinién que PCR

* Pacific Credit Rating .(2012).Calificadora de riesgo. Tomado de:
http://www.mutualistapichincha.com/mupi/images/certificados/PerpacificCertificado.pdf
12



Pacific Credit Rating expresa sobre la solvencia y la suficiencia patrimonial de la
entidad.

La Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, segiun su escala de
calificacién correspondiente, tiene la siguiente definicion: “Categoria AA: la institucion
es muy sélida financieramente, tiene buenos antecedentes de desempefio y no
parece tener aspectos débiles que se destaquen. Su perfil general de riesgo, aunque
bajo, no es tan favorable como el de las instituciones que se encuentran en la

categoria mas alta de calificacion”.”

1.7. Portafolio de productos y servicios web

Los productos y los servicios financieros forman parte del portafolio de actividades

gue las entidades financieras ofrecen a sus clientes.

A los productos financieros podemos definir como los elementos tangibles que
conllevan una transaccion de dinero, teniendo a cambio un tipo de interés. Como
ejemplos de productos financieros las cuentas bancarias, tarjetas de crédito, entre
otros. Mientras que los servicios son intangibles que apoyan a los productos para
una mejor percepcién de los mismos, como ejemplos de servicios financieros
tenemos transaccidn de cuentas, utilizacién de la banca on line, pago de servicios

bésicos, consulta telefénica entre otros.

1.7.1. Canales virtuales

1.7.1.1. Transacciones electrdnicas

e Solicitud de servicios web
e Ingreso a servicios web

e Consultas

e Bloqueos

e Transacciones

e Cambio clave transacciones en linea

> Superintendencia de Bancos y Seguros (2012). Calificacion de Riesgo instituciones financieras.
Tomado de: http://www.sbs.gob.ec/practg/sbs_index?vp_art_id=3180&vp_tip=2#4
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e Cambio de clave tarjetas de débito

e Actualizar datos

1.7.1.2. Transacciones via celular

e Consulta de saldos
e Trasferencias

¢ Recargas de tiempo aire

1.7.1.3. Transacciones call center

1.7.1.3.1 Atencién personalizada

e Informacién general
¢ Informacion de productos y servicios financieros e inmobiliarios
e Atencién a reclamos y sugerencias

e Asesoria para ingresar y habilitar el servicio automatico

1.7.1.3.2 Servicio automatico

¢ Consulta de saldos y movimientos de cuentas de ahorro
e Consulta del estado del crédito

e Consulta de tarjetas de crédito

e Consulta de transferencias interbancarias

e Bloqueo de cuentas de ahorro y tarjetas de debito
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1.8. Flujograma de procesos

1.8.1. Mapa general de procesos

Segun Michael E. Porter define a la cadena de valor como: una forma de andlisis de
la actividad empresarial, mediante la cual descomponemos una empresa en sus
partes constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas
actividades generadoras de valor. Esa ventaja competitiva se logra cuando la
empresa desarrolla e integra las actividades de su cadena de valor de forma menos

costosa y mejor diferenciada que sus rivales®.

Por tanto, la cadena de valor para lograr una ventaja competitiva estd en que se
desempefie las actividades mas relevantes estratégicamente, de forma menos
costosa y mejor diferenciada que su competencia para comprender el
comportamiento y la interaccion, siendo esta una herramienta basica para examinar
todas las actividades que desempefia la institucion, no esta solo en comprender la

cadena de valor sino de ver como esta encaja en el sistema de valor general.

Una diferencia importante es que la cadena de valor puede diferir en el panorama
competitivo del de sus competidores representando una fuente potencial de ventaja
competitiva. Es por ello que Mutualista Pichincha desarroll6 como parte de su

planificacion estratégica, la siguiente cadena de valor.’

6 Porter, M.E, (2007). Ventajas competitiva, creacion y sostenimiento de un desempefio superior
7 Mutualista Pichincha, (2007). Memoria de sostenibilidad.
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Figura 3: Mapa general de procesos

EA MutualistaPichincha Mapa General de Procesos

[ Plansacién Estratégica )
b5 Gestién de Politicas de Direccién
£
_fg Gestion Gerencial )
& Gestion Integral de Riesgos
e} Produccién Inmabiliaria 3N AN
E|/ AN : N
55 T - p; Corretaje P
2l B | Y proyestos Propi \ Proyectos de % y,
3| = royestos Propios ) ) Terceros !
= /o
2
LH \
5| Captaciones y Fondea ) Colocaciones VY Recuperacidn y \}
£ / ¥ // Administracién de Portafolio /
1 Estandarizacién y Gontrol )
g ) Gestion Tecnolégica D
H Servicic al Cliente )
= Desarrollo Humano )
] Administracion y
= Soporte Operativo del Negocio )
Gestién de Soporte Financiero )y

Tomado: Memoria Mutualista Pichincha (2007)

El mapa general de procesos denota el orden jerarquico de la Mutualista Pichincha,
el rgano maximo de gobierno de esta entidad financiera es la junta general de
asociados y la administracion, los mismos que estan a cargo del directorio, la
comision ejecutiva y el gerente general quien ejerce la representacion legal, y
realizan los diferentes planes estratégicos gestiones de politicas de direccion, gestién
gerencial y gestion integral de riesgos; asi mismo el area productiva se encuentra
estructurada por el departamento financiero que esta constituido por las captaciones
y fondeo, colocaciones, recuperacion y administracion del portafolio; y el proceso
inmobiliario, que esta acoplado con la produccién inmobiliaria, proyectos propios,
proyectos de terceros, y corretaje. Finalmente los habilitantes detallados es parte
fundamental en el funcionamiento prioritario de la Mutualista del Pichincha aqui se
comprende la estandarizacion y control, gestién tecnoldgica, servicio al cliente,
desarrollo humano, administracion, etc. Todos estos procesos hacen que Mutualista

Pichincha se mantenga como una de las mas grandes mutuales del pais.
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1.8.2. Registro para servicios on line

INICIO

Validar sitio

Habilitar Mupi
Pass

Registro de
Mupi Pass

Aceptar
contrato

Registro de

datos

Clave de
acceso

Asignacion de
Mupi Pass

Fuente: Mutualista Pichincha
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Mediante el presente flujograma se ha representado los pasos que deben realizar
los clientes de Mutualista Pichincha para ingresar a la banca electronica de la misma

institucion.

En este se describe paso a paso y la facilidad para el registro como nuevos
usuarios de banca electrénica y el rapido proceso para acceder a la gama de
servicios financieros que presta la entidad; se refleja también un nivel alto de
seguridad al momento del registro pues al ingresar pide informacion personal para

la constatacion del cliente.

Primeramente se debe acceder a la pagina web de Mutualista Pichincha
(https://Iwww.mutualistapichincha.com/) dando inicio en la parte superior de la misma
y validando el sitio web, siya tiene su registro y es usuario electrénico simplemente
debe ingresar en servicios en linea con el usuario y la clave respectivamente; en
caso de no tenerlo se solicita el registro del usuario completando los respectivos
espacios como se indica en el flujograma, al momento de validar sitio web tiene la
opcién a dar por terminado el proceso o seguir con el mismo, si su elecciéon y
continuar con registro este se habilita y se registra, en donde el cliente tiene la
opcion a aceptar o no el contrato de condiciones, derechos y obligaciones que tiene
con la entidad, posterior a esto debe registrar sus datos e ingresar una clave
personal para el acceso, ahi es donde se asigna un Mupi Pass que no es mas que
comprometerse a guardar en reserva el Mupi Pass registrado, aceptar la utilizacion
de la banca electronica bajo su responsabilidad y exhibir a Mutualista Pichincha de

reclamos futuros.
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1.8.3. Transacciones de servicios web

INICIO

Parametrizacion
(Transacciones)

Eleccion del
servicio web

Completar campo

de transaccién

Verificacion

Aceptacién

Almacena
miento

Fuente: Mutualista Pichincha
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Asi mismo se presenta el flujograma para realizar transacciones mediante la web, en
donde se debe ingresar a la pagina web de Mutualista Pichincha detallada
anteriormente, dando inicio en la parte superior y la eleccion de transacciones en

linea o directamente en el siguiente link

(https://Iwww.mutualistapichincha.com/mupi/Transacciones/paginas/consulteindex.jht

ml) en donde debe ingresar con su usuario y clave.

Una vez que ingreso a los servicios web, debe seleccionar parametrizacion que es
transacciones en linea, a esto el cliente debe aceptar caso contrario da por

terminada la operacion.

Si su eleccién fue si, es decir continuar procedemos a la eleccion del servicio web
gue necesite realizar, en donde le pide completar los campos correspondientes de

acuerdo a la operacion que esté realizando.

Posterior a esto, el cliente tiene la opcion de verificar los datos, en caso de error
modificarlos, una vez que haya existido la respectiva revision y se encuentre
conforme con lo seleccionado se procede a aceptar el registro y por ende a

almacenarse; siendo esto el fin de realizar la transaccién por internet.

Es un instrumento facil, seguro y permite al cliente ahorrar tiempo, movilizacion y
poder realizar un sin nimero de servicios como consultas, transferencias, bloqueos,

etc. Desde cualquier lugar del pais para su mejor comodidad.
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1.8.4. Cajero automatico

INICIO

Mensaje de Bienvenida
Peticion de

tarjeta

Codigo Seleccione
incorrect Opcion

Consulta Cambio de Ultimos
de saldo clave

movimiento
Tarjeta

Bloguead Su saldo Seleccione

: Cambio Fecha
actual es cantidad

exitoso movimiento

Su saldo

Informamos usuario

FIN

Fuente: Mutualista Pichincha
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Este es el proceso mas facil y conocido por la mayoria de los clientes de Mutualista
Pichincha sin embargo es necesario indicar al usuario electronico la forma de usar y

los pasos a realizar en un ATM o cajero automatico.

Primero se debe insertar la tarjeta, ingresar su clave, si esta es incorrecta y ha sido
su tercer intento el ATM bloqueara la tarjeta inmediatamente; en el caso de digitar su
clave de manera correctamente le aparecera una ventana con diferentes opciones en
donde tendrd que seleccionar la transaccion que desea realizar, estas pueden ser
consulta de saldo, retiros, cambios de clave, ultimos movimientos, etc. el ATM

respondera de manera inmediata a lo solicitado.

1.8.5 Call center

INICIO

Inicio de Sistema :
llamada ocupado Si
No
Fin llamada
Atencion

Opcion 2

Servicio Atencion
24Hoo Personalizada

Fin llamada

Fuente: Mutualista Pichincha

Este sistema electrénico denominado Call Center que no es nada mas que servicio
al cliente mediante teléfono de manera automatizada y personalizada que brinda

servicio de 24HO00 al dia todos los dias de la semana.
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A este servicio pueden acceder todos los clientes de la institucion marcando al
namero telefénico 1700 Mutualista (1700-688825).

Como esta expresado en el flujograma, una vez que el cliente opte por el servicio de
call center de la institucion, este le dara un emotivo mensaje de bienvenida y lo
mantendra en linea en caso de que el sistema de llamadas se encuentre en estado
ocupado, de lo contrario la atencién sera de forma inmediata, en donde el cliente
podra elegir el servicio que necesita tan solo marcando una opcién de acuerdo a su

requerimiento.

Los procesos electrénicos detallados son rapidos y de facil acceso, a estos servicios
pueden acceder todos los clientes de Mutualista Pichincha tan solo solicitdndolo en la
institucion en el balcén de servicios o servicio al cliente y podra beneficiarse de toda

la gran innovacion de productos y servicios que presta su institucion.
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CAPITULO II




CAPITULO Il

2. Marco conceptual

2.1. Banca Tradicional

El negocio de los bancos surge a principios del siglo XX bajo dos puntos importantes
que es intermediar los recursos, fondos, captados por parte de los ahorristas y los
adquirientes de créditos como también administrar el sistema de pagos; bajo este
esquema se ha denominado a la banca tradicional, la misma que opera en captar
recursos del publico mediante depdsitos, sean estos a corto, largo plazo o a la vista
y colocarlos o0 prestarlos tanto a personas naturales como juridicas a un

determinado tiempo.

Los bancos operan bajo dos actividades fundamentales de negocio que es tomar y
diversificar el riesgo; es decir prestan el dinero captado mediante recursos de
personas naturales o juridicas y estos lo transforman a plazos es decir créditos los
mismos que se dan a plazos mucho mayores al de los depdsitos, bajo el supuesto de

que estos seran renovados a su vencimiento.

Si bien es cierto los bancos operan mediante el negocio de captar y colocar, a esto
se ha incrementado otras modalidades operativas como es el transferir fondos de
una entidad financiera a otra; como también ofrecer servicios de transferencias
bancarias, cheques, pagos de servicios, etc. Se basa fundamentalmente en la
distribucion de servicios financieros mediante una red de oficinas bancarias, en
donde el cliente es considerado como un agente pasivo en las transacciones, hasta
el momento en que se efectlan estas operatoria, generando asi saldos en cuentas,
tanto por parte de aquellos que depositan fondos para realizar pagos, como para

aquellos que depositan fondos y no los ocupan de manera inmediata.

Vale aclarar que los bancos, mantienen liquido s6lo una parte de esos fondos que
captan del publico por su funcién de intermediacion, y el resto lo prestan mediante la
otorgacién de crédito; por que los bancos conocen que no todos sus clientes utilizan
esos fondos de manera inmediata y por lo tanto utiliza una parte de esos fondos para

prestarlos mediante la otorgacién de créditos.
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La banca tradicional aumenta la capacidad de generar confianza en cada una de las
zonas en donde opera, pues el contar con presencia fisica para servir a los clientes y
gue ellos puedan realizar transacciones y reclamaciones mitigan y perciben un riesgo
en menor proporcién, ya que les da seguridad el realizar operaciones mediante
ventanilla, pues con la presencia de una sucursal facilita a los clientes operar, ya
que muchos de estos tienen escasos conocimientos o interés sobre las TIC® o lo que

es operar mediante el internet o e-banking.

La banca tradicional conoce perfectamente el valor de seguridad y de confianza que
tiene para el cliente, pues el contar con presencia fisica, una imagen, refuerzan la
confianza y hace que el cliente mantenga fidelidad con la institucion financiera, el
espacio fisico, el contar con los diferentes funcionarios que puedan resolver
inconvenientes, aclarar dudas y sobretodo dar informacion de manera sencilla, hace

gque la banca tradicional tenga un gran espacio ganado.

2.2. Banca electrénica

La banca electrénica en los ultimos afios ha ido evolucionando de manera acelerada
ya que no solo ha permitido que exista una conexion directa entre el cliente y la
entidad financiera sino que ha ayudado a gestionar relaciones directas con cada uno
de sus clientes. Esta herramienta llamada internet constituye un valor inestimable
que ayudado a efectivizar el marketing, conocer al cliente, personalizar
negociaciones, llegar al cliente y poder efectivizar la comunicacion. En definitiva la
banca electrénica permite a sus clientes acceder a toda la informacién financiera,
realizar operacion sin acudir a sucursales, este gran avance que han adoptado las
instituciones financieras ha aperturado nuevos mercados, pues permite ofrecer
servicios de informacion, un portal financiero o de autoayuda en donde cada
institucion puede dar conocer sus productos y servicios, su informacion financiera,
informes comerciales o presentar cierta gama de servicios con valor afladido para
sus clientes y de esta manera permanezcan informados de cada implementacién que
tenga la institucion dando asi una percepcion de transparencia por la facilidad y

disponibilidad de sus recursos.

® Bolzico, J. A (2009) Banca funcional, una propuesta alternativa a la banca tradicional: Argentina.
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La banca electronica se diferencia de la banca tradicional puesto que esta no tiene
limitaciones de tiempo como horarios de atencion al publico restringidos, los clientes
electronicos tiene acceso las 24h00 para acceder vy realizar operaciones mediante
internet desde cualquier punto del mundo siempre y cuando disponga de una
conexion a la red, los servicios que presta la banca electrénica son inmediatos y
eficientes, lo que ayuda a que no haya pérdida de tiempo innecesario para los

clientes®.

Asi mismo, los clientes cibernéticos disponen de valiosa informacién financiera de la
institucién y numerosos servicios financieros en la red. La disponibilidad de estos

recursos trae consigo tres posibles consecuencias:

Primero, la facilidad y disponibilidad para acceder informacion de varias entidades
gue prestan servicios financieros de forma instantanea y simultanea, lo que
contribuye a la eliminacion de algunas de las irregularidades informativas que
tradicionalmente han favorecido a los oferentes, y ademas esto ayuda Yy facilita a
gue los clientes contraten servicios financieros con diferentes entidades a nivel del

mundo.

Segundo, la transparencia en la informacién que encontramos en la red y con la cual
esta Opera, ha dado lugar a un nuevo canal, pues ha creado mercados virtuales de
servicios financieros lo que ha producido una reagrupacion de diferentes funciones

financieras.

La banca electrénica no presenta productos estandar como lo hace la banca
tradicional, da la opcién de elegir productos personalizados; ya que existen diferentes
maneras de personalizar los servicios como atendiendo al perfil sociodemografico de
uso de los servicios bancarios de los clientes, conocer el nivel de demanda expresa
y tacita de los clientes, con el fin de que se sientan atraidos a utilizar y poder
aumentar la fidelidad con la institucion. Se debe trabajar bajo el aprovechamiento de
estadisticas de base de datos de los clientes para la comercializacion de servicios

que posibilite el uso de técnicas de filtrado de informacion socioecondémica para crear

9 . . . . . . s o . .
Climent Diranzo, F.J (2010) Externalizacion y desarrollo de la informacion y la comunicacion, opciones
estratégicas en los servicios financieros. Espafia
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un sistema de recomendacion de servicios especificos en funcion de los habitos de
consumo de cada cliente o para preguntar directamente al cliente sobre sus
preferencias con el objetivo de personalizar e incrementar la oferta de servicios

financieros en la red.

El operar electrGnicamente puede conllevar a mantener relaciones con clientes a
largo plazo mediante una creciente oferta de productos y servicios financieros a
precios muy competitivos asi se vera una rapida respuesta por parte de los clientes

frente a la innovacion que tenga la entidad financiera.

En definitiva la banca electrénica puede ampliar el mercado y llegar a nuevos nichos
de negocio que la banca tradicional no ha llegado, en definitiva, la propuesta de
creacion de valor de la banca electronica se centra en la eficiencia, la comodidad, la
rapidez, personalizacion de los servicios y la posible ampliacién del mercado con

esto lograr la satisfaccién del cliente.

La expectativa de la banca electronica es la de minimizar los costes y maximizar los
ingresos, como lo sefala Simpson (2002) “Que la banca electrénica se desarrollara
cuando los gastos de explotacibn de su sistema de distribucion de servicios
financieros sean inferiores a los de la distribucion a través de una red de

sucursales™®.

El realizar transacciones a través de procesos automatizados sin tener que gestionar
cantidades de documentos impresos en una sucursal bancaria, hace que la banca
electrénica requiera menos recursos porque los costes de operar en la red y de
desarrollo de aplicaciones son reducidos y no existen costes de mantenimiento de
Internet. La banca electronica opera con costes reducidos y efectia las
transacciones mediante el autoservicio, eliminando la intervencidn humana es decir
funcionarios que relacionan con los clientes, se mejoran los tiempos de respuesta, se
aumenta la calidad del servicio y se reducen los errores. La banca electronica
permite reducir a la décima parte los gastos incurridos en el proceso y transmision de
informacioén. El coste marginal de una transaccion por Internet es una minima parte
del coste de la misma transaccion en una sucursal, por lo que cada dia estd ganando

mas adeptos para operar electrénicamente.

1% Simpson (2002), banca electrénica
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La banca electrénica ha generado su propio mercado, un espacio gigantesco como
es el operar virtualmente, esto atrae nuevos clientes gracias al poder del marketing
en donde instituciones financieras hacen fuertes inversiones para generar una
imagen de marca, por tanto en lo que se refiere a costes la banca electronica es
muy diferente a la banca tradicional; ya que existe una gran utilizacion de la red
como canal de distribucién, inversiones en tecnologia de la informacién, en seguridad
y en el desarrollo de contenidos financieros son superiores a los de la banca
tradicional, puesto que la tradicional se basa en extensas redes de sucursales,
infraestructuras, pagos de honorarios, gastos de administraciéon. Es evidente que los
gastos de personal, de mantenimiento de una red de oficinas y de administracién se
reducen a su minima expresién, porque los clientes pueden realizar la mayoria de las

operaciones de forma autbnoma en la red, a esto denominamos eficiencia operativa.

La rentabilidad que genera la banca electronica al brindar servicios financieros
mediante la red no solo se mide por los ingresos generados por los cliente al
acceder a la gama de servicios virtuales sino también por las reducciones que

generan para el gasto de explotacion.

Finalmente, podemos concluir que la banca electronica lograra obtener una
ampliacién hacia el mercado potencial ya que muchas instituciones financieras han
puesto en marcha y estan innovando ciertos proyectos que mejoraran las relaciones
con los clientes, exista mayor personalizacién de servicios y sobre todo comodidad
para el cliente, esto les ayudara a proporcionar rentabilidad adicional gracias a la

ampliacién que logren tener.

La banca electrénica tiene fuentes de ingreso suplementarios como ingresos de las
comisiones por transacciones, las tasas por servicios, la publicidad, o las

suscripciones para recibir informacion financiera.

La banca movil en la actualidad ha despertado gran interés por parte de los clientes
electrénicos ya que es una importante oportunidad de negocio, existen muchos
clientes potenciales que les gustaria operar en este tipo de banca ya que podrian
beneficiarse de las sinergias que se generen de la concurrencia de los servicios

financieros innovadores y de las estrategias comerciales empleadas por las
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instituciones financieras para ganar y satisfacer eficientemente las necesidades de

sus clientes™.

2.2.1. Bancaon line

Una entidad bancaria al contar con banca en linea da mayor nivel de acceso y
comodidad a sus clientes ya que esta disponible 24 horas al dia los 365 dias del
afio, en donde el cliente puede estar conectado directamente con su banco vy
acceder a la gama de productos que este presta; Es aqui donde se determina que la
banca tradicional opera mediante canales presenciales como a través de sucursales,
oficinas, kioscos y la banca en linea opera mediante canales no presenciales como

teléfono, correo, internet banca por mavil, entre otros.

La banca on line ha estado presente en paises desarrollados en las Gltimas décadas,
por lo cual han tenido que hacer frente a un importante proceso de desintermediacion
en donde clientes que ahorra e invierten y operan electronicamente sin necesidad de
pasar por el balance de una entidad financiera esto representaria cierta disminucion

en costes.

Es por esto, que la banca ha ido revolucionando la relacién entre el banco y el cliente
de manera acelerada incorporado innovaciones tecnolégicas que le permiten a la
institucién financiera ampliar su mercado y mejorar su nivel de productividad
logrando asi la reduccién de costes laborales y de mantenimiento de extensas redes
de sucursales. La aparicion de estas nuevas tecnologias han facilitado enormemente
y han ayudado a simplificar las tareas de capturar, almacenar y procesar informacion,
y modifican la forma de acceso que tienen los clientes para acceder a los servicios y

productos bancarios.

El giro del negocio de la banca electronica difiere mucho con la tradicional, porque
operando electrénicamente y hablando en el ambito institucional este requiere de

pocas oficinas y poco personal, si lo queremos representar mediante un ratio es,

1 Gil Pechuan, | (2010) Opciones estratégicas en los servicios financieros. departamento de
organizacion de empresas. Universidad Politécnica de Valencia
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namero de empleados / numero de clientes y el resultado nos daria un nUmero muy

inferior al de la banca tradicional al que estamos acostumbrados®?.

La banca en linea ofrece mejores condiciones para que el cliente se sienta
satisfecho, pues paga mas por el ahorro, el valor que cobra por los créditos es menor
y no carga comisiones a los clientes por acceder a servicios financieros mientras
gue en un banco o una caja de ahorros tradicional se puede realizar cualquier tipo
de transacciones pero no con las mismas condiciones de un banco en linea, pues un
cliente internauta contribuye a disminuir los costes relacionados con las redes de
sucursales, personal encargado, etc. de la entidad financiera con la que se encuentra

operando.

2.2.2. Origeny evolucién de la banca electronica en Ecuador.

En sus inicios los bancos en el Ecuador abrieron sus paginas web, con el fin de
alinearse con las nuevas tecnologias que ya habian sido aceptadas por sus clientes
con el comercio, no estaban convencidos de la rentabilidad, ni del potencial de este
negocio. Es asi que las primeras paginas tenian un disefio complicado, que impedia
la navegacién rapida, y que sélo repetia los mismos mensajes publicitarios de las

sucursales.

Posteriormente, los bancos realizaron grandes inversiones en tecnologias y
marketing, que les permite hoy en dia, ofrecer una alta gama de servicios online
gratuitos. Por otra parte, si bien en los inicios de la banca por internet en el Ecuador,
los clientes no tenian confianza en este nuevo medio; la facilidad de su uso, la
rapidez del servicio online y la reduccion de costos que representa no tener que
trasladarse a las oficinas de los bancos, ni realizar largas colas, son sus mas

significativas ventajas, y los factores que explican su importante crecimiento.

Siendo el Banco Bolivariano el que ingreso a esta corriente en 1999, y este afio fue
premiado entre los mejores sitios de internet por Corpece y el capitulo Ecuador de la

Internet Society. Contabiliza 20.000 transacciones al mes por internet; cerca de la

12 Momparler Pechuan, A. (2008) E/ desarrollo de la banca electrénica en Espafia. Universidad
Politécnica de Valencia
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mitad de aquellas transacciones fisicas, cuando al inicio no superaba el 3%.

Aseguran que se rompié el paradigma de que solo se consultaban saldos.

Para el 10 de Abril del 2002, el Congreso Nacional del Ecuador, aprobé la Ley de
Comercio Electronico, firmas electronicas y mensajes de datos. El entonces
presidente de CONATEL, defini6 como un paso muy positivo la aprobaciéon de esta
ley, y explic6 que su importancia radica en que los usuarios de manera general
puedan efectuar sus transacciones con toda la seguridad legal. Segun Pillegi, esta
ley incrementara potencialmente el mercado en los diferentes sectores del pais,
brindando al consumidor garantia, seguridad y facilidad en todas las transacciones

comerciales que realice mediante internet

En el 2005, los clientes del Banco de Guayaquil, dejaron de acudir a la institucién
para realizar mas de tres millones y medio de transacciones entre depdsitos, retiros,
cambio de cheques y pagos en general. Pese a los buenos resultados en la banca y
el comercio, estas experiencias no constituyen un denominador comudn en todos los
sectores. Carlos Vera, presidente de la Corporacion de Comercio Electrénico del
Ecuador (Corpece), destaca la responsabilidad del sector publico: Si impulsa estos
sistemas se genera un alto impacto en la economia, y los actores principales entran
en la onda de modernizarse: Bancos, emisores de tarjeta de crédito, industrias y

usuarios.

La banca electrénica, al ser un canal mas eficiente de distribucion de productos
financieros para las instituciones financieras, provocd costos marginales
decrecientes, lo que generé una mayor fuente de rentabilidad para la banca puesto
que el costo por transaccion de la banca electrénica es menor al que se tiene en

canales convencionales fisicos.

En la banca ecuatoriana uno de los mayores avances en el desarrollo del Internet ha
sido la implementacion de transacciones monetarias. El nUmero de transacciones
realizadas por Internet ha crecido en forma exponencial a partir del afio 1999. Estas
han pasado de 155.000 transacciones promedio por mes en 1999 a 11'514.454 en
2003 y de 16 millones en 1995 a 739 millones de cibernautas en marzo de 2004.
Ecuador ha pasado de tener 180 mil cibernautas en el afio 2000 a 538 mil

cibernautas en el 2004.
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El bajo indice de penetracion de Internet por habitante en el Ecuador es una barrera
de entrada para que la banca electrénica no se haya desarrollado anteriormente y a

mayor velocidad como en Colombia y Venezuela.

Se presenta a continuacion la evolucién de la banca electrénica en Ecuador desde el
afio 2001 al 2009.

Figura 4: Evolucion banca electrénica en Ecuador

Evolucion de usuarios electronicos en Ecuador

14,58
sep-yy 2034741

jun-yy 1764932

mar-yy 1642844

2008 1309605

2007 1151906

2006 823483

2005 614020

2004 408241

2003 364153

2002 282492

2001 249021

Fuente: Elaboracion propia, informacion SERNATEL *3

La falta de un marco legal en el Ecuador y de una normativa especial por parte de la
Superintendencia de Bancos y Seguros es una barrera de entrada para un mayor

desarrollo de la banca electrénica en el Ecuador.

La resolucion JB-2004-631' de la Superintendencia de Bancos y Seguros es la
normativa que regula el riesgo en la actividad bancaria. La banca electrénica no tiene

una normativa especial, ha surgido como una necesidad del mercado y como una

13 Sernatel, tomado: http://www.regulaciontelecomunicaciones.gob.ec/
14 . s . .
A3: Resolucién superintendencia de bancos y seguros Ecuador.
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estrategia de los bancos ecuatorianos para seguir la tendencia de los mercados
financieros internacionales que hacen uso intensivo de la tecnologia de punta en un

mundo cada vez mas globalizado.

La banca electréonica fue completamente desarrollada en Estados Unidos en el afio
de 1995 de la mano del Security First National Bank (SFNB).

El operar virtualmente ha traido consigo una infinidad de nombres como es la banca
por internet, banca virtual, banca en linea, banca electronica o e-banking. Que no
es mas que realizar transacciones y poder acceder mediante Internet, pueden ser

entidades con sucursales fisicas o que solo operan por Internet o por teléfono.

El atribuir un nombre adecuado a esta importante innovaciéon tecnolégica, trae
consigo una infinidad de términos como lo nombramos en el primer péarrafo, aunque
conviene aclarar qué se entiende por cada una de ellos. Como su nombre lo dice la
banca electronica hace referencia a realizar transacciones mediante medios
electronicos como pueden ser cajeros electronicos, teléfono y otras redes de
comunicacion, sin embargo, con este término se ha denominado a la banca por
Internet o banca online, por lo que es necesario aclarar su definicién, varios autores
lo denominan como un medio de orden superior que tiene varios canales que
incluyen también a la banca telefnica, la banca movil a través de tecnologia
Wireless Application Protocol (WAP) que traslada Internet al teléfono movil y la

basada en television interactiva llamada iNet-television.

La banca por internet ofrece un sin nimero de herramientas a sus clientes para que
puedan operar y acceder a los servicios financieros que presta la institucién, esto lo
puede realizar mediante un ordenador utilizando una conexion a la red internet en
cualquier momento; mientras que para otros investigadores la banca por en linea es
un nuevo tipo de sistema de informacién que aprovecha los recursos novedosos de
Internet y la gran afluencia que esta tiene ha hecho que los clientes obtén por

utilizar el espacio virtual logrando con esto dar comodidad al cliente.

Con lo que respecta a la banca virtual esta es considera como una entidad que no
tiene presencia fisica, es decir no cuenta con oficinas pero se la relaciona mucho

con la banca virtual y electrénica.
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El termino banca virtual no estaria bien atribuido en el mercado, lo preciso y
adecuado seria denominar banca electrénica o banca por internet ya que las
organizaciones participantes en el mercado financiero tienen presencia fisica, son
reales; a este concepto lo denominamos en términos generales, esto ha conllevado a
gue exista un cambio en la relacibn que tiene los inversores con el resto de
instituciones financieras ya que el movimiento que tiene el clientes desde la banca
tradicional que esta basada en oficinas fisicas a una banca automéatica en donde no
cuentan con una presencia fisica sino operan a través de una red electrénica y

automatizada.

2.2.3. Importancia de la banca electrénica

Hoy por hoy el sector bancario esta evolucionando aceleradamente gracias a
grandes cambios en el sistema tecnoldgico asi como también por la globalizacion de
la banca, sin dejar de lado los grandes esfuerzos que la industria bancaria realiza
para conquistar nuevos segmentos de mercado beneficiandose asi que la banca
tradicional encuentre una nueva unidad estratégica de negocio dentro de la banca

electrénica.

Estas innovaciones tecnoldgicas de comunicacion han incidido significativamente en
el incremento del comercio electrénico lo que conlleva a que se abran nuevos
modelos y oportunidades de mercado financiero para que el negocio de la banca se
siga ampliando. Buena prueba de ello lo representamos mediante el gran grado de
despegue experimentado por la banca electronica, que actualmente ha ido
desplazando los servicios que presenta la banca tradicional para ofrecer nuevos
productos mas competitivos y adecuados a las necesidades de los clientes, ademas
de reducir los costes operacionales, aumenta la eficiencia en la gestion y reduce los
costes de transaccion, tanto en lo nacionales como internacional. Todo ello
repercute, sin duda, en un aumento de la productividad y en el bienestar econémico

en general de la economia Ecuatoriana.

2.2.4. Ventajas y desventajas de la banca electronica de Mutualista
Pichincha

La aparicidn de esta nueva tecnologia que ha implementado el sector bancario trae

consigo un sin niumero de ventajas competitivas desde el punto de vista del cliente y
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empresa crea un valor agregado, no obstante se ha identificado un conjunto de

inconvenientes que hace que ciertos clientes no adopten la utilizacion de la banca

electronica; se detalla a continuacién sus ventajas y desventajas.

< SRR NN

\

AN

LSRN NN

2.2.4.1. Ventajas

Disponibilidad de servicios financieros las 24 horas del dia, los 7 dias de la

semana.

Facil acceso para operar desde casa.

Acceso a servicios financieros desde cualquier punto del mundo.

Ahorro en tiempo.

Disminucidn de costes para el banco y ahorro que se repercute en los clientes.
Resulta mas barato que un teléfono, mas aun si cuenta con linea de informacién
902"

Transparencia para acceder a informacion financiera.

Capacidad para elegir comodamente los servicios financieros por parte de los
clientes.

Gran gama de productos y servicios personalizados.

Disminucidn en los costes para el cliente al momento de realizar transacciones.
Mayor nivel de comunicacion directa por parte de personeria juridica y natural
con las entidades financieras.

Nivel de beneficio superior para las entidades financieras, clientes naturales y
juridicos por la reduccién de costes.

Mayor efectividad al realizar procesos, disminucion de errores.

Nivel competitivo superior dentro de los mercados bancarios.

Apertura de nuevas oportunidades de expansion hacia nuevos nichos de
mercado.

Un ahorro en costes al poder variarse la estructura de produccion

Mayor eficiencia en la gestiéon de datos

Aparicién de nuevos productos y el control en riesgos es superior.

Apariciébn de un nuevo sistema para la distribucion de productos y servicios

financieros.

1> Solucién de enrutamiento sobre plataforma de red inteligente para una gestién rapida.
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2.2.4.2 Desventajas

v" Intranquilidad y preocupacion por la seguridad que brinda la institucion ante la
existencia de virus, paginas piratas, donde esta en riesgo la confidencialidad de
la informacion de los clientes.

v' Lano presencia fisica de la entidad; separacion fisica entre el cliente y el banco.

v Desconocimiento de la informacion al utilizar la tecnolégica por parte de clientes
para acceder a servicios.

v' Baja adopcién de la red de internet en algunas zonas rurales o paises en vias de
desarrollo.

v Bajos conocimientos basicos sobre el uso del internet.

AN

La operatividad de las funciones financieras repetitivas y automatiza.

v Disminucién del valor estratégico de la red de sucursales bancarias, el problema
de exceso de capacidad en las entidades.

v No se logra ampliar la base de datos de clientes de la entidad, sino que se

desplacen de los bancos tradicionales hacia las nuevas entidades a través de

Internet, con unos margenes mas reducidos.

2.3. Perfil sociodemografico de los usuarios de la banca electronica

El perfil sociodemografico de los usuarios de banca electrénica difiere mucho con el
de las entidades financieras tradicionales por ende con el perfii medio de la
poblacion. EIl sector de banca tradicional seguira dominando el mercado bancario
aunque el internet haya acelerado la desintermediacion no financiera eliminando los
intermediarios financieros del sector bancario, el hecho de que los bancos online
sean filiales es decir sean controlados una entidad por otra, los bancos tradicionales
cuestiona que Internet haya reducido las barreras de entrada al sector, si a esto lo
unimos la ampliacion de las redes de oficinas de banca online, es previsible dirigirse

a un mismo punto es decir una convergencia banca tradicional y banca electrénica.

La acelerada inclusibn del internet en todos los aspectos de la economia
ecuatoriana ha empezado a que sectores econdémicos reestructuren y modifiquen
su sector. Es predecible que el internet tenga un mayor impacto en aquellos
sectores cuya actividad econémica sea mas intensiva en informacion; en este

sentido, el sector bancario es uno de los sectores que mayores transformaciones
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esta experimentando como consecuencia del advenimiento del nuevo canal de
distribucién Internet, de hecho, se puede afirmar que Internet ha tenido un impacto

directo sobre dos aspectos relevantes del sector bancario.

Primero, la relacibn que existe entre los ofertantes y demandantes se esta
modificando porque existe mucha facilidad para los clientes al acceder a informacion
y servicios bancarios. Esto constituye un nivel de fidelidad menor del cliente para con
la entidad, ya que con el internet se puede conocer de forma inmediata y sin
necesidad de recurrir a una sucursal, ofertas competitivas de diversos proveedores.
Las instituciones financieras ya no cuentan con clientes relativamente cautivos, sino
que buscan y se encuentran en la obligacién de innovar sus servicios y productos
financieros con el fin de mantener clientes y que estos servicios sean mejores de

los que ofertan la competencia.

Segundo, se elimina las barreras de entrada geogréfica, pues la extension del
internet a través del mundo ha permitido que se crean nuevas entidades financieras
en linea como en otros paises tales como Espafia, Estados Unidos estas entidades
cuentas con una solo oficina y es suficientemente competente con el resto de
instituciones financieras tradicionales. Aunque en el Ecuador existe una gama de red
de oficinas extensa, esto ha hecho que sea una barrera para la aparicién de nuevas

entidades financieras.

2.4. Riesgos de la Banca electronica

Internet es una red de redes expandida y con presencia en todo el mundo, al operar
cibernéticamente las entidades financieras desconocen de alguna forma quien es la
persona que esta accediendo a su pagina web y por tanto solicitando sus servicios
financieros, es por tal razén que los contratos que se celebren mediante linea con la
institucion financiera deben ser leido en su totalidad, aceptando condiciones y estos

deben estar regidos bajo principios de buena fe y verdad sabia.

En la siguiente tabla se describen los principales riesgos a los que estan expuestos

los usuarios de banca electrénica de Mutualista Pichincha sucursal Loja.
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Tabla 1: Riesgos generales de la banca electrénica

Riesgos Medidas para mitigarlos Mecanismos de
seguridad
Nunca pierda de vista sus tarjetas
No introducir sus tarjetas en cajeros | e Tecnologia CHIP
Clonacién automaticos que estén fuera de servicio o que | ¢ Campafas
de tarjetas tengan un dispositivo ajeno al mismo informativas  de
de débito o Exija el comprobante de la transaccion y seguridad
credito verifique el monto asi como todo el detalle de | ¢  Notificacién  via
la transaccion correo
electrénico 0
SMS
Nunca pierda de vista sus tarjetas
Intercambio Al momento de recibir su tarjeta, firmela por el
de tarjetas reverso
de debito y No acepte ayuda de terceros cuando utilice | ¢ Preguntas  de
crédito sus tarjetas. desafio para
Luego de realizar una operacion verifique que autorizar
recibe nuevamente su tarjeta transacciones.
Nunca pierda de vista sus tarjetas
Extravio, En caso de extravio, robo, hurto o retencion
robo o de su tarjeta comunique de inmediato a su | ¢ Notificaciones
hurto de banco.
sus
tarjetas.
Evite realizar transacciones desde celulares 'y
computadoras de otras personas o de acceso
publico.
Resguarde su informacién personal y
financiera (contrasefias, claves, numeracion
de tarjetas de crédito, cuentas, etc.)
Robo de ;i/r?;r?gilé?a penocﬁcamente su informacién « Campafas
y confirme que reconoce todas las . .
informacion operaciones mformatlvas de
sensible. No permita que otros visualicen su clave seguridad
Memorice su clave y contrasefia secreta
Cambie su clave secreta de forma periddica
Mutualista Pichincha nunca solicita
informacion a través de correos electronicos y
SMS.

Fuente: Elaboracion propia

En el presente cuadro se ha descrito los riesgos de forma general a los que estan
expuestos los clientes electrénicos y de manera especifica los clientes de Mutualista
Pichincha, en este se detalla también las medidas para mitigarlos y lo que debe

cumplir los usuarios de banca electrénica para reducir el nivel de riesgo.
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2.4.1. Riesgos estratégicos y de negocio

A este tipo de riesgo estan expuestas las instituciones financieras que por
negociaciones adversas o por implementacion inadecuada de decisiones de negocio
no comprenden a totalidad los aspectos técnico y estratégicos que rige la banca por
internet; las instituciones financieras enfrentan grandes presiones por parte de la
competencia ya que introducen servicios financieros sin un previo andlisis de costo-
beneficio, su estructura no podria estar completamente preparada para ofrecer este
tipo de servicio. El sector bancario toma sus propias decisiones y estas afectaran o

incrementaran a la futura rentabilidad del negocio.

2.4.2. Riesgos operativos

Este tipo de riesgo asume las entidades financieras prestadoras de los servicios
financieros virtuales y estan relacionados a la seguridad, es por ello que las
autoridades estatales establecieron la legislacion que es aplicable para el sector
bancario para poder vigilar como se esta desarrollando la actividad financiera y si

estas estan dentro del marco legislativo a las que deben regirse.

Por este motivo las entidades financieras deben tomar las medidas de seguridad
pertinentes, con el fin de resguardar la informaciébn que poseen ya que es de
absoluta confidencialidad por tanto no puede ser conocida por nadie internamente o
externamente a menos de la persona que tiene la potestad y estd legalmente

autorizado.

El sector bancario que brinda este tipo de servicio est4 expuesto a que se produzcan
fallos en el funcionamiento de la tecnologia, expuestos a que se use la informacién
de forma fraudulenta por terceras personas o incluso por parte de sus empleados u
colaboradores, un posible fallo en los sistemas externos a la entidad y que son
necesarios para utilizar y acceder a servicios esta a disposicion general de todos los

usuarios.

2.4.3. Riesgos de reputacién

Los riesgos de reputaciéon a las que estan expuestas las entidades financieras es

muy elevado y se encuentra en todo aspecto, por lo que se dice que es
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inversamente proporcional a la dependencia de la reputacion de la entidad financiera
sobre la seguridad y confianza que brinde, la manera en que el clientes la perciba
al acceder a la gama de servicios que ofrezca mediante la red. A pesar de esto el
cliente puede emplear ilicitamente o negligentemente los servicios financieros lo que

también genera riesgo en la reputacion.

Este tipo de riesgo esta ligado con los dos que se menciondé anteriormente, la
reputacion de la banca es fundamental a la hora de que los clientes buscan trabajar
con una entidad financiera y al momento de decidir por los servicios que la misma
presta u otra entidad, por lo que cualquier fallo operativo por minimo que este sea 0
por la estrategia que la entidad emplee y que pueda poner en duda la fiabilidad o

seguridad de las transacciones puede ocasionar los siguientes inconvenientes.

a. Fuga de clientes hacia la competencia, la recuperacion de los mismos sera

muy dificil ya que el entorno bancario es muy competitivo.

b. La pérdida de clientes potenciales, esto se puede dar por malas experiencias
y la forma como es percibida por los clientes, de esto nace los clientes insatisfechos
gue pueden emitir comentarios que afecten a la credibilidad de la institucién. Ademas
de esto el mal uso de la banca en linea lleva a los usuarios a contratar productos y

servicios en condiciones desfavorables lo que perjudica la imagen de la institucién.

2.4.4. Riesgos legales

Este tipo de riesgo se deriva de la vigilancia a la que se encuentra sometida la
banca electrénica que puede vulnerar los derechos a la intimidad, confiabilidad de

los clientes de la entidad.

Las operaciones gue se realicen mediante la banca electrénica son muy vulnerables
para cometer delitos, por esto se requiere que la institucion financiera cuente con
sistemas de seguridad establecidos con el fin de poder identificar la identidad de la
persona que esta utilizando el portal web de la instituciéon, con esto conocer cual es
la procedencia del dinero por intermedio de justificativos que respalden el dinero
gue entregan a la institucién para su administracion, con la utilizacién y el manejo de
estos sistemas electronicos es més facil cometer delitos como el lavado de activos

proveniente de actividades ilicitas, contrabando, extorcion, o que sea herramienta de
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lo hacker para vaciar cuentas de clientes o usuarios mediante el sistema virtual, esto

conlleva a los siguiente.

a. El tener que afrontar demandas por parte de sus clientes que hayan sido

objeto de fraudes o mal manejo de informacién confidencial.

b. El no conocer adecuadamente la legislacién vigente o el incumplimiento de
esta normativa causa riesgo legal a la institucion. A pesar de que la banca
electrénica incremente la eficiencia y la competitividad entre instituciones no debe
dejar de lado el realizar esfuerzos para reducir al mas minimo sus costes y por ende
incrementar la productividad y hacer frente a la creciente y acelerada competencia

tradicional.

El e-banking es una herramienta muy innovadora y novedosa en que las
instituciones financieras no han dudado en invertir e implementarlo en los dltimos

afios, en el mismo se observan dos grandes problemas.

Primero, no se fomenta la cultura de informar al cliente para el manejo del servicio
gue presta la institucién, asi la entidad no logra tener una implementacién efectiva;
segundo las instituciones financieras no disponen de informacién completa sobre
sus clientes para implementar y ofrecer productos o servicios acordes a sus

necesidades de manera de llegar a un nivel de satisfaccién optimo.

A estos dos problemas le afiadimos uno mas, es la carencia de conocimientos
econdmicos necesarios que necesitan nuestro clientes para comprender la magnitud
de los productos que son ofrecidos ya que dia a dia son mas sofisticados, asi nace
la necesidad de ofrecer mayor informacion clara y comprensible sobre los servicios
financieros ofertados, a la carencia de esta informacién los clientes llegan a
establecer y analizar condiciones de la institucion frente a otra, es decir hacer una

comparacion entre servicios ofertados.

Para optimizar la utilizacion de la banca en linea, las instituciones financieras deben
tratar de solventar los problemas que se me mencionaron anteriormente y sobre
todo el primero de ellos en donde dice que se debe crear una cultura de aprendizaje

para captar un nivel mayor de usuarios a través de la banca en linea y que esto

43



provoque una efectiva reduccion de los costes como para la institucion y para el

cliente.

2.5. Caracteristicas generales de usuarios de banca electrénica de

Mutualista Pichincha sucursal Loja.

Una vez recolectado las opiniones de todos los clientes encuestados acerca de la
banca electrénica de la Mutualista Pichincha, se ha llegado a determinar las

siguientes caracteristicas generales:

Con respecto al sexo del encuestado, la intensidad de los servicios electrénicos es
mayor en los hombres que las mujeres, en el presente estudio predomino
individuos con edad inferior a 32 afios, aunque el segmento de 33 a 40 afios es

bastante significativo.

Con respecto al nivel de estudios, se registra que mas utilizan la banca electrénica
los estudiantes universitarios y profesionales, casados, con situacion laboral en el
sector publico como privado, los mismos que tienen una antigiiedad mayor a un afio
como clientes de Mutualista Pichincha, lo que evidencia un porcentaje importante de

fidelizacién con la institucion.

Los usuarios destacan utilizar banca electrénica para consulta de saldos vy

movimientos. (Ver grafico siguiente.)
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Figura 5: Caracteristicas de los usuarios

Caracteristicas de los usuarios de la Banca Electronica
de la Mutualista Pichincha sucursal Loja

Estado civil
Divorciado 9,92%
Union Libre 8,4%
Soltero 26,72%
Viudo 6,11%
Casado 48,85%

Ocupacidén
Jubilado 3,82%
Migrante 6,11%
Estudiante 8,4%
Ama de casa 11,45%
Desempleado 6,11
Empleado privado 48,85%
Empleado publico 15,27%

Nivel de estudios
Profesional 4to nivel 12,21%
Profesional 36,64%
Estudiante univ. 19,85%
Bachiller 21,37%
Primaria 9,92%

Edad
76 o0 mas 0
66 a75 6,11%
51a65 6,87%
41 a50 6,11%
33a40 17,56%
28 a32 25,95%
23a27 21,37%
18a22 16,03%

Sexo
Mujer 46,95%
Hombre 53,05%

Fuente: Elaboracion propia, informacion clientes de Mutualista Pichincha

Estas son las caracteristicas del cliente electrénico de la Mutualista Pichincha
sucursal Loja, clientes que han accedido a utilizar los servicios electronicos de la
institucién.

Se detalla a continuacion los rasgos generales:

v El cliente no necesita estar presente fisicamente en la oficinas de la entidad, él
puede realizar cualquier tipo de operacién a través de la pagina web del banco, e-

mail, teléfono, este no tendra en cuenta cuan cerca o lejos este de la entidad.
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Existe informacion de toda la gran gama de servicios que la institucién presta y el

coste por cada servicio brindado.

La institucion necesita un plus de “FQA’s” que es, una seccién para preguntas
frecuentes que los clientes necesitan para despejar sus inquietudes frente al uso

de la banca en lineay con eso se logran un buen servicio.

Las paginas web proporcionadas por la institucion y el acceso a estos deben ser
de facil comprensién y utilizacion para todos sus clientes, sin necesidad de que

estos comprenden la tecnologia.

Todas las operaciones que el cliente realice dentro del portal de web de la
institucién deben ser faciles de ejecutar a esto afadirle informacién clara, para
gue el usuario conozca perfectamente el valor a pagar por la transaccién que

realiza, verificar, rectificar, antes de enviar o dar por terminado un proceso.

Todas las gestiones en general que el cliente vaya a realizar debe hacerlo a
través de una péagina segura, es aqui en donde la institucion debe brindar un

servicio de seguridad cien por ciento reforzado.

La banca en linea pueden tener presencia fisica en algunos casos, o solo pueden
operar mediante la red de internet sin presencia fisica, es por ello que el cliente
debe asegurarse que el banco con el que va a operar realmente exista y este

aprobado por el organismo regulador vigente nacional.

El cliente debe estar al tanto que si tiene algln problema con bancos extranjeros
este puede recurrir a organismos nacionales de reclamacién de servicios

financieros mediante una red de cooperacion.

Finalmente, el servicio percibido por los usuarios ademas de satisfacer su
necesidad debe ser rentable, para que el cliente se sienta conforme entre lo que

paga por el servicio y lo que recibe de la institucion.
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CAPITULO 1Il

3. Analisis de la aceptacidn y percepcién
3.1. Estudio de Mercado

El objeto del estudio es poder conocer el nivel de aceptacién y percepcion que
tienen los clientes para acceder a servicios financieros mediante la banca
electrénica de Mutualista Pichincha sucursal Loja, llegando asi a determinar si han
cumplido con sus expectativas, para proceder luego con un posterior analisis a
determinar si  esto repercute en el ofrecimiento de los servicios financieros
electrénicos. De esta manera, con los resultados obtenidos se podra proponer
acciones especificas y a la vez orientar a establecer politicas de mejora que
beneficien a las areas que necesitan mayor énfasis para asi brindar un mejor

servicio.

3.1.1. Herramienta de estudio
La manera en que se van a recolectar los datos para conocer el nivel de aceptacion y
percepcion gue tiene la banca electronica de la Mutualista Pichincha sucursal Loja,
es a través de encuestas dirigidos a los clientes que acuden a la institucion, visita en
sus lugares de trabajo como también entrevistas a directivos y jefes de area de la
institucién para de esta manera agilitar el estudio.

3.1.2. Disefo de seleccién de la muestra

El tipo de muestreo que se va aplicar es el probabilistico, es decir sobre los

diferentes elementos de la muestra se aplica una seleccién al azar.

3.1.3. Tamaio de la muestra

Para calcular el tamafo de la muestra se consider6 como universo al nimero de

clientes que tiene la Mutualista Pichincha sucursal Loja hasta febrero del 2013.
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Se han considerado 262 clientes al azar, nUmero que resulta del calculo mediante la

aplicacion de la formula de poblacion finita, explicandola asi:

. Z’pqN
" e2(N—1) + Z2pq
Z | Nivel de confianza 95% 1.96 | Resultado numerador 13445.6
p | variabilidad negativa 50%
q | variabilidad positiva 50% ["Resultado denominador 51,3568
N | tamafio de la poblacién 14000
e | error 0.06 | Tamafo de la muestra 262

3.2. Especificacion del contenido

Una vez realizadas las 262 encuestas a los clientes de la Mutualista Pichincha

sucursal Loja se podra determinar el grado de aceptacion y percepcién que tienen

los clientes para acceder a los servicios financieros mediante la banca electrénica.

A continuacion podemos observar los datos de las encuestas aplicados a los clientes

de la Mutualista Pichincha sucursal Loja.
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3.2.1. Resultados que determinan el nivel de aceptacién de los clientes
para acceder a servicios financieros a través de la banca electrénica

de la Mutualista Pichincha sucursal Loja.

Grafico Nro. 1

Preferencia en el uso de la banca electrénica
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Elaborado: Las autoras
Fuente: Encuesta clientes Mutualista Pichincha sucursal Loja.

Mutualista Pichincha sucursal Loja se encuentra brindando el servicio de banca
electronica alrededor de 8 afios, sin embargo el porcentaje correspondiente a
aceptacion de banca electrénica alcanza un 36%, porcentaje que no representa ni

la media de la poblacion total.

A pesar que la entidad financiera ha ampliado recursos para captar un mayor nimero
de clientes electronicos como es la implementacion de banca movil, etc. Esta no
tiene mayor acogida, en la grafica se refleja el nivel de superioridad que tiene la

banca tradicional frente a la banca electrénica
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Gréfico Nro. 2

Acceso a servicios financieros
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Elaborado: Las autoras
Fuente: Encuesta clientes Mutualista Pichincha sucursal Loja.

De los clientes participantes en el estudio el 64% no han accedido a servicios
financieros a través de la banca electrénica, por tanto son usuarios de banca
tradicional, tan solo el 36% del total de la poblacion de Mutualista Pichincha opera
electronicamente, porcentaje relativamente bajo en la aceptacion que tienen hacia la
banca electronica de la institucién, en graficas posteriores se detallara los motivos

por que los clientes no utilizan esta innovacion adoptada por la institucion.
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Gréfico Nro. 3

Tiempo que lleva utilizando la banca electronica de la
Mutualista Pichincha
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Elaborado: Las autoras
Fuente: Encuesta clientes Mutualista Pichincha sucursal Loja

Mutualista Pichincha sucursal Loja cuenta con un 49% de clientes que llevan
utilizando la banca electrénica mas de dos afios valor representativo porque el
cliente electronico se ha mantenido en el transcurso del tiempo, demostrando
aceptacion hacia el servicio, un 30% de los clientes electronicos indico operar entre
uno y dos afios, haciendo un total de estos dos datos recolectados tenemos que un
79% de usuarios conocen la banca electronica y han operado sin inconvenientes

por mas de un afio demostrando asi un nivel de aceptacion muy significativo.

Vale aclarar que el 79% estd tomando de la poblacion de clientes que solo utiliza la
banca electrénica de la Mutualista Pichincha.
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Gréfico Nro. 4

Frecuencia en la que utiliza la banca electronica
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Elaborado: Las autoras
Fuente: Encuesta clientes Mutualista Pichincha sucursal Loja

Mediante esta grafica se pretenden demostrar la frecuencia de los clientes al utilizar
la banca electronica de Mutualista Pichincha sucursal Loja, y asi demostrar la

aceptacion que tiene la misma.

El 54% del total de encuestados que utilizan la banca electrénica indico frecuentar el
servicio varias veces a la semana esto comprende entre dos a tres veces por
semana Yy un 15% recurre al menos una vez semanalmente, totalizando estos
datos un 69% del total de la poblacion de clientes electronicos que acepta la banca
electronica por las facilidades que esta brinda, las mismas que seran detalladas en

graficas posteriores.
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Gréfico Nro. 5

Preferencia de servicios virtuales
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Elaborado: Las autora
Fuente: Encuesta clientes Mutualista Pichincha sucursal Loja

Del total de la poblacién de clientes que utilizan la banca electronica de Mutualista
Pichincha, el 63% indic6 preferencia hacia las transacciones electrénicas esta
comprende operar en linea es decir mediante la web y cajero automatico ya sea por
la rapidez y la facilidad. Tan solo un 26% prefiere las operaciones via celular y un
10 % se decide a operar mediante call center.

Se refleja claramente el nivel de aceptacion de la banca electrénica por parte de los

clientes, aunque considerany optan mas por la utilizacion de cajeros automaticos.
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Gréfico Nro. 6

Servicio de mayor demanda en la banca electronica de Mutualista
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Elaborado: Las autora
Fuente: Encuesta clientes Mutualista Pichincha sucursal Loja.

En esta grafica se pretende demostrar el servicio financiero de mayor demanda en

la banca electrénica de Mutualista Pichincha sucursal Loja.

Como es notable el 36% de encuestados indicaron utilizar la banca electronica para
realizar consultas de saldos y movimientos seguido de transferencias siendo estos
las operaciones mas comunes que el cliente realiza, de alguna manera el cliente
mitiga el riesgo como portar grandes cantidades de dinero en efectivo, y mantener
una constante revision de sus saldos y movimientos, de esta manera el cliente
también denota la transparencia de la institucion con el resguardo de las
obligaciones contraidas. Aunque la institucion financiera brinda una amplia gama de

servicios en la web estos son utilizados en porcentajes muy bajos.

55



Gréfico Nro. 7

Preferencia de estado de cuenta
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Elaborado: Las autoras
Fuente: Encuesta clientes Mutualista Pichincha sucursal Loja.

Clientes que utilizan la banca electrénica de Mutualista Pichincha sucursal Loja
expresaron en un 57% que prefieren su estado de cuenta via correo electronico,
un 18 % pide se remita mediante la utilizacién de la banca movil. Valores bastante
considerables en donde se denota el nivel de aceptacion que tienen los clientes
hacia este tipo de servicio ya sea por la discrecion en manejo de sus cuentas, por el

facil acceso y comodidad que este medio brinda al cliente.

Adicional a esto Mutualista Pichincha sucursal Loja tiene un 23% de la poblacion

libre para pensar en estrategias de colocacion de tarjetas de crédito.
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Gréfico Nro. 8

Motivo de eleccion de la banca electronica de Mutualista
Pichincha
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Elaborado: Las autoras
Fuente: Encuesta clientes Mutualista Pichincha sucursal Loja

Como se lo menciono anteriormente en la presente grafica se detallan los motivos
por los cuales los clientes prefieren la banca electronica de la Mutualista Pichincha

sucursal Loja.

Los clientes consideran en un 31% que es importante por la rapidez al realizar las
transacciones pues se logra un ahorro en tiempo, estas caracteristicas son
fundamentales desde el punto de vista del cliente, sin dejar de lado el facil acceso
para ingresar al portal web este esta representado en un 26% de la preferencia por
la banca electrénica; es importante destacar también que un 11% del nimero de
encuestados cree que el servicio es mucho mejor operando electrénicamente que

asistir a una sucursal bancaria.
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Gréfico Nro. 9

Experiencia en el uso
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Elaborado: Las autoras
Fuente: Encuesta clientes Mutualista Pichincha sucursal Loja

La experiencia es lo mejor que puede tener un cliente, es asi que un 42% de los
clientes electronicos de Mutualista Pichincha sucursal Loja consideran que su
experiencia de uso fue excelente, un 21% lo consideran muy bueno, el 32% que es
bueno, esto es muy destacable ya que la institucibn se mantiene en un rango

positivo.

Mediante esta grafica se denota la aceptacion por los servicios electrénicos, por
ende la satisfaccion del cliente al utilizarlos; la banca electronica ademas de brindar
comodidad y agilidad en las operaciones es una nueva solucion de seguridad que
ayuda a alcanzar objetivos trazados por la institucion financiera y extender
soluciones rapidas, a través de sus diferentes herramientas que son comodas y

seguras para sus clientes.
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Gréafico Nro. 10

Satisfaccion en el servicio

Insatisfecho

Muy satisfecho

Poco Satisfecho

Satisfecho

Elaborado: Las autoras
Fuente: Encuesta clientes Mutualista Pichincha sucursal Loja

El nivel de satisfaccion que tienen los clientes hacia la banca electrénica de la
Mutualista Pichincha sucursal Loja es bueno, pues un 52% de clientes se sienten

satisfechos por el servicio electronico que reciben de la institucion.

Por tanto, el nivel de aceptacion hacia los servicios financieros mediante la banca
electronica es positivo, vale aclara que un 21% de clientes consideran que se
sienten poco satisfechos esto debido al proceso de cambio al operar de la banca
tradicional a la banca electrénica, se puede asegurar que es cuestion de tiempo para

que el cliente se incursione cada dia mas en el mundo de operar electrénicamente.
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Gréafico Nro. 11

Incremento de cajero automatico
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Elaborado: Las autoras
Fuente: Encuesta clientes Mutualista Pichincha sucursal Loja

Mutualista Pichincha sucursal Loja, cuenta actualmente con un solo cajero a nivel de
la ciudad, es por ello que sus clientes requieren en un 100% el incremento de un
cajero automatico pues indicaron la dificultad para acceder al centro de la ciudad

para realizar retiros.

La demanda por incrementar cajeros automaticos es alta, pues existe un gran
namero de clientes interesados en operar dentro de este sistema electronico, el
mismo que ofrece rapidez, comodidad y seguridad al operar, con esto se logra que

el cliente se sienta satisfecho con el servicio que brinda la institucion financiera.
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Gréafico Nro. 12

Servicio mediante call center
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Elaborado: Las autoras
Fuente: Encuesta clientes Mutualista Pichincha sucursal Loja

El call center es otro sistema electronico que mantiene Mutualista Pichincha sucursal
Loja, este servicio es considerado en un 57% como bueno y en un 15% como muy
bueno.

Valores muy significativos para evaluar el servicio mediante llamadas telefénicas,
hay que resaltar que mediante el call center los clientes pueden acceder a cualquier
tipo de operacion ya sea de forma automatizada o personalizada con tan solo
seleccionar la opcién correcta, al observar dichos porcentajes elevados se puede

determinar que existe aceptacion hacia este canal electronico.
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Gréafico Nro. 13

Se cambiaria de institucion, si le ofrecieran mejores
servicios electronicos
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Elaborado: Las autoras
Fuente: Encuesta clientes Mutualista Pichincha sucursal Loja

En esta grafica podemos indicar la confiabilidad, lealtad, satisfaccion y aceptacion
que tienen los clientes por la institucion financiera y por ende por la banca
electronica de la Mutualista Pichincha sucursal Loja, el 63% de los usuarios
electronicos indican que no se cambiarian de entidad financiera asi dicha institucién

ofreciera mayor innovacién en servicios electrénicos.

Sin embargo el 37% de clientes electronicos indican que si cambiarian de institucion
financiera si esta ofreciera mejores servicios electrénicos ya que para ellos es
primordial trabajar con banca electronica ya que sus negocios giran en torno a lo

electrénico o se les dificulta el acceso hasta la entidad financiera.
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3.2.2 Resultados que determinan el nivel de percepcién de los clientes
para acceder a servicios financieros a través de la banca electronica

de la Mutualista Pichincha sucursal Loja.

Gréfico Nro. 1

Le gustaria ser usuario de la banca electronica
de la Mutualista Pichincha
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Elaborado: Las autoras
Fuente: Encuesta clientes Mutualista Pichincha sucursal Loja

De la cantidad de clientes que utilizan la banca tradicional el 59% indicaron que no
tienen interés en ser usuarios de la banca electronica de la Mutualista Pichincha
sucursal Loja, expresaron sentirse comodos asistiendo a un lugar fisico con

presencia fisica, no tienen confianza, o no necesitan del servicio.

Bajo estos antecedentes podemos indicar que existe una percepcion negativa

acerca de la banca electrdnica, los motivos se mencionaran en graficas siguientes.
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Gréfico Nro. 2

Principales causales poco acceso a banca electronica
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Elaborado: Las autoras
Fuente: Encuesta clientes Mutualista Pichincha sucursal Loja

Mediante esta grafica se podra determinar el principal motivo por el cual los clientes
de la Mutualista Pichincha sucursal Loja no utilizan la banca electrénica y por ende
cual es su percepcion frente a esta.

Un 35% indican que prefieren ir hasta una sucursal bancaria, pues no creen que el
servicio electronico sea suficientemente seguro, muchos de estos clientes
desconocen como funciona el sistema y en algunas ocasiones expresaron no

necesitar el servicio.

Bajo estos antecedentes podemos deducir que existe una percepcion negativa hacia
el servicio de banca electrénica, estos clientes asumen un nivel de riesgo elevado

por lo que prefieren seguir operando mediante la banca tradicional.
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Gréfico Nro. 3

Requerimientos para acceder a operaciones en linea
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Elaborado: Las autoras
Fuente: Encuesta clientes Mutualista Pichincha sucursal Loja

Los clientes de banca tradicional perciben a la banca electronica de forma negativa y
por tanto los requerimientos que necesitan para acceder a operacion electronicas
son: el 41% de clientes requiere de mayor informacién, un 28% que sea de simple

manejo y un 13 % exigen niveles de seguridad altos.

La falta de conocimiento e informacion hace que los clientes perciban de mala
manera los servicios, es aqui donde Mutualista Pichincha debe trabajar
intensamente para educar al cliente, y asi tener clientes potenciales futuros

usuarios de banca electrénica.
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Gréfico Nro. 4

Alerta de movimientos de cuenta
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Elaborado: Las autoras
Fuente: Encuesta clientes Mutualista Pichincha sucursal Loja

Mutualista Pichincha sucursal Loja, con el fin de brindar un nivel de seguridad alto
ha implementado el sistema de alerta de movimiento de cuenta para que el cliente

perciba de alguna manera el servicio de forma positiva.

Sin embargo, el 21% de los clientes que operan mediante la banca electrénica
expresan que desconocen del servicio, tan solo el 52% prefieren que esta alerta se la
realice mediante el correo electrénico y mensajes al movil, este tipo de aviso cuando
el cliente realice transacciones electronicas, lo realizan con el fin de que el cliente

se mantenga informado y su percepcion hacia el servicio cambie.
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Gréfico Nro. 5

Responsable de la seguridad
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Fuente: Encuesta clientes Mutualista Pichincha sucursal Loja

Los clientes que utilizan la banca electronica de la Mutualista Pichincha sucursal
Loja, consideran en un 63% que los responsables de la seguridad son las dos partes
es decir el banco y el cliente. EI 20% de clientes se consideran responsables de la
seguridad al operar electronicamente.

Existe miedo a los posibles fraudes virtuales, expresando que resulta dificil confiar
en algo que no pueden ver, tocar y guardar fisicamente, es diferente la sensacién de
dar un clic para realizar una transferencia electrénica que recibir un comprobante de
pago de la mano del cajero de la entidad financiera, es por ello que perciben

negativamente este servicio.

Sin embargo, poco a poco, los clientes de Mutualista Pichincha sucursal Loja han ido
abandonando los prejuicios y se han ido aventurando a usar otros servicios en linea,
el utilizar la banca por internet no es sélo mucho mas comodo sino que puede

resultar también mas seguro.
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Gréfico Nro. 6

Medidas de seguridad
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Elaborado: Las autoras
Fuente: Encuesta clientes Mutualista Pichincha sucursal Loja

El 58% de clientes que operan mediante la banca electrénica consideran que la
principal medida de seguridad que toman para utilizar la banca por internet es no
compartir claves personales, en un 26% con contestar correo electronicos que pidan
actualizar datos como tampoco dejar claves en lugares accesibles, tomando estas
medidas disminuimos el nivel de riesgo y por ende se logra percibir el servicio

electronico de mejor manera.

Adicional a esto los clientes electrénicos de Mutualista Pichincha expresan que para
usar mejor las opciones de banca por Internet se debe verificar con anticipacién en
el banco cual serd el protocolo a seguir como usuario, esto ayudara a que se

incremente la confianza por el servicio electrénico.
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Gréfico Nro. 7

Seguridad en realizar transacciones mediante banca
electronica
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Elaborado: Las autoras
Fuente: Encuesta clientes Mutualista Pichincha sucursal Loja

Los clientes de banca electréonica de Mutualista Pichincha expresan en un 84%
sentirse seguros al realizar transacciones mediante la banca electrénica, mientras
gue el 15% percibe un nivel de riesgo elevado debido a los hackers del internet y

las posibles intrusiones informaticas fraudulentas.
Es asi como los clientes perciben el servicio de banca electrénica de manera

negativa, los factores de seguridad y desconfianza son muy influyentes en la toma de

decisiones del cliente.
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Gréfico Nro. 8

Recomendaria banca electronica de Mutualista
Pichincha
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Elaborado: Las autoras
Fuente: Encuesta clientes Mutualista Pichincha sucursal Loja

El 100% de los clientes que utilizan la banca electrénica indican que recomendarian
a un amigo o familiar el servicio electronico de la Mutualista Pichincha sucursal

Loja.

De los clientes que ya han operado mediante la banca electrénica expresan tener
percepcion positiva y estan dispuestos a difundirlo con terceros, también se refleja
el nivel de lealtad y fidelidad de los clientes para con la institucion.
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Gréfico Nro. 9

Medios por los que se informo de banca electronica
Mutualista Pichincha
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Elaborado: Las autoras
Fuente: Encuesta clientes Mutualista Pichincha sucursal Loja

Al menos la mitad de los clientes que utilizan el servicio de banca electrénica de la
Mutualista Pichincha sucursal Loja, han llegado a conocer de la existencia de banca
electronica a través de amigos, colegas o contactos personales, ratificando que la
publicidad boca a boca es mas efectiva, sin dejar a lado la publicidad normalmente

empleada por la institucion.

La falta de difusion, de informacion por parte de la entidad, hace que los clientes
perciban un gran nivel de riesgo y desconfianza, por tanto se considera una
percepcién negativa, pues tan solo el 36% de los clientes se informé de la banca

electrénica por parte de la institucién.
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Gréafico Nro. 10

Usuarios de banca electronica de otra institucion
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Elaborado: Las autoras
Fuente: Encuesta clientes Mutualista Pichincha sucursal Loja

En esta grafica se puede determinar que el 66% de los clientes mantienen cuenta de
banca electrénica en otra institucién financiera y el 33% solo opera con banca

electréonica de Mutualista Pichincha.

Una vez mas podemos concluir diciendo que la percepcion de los clientes hacia la
banca electrénica de la institucion antes mencionada es negativa por diferentes
factores que se mencionaron anteriormente. Esta entidad debe trabajar
estratégicamente para captar mas adeptos de banca electrénica, pues los servicios
financieros que esta institucion presta son muy beneficiosos para el cliente, es
cuestion de tiempo para el cliente deje a un lado las especulaciones y empieza a

utilizar esta innovacion tecnolégica.
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CONCLUSIONES

Una vez obtenidos los resultados del estudio de mercado realizado a los clientes de

la Mutualista Pichicha sucursal Loja, en relacion a la aceptacién y percepcion para

acceder a servicios financieros a través de la banca electrénica, se puede concluir lo

siguiente:

a)

b)

d)

El nivel de aceptacién para el acceso a servicios financieros mediante la banca
electrénica de la institucion es del 36%, el 64% restante son usuarios que

manejan la banca tradicional.

De la poblacién del 36% de clientes que operan mediante la banca electrénica el
nivel de aceptacion es positivo, es decir hay aceptacion, como se lo indico en
graficas anteriores; expresan también encontrarse satisfechos por la facilidad, la
rapidez y la eficiencia al operar, un 49% lleva utilizando la banca electrénica por
mas de dos afios, demostrando fidelidad y beneficiAndose de la gran gama de

servicios que presta la institucion.

Clientes aseguran que recomendarian la banca electrénica de la institucion a

colegas, familiares, amigos pues el nivel de satisfaccién alcanza el 52%.

La banca electrénica de Mutualista Pichincha sucursal Loja, beneficia a sus
clientes y permite que las operaciones bancarias sean rapidas en un 32%
logrando asi ahorro en tiempo gracias a las innovaciones tecnolédgicas adoptadas
por la institucion. Se puede asegurar que es cuestion de tiempo para que el

cliente se identifique y aproveche esas facilidades.

Las transacciones mas utilizadas por los clientes de la IFI objeto de estudio son
las consulta de saldos y movimientos, transferencias y su uso se destaca en
37% de esta manera el cliente mitiga el riesgo al no portar grandes cantidades de

dinero.
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f)

9)

h)

En cuanto a la percepcion se ha tomado de la poblacion general del 64% de
clientes que operan mediante la banca tradicional y se ha determinado que el
nivel de percepcién para acceder a servicios financieros a través de la banca
electrénica es negativo; debido al poco conocimiento en banca electrénica y

seguridad.

El 16% de clientes desconocen el servicio de banca electronica y asumen una
percepcion negativa, esto transmiten hacia nuevos clientes provocando que

nivel de desconfianza crezca en un 15%, esto se da por falta de informacién.

El 59% de clientes indicaron no estar interesados en ser usuarios de la banca
electronica de la institucion, perciben un nivel de riesgo por los posibles fraudes
virtuales, lo que no es bueno para la institucién ya que se pretende optimizar

costos.

Mutualista Pichincha ha incorporado avances tecnolégicos en TIC,s con el fin de
facilitar las transacciones a sus clientes, sin embargo se determiné que el 36%
prefiere ir a una sucursal para de alguna manera disminuir el riesgo, el contar
con presencia fisica en donde puedan hacer reclamos les da confiabilidad, sin

embargo un 20% consideran que no es suficientemente seguro.
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b)

d)

f)

RECOMENDACIONES

A partir de las conclusiones nos permitimos realizar las siguientes recomendaciones

a Mutualista Pichincha sucursal Loja, se detallan a continuacion:

Mayor informacion al cliente sobre los servicios financieros de banca electronica,
con el fin de interactuar y poder identificar debilidades que puede poseer el portal
web, a esto hay que afadirle informacién sobre los sistemas de seguridad que

tiene la institucion para la tranquilidad del cliente.

Capacitar continuamente a todo el personal sobre el manejo de banca electrénica y
las actualizaciones que esta tenga, con el fin de que todos estén enterados y puedan
dar asesoria a nuevos clientes o clientes tradicionales que decidan operar

electronicamente.

Resaltar la importancia de la banca electrénica y promocionarla a través de medios
de comunicacion, la publicidad boca a boca resulta ser méas efectiva, para llegar a la
mente del usuario, resaltando los beneficios, costos. Operaciones que mejoren el
nivel de aceptacion y percepcion que se puede realizar mediante el portal web, y

sobre todo los requerimientos que se necesita para acceder a este canal.

Emprender campafias que produzcan interés y motiven a sus clientes a utilizar la
banca electronica mediante promociones, dar a notar al cliente que cuenta con
niveles de seguridad reforzados informando a través de mensajes de texto, correos

electrénicos, cada vez que opere electrénicamente.

Incluir en la plataforma tecnoldgica pagos de agua, luz, teléfono, asi como también
mayor informacién en planes de construccion e informaciéon de crédito como
simuladores, siendo estos los principales requerimientos por parte de los clientes de

la Mutualista Pichincha, a fin de facilitar la operacién de negocios con la entidad.
Mutualista Pichincha debe implementar el programa de educaciéon y cultura

financiera para instruir a su cliente mediante los productos y servicios que ofrece y

con ello minimizar el riesgo
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9)

h)

Se recomienda la implementacion de ATMS en sectores geograficamente
estratégicos, de preferencia en un sitio cercano al terminal terrestre y al Supermaxi,
ya que clientes encuestados expresaron que se les dificulta el acceso al centro de la

ciudad.

Implementar estrategias como: La implementacién del cliente fantasma para evaluar
el desempefio y el grado de conocimiento del personal para atender inquietudes
sobre banca electrénica, ya que hasta el momento no se lo ha realizado, este debe

ser ajeno a la institucién y desconocido por los empleados.
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A1l: Calificadora de riesgo (2012)

PACIFIC
R CREDIT
RATING

“Prestigio, Rapidez y Experiencia”

CERTIFICA

Que el Comité de Calificacion de Riesgo No. 351-2012 celebrado el 26 de diciembre
de 2012, con el analisis de la informacién financiera al 30 de septiembre de 2012,
acordé asignar la siguiente categoria de calificacion a ASOCIACION MUTUALISTA DE
AHORRO Y CREDITO PARA LA VIVIENDA PICHINCHA.

\\AAI!

Categoria AA: La institucion es muy sdlida financieramente, tiene buenos antecedentes de
desempefio y no parece tener aspectos débiles que se destaquen. Su perfil general de
riesgo, aunque bajo, no es tan favorable como el de las instituciones que se encuentran
en la categoria mas alta de calificacion.

A las categorias descritas se pueden asignar los signos (+) o (-) para indicar su posicion relativa dentro de la
respectiva categoria.

En Quito, a los 26 dias del mes de Diciembre de 2012.

0ol
CUONULE OG0
—_ =

Econ. Catalina Pazos
Gerente General
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A2: Registro para acceder a servicios financieros virtuales

’AM tualistaPichincha

Transacciones

Pulse en el texto
“Habilitar Mupi Pass"

Volver al Ment Canal Electrénico

Habilitar

___JiTienes un suefio? Construysmoslo.

[ AlMutualistaPichincha y+)

Pulse en el texto "Si
reconazco®

KANGUROPA

4 podr contactarse can Servicio al Chente pulsando aqul

SovenT: 3

Volver al Menu Canal Electrénico

utualistaPichincha

lenes un suefio? Construyémodo.

KANGLROPA

Bienvenido(s), 1205.43

Consultas

«on Registro Mupi Pass
Paso1de5

Los campos marcados con * son obligatorios

1e cuenta ¢ [ 025875 CUENTA CONSTRUCTIVA v

Nimaro Tarieta Débita : | OZMEGTE6 \
Ingrese los siguientes.
* (Utilice el § datos

Clave Tarjeta Débito : | *

Bloqueos.

|

uar
Transacciones

Volver al Menu Canal Electrénico

Validar sitio

Registro

utualistaPichincha

lenes un suefio? Construydmaosio

Biaavenido(s),

Consultas

neniescione REQiStro Mupi Pass
- Paso2de5

Bloqueos
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Aceptacién de
registro

E\WMutualista Pichinch

| Tienes un suefo? Construysmoslo

Consultas

Sandeja Mis

R e e et v o ks e 5| g« Continuart una [
vez haya revisado o
m actualizado sus datos.

Volver al Menu Canal Electrénico

MutualistaPichin

Tienes un suena? Construysmasia,

Consuhtas

Registro Mupi Pass (Clave Acceso)

Sandasn 1
e dows Internet Explorer

Estimada Lisuario:

Le recordamos que la creacion de su clave debe ser de facil recordadidn para usted;
sin embargo debe considerar aue |a misma debe ser de dificil deteccidn para terceros,
evite usar claves sencilas como Cesar1234 use mejor 1Cesar234 o Cels2addr

w Una vez haya leido la

'& infarmacion para

creacion de clave p——
presione "Aceptar”

Posicién: l—lz—lj—l*‘—L—,/—
me 1}
Wonrame e ]

Volver al Menti Canal Electrénico

Mo

Registro de
Datos

Clave de
acceso

utualistaPichincha \%

 Tienes un suefio? Construysmosta,

Consultas - Mupi Pass Asignado
Paso 5 de 5

Sandein

Reconozco y acepta que la utilizacion del MupiPass registrado es de mi exclusiva
respansabilidad, por tanto deslindo a Mutualista Pichincha de cualquier
respansabilidad por reclamos futuros.

Me comprometo a guardar en reserva el MupiPass registrado.

Su MupiPass registrado en Transacciones en Linea es: AB2E3u

A continuacion registre |as parametrizaciones gue le permitiran realizar las
Transactiones en Linea.

Nota. Le recordamos que 0 debe temer una én activa
Bloqueos asociada a cada nimero de cuenta

parametrizaciones

Hupi Pass

i

Volver al Mena Canal Electronico

Asignacion
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A3: Resolucién superintendencia de bancos y seguros (2004)

REPLELICA DEL ECLUADOHR
SUPERINTENDERCLA DE BANCDS YW 3EGURDS

LIERC |- NORMAS GEMERALES PARA LA APLICACION DE LA LEY
GENERAL DE INSTITUCIONES DEL SISTEMA FINANCIERD

TITULD X_- DE LA GESTION ¥ ADMINMISTRACION DE RIESGOS

CAPITULD |- DE LA GESTION INTEGRAL ¥ CONTROL DE RIESGOS
{InGuido con resolucsn Mo JE-2D0S-631 de 22 de enao del 2002

SECCION L- ALCANCE ¥ DEFINICZIONES

ARTICULD 1.- Las InsThuciones del sisiama finandern commiadas por la Supsintendenca
de Bancos y Segwos, deberdn  eslatiecer ssquemas eficientss vy Sfecihvos de
administracion y coiTol de todos ko5 NSsQ0S 3 05 QU 5& encusniTan Sspusstas en &
desanmiio del negocio, conforme U objeln social, sin perjuldo del cumpilmiento de las
oiolgacionss Que 500s 13 materna ssiabisznan ofras normas sspeciaies yio particulanss.

La administracion | de = edela Irstitucioral y del ]
i ntegral de fesgos =5 pan esEEgla y el procesn

ARTICULD 2 - Para efecios de la aplkacion de esie capiiulo, 58 defemmingn |as siguisnies
dafinidonss:

21

22

27

- Es Ia posibilidad de que 52 Produzea un hecho generacor de pardidas que
afiectzn o valor ECcondmico ge 135 Instiucionss;

AdminlaTacion E&HMWEHMBEIFME&EH
amanarlram-am miden, comimian f miigan ¥ monkonsan o6 fesgos
inherertes @ negockn, con & obielo de definir & perlll de riesgo, & grado
exposichin que |a Insthecion 263 dispussia 3 asumir 2n & desamoll o= Negoon ¥
mecanismos de coberura, para prole0er |08 MecUrsos proples y Oe lensers que
ENCUEiEn bajo su contrl ¥ adminisiracion;

RER

Exposicion - Esta determinada por & fesgo asumido menos |3 cobertura
Implariads

Rieego de credifo.- Es I3 posibikad de pardida cebico al incumpimisnto ol
prestatano o |3 comEpane &N cperadones drectzs, Indirectas o de dehados que
conlieva el no pago, & pago parcal o |a fata de oporunidad en el pago oa @5
ohilgaciones pactadas:;

Rissqo e mencado.- E5 [a contingenda de que una Instiiucien del sistema Mrandem
ncuma en pandidas cebido 3 vanaciones en el preciD de Mefcado 0= un achvo
financiers, como resulitado 4 |35 posiciones que mantenga denfro y fusr de balancs;

Flseqo oo tasa oo Imbsrss.- Eaummmmmmwm
finanders asUman perddas COMO CONSECUENca d8 MOWVITISTDE IOVETEDE EN 35
33 de Interss pactadas, cuyo efectn dependerd de 13 estruchura de activos, pashos
¥ coningentes;

Risago de tipo de cambio - Es el Impacto sobee 135 utildades y e patrimonio de 13
INSRuCkn coMmmiada por vanadionss en & Hipo de camblo y cuyo ImpactD depanders
fe |35 posiciones Netas que Mantenga una INsThucion contmiada, en cada una de s
mionedas con 135 QLUE Opera;

85



REFURBLICHA DEL ECLMDOR
SUPERINTEMDENCIA DE BEANCDE Y SEGURDS

28

210

211

212

£13

14

Rlasge e lquider.- S5 @ coningencia de perdiia g2 manifiesta a
Wﬂehlmuﬁmmaﬂmmw&ﬁﬁpﬁ?ﬂe

fondos y cumplr sus obilgacionss, ¥ Que delemming |3 necesidad de conseguir
TeCUrsss Abemiativos, o e realzar actives en condcones desfavoralion;

Risegoe opsrativo.- Es | poslblidad de que se produzcan pardidas debido 3 eventos
H‘Iﬂrﬂttﬁmﬁlﬂﬁnlmfﬂaﬂepm pEONEs, ElSEmas Infemos,
tecroicgia, y &N I3 presencia oe svenios exdemos Imprevisios. Incuye = esgo legal
P ENTIUYE |06 MEEq0s SIEMAmInD v o reputackin.

Agnpa una varkedad de resgos relacionados con defidiencias de control infemne;
slshemas, procesos ¥ procadimientos INa0eCISNnE; &Moes humanos y fraudes; Elas
En o6 sisemaEs IMformatcos; ocumencia 0 everos exi=mios O IMeEmos 3iVErsDE, &5
decir, aquelios que afectan la capacidad de 13 IRSHILCON Pam responder POF SUS
mmmmﬂmﬂﬁ“m;

Riesgo legal - E5 13 prbabilldad de que una Institucion del sistema fnancken suta
perdizas drectas o Indrectas; de que sUE acivDs 52 enCUENiTen expussios 3
ERuaciones de mayor vuinerabllzad; de que sUS pasivos ¥ coningentes puedan varse
Incremeniados mas ala de ios niveles esperados, 0 08 que @ desamoily oe sus
Dp=radionss enfrente I3 eveniualdad de 587 afeciado negalivaments, o=bidy 3 omor,

neglgenda, Impenicia, m
0 Inopoiuna apilcacion Oe dsposiciones legales 0 nonmaihvas, asl como de
nstnucdones de caracter general o paricular emanatas de 106 orgarismos 0 comim,
gemm de suE respecivas competendas: o0, en semenclas o resoluclones
|ursdiccionales o adminksrativas adversas, 0 de la defclenie redaccion de o Bxne,
Tommalzackn o ejecucion de acios, conbains o Ensatdones, Incusive distiniss a los
ge U giro ortinanko de negocio, O pOMmuUS 08 derechos oe 135 panss conratantes no
han sido claramenie estipuadas; (sustiuldo con resplucion Mo, JS-2008-1202 de 23
e ochubre ot A00E)

Risago g reputacion. - £5 la posiildad de fectacion del presigo 6 LN Instiucion
Hmﬂmmwmmmﬁlﬁ mmmhﬂﬁ [u]
3l eslEr Invoiucrada &n ransacsiones O Hmtfﬂﬁm’lﬂfgﬂ{ﬁ"m Q.E[H.Eﬂﬂ'l
generar pardidas y oeasionar un detenion oe i situacion of la entidad;

Dirsctorio U organismo qus haga sus veces- S5 13 madma 3uondad oe
administracin de a5 Insthuciones del sistama financiern, leglto por 1 junta general
mmmammmmawmm 583 & CIE0, Con
ampiias Tacutades de acministracion, gestion y representacion de k3 Instiucion,
facuitado para oelegar @igUnas o2 SUS Tunclones de adminkfracien, Sendo

solldariamente por (35 FesolUCiones que 52 adopan y por los 3ci0s e 3
administrackn; (CIUo con resolucion Mo, JE-2010-1538 de 14 de enerm ol 2010)

arta gersncla- La Integran los preskdentss y vicepresidemes ajscutivos, gensntes
generales, viceorasidentes 0 gerentes departamentales, entre oioe, rasponsabies de
glecutar 35 dsposkionss oal dirchon U OFgENEMO quUe haga SUs Weces, quisnes
mmmmnﬂ,MMWmm ¥ la

definkda en cada insiiueion cominolada; (Inciuldo con
I'EB:HI::I-l'.'ﬂM JE-2010-1538 de 14 de enerm del 2010)

Comits de adminkstracion infegral de A - Es Creado por
dirsciono U OFganisma que haga sUs veoes 08 13 INEhucion mnm
ool dsefio de las polficas, sistemas, melodoioglas, modelos ¥

procedmientos, para |3 eficiente gestion Imegral o8 los Mesgos y de manera
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A4: Encuesta aplicado a clientes de la Mutualista Pichicha (2013)

ESCUELA DE ADMINISTRACION EN BANCA Y FINANZAS

ENCUESTA PARA CLIENTES DE LA MUTALISTA PICHINCHA

DATOS DE IDENTIFICACION:

A. Edad:
18-22 () 3340 ( ) 66-75 (
23-27 () 4150 ( ) 76omas (
28-32 () 5165 ( )

B. Sexo:
Masculino () Femenino ( )

C. Estado Civil:

)
)

Casado/a () Soltero/a ( ) Divorciado/a ( )

Viudo/a () UnionLibre ( )
D. Situacion Laboral:

Empleado Piblico () Desempleado ( ) Estudiante ( )
Empleado Privado ( ) Amadecasa ( ) Migrante ( )
E. Nivel de Estudios:
Primaria () Profesional
Bachiller
Estudiante Universitario () Profesional de 4to. Nivel

Estimado Sefior/a:

El objetivo de la presente Encuesta, es con la finalidad de conocer la aceptacion y percepcidon de los clientes para acceder a
los servicios financieros que brinda la banca electrénica de la Mutualista Pichincha.

INSTRUCCIONES

Por favor marque con una equis (X) el o los paréntesis cuyas respuestas sean las correctas, caso contrario escriba las

razones solicitadas.

1) ¢Qué banca es la que usted usa con frecuencia?

2) ¢Ud. ha accedido a servicios financieros a través de la banca electrdnica de la Mutualista Pichincha?

Nota: Si su respuesta es NO continle con la pregunta No. 3, 4,5y 6; caso contrario ubiguese en la pregunta No. 7 en

3) ¢Cuales son las principales causas por las cuales NO realiza operaciones dentro de la banca electrénica de la

Banca tradicional ( ) Banca electronica ()
Si () No ()

adelante.

Mutualista?

No creo que sea suficientemente segura (
Prefiero ir a una sucursal (
No estoy dispuesto a pagar por utilizarla (
No necesito el servicio (

El proceso de registro me parece muy complicado (

¢Por qué?

)
)
)
)

No se cdmo funciona
Prefiero usar servicio telefonico
La considero dificil de utilizar

No sé qué es

(

)
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4) ¢Le gustaria ser usuario de la banca electrénica de la Mutualista Pichincha?
Si () No ()
Si su respuesta es NO, ¢ Por qué?

5) ¢Qué servicio le gustaria adicionar o incrementar para ser usuario de la banca electronica de la Mutualista?

6) ¢Qué necesita Ud. para acceder a operaciones via on line?
Comisiones bajas () Mis claves para acceder ()
Que sea simple el manejo () Seguridad ()
Mas informacién sobre la banca en linea ()
7) ¢Qué tiempo lleva utilizando la banca electrénica?
De 1 a 6 meses

Entre 6 meses y 1 afio
Entre 1y 2 afios
Mas de 2 afios

—~ A~~~
— N —

8) ¢Con que frecuencia utiliza la banca electrénica?
Diario
Varias veces a la semana (entre 2 y 3 veces)
Solo una vez a la semana
Una vez a la quincena
Una vez al mes
Otro

~ A~ A~~~
~— O N

9) ¢Con que frecuencia realiza transacciones en la mutualista?

Una vez al dia ()
Varias veces al dia ()
Dos 0 més veces a la semana ()
Una vez a lasemana ()
10) Utiliza el sistema de alertas de movimientos de cuenta por:
Correo electronico ()
SMS de la Mutualista ()
No sabia que tenia ese servicio ()

11) ¢De los siguientes servicios virtuales cual es el de su preferencia?

Transacciones electronicas ()

Transacciones via celular ()

Transacciones call center ()
¢Porque?

12) ¢Qué servicio es el més utilizado por usted, a través de la banca electrdénica?

Consultas de saldos y movimientos () Pago de Tarjetas de crédito ()
Blogueo de cuentas y tarjetas de débito () Cambios de clave ()
Transferencias entre mis cuentas () Actualizacién de datos ()
Transferencias a terceros (mismo banco) () Solicitud de cuentas web ()
Transferencias interbancarias () Informacion ()

Estados de cuenta histéricos ()



Otro

13) Le gustaria que su estado de cuenta le llegue en:

Fisico ()
Correo electronico ()
Via SMS ()
14) ¢A quien considera Ud. responsable de la seguridad de la banca por internet?
Al banco ()
Yo ()
Ambos ()
Otro

15) ¢Cuéles son las medidas de seguridad que tomas para utilizar tu banca por internet?
No contestar correos electronicos, que pidan actualizar datos ()

No compartir claves personales ()
No dejar claves en lugares accesibles ()
Otro:

16) ¢Como cliente se siente seguro de las transacciones que realiza mediante la banca electrénica?
Si () No ()
¢Por que ?

17) ¢Por qué eligio el servicio de la banca electrénica?

Facil acceso () Beneficios ()
Mejor servicio () Ahorro en tiempo ()
Fiabilidad () Rapidez ()
Costos ()

Otro, ¢ Cual?

18) ¢Usted que ha utilizado la banca electrénica, cdmo fue su experiencia de uso?

Excelente ()
Muy buena ()
Buena ()
Regular ()
Otro
19) ¢Esta Ud. satisfecho con el servicio de banca electronica actual?
Muy satisfecho ()
Satisfecho ()
Insatisfecho ()
Poco insatisfecho ()
20) ¢Recomendaria a otros la banca electronica de la mutualista?
Si () No ()
¢Por qué?
21) ¢Por qué medio se informo de la banca electrénica de la Mutualista?
Por usted mismo ( )
Por la institucion ()

Medio de comunicacion

()

Otros ¢ Cual?

22) ¢Cree usted necesario incrementar un cajero automatico adicional?
Si () No ()

En qué lugar:

~




23) El servicio que le brinda la mutualista Pichincha mediante call center es:
Muy bueno () Bueno ( ) Regular () Malo ( )

24) (Se Cambiaria usted de institucion si esta le ofreciera mejores servicios electronicos?
Si () No ()

25) ¢Ud. Es usuario de banca electronica de otra institucién financiera?
Si () No ()
¢Cual?

Gracias por su colaboracion
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A5: Entrevista aplicada a directivos de la Mutualista Pichincha (2013)

TECNICA PARTICULAR DE LOJA

ESCUELA DE ADMINISTRACION EN BANCA Y FINANZAS

ENTREVISTA PARA DIRECTIVOS DE LA MUTUALISTA PICHINCHA SUCURSAL

wnN

RN U A

10.
11.

12.

13.

14.
15.
16.
17.
18.

19.
20.

LOJA

¢El nivel de adopcidn de tecnologia con la que cuenta la mutualista pichincha le ha
permitido ser una mejor institucion?

¢Qué servicio cree Ud. que se deberia incrementar en la plataforma de servicios?
¢Qué servicio agregaria al cajero automatico para que genere mayor satisfaccién al
cliente?

éCree Ud. que existe aceptacion de la banca on —line?

éQué beneficios a recibido de la banca electrénica en su area de trabajo?

¢Tener banca on-line le ayuda a mejorar su trabajo?

¢Considera usted que la banca on line es un canal que se estd explotando?

¢Han innovado la banca electrdnica en los Ultimos afios, en qué?

éCuadles son los productos que mas frecuenta un usuario electrénico en la
plataforma de la Mutualista?

¢Los servicios que se ofertan son los suficientes para satisfacer al cliente electrénico?
¢Si se incrementa un simulador de crédito para el cliente virtual tendrd mayores
beneficios e informacidén de la mutualista?

Las sucursales bancarias estdn desapareciendo, en la medida que mas clientes usan
banca electrénica

Cree usted que en el corto plazo estos gastos adicionales en tecnologia podrian
compensar el ahorro de costos en la disminucidn de las sucursales bancarias, a largo
plazo, mejoraria los ingresos.

Cree usted éque el coste beneficio de los servicios realizados a través de banca
electrénica es mas ventajoso? ¢ puede especificar algun producto?

éCudl es la principal ventaja competitiva de los servicios bancarios a través de
internet frente al resto de competidores?

¢Qué porcentaje de sus clientes utiliza banca electrénica?

¢Realiza consulta sobre satisfaccidn al cliente en relacion a la banca electrénica?

éSe han fijado objetivos de incremento de dicha tasa o, simplemente de ampliacion
de uso.

Le gusta a ud. la banca electrénica de la mutualista, por qué?

éPor qué tienen un solo atm?
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