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RESUMEN

El analisis aborda la evolucion de los beneficios del E-Banking en el sector financiero de Machala
durante el afio 2023, enfocandose en cdmo los cambios en los servicios financieros impactan la
competitividad de las instituciones bancarias, mediante una metodologia cualitativa, se recopilaron
datos a través de encuestas y entrevistas para evaluar la percepcion y el uso del E-Banking entre los
clientes.

Los resultados evidencian que la adopcion de estos servicios ha incrementado la eficiencia operativa
de las instituciones y mejorado significativamente la experiencia del usuario, especialmente por la
conveniencia y accesibilidad que proporcionan, ademas, se destaca que los usuarios valoran la
capacidad de realizar transacciones bancarias sin la necesidad de visitar sucursales fisicas, lo que
ahorra tiempo y reduce costos tanto para los clientes como para las instituciones. Estos hallazgos
fueron contrastados con investigaciones anteriores para asegurar su validez, mostrando una tendencia
consistente hacia la digitalizacion como una herramienta clave para la modernizacion del sector
financiero.

Se concluye con la recomendacion de continuar innovando en los servicios de E-Banking y de
mejorar la infraestructura tecnoldgica, con el objetivo de maximizar los beneficios, fortalecer la
competitividad de las instituciones financieras y responder de manera efectiva a las crecientes
expectativas de los clientes, también se sugiere implementar estrategias de educacion financiera para
aumentar la confianza y seguridad de los usuarios en el uso de plataformas digitales, promoviendo
un entorno mas seguro y eficiente en la banca electronica.

Palabras claves: E-Banking, beneficios, servicio al cliente, conveniencia



ABSTRACT

The analysis addresses the evolution of the benefits of E-Banking in the financial sector of Machala
during the year 2023, focusing on how changes in financial services impact the competitiveness of
banking institutions, using a qualitative methodology, data were collected through surveys and
interviews to assess the perception and use of E-Banking among customers.

The results show that the adoption of these services has increased the operational efficiency of the
institutions and significantly improved the user experience, especially because of the convenience
and accessibility they provide. In addition, it is highlighted that users value the ability to perform
banking transactions without the need to visit physical branches, which saves time and reduces costs
for both customers and institutions. These findings were contrasted with previous research to ensure
their validity, showing a consistent trend towards digitalization as a key tool for the modernization
of the financial sector.

It concludes with the recommendation to continue innovating in E-Banking services and to improve
the technological infrastructure, with the objective of maximizing benefits, strengthening the
competitiveness of financial institutions and responding effectively to the growing expectations of
customers, it is also suggested to implement financial education strategies to increase the confidence
and security of users in the use of digital platforms, promoting a safer and more efficient environment
in electronic banking.

Key words: E-Banking, benefits, customer service, convenience



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Objeto de la investigacion

¢ Como han evolucionado los beneficios del E-Banking en la ciudad de Machala en el periodo 2023?

1.2 Problema de investigacién

El objeto del problema radica en realizar mediante un andlisis minucioso y detallado de la evolucion
del E-Banking en la ciudad de Machala en el periodo 2023.

Este enfoque se dirige especificamente a comprender las transformaciones experimentadas por los
beneficios, servicios electronicos y la banca virtual en este lapso temporal. Se pretende explorar
coémo estas evoluciones han moldeado la dindmica del sector financiero, investigando cambios
significativos, adaptaciones tecnoldgicas y nuevas tendencias en la oferta de servicios bancarios
electronicos.

Durante este periodo, el E-Banking ha experimentado un desarrollo, y es esencial desentrafiar la
naturaleza de estos cambios. Se examinardn las innovaciones tecnoldgicas, las estrategias de
implementacion en instituciones financieras y la percepcion de los usuarios en relacion con los
beneficios obtenidos a través del E-Banking. Este analisis detallado permitira una comprension mas
profunda de la evolucion del E-Banking, sirviendo como base para futuras decisiones estratégicas en
el &mbito financiero y proporcionando una vision integral de la transformacion digital en este sector

crucial.



1.3 Justificacion

La presente investigacion analizara cual fue la importancia del problema abordado en el &mbito del
E-Banking en la ciudad de Machala, en el periodo 2023, en donde diversos aspectos econémicos,
técnicos y de beneficio estratégico respaldan la necesidad de realizar un analisis de la evolucién de
esta tecnologia, el E-Banking desde un punto de vista econémico se ha convertido en un pilar
fundamental para las instituciones financieras, con una influencia directa en su competitividad y
eficiencia operativa.

La rapida adopcion de los servicios electronicos ha generado una transformacion en la forma de
ofrecer servicios financieros, y comprender estas dindmicas es esencial para mantener la relevancia
en un mercado cada vez mas digitalizado. Desde una perspectiva técnica, la constante evolucion de
las tecnologias asociadas al E-Banking presenta desafios y oportunidades, comprender en detalle
estos avances tecnologicos permitira a las instituciones financieras y a los desarrolladores de
plataformas electrdnicas anticipar cambios, mejorar sus sistemas y adaptarse de manera proactiva a
las demandas del mercado.

La relacion costo/beneficio se justifica al considerar que invertir en el analisis profundo del E-
Banking en el periodo especificado generara beneficios a largo plazo. Tomar decisiones informadas
basadas en el andlisis detallado de la evolucion de esta tecnologia contribuird a la eficiencia operativa,

la retencion de clientes y la identificacion de oportunidades estratégicas.



1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General
Analizar la evolucidn de los beneficios del E-Banking en la ciudad de Machala, en el periodo 2023.

1.4.2 Objetivos especificos:
e Definir conceptualmente el E-Banking mediante la identificacion y analisis de sus elementos
constituyentes.
e Evaluar la aplicacion del E-Banking en instituciones financieras, examinando su impacto y
relevancia en sus operaciones.
e Identificar y detallar los beneficios proporcionados a los usuarios a través del E-Banking,

destacando las ventajas y mejoras significativas en su experiencia financiera.



CAPITULO I
DESARROLLO DEL PROYECTO

2.1 Marco referencial

2.1.1 E-Banking

De acuerdo con el autor Condori et al., (2023) el E-Banking (banca electrénica) se define como una
herramienta tecnoldgica adoptada por las entidades bancarias para ofrecer servicios a sus clientes de
forma remota, permitiéndoles acceder a ellos en cualquier momento y desde cualquier ubicacion. A
pesar de que inicialmente genero ciertas reservas entre los usuarios, con el transcurso del tiempo ha
demostrado ser tanto seguro como beneficioso para estos.

Segln Medina et al., (2022) la evolucién hacia la banca electronica esta gradualmente reemplazando
a la banca tradicional basada en papel y atencion personalizada, que ha pasado por diversas etapas,
como la banca telefonica, hasta llegar a la utilizacion de dispositivos moviles. Este cambio ha sido
progresivo pero constante, generando un contexto favorable tanto para las entidades bancarias como
para los clientes. Estos Gltimos demandan cada vez més que la industria bancaria les brinde un acceso
eficiente a sus recursos a través de canales como sucursales fisicas, plataformas en linea e integracion

con dispositivos maviles.

2.1.2 El surgimiento del E-Banking

El inicio de la banca electronica (E-Banking), ha sido el resultado por satisfacer las necesidades de
los clientes, la transicion entre la banca tradicional y la banca electrénica no ha sido continuo, al
inicio se utilizaban sistemas IVR (Interactive Voice Response) Respuesta de voz interactiva, el cual
permitia realizar de manera a distancia consultas y que con el paso del tiempo fueron aumentando
los servicios, siendo hasta el afio 1995 en donde nace la banca en linea con el Security First National
Bank (Lépez, 2022).

Sin embargo, varios autores concuerdan y colocan que el afio en el que el E-Banking nacid
mundialmente fue en 1994,

Segun Bernal et al., (2022) menciona que la evolucién tecnoldgica, desarrollada gradualmente a nivel
global, ha provocado transformaciones en diversos aspectos de la sociedad, incluyendo el &mbito
politico, social y econdmico, este avance ha influido significativamente en el sistema bancario,
facilitando la introduccion de nuevos procesos que permiten realizar transacciones bancarias desde
la comodidad del hogar, sin necesidad de utilizar dinero en efectivo, posibilitando la compra y pago

de bienes, servicios y productos para satisfacer las necesidades de las personas.



En el trabajo de Avendafio (2018) se mencionan cinco etapas para comprender el origen del E-
Banking las cuales son:

e En los sesenta, la primera etapa se enfocaba en reducir costos, mejorar productividad y
garantizar seguridad, pero enfrentaba limitaciones informaticas y falta de capacitacion del
personal.

e En los setenta, la segunda fase introdujo el teleproceso en la banca para mejorar servicio al
cliente y agilizar gestion, con obstaculos en telecomunicaciones y normativa.

e Laterceraetapaen los ochenta buscaba autonomia, nuevos puntos de venta, ofimatica y banca
electronica, con problemas en servicios telematicos, incompatibilidades y vacios legales.

e En los noventa, la cuarta etapa introdujo la banca online para descentralizar funciones y
reducir puntos de venta, enfrentando problemas legales de seguridad.

e La actual quinta etapa, llamada "omnicanalidad”, impacta a la generacion millennial,
permitiendo acceso a recursos bancarios a traves de sucursales, internet y teléfonos

inteligentes, generando mayor comunicacion con el cliente y un cambio cultural en la banca.

Las distintas etapas de evolucién en el sector bancario, se observa una clara tendencia hacia la
integracion de tecnologias para mejorar la eficiencia y la experiencia del cliente. Desde la busqueda
inicial de reduccién de costos en los afios sesenta hasta la actualidad, marcada por la
"omnicanalidad"”, se evidencia un progresivo cambio en la forma en que las instituciones financieras
interactdan con sus clientes.

A lo largo de cada fase, los desafios tecnoldgicos, normativos y de seguridad han sido puntos criticos
que superar, la introduccion de la banca online en los afios noventa, por ejemplo, represent6 un hito
en la descentralizacién de funciones, pero también trajo consigo preocupaciones relacionadas con la
seguridad de las operaciones, la actual etapa de "omnicanalidad” destaca la importancia de la
accesibilidad y la interconexion, especialmente para la generacion millennial, evidenciando un
cambio cultural en la banca hacia una atencién méas personalizada y ubicua (Avendafio, 2018).

De acuerdo con Vallejo et al., (2021), durante mucho tiempo, las instituciones bancarias han dependido del
trato presencial para asistir a los clientes con sus asuntos, con empleados siempre disponibles para atenderles,
sin embargo, con el avance del marketing, el servicio al cliente y los procesos ha surgido la banca electronica
como una opcién moderna, permitiendo realizar operaciones bancarias sin necesidad de interaccion
personal, posibilitando el acceso a las cuentas por Internet para efectuar las transacciones necesarias

sin hablar con nadie.

Segun Llamuca et al., (2019) en Ecuador, los bancos suelen estar abarrotados con largas filas de

clientes esperando ser atendidos en las agencias mas importantes. Aunque existen servicios del E-
7



Banking o banca electrénica, los métodos tradicionales siguen siendo necesarios, ya que algunas
transacciones requieren la presencia fisica del cliente, el empleado bancario, documentos y dinero en
efectivo, sin embargo, muchos usuarios se sienten inseguros debido a preocupaciones sobre la
seguridad cibernética y la falta de orientacion sobre como realizar transacciones virtuales, esta
situacion afecta la competitividad de los bancos en el mercado.

En el &mbito de la competitividad, Romero (2020) considera que, para afrontar la competitividad en
su entorno, cada entidad se encuentra en una constante batalla con sus rivales, en medio del cambio
constante del mundo actual que favorece a aquellas empresas capaces de implementar tacticas que

las hagan competitivas y les permitan mantenerse en el mercado.

2.1.3 El origen del nombre E-Banking

La evolucién de la banca tradicional hacia plataformas en linea y la adopcién generalizada de
servicios bancarios a través de Internet llevaron al uso comdn del término "E-Banking" para referirse
a estas préacticas, no hay un unico individuo o entidad que haya acufiado el término; mas bien, surgio
de manera organica a medida que la tecnologia y las practicas bancarias evolucionaron.

El término E-Banking engloba también conceptos como la banca en linea, banca electrdnica y banca
digital.

2.1.4 Servicios que incluyen
Servicio bancario es la actividad que una entidad financiera desarrolla para servir mediante acciones
a sus clientes (Macas et al., 2022).
Segun Sanchez (2018) el sistema financiero colombiano tiene como objetivos estratégicos clave la
innovacion en el servicio y la adopcion de nuevas tecnologias como las FinTech y las RegTech. Estas
tecnologias se aplican para mejorar las actividades financieras y cumplir con los requisitos
regulatorios del sector.
La banca electrénica ofrece servicios innovadores como: Factoraje Internacional

e Servicios de linea de cartas de crédito

e Descuento electronico para intermediarios financieros

e Consultas de estados financieros

e Apertura de cuentas de ahorro

e Adquirir seguros

e Solicitar préstamos o tarjetas de crédito

e Consulta y pago de servicios

e Bloqueos y pagos de Tarjetas de credito



e Consulta de inversiones, apertura y renovacion de polizas.

e Certificados bancarios
La aparicion de tecnologias disruptivas ha llevado a la banca tradicional a ser mas competitiva y ser
rapida y precisa en la evaluacion de riesgos garantizar la seguridad y proteccion de datos de los
clientes explotar la inteligencia de datos masivos (big data) para generar valor de los usuarios ofrecer
productos y servicios de acuerdo con la realidad y necesidad de los clientes digitales.

2.1.5 Tecnologias usadas por el E-Banking

Big data (datos masivos)

El Big Data implica procesos computacionales para analizar grandes cantidades de datos y extraer
informacion relevante para organizaciones. La tendencia futura apunta a la integracion masiva del
Big Data con la Internet de las cosas en entornos urbanos e industriales, esto implica monitoreo de
variables como calidad del aire y temperatura, asi como la conexion con sistemas biométricos y
camaras de vigilancia (Marquez, 2020).

Blockchain (cadena de bloques)

La tecnologia blockchain se define como un sistema de registro contable distribuido, descentralizado
y encriptado, en este sistema, los individuos tienen la capacidad de almacenar informacion y llevar a
cabo transacciones de manera segura sin la necesidad de recurrir a intermediarios, las transacciones
no son registradas en un archivo centralizado, sino en un libro mayor global o hoja de calculo que
utiliza una extensa red peer-to-peer (de igual a igual) para verificar y aprobar dichas transacciones
(Corredor y Diaz, 2018).

Cloud Computing (computacion en la nube)

El Cloud Computing se refiere a servidores en linea que responden a solicitudes en cualquier
momento, la informacion o servicios que ofrecen son accesibles desde cualquier dispositivo y
ubicacion mediante conexion a internet. Estos servidores son proporcionados por diversos
proveedores de alojamiento, distribuidos globalmente, lo que resulta en una reduccion de costos, una
mayor disponibilidad y la garantia de seguridad para prevenir posibles intervenciones de hackers u
otras amenazas contra la integridad de la informacion almacenada en la nube (Cabral, 2018).
Inteligencia artificial

La inteligencia artificial abarca el ambito cientifico de la informatica, concentrandose en desarrollar
programas y mecanismos capaces de exhibir comportamientos que se consideran inteligentes, es
decir, la inteligencia artificial representa la idea de que las maquinas pueden pensar de manera similar
a los seres humanos (Margarita, 2020).

La inteligencia artificial (1A) se puede conceptualizar como el empleo de tecnologias para replicar la

inteligencia humana mediante maquinas o sistemas programados para llevar a cabo acciones
9



humanas, tales como el procesamiento de informacion, el razonamiento, la correccion, la validacion,

entre otras (Alarcon et al., 2020).

Tecnologia biométrica

La legislacién ha caracterizado los datos personales como aquella informacion que posibilita la
identificacién de una persona o la hace identificable, asociandola a un grupo especifico de individuos,
este tipo de informacion abarca elementos como el nombre, la direccion, la filiacion, el patron de voz
o0 la forma de la mano (Quintanilla, 2020).

La tecnologia biométrica es un conjunto de métodos y dispositivos que utilizan caracteristicas fisicas
0 comportamentales Unicas de un individuo para autenticar su identidad. Ejemplos comunes incluyen
huellas dactilares, reconocimiento facial, iris, voz y patrones de venas.

De acuerdo con Quintanilla (2020), en el E-Banking, la tecnologia biométrica se emplea para mejorar

la seguridad y la autenticacion de los usuarios. Algunos usos especificos incluyen:

1. Identificacion del Usuario: Utilizacion de huellas dactilares, reconocimiento facial o
escaneo de iris para verificar la identidad de un usuario al acceder a plataformas de banca en
linea.

2. Autorizacion de Transacciones: Confirmacién segura de transacciones mediante la
autenticacion biométrica, lo que afiade una capa adicional de seguridad en comparacion con
métodos tradicionales de contrasefia.

3. Prevencion de Fraudes: Deteccién de posibles actividades fraudulentas a través del
monitoreo biométrico, ya que es més dificil replicar o falsificar caracteristicas biométricas
unicas.

4. Experiencia del Usuario: Mejora de la experiencia del usuario al proporcionar métodos de
autenticacion mas rapidos y convenientes, eliminando la necesidad de recordar contrasefias
complejas.

5. Seguridad en Dispositivos Moviles: Integracion de tecnologia biométrica en dispositivos
moviles para garantizar un acceso seguro a aplicaciones de banca en linea a través de huellas

dactilares o reconocimiento facial.

2.1.6 Los clientes de una banca electronica/E-Banking

De acuerdo con Vallejo et al., (2021) durante varios afios, la banca ofrecié sus servicios a la
comunidad basandose en la atencién humana, ya que siempre era una persona quien asistia a los
usuarios, el avance en las areas de marketing, servicio al cliente y desarrollo de procesos trajo consigo

la introduccion de la banca electrénica. En contraste, los clientes actuales de la banca electrénica
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administran sus finanzas de manera integral a través de plataformas digitales, disfrutando de una
experiencia flexible, valorando especialmente la sencillez, la eficiencia y la conveniencia de acceder
a informacién actualizada sobre sus productos financieros y realizar operaciones en cualquier
momento y lugar, evitando asi trdmites burocraticos engorrosos.

Segun el autor Tomas (2022), las generaciones millennial y Z, definidas respectivamente como
aquellos nacidos aproximadamente entre 1983 y 1993, y entre 1994 y 2010, exhiben una profunda
familiaridad con las redes sociales, las aplicaciones mdéviles para solicitar transporte, los servicios de
mensajeria instantanea, las plataformas de entrega de comida, la reproduccién de videos en linea y
las plataformas de streaming. Estos segmentos demograficos perciben la digitalizacion como algo
inherente a su entorno, dado que han crecido inmersos en ella desde temprana edad, por consiguiente,
la nocidn de tener que desplazarse a una sucursal fisica para llevar a cabo tramites burocraticos les
resulta anacronica, evocando practicas propias de generaciones pasadas, como las de sus ancestros.
La exigencia de iniciar proyectos y expandirse impulsa a las personas a adentrarse en el ambito
tecnoldgico de la innovacion (Puente et al., 2022).

Segun la Banco Central del Ecuador, (2024) de los medios de pago electronicos como las tarjetas de
crédito, débito y prepago también son ampliamente utilizados por la ciudadania. En diciembre de
2023, las tarjetas de crédito gestionaron el mayor nimero de operaciones con 201 millones de
transacciones, alcanzando un monto de USD 14.713 millones, ademas, entre 2021 y 2023, se registro
un incremento del 33% en el valor de facturacion y del 40% en el nimero de transacciones realizadas
con tarjetas de crédito.

Existen diferentes tipos de usuarios segin Mufioz (2010) extraido de Schwaiger y Locarek-Junge
(1998) en los cuales se mencionan los siguientes perfiles:

e Innovadores reales (“soberanos”): Se trata de individuos que se ven atraidos por los
avances tecnologicos y los menores costes de transaccion que ofrecen. Son los pioneros en
la utilizacion de los servicios intensivos en tecnologia y banca directa.

e Seguidores (“calmados”): Son individuos adoptadores rapidos de innovaciones
tecnoldgicas sin mostrar una preocupacion hacia la pérdida de contacto personal al usar una
comunicacion electrénica. Muestran igualmente cierto interés en ofertas de banca directa.

e Despreocupado: Se basan en el confort ofrecido por el servicio, no les importa la pérdida
de contacto personal, aunque demuestran una mayor preocupacion en lo que a seguridad y

confidencialidad de la informacion se refiere.

Los resultados obtenidos del estudio de Quintero et al., (2022) demuestran que las personas con
estratos sociales més altos, es decir, mejor educacion y nivel econémico para permitirse equipos

electronicos que utilicen internet es mas probable el uso de la banca electronica, demostrando que
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los segmentos de la poblacion que se encuentran excluidos de este tipo de servicios requieren de una
propuesta mas inclusiva.

La “Inclusion financiera digital” como menciona Vargas (2021), se puede definir como la adopcion
de servicios financieros formales a través de plataformas digitales y la incorporacion de estos
servicios por parte de sectores de la poblacion que tradicionalmente han sido marginados del sistema
financiero y han recibido una atencién limitada por parte de las instituciones del sector. Estos
servicios deben ser personalizados segun las necesidades de los usuarios y ofrecidos de forma ética,
con tarifas accesibles tanto para los consumidores como para los proveedores, asegurando de esta

manera la viabilidad a largo plazo.

2.1.7 Beneficios del E-Banking

De acuerdo el autor Trevifio et al., (2021), el uso de la banca movil conlleva beneficios positivos
para los individuos que la utilizan, al proporcionarles ventajas significativas en su rutina diaria, esta
facilidad les permite realizar transacciones bancarias desde cualquier ubicacion sin necesidad de
visitar fisicamente una sucursal o cajero automatico, ya que pueden llevar a cabo estas operaciones
a través de dispositivos moviles u otros dispositivos con acceso a internet. Este escenario tiene un
impacto positivo al disminuir el riesgo de robos relacionados con las transacciones presenciales.
Unas de las ventajas del E-Banking segun Villarejo et al., (2018) manifiesta que las ventajas
asociadas con la banca en linea son variadas y significativas, entre ellas se destaca la disponibilidad
ininterrumpida las 24 horas, los 7 dias de la semana, lo que permite acceder al servicio en cualquier
momento sin necesidad de hacer fila, ademas, proporciona un entorno privado para llevar a cabo
operaciones y transacciones financieras, garantizando la confidencialidad de los usuarios. Para las
personas de edad avanzada, este servicio representa una ventaja adicional, al no tener limitaciones

fisicas para disfrutar de sus beneficios.
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CAPITULO I
METODOLOGIA DEL PROYECTO

3.1.- Tipo de investigacion

Documental

La metodologia de nuestro proyecto se fundamenta en una investigacién documental que aborda la
comprension y descripcion de fendmenos a través de la recopilacion y analisis de informacion
proveniente de fuentes documentales. Guevara et al., (2020) cit6 a Martinez (2018) quien, a su vez,
cito a Sabino (1992), en donde menciona que este tipo de investigacion se enfoca en describir las
caracteristicas clave de conjuntos homogéneos de fendmenos. Para lograrlo, emplea criterios
sistematicos que ayudan a comprender la estructura o el comportamiento de los fendmenos bajo
estudio, ademas, facilita informacion que puede ser comparada con la obtenida de otras fuentes.

La investigacion documental como menciona Tancara (1993) conlleva la aplicacion de diversos
métodos y técnicas para la busqueda, procesamiento y archivo de informacion contenida en
documentos, no obstante, trasciende la mera recopilacion de datos, involucrando la presentacion
sistematica, coherente y debidamente fundamentada de nueva informacidn en un contexto cientifico,
asi, no se concentra exclusivamente a la busqueda de documentos vinculados a un tema particular.
Descriptiva

El presente proyecto adopta un enfoque descriptivo, puesto que las variables que se presentan
requieren de una comprension en sus caracteristicas, para de este modo realizar un anélisis de estas.
En relacién a lo mencionado por Manterola et al., (2019), la investigacion descriptiva es del tipo de
estudio observacional mencionando que los estudios descriptivos se centran en describir las variables
dentro de un conjunto de sujetos durante un periodo de tiempo determinado, generalmente breve, sin
la inclusién de grupos de control, puesto que las variables que se presentan requieren de una
comprension en sus caracteristicas, para de este modo realizar un analisis entendible de lo que se
quiere transmitir.

En un estudio de caracter descriptivo, mencionan Ochoa y Yunko, (2021) es fundamental el
planteamiento del problema, los objetivos, las hipétesis y los métodos empleados estén coherente y
adecuadamente alineados con los fines de la investigacion, esta alineacion asegura la integridad
metodoldgica y refuerza la relevancia de los hallazgos obtenidos.

Con respecto a lo sefialado anteriormente el estudio estara respaldado con datos estadisticos
proporcionados por los diferentes instrumentos de recoleccidon de datos, en este caso el uso de
entrevistas y encuestas, realizadas a instituciones financieras y usuarios, con preguntas en escala de

Likert y Dicotomicas, por lo tanto, el trabajo no solo representa descripciones de las variables, asi

13



mismo, busca el vinculo de lo descrito con la realidad del entorno en cuestién a la evolucion de la

herramienta E-Banking en la ciudad de Machala, en el periodo 2023.

3.2 Nivel de investigacion

El nivel de investigacion elegido para este proyecto es de caracter descriptivo, por ende, este enfoque
metodoldgico ha sido seleccionado en funcion de los objetivos y particularidades del estudio, por
consiguiente, los objetivos especificos han sido formulados con el fin de describir diversos aspectos
del E-Banking. Esta eleccion refleja la naturaleza unica del nivel de investigacion seleccionado, el
cual permite abordar de manera integral la pregunta de investigacion planteada.

Los estudios descriptivos analizan las variables de estudio evaluando sus caracteristicas, propiedades
y componentes, con el objetivo de realizar un analisis detallado que permita identificar las
interacciones con su entorno, y determinar los factores que influyen en su caracterizacion (Ochoa y
Yunkor, 2021).

3.3 Disefios de investigacion

El trabajo de investigacion sera abordado por el disefio transversal y no experimental, puesto que, el
primero se acopla a las necesidades del proyecto, ya que, se va a utilizar en un periodo especifico en
el tiempo, y consecuentemente con respecto al segundo enfoque, no se pretende manipular las
variables de estudio, mas, simplemente observar el comportamiento de ellas. El disefio transversal
mide las variables en un periodo de tiempo (Rebollo y Abalos , 2022).

Segun Cabrera (2023) sostiene que el disefio no experimental constituye una metodologia de
investigacion donde el investigador se abstiene de manipular directamente las variables
independientes, en lugar de ello, se dedica a observar y registrar el comportamiento natural de estas
variables, tal como se manifiestan en su entorno original, este enfoque se emplea para analizar

fendmenos complejos tal como se presentan en la vida real, sin intervenir en su desarrollo.

3.4 Métodos de Investigacion

El enfoque metodologico de esta investigacion es principalmente descriptivo y cualitativo, la
investigacion descriptiva se empleara para delinear y conceptualizar el fendmeno del E-Banking y
sus beneficios en la ciudad de Machala, en el periodo 2023. El enfoque cualitativo permitird una
exploracién profunda y detallada de los beneficios percibidos del E-Banking, asi como de los
cambios y tendencias en el sector financiero durante el periodo de estudio.

En la investigacion con alcance descriptivo de tipo cualitativo, se busca realizar estudios de tipo
fenomenoldgicos o narrativos constructivistas, que busquen describir las representaciones subjetivas

gue emergen en un grupo humano sobre un determinado fenémeno (Galarza , 2020).
14



La investigacion cualitativa se enfoca en cdmo ocurren las situaciones o hechos, de modo que se
ocupa de las actitudes, las creencias o las formas en las que las personas dan sentido e interpretan las

experiencias que atraviesan (Valle et al., 2022).

3.5 Instrumentos de recoleccion de datos

Para el presente trabajo de investigacion se tomaron en cuenta dos instrumentos de recoleccion de
datos como lo son la encuesta y la entrevista, con el fin de identificar y detallar los beneficios que el
E-Banking proporciona a los usuarios, destacando las ventajas y mejoras significativas, ademas de
evaluar cual es la aplicacion del E-Banking en las instituciones financieras, su impacto y relevancia

en sus operaciones.

3.5.1 Poblacion universo

Con respecto a lo mencionado anteriormente, la poblacion universo que se considera es de la ciudad
de Machala y las entidades financieras presentes en la zona.

La poblacion objeto de estudio que engloba al trabajo investigativo se dividira en dos partes, por el
motivo de los dos instrumentos de recoleccidn de datos, (encuestas y entrevistas) los cuales estan
dirigidos a la poblacion en general de la ciudad de Machala y a su vez a los responsables de las
diferentes instituciones financieras que se encuentran realizando sus operaciones en esta misma
localidad, en este sentido, tenemos que la poblacion de la ciudad de Machala segun el INEC, (2022)
es de 306.309 habitantes, por otro lado, tenemos que existen 19 entidades financieras entre Bancos

y Cooperativas de ahorro y crédito en la ciudad de Machala.

3.5.2 Tamafio de la muestra

La representacion mostrada a continuacion representa el modelo matematico que se llevo a cabo para
determinar el tamafio de la muestra para realizar la encuesta dirigida a usuarios. El resultado fue de
173 personas a encuestar, se detalla de la siguiente manera: como primer punto tenemos que, N
representa la poblacion o universo conocida que en este caso es de 306.309 habitantes, K por otra
parte representa el margen de error o sesgo, que es de 5% (0.05); y como resultado (m) siendo el
tamafio de la muestra, sin embargo, se logré superar con 242 lo cual da un mejor nivel de certeza a

los resultados.
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Para la situacion de las entrevistas, hemos considerado abarcar un 60% de las instituciones
financieras presentes en la ciudad de Machala, puesto que existe la limitante del tiempo tanto de los

investigadores cémo para los representantes de las entidades financieras.
N
T(N-D*K2+1
306.309
" = (306.309 — 1) * (0.05)2 + 1

m

~ 306.309

"™ =305.309 * (0.0025) + 1
306.309

= 0.7632725 + 1

m

306309
M =1763272
m =173

3.6 Técnicas de recoleccion de datos

Para la presente investigacion se optd por recolectar datos mediante encuestas para enfocarse en los
usuarios y entender diversos aspectos importantes considerados en el estudio. Lopez y Pérez, (2011)
mencionan que la encuesta es una técnica de investigacion que utiliza procedimientos estandarizados
para recopilar y analizar datos de una poblacion especifica, su objetivo es explorar, describir, predecir
y/o explicar diversas caracteristicas de esa poblacion. El principal instrumento de esta técnica es el
cuestionario, que permite recolectar informacion por escrito sin la intervencion directa del
investigador, el objetivo es identificar y detallar los beneficios que el E-Banking ofrece a los usuarios,
resaltando las ventajas y mejoras significativas en su experiencia financiera.

Como segundo instrumento, se utilizaron entrevistas dirigidas a distintas instituciones que operan en
la ciudad de Machala, con el fin de evaluar la implementacion del E-Banking en estas instituciones
financieras, examinando su impacto y relevancia en sus operaciones.

La entrevista es una técnica de recoleccion de datos que consiste en un didlogo entre el investigador
y el entrevistado, quien generalmente tiene conocimientos en el tema de investigacion. Es importante
que haya interaccion y dialogo para obtener informacion detallada, ampliar datos y recopilar nuevas

ideas (LOpez y Peérez, 2011).
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3.7 Presentacion de resultados
3.7.1 Analisis e interpretacion de resultados
3.7.1.1 Encuesta

En la presente investigacion, se ha optado por una encuesta de 16 preguntas como técnica de
recoleccién de datos, debido a su eficacia en la obtencion de informacion de manera accesible. Esta

encuesta serd aplicada a los usuarios del E-Banking (banca electronica) con el proposito de alcanzar
los objetivos propuestos.

Figura l

¢, Utiliza servicios de E-Banking en
alguna institucion financiera?

mSj

mNo

Fuente: Encuesta

Elaborado: Elaboracion propia
Anélisis:
En la figura 1, se puede apreciar que, en base al tamafio de la muestra por conveniencia de los
usuarios, de los cuales el 89.7% si utilizan la banca electronica y 10.3% no.
Interpretacion de resultados:
La mayoria de la muestra encuestada denotan una mayoria de participantes que utilizan los servicios
del E-Banking (banca electronica), siendo asi que, la poblacion en la ciudad de Machala ya se
encuentra ciertamente familiarizada con este servicio.
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Figura 2

¢, Con qué frecuencia utiliza el E-
Banking?
0%

m Cada 1 0 2 horas
m Diario

Semanal
= Mensual

m Raramente

Fuente: Encuesta

Elaborado: Elaboracion propia
Anélisis:
En la figura 2, la mayoria de los usuarios el 51.2% de E-Banking utilizan cada 1 o 2 horas estos
servicios con alta frecuencia. El uso diario es del 31.3% de los usuarios acceden diariamente al E-
Banking. La frecuencia semanal es del 10.3% de los usuarios utiliza E-Banking semanalmente.
Mensualmente solo el 2.3% de los usuarios utiliza el E-Banking mensualmente, finalmente tenemos
que el 4.6% de los usuarios utiliza el E-Banking raramente.
Interpretacion:
Mas de la mitad de los usuarios utilizan el E-Banking con mucha frecuencia (cada 1 o 2 horas o
diariamente) para realizar actividades financieras diarias, lo que puede indicar una alta satisfaccion
con el servicio y su conveniencia. Un poco mas de un cuarto de los usuarios utilizan este servicio
diariamente también reflejando un uso frecuente y regular, mostrando que una proporcion de usuarios
considera el E-Banking como una herramienta esencial en su vida cotidiana.
Los usuarios que utilizan el E-Banking de forma semanal, mensual o raramente, podria beneficiarse
de iniciativas que promuevan un uso mas frecuente, como la introduccion de nuevas funcionalidades,

mejoras en la experiencia de usuario, o camparias educativas sobre los beneficios del E-Banking.
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Figura 3

¢En qué rango de edad se

encuentra?
-

® Menos de 18 afios

m 18-25 afios

26-35 afios

m 36-45 afios

H 46-55 afios

Maés de 55 afios

Fuente: Encuesta

Elaborado: Elaboracion propia
Anélisis:
En la figura 3, se puede observar que el 56.2% de usuarios pertenece al grupo de edad de 18-25 afios
es la mayor proporcién de jovenes mayoria de edad, que estdn en una fase de mayor uso de la
tecnologia. El 17.5% de usuarios de 26-35 afios indica que también utilizan los servicios del E-
Banking, para gestionar sus finanzas, el 11.1% de usuarios entre la edad de 36-45 afios menciona que
también ocupan la banca electrénica por la necesidad de controlar y planificar sus finanzas, el 7.4%
de usuarios de 46-55 afios este grupo pueden estar en una etapa avanzada de su carrera profesional y
tienen necesidades financieras especificadas, el 6.5% de usuarios de mas de 55 afios tiene una
representacion considerable en el uso del E-Banking para gestionar sus ahorros y otros ingresos y
por ultimo el 1.4% de los usuarios adolescentes empiezan a recibir sus primeros ingresos.
Interpretacion:
Estos resultados indica que el rango de edades de los usuarios del E-Banking segun la edad, son los
jévenes de mayoria de edad mostrando una mayor participacion inicial en la banca electrénica, son
usuarios activos que valoran la conveniencia de la plataforma del E-Banking para gestionar sus
finanzas, de la misma manera los adultos de mediana edad y mayores ocupan la banca electronica,

pero con una menor frecuencia.
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Figura 4

¢, Cual es su ocupacion principal?

3.7%

B

H Estudiante

H Trabajador / Dependiente
Empresario

m Desempleado

u Ama de casa
Jubilado

Fuente: Encuesta

Elaborado: Elaboracion propia
Anélisis:
En la figura 4, los estudiantes representan con un 42.9%, el grupo mas grande que utiliza servicios
de E-Banking. El 35% de los usuarios son trabajadores dependientes. Los empresarios representan
el 10.6%, son usuarios activos de este servicio. El siguiente grupo son las personas desempleadas
con el 1.8% siendo este el grupo méas pequefio de usuarios del E-Banking. Las amas de casa con un
3.7%, y finalmente las personas jubiladas representan el 6% de los usuarios.
Interpretacion:
En Machala, la mayoria de los usuarios del E-Banking son estudiantes, lo que sugiere que los jovenes
en formacion académica son usuarios activos de estos servicios, esta tendencia se debe
probablemente a su familiaridad con la tecnologia y a la necesidad de gestionar sus finanzas de
manera eficiente. Asimismo, los trabajadores dependientes encuentran conveniente utilizar estos
servicios para manejar sus transacciones financieras, reflejando una alta adopcién del E-Banking
entre las personas en edad productiva y en formacion académica.
Por otro lado, los empresarios recurren al E-Banking principalmente para gestionar sus cuentas
comerciales y transacciones. Las amas de casa, aunque tienen una posible menor necesidad de este
servicio, también participan, pero en menor medida. Los desempleados y jubilados representan una
proporcion menor de usuarios, posiblemente debido a una menor necesidad percibida o a barreras

tecnoldgicas.
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Figura 5

¢, Que servicios de E-Banking utiliza con mayor
frecuencia? (Seleccione mas de uno)

m Consulta de saldo

37.8% | 31.8%

® Transferencia bancarias
Pago de facturas

m Recarga moviles

m Solicitud de préstamos

Inversiones y ahorros

0118

m Pago de tarjetas

m Pago de servicios basicos

Fuente: Encuesta

Elaborado: Elaboracion propia
Andlisis:
En la figura 5, de la totalidad de los usuarios encuestados el 90.3%, aseguran que el beneficio que ha
dado el E-Banking (banca electronica) son las transferencias, 37.8% de usuarios encuestados que
utilizan el E-Banking, implementan medidas de pagos de servicios basicos continuo de servicios
financieros, 34.1% de usuarios utilizan con mayor frecuencia el pago de tarjeta, 31.8% usuarios
sostiene que la banca electronica ofrece consultar el saldo de la cuenta , 24% de usuarios prefieren
pagar sus facturas por medio del E-Banking, 15.2% de usuarios optan en hacer recargas moviles,
4.1% de los usuario hacen el uso para inversiones y ahorros, finalmente el 2.3% de los usuarios
buscan la facilidad de sacar solicitudes de préstamos.
Interpretacion:
Una gran mayoria de usuarios valora la capacidad de realizar transferencias bancarias desde cualquier
lugar con acceso a internet, subrayando la conveniencia de esta funcionalidad, ademas, un nimero
significativo de usuarios utiliza el E-Banking para pagos de servicios basicos y manejo de finanzas
personales sin requerir conocimientos técnicos avanzados, por otra parte la posibilidad de consultar
el saldo de la cuenta desde cualquier ubicacion elimina la necesidad de visitas fisicas al banco, otros
usuarios aprecian la capacidad de dar seguimiento al pago de facturas en tiempo real, mientras que
algunos destacan la facilidad de hacer recargas moviles y gestionar inversiones y ahorros, finalmente,
una minoria valora la opcién de solicitar préstamos en linea, optimizando asi su tiempo y

simplificando el proceso.
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Figura 6

¢, Qué tan satisfecho esta con la
facilidad de uso del E-Banking?

® Muy satisfecho

m Satisfecho
Neutral

m Insatisfecho

® Muy insatisfecho

Fuente: Encuesta

Elaborado: Elaboracion propia
Anélisis e interpretacion:
En la figura 6, con un 42.4%, una gran parte de los usuarios estd muy satisfecha con la facilidad de
uso del E-Banking. Esto indica que la interfaz y la experiencia de usuario son altamente efectivas y
agradables para muchos. EI 49.8% de los usuarios esta satisfecho con la facilidad de uso. Combinado
con los "muy satisfechos", esto significa que casi el 92.17% de los usuarios tiene una percepcion
positiva de la facilidad de uso del E-Banking. El 7.8% de los usuarios tiene una opinion neutral sobre
la facilidad de uso del E-Banking.
Interpretacion:
La mayoria de los usuarios estan satisfechos o muy satisfechos con la facilidad de uso del E-Banking,
lo que refleja una interfaz de usuario bien disefiada y facil de navegar. Aunque no hay insatisfaccion,
los usuarios neutrales indican que hay margen para mejorar ain mas la experiencia de usuario para
gue sea mas atractiva y (til para todos.
Esto sugiere que, si bien estos usuarios no tienen problemas significativos, tampoco encuentran la
experiencia excepcionalmente buena, finalmente, no hay usuarios que se consideren insatisfechos o
muy insatisfechos con la facilidad de uso del E-Banking. Esto es un indicador muy positivo de que

la plataforma no presenta problemas graves de usabilidad.
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Figura7

¢, Cuanto tiempo cree que ahorra
utilizando el E-Banking en
comparacion con las transacciones en la
sucursal?

® Menos de 1 hora
m 1-2 horas

2-3 horas
m 3-5 horas

m Mas de 5 horas

Fuente: Encuesta

Elaborado: Elaboracion propia
Analisis:
En lafigura 7, se destaca que los usuarios que utilizan la banca electrénica se ahorran mas de 5 horas,
es decir, el 76%, permitiendo gestionar sus finanzas de manera rapida y conveniente. Con relacion
al 8.8% de usuarios se muestra que el ahorro de tiempo es de entre 2-3 horas, continuando el 8.3%
sefialan un ahorro mas considerable de 3-5 horas, el 4.6% sefiala un ahorro de 1-2 horas, finalmente
el 2.3% menciona que el ahorro de tiempo utilizando el E-Banking es de menos de una hora.
Interpretacion:
El uso del E-Banking resalta una ventaja considerable, brindando beneficios como, el ahorro de
tiempo, mejoras en la experiencia del cliente y la optimizacion eficiente operativa en un entorno
financiero cada vez mas dinamico y competitivo.
Los presentes resultados evidencian que, aunque la mayoria de los usuarios percibe un ahorro de
tiempo considerable, hay variaciones en la cantidad de tiempo ahorrado segln la experiencia

individual con el E-Banking.
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Figura 8

¢, Qué beneficios ha experimentado al utilizar el E-
Banking? (Seleccione todos los que correspondan)

m Conveniencia

= Ahorro de tiempo

55.3%
Facilidad de acceso
m Menores costos
13.8% ' = Mayor control financiero
P Seguridad

m Otros

Fuente: Encuesta

Elaborado: Elaboracion propia
Andlisis:
En la figura 8, con un 82% de los usuarios, el ahorro de tiempo es el beneficio méas destacado que los
usuarios han experimentado al utilizar el E-Banking, El 55.3% de los usuarios perciben la seguridad
como un beneficio significativo. Con un 30.4% de los usuarios, la facilidad de acceso es un beneficio
importante para muchos usuarios. EI 30% de los usuarios consideran la conveniencia como un
beneficio clave, destacando la comodidad y simplicidad del E-Banking. Con un 13.8% de los
usuarios, este beneficio muestra que una parte significativa de los usuarios aprecia la capacidad de
gestionar y monitorear sus finanzas de manera mas efectiva mediante el E-Banking. El 9.7%
mencionan gque los menores costos son uno de los beneficios a destacar.
Interpretacion:
Los beneficios mas significativos del E-Banking para los usuarios en Machala son el ahorro de
tiempo y la seguridad, esto sugiere que los usuarios valoran enormemente la eficiencia y rapidez que
ofrece el servicio, asi también, indicando que las medidas de seguridad implementadas son efectivas
y generan confianza entre los usuarios, estos factores son los que mas contribuyen a la adopcion y
satisfaccion de los usuarios con los servicios del E-Banking.
Aunque la conveniencia y la facilidad de acceso también son valorados, hay oportunidades para
destacar y mejorar la percepcion de beneficios como el mayor control financiero y menores costos,
reflejando la conveniencia de poder acceder a servicios bancarios desde cualquier lugar y en

cualquier momento.
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Figura 9

¢ Como ha mejorado el E-Banking
su experiencia financiera general?

= Ha mejorado
significativamente
m Ha mejorado
No ha cambiado

® Ha empeorado

= Ha empeorado significativa

Fuente: Encuesta

Elaborado: Elaboracion propia
Anélisis:
En la figura 9, se puede apreciar que el 53.9% de usuarios han experimentado avances de mejora
significativos, 37.8% de usuarios indica que ofrecen una mejora significativamente en la informacion
financiera, mientras que un 8.3% menciona que no ha cambiado su experiencia financiera.
Interpretacion:
El analisis refleja que el E-Banking, ha supuesto una mejora significativa en la experiencia financiera
de los usuarios, por lo tanto, es una herramienta que ha beneficiado mucho a la sociedad pudiéndose
notar en términos de funcionalidad, velocidad, seguridad y accesibilidad, sin embargo, aun se puede
apreciar que, para cierto segmento de la poblacién no ha significado un cambio notable en su gestion
financiera, puede deberse a la familiaridad que algunos usuarios experimentan a anteriores formas

de utilizar la banca.

25



Figura 10

¢ Considera que el E-Banking le ha dado mayor
control sobre sus finanzas?

m Si, definitivamente
| Si, en cierta medida
No, no ha cambiado
m No, ha empeorado el control

= No, ha empeoradosignificativamente

Fuente: Encuesta

Elaborado: Elaboracion propia
Andlisis:
En la figura 10, definitivamente con un 53%, la mayoria de los usuarios siente que el E-Banking les
ha proporcionado un mayor control sobre sus finanzas de manera significativa. La opcion Si, en cierta
medida, representa que el 40.6% de los usuarios considera que el E-Banking les ha dado mayor
control sobre sus finanzas en alguna medida. Con el 6.5% se refleja que los usuarios indican que no
han notado un cambio en su control financiero con el uso del E-Banking.
Interpretacion:
La mayoria de los usuarios siente que el E-Banking ha mejorado su control financiero, ya sea de
manera significativa o en cierta medida, esto refleja una percepcion positiva del E-Banking como
una herramienta Gtil para la gestion financiera personal, aunque una pequefia proporcion no ha notado
cambios, este grupo podria beneficiarse de una mayor educacion sobre las funcionalidades del E-
Banking y como pueden utilizarlo para mejorar su control financiero.
Finalmente se puede destacar que el E-Banking, al menos, no estéa perjudicando la capacidad de los

usuarios para manejar sus finanzas, siendo asi un indicador positivo de esta herramienta.
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Figura 11

¢, Queé tan seguro se siente utilizando los
servicios de E-Banking?

= Muy seguro

= Seguro
Neutral

® Inseguro

= Muy inseguro

Fuente: Encuesta

Elaborado: Elaboracion propia
Anélisis:
En la figura 11, se puede observar que 49.8% de usuarios manifiestan que se sienten seguros al
momento de utilizar los servicios de E-Banking (banca electronica), 43.3% de usuarios nos indica
que se sienten muy seguros con el servicio, mientras que 6.9% usuarios pueden sentirse comodos
utilizando el servicio.
Interpretacion:
En los resultados obtenidos se evidencia que la mayoria de los encuestado encuentran el E-Banking
extremadamente seguro, valorando la conveniencia y la rapidez de realizar operaciones basicas, sin
embargo, otros pueden tener preocupacion que afectan su percepcién y uso del servicio, debido a una
falta de conocimientos en el uso de plataformas digitales o el uso de dispositivos electronicos, que
aunque, muy beneficiosos y correctos en su funcionamiento, el error humano en su manipulacion

podria generar errores, 0 experiencias negativas relacionadas.
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Figura 12

¢Ha experimentado algun problema de seguridad al
utilizar el E-Banking?

S|

mNo

Fuente: Encuesta

Elaborado: Elaboracion propia
Anélisis:
En la figura 12, con un 95.9%, la gran mayoria de los usuarios no ha experimentado problemas de
seguridad al utilizar el E-Banking. Por el contrario, el 4.1% de los usuarios ha experimentado
problemas de seguridad.
Interpretacion:
La percepcion de seguridad del E-Banking es extremadamente alta, los usuarios reportan que no han
tenido problemas de seguridad, esto sugiere que las medidas de seguridad actuales son efectivas y
estan bien implementadas, generando una alta confianza entre los usuarios. Aunque los problemas
de seguridad reportados son minimos, es importante investigar estos casos para entender mejor las
vulnerabilidades y mejorar las medidas de seguridad, para mantener y mejorar la percepcion de

seguridad.
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Figura 13

¢ Qué mejoras le gustaria ver en los servicios
de E-Banking?
® Mejoras en la seguridad
m Mas funcionalidades
Mejor interfaz de usuario

m Soporte al cliente mas
eficiente

Fuente: Encuesta

Elaborado: Elaboracion propia
Anélisis:
En la figura 13, se observa que el 35.9% de los usuarios prefieren que existan mas funcionalidades
disponibles en las plataformas del E-Banking, el 28.6% de usuarios buscan mejoras en la seguridad
para garantizar la proteccion de sus datos personales y financieros, un 27.2% de usuarios desean una
interfaz mas intuitiva y finalmente el 8.3% de usuarios opina que el soporte al cliente sea mas
eficiente.
Interpretacion:
El andlisis nos muestra que la implementacién de estas mejoras no solo aumentaria la satisfaccion y
confianza de los usuarios, sino que también fomentaria un uso més amplio de la banca electrdnica,
por ejemplo, con mejoras en la seguridad el usuario podria aumentar el uso de plataformas digitales
para gestionar de forma mas eficaz y eficiente su dinero, siendo asi, un aumento de clientes para las

instituciones financieras, esto junto a un software optimizado y amigable con el usuario.
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Figura 14

¢, Como calificaria el soporte al cliente
relacionado con el E-Banking?

m Excelente

m Bueno
Adecuado

m Deficiente

= Muy deficiente

Fuente: Encuesta

Elaborado: Elaboracion propia
Anélisis:
En la figura 14, casi la mitad de los usuarios 45.6% califica el soporte al cliente relacionado con el
E-Banking como excelente. El 41.9% de los usuarios considera que el soporte al cliente es bueno. El
10.6% de los usuarios califica el soporte como adecuado. Solo el 1.8% de los usuarios considera que
el soporte al cliente es deficiente.
Interpretacion:
La mayoria de los usuarios califica el soporte al cliente relacionado con el E-Banking como bueno o
excelente, lo que refleja un alto nivel de satisfaccion general con el servicio. Aunque la satisfaccion
es alta, hay una oportunidad para mejorar el soporte al cliente para aquellos que lo consideran
adecuado, este pequefio grupo indica que hay algunos problemas que deben ser abordados para
mejorar su experiencia. Un punto positivo es que no hay usuarios que califiquen el soporte al cliente

como muy deficiente, lo que es un indicador bueno de que no hay problemas graves en el servicio.
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Figura 15

¢, Como se compara el E-Banking con otros
metodos de banca que ha utilizado?

= Mucho mejor
= Mejor

Igual
m Peor

= Mucho peor

Fuente: Encuesta

Elaborado: Elaboracion propia
Analisis:
En la figura 15, se puede apreciar que la encuesta realizada nos muestra que el 48.4% de usuarios
encuentran el E-Banking mejor, el 44.7% usuario consideran altamente mucho mejor, mientras el
6.9% usuario mantiene una postura igual hacia el E-Banking con respecto a otros métodos de banca.
Interpretacion:
El andlisis nos muestra que el E-Banking es generalmente bien recibido, siendo considerado mucho
maés satisfactorio por la mayoria de los usuarios debido a su conveniencia, rapidez y seguridad, a
comparado a otros métodos de banca en la ejecucidn de operaciones.
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Figura 16

¢ Recomendaria el uso del E-Banking a otros

usuarios?

m Si definitivamente
m Si, probablemente
No estoy seguro/a
= No, probablemente no

m No, definitivamente no

Fuente: Encuesta

Elaborado: Elaboracion propia
Anélisis:
En la figura 16, con un 61.8%, una mayoria significativa de los usuarios recomendaria
definitivamente el uso de E-Banking a otros. EI 34.1% de los usuarios recomendaria probablemente
el E-Banking a otros. Un 4.1% de los usuarios no esta seguro de si recomendaria el E-Banking a
otros.
Interpretacion:
La mayoria de los usuarios recomendarian el uso de E-Banking a otros, ya sea definitiva o
probablemente, esto refleja una percepcién muy positiva y una alta satisfaccion general con el
servicio. Aunque la proporcion de usuarios indecisos es pequefia, es importante abordar sus

preocupaciones para convertir su percepcion en positiva.

32



3.7.1.2 Entrevistas

Para el desarrollo de esta investigacion, se empleara como técnica de recoleccion de datos una
entrevista con 11 preguntas estructuradas, el objeto de estudio incluye 5 bancos y 5 cooperativas,

siendo un total de 10 instituciones financieras ubicadas en la ciudad de Machala.

Figura 17

¢, Qué porcentaje de sus clientes
utilizan activamente los servicios de
E-Banking?

® Menos del 25%
m 25% - 50%

51% - 75%

= 76% - 100%

Fuente: Entrevista a instituciones financieras

Elaborado: Elaboracion propia
Anélisis:
En la figura 17, se evidencia que el porcentaje de clientes que utilizan activamente los servicios del
E-Banking es del 60% y el 40% lo que refleja un uso considerable.
Interpretacion:
De acuerdo con los resultados obtenidos, la mayoria de las instituciones financieras en Machala
tienen una alta demanda de usuarios que utilizan el E-Banking, es decir que, en promedio tres cuartos

de sus clientes son parte activa de este servicio bancario.
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Figura 18

¢ Cudl es el incremento en el nUmero
de transacciones desde la
implementacion del E-Banking?

= Menos del 10%

m 10%-25%
26%-50%

u Mas del 51%

Fuente: Entrevista a instituciones financieras

Elaborado: Elaboracion propia
Anélisis:
En la figura 18, se evidencia que el incremento en el numero de transacciones desde la
implementacion del E-Banking es de un 60%, siendo asi que el nimero de transacciones ha
aumentado mas del 51% desde la implementacién del E-Banking, del mismo modo se observa que
el 40% de estas instituciones mencionan un aumento considerable en las transacciones, entre el 26%
y el 50%.
Finalmente, no existen hallazgos de un incremento menor al 26%, esto es un fuerte indicador de que
la implementacion del E-Banking ha tenido un impacto sustancial en el incremento de las
transacciones.
Interpretacion:
La mayoria de las instituciones financieras (60%) han visto un aumento significativo en las
transacciones, superior al 51%, mientras que un 40% ha observado incrementos del 26% al 50%, esto
sugiere que el E-Banking ha tenido un impacto positivo y considerable en el volumen de
transacciones, aungue no se reportan incrementos menores, es importante continuar monitoreando el

impacto del E-Banking para asegurarse de que el crecimiento se mantenga y aumente aun mas.
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Figura 19

¢ Cuanto han reducido los costos
operativos desde la implementacion
del E-Banking?

= Menos del 10%

m10% - 25%
26% - 50%

u Mas del 51%

Fuente: Entrevista a instituciones financieras

Elaborado: Elaboracion propia
Anélisis:
En la figura 19, se evidencia una reduccion de los costos operativos del 50% desde la implementacion
del E-Banking. Se observa que la reduccion de costos ha incrementado en méas del 51% desde la
implementacion del E-Banking. Asimismo, el 30% de las instituciones financieras presenta una
reduccion baja, de menos del 10%, mientras que el 20% de las instituciones financieras muestra una
reduccion considerable, entre el 10% y el 25% de los costos operativos.
Interpretacion:
Se observa que la mayoria de las instituciones financieras han experimentado una disminucion
significativa en sus costos, mientras que una parte considerable ha visto una reduccion menor pero
aun relevante. Este cambio sugiere que el E-Banking ha tenido un impacto positivo en la eficiencia

operativa de las instituciones financieras.
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Figura 20

¢, Como ha afectado el E-Banking a
los ingresos de su institucion
financiera?

= Ha aumentado
significativamente
® Ha aumentado
No ha cambiado

® Ha disminuido

= Ha disminuido
significativamente

Fuente: Entrevista a instituciones financieras

Elaborado: Elaboracion propia
Anélisis:
En la figura 20, el 100% de las instituciones financieras indican que los ingresos han aumentado
gracias al E-Banking. Esto refleja un impacto positivo y directo del E-Banking en los ingresos de las
instituciones, en contraste, no hay encuestados que reporten ningin cambio negativo en los ingresos,
lo cual es un indicador muy positivo.
Interpretacion:
Todas las instituciones financieras en la ciudad de Machala reportan que los ingresos de su institucion
financiera han aumentado con la implementacion del E-Banking, esto sugiere que el E-Banking ha
tenido un impacto positivo y significativo en los ingresos, aunque no hay respuestas indicando
disminuciones o falta de cambios en los ingresos, es importante seguir monitoreando y optimizando

el uso del E-Banking para asegurar que este impacto positivo se mantenga y potencialmente crezca.
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Figura 21

¢, Con qué frecuencia se actualizan
las medidas de seguridad para el E-
Banking?

m Diariamente

0%

20% 0% = Mensualmente
Trimestralmente

= Anualmente

m Segln sea necesario

No se actualizan regularmente

Fuente: Entrevista a instituciones financieras

Elaborado: Elaboracion propia
Anélisis:
En la figura 21, se puede observar que el 60% de las instituciones financieras suelen realizar sus
revisiones de sus protocolos de seguridad de manera mensual, el 20% consideran que diaria y
trimestralmente en igual proporcion.
Interpretacion:
En base a los resultados se puede afirmar que las medidas de seguridad en la banca electrénica son
revisadas y analizadas en un periodo de tiempo mensual en la mayoria de las instituciones siendo
este un tiempo muy amplio a considerar, puesto que, en estos lapsos extendidos pueden surgir
vulnerabilidades a sus plataformas. En otra instancia se refleja que algunas instituciones realizan las
actualizaciones de seguridad en un periodo trimestral siendo este mucho tiempo el que dejan
vulnerable su banca electronica. Finalmente tenemos que menos de un cuarto de las instituciones
realizan este seguimiento y actualizacion de manera diaria, lo cual es lo mas optimo y seguro tanto

para ellas como para sus usuarios.
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Figura 22

¢, Qué medidas de seguridad utilizan
para proteger las transacciones de
E-Banking?

m Autenticacion de dos factores
m Cifrado de datos
Monitoreo de transacciones

m Otros

Fuente: Entrevista a instituciones financieras

Elaborado: Elaboracion propia
Anélisis:
En la figura 22, la autenticacion de dos factores con un 50%, es la medida de seguridad mas utilizada
para proteger las transacciones de E-Banking. EI monitoreo de transacciones con un 29%, esta
medida también es comdn. Finalmente, la tecnologia de cifrado de datos, utilizada por el 21% de las
instituciones, esta medida asegura que la informacion transmitida sea inaccesible para terceros no
autorizados.
Interpretacion:
Las principales medidas de seguridad utilizadas por las instituciones financieras para proteger las
transacciones del E-Banking son la autenticacion de dos factores, el monitoreo de transacciones, y el
cifrado de datos. Estas medidas son fundamentales para garantizar la seguridad de las transacciones,
aunque estas medidas son efectivas, es importante seguir explorando e implementando nuevas

tecnologias y practicas de seguridad para mantenerse por delante de las amenazas emergentes.
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Figura 23

¢ Qué nivel de satisfaccion tienen los
clientes con respecto a la seguridad
del E-Banking?

m Muy satisfechos

m Satisfechos
Neutros

| Insatisfechos

= Muy insatisfechos

Fuente: Entrevista a instituciones financieras

Elaborado: Elaboracion propia
Anélisis:
En la figura 23, se puede apreciar que el 70% de las instituciones financieras en Machala mencionan
que sus clientes se encuentran satisfechos con respecto a la seguridad del E-Banking, y del mismo
modo consideran que el 30% de los usuarios estdn muy satisfechos, con su servicio.
Interpretacion:
Las instituciones financieras creen que sus usuarios se sienten muy satisfechos y conformes con la
seguridad prestada por el servicio de E-Banking que proporcionan, siendo asi que, perciben una

conformidad y buenas opiniones del uso de este.
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Figura 24

¢, Queé tecnologias emergentes estan
explorando para mejorar su
plataforma de E-Banking?

m Inteligencia artificial

m Aprendizaje automatico
Blockchain

m Internet de las cosas (10T)

m Otros (especificar)

Fuente: Entrevista a instituciones financieras

Elaborado: Elaboracion propia
Anélisis:
En la figura 24, la inteligencia artificial (IA) con un 42%, la 1A es la tecnologia emergente mas
explorada por las instituciones para mejorar sus plataformas del E-Banking. El internet de las cosas
(1oT), utilizada por el 33% de las instituciones y Blockchain con un 25%.
Finalmente, no hay instituciones que reporten explorar especificamente el aprendizaje automatico,
lo que podria indicar una menor prioridad o una posible confusion con la inteligencia artificial, y no
se reportan otras tecnologias emergentes, lo que sugiere que las opciones proporcionadas abarcan las
principales areas de interés actual.
Interpretacion:
Las principales tecnologias emergentes exploradas por las instituciones financieras para mejorar sus
plataformas del E-Banking son la inteligencia artificial, reflejando un fuerte interés en aprovechar
las capacidades de la 1A para ofrecer servicios mas personalizados y eficientes, el Internet de las
cosas, mejorando la conectividad y la interaccion entre dispositivos, lo que puede ofrecer nuevas
formas de acceder y gestionar servicios bancarios y blockchain indicando un interés en mejorar la
seguridad y la transparencia de las transacciones financieras. Estas tecnologias tienen el potencial de
ofrecer mejoras significativas en la eficiencia, seguridad y personalizacion de los servicios bancarios,
aungue el aprendizaje automatico no se reporta especificamente, puede ser un area de crecimiento

futuro dado su potencial para mejorar la inteligencia artificial.
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Figura 25

¢, Qué porcentaje del presupuesto de
T1 (Tecnologias de la informacion)
se destina al desarrollo y
mantenimiento del E-Banking?

= Menos del 10%

m10% - 25%
26% - 50%

u Mas del 51%

Fuente: Entrevista a instituciones financieras

Elaborado: Elaboracion propia
Anélisis:
En la figura 25, se observa que el 50% de las instituciones financieras invierte mas del 51% de sus
recursos en el desarrollo y mantenimiento del E-Banking. En contraste, el 40% de las instituciones
dedica menos del 10% a estas actividades. Ademas, el 10% restante invierte entre el 10% y el 25%
en el desarrollo y mantenimiento del E-Banking.
Interpretacion:
Se muestra que las instituciones financieras varian considerablemente en la cantidad de recursos que
destinan al desarrollo y mantenimiento del E-Banking. La mitad de las instituciones realiza una
inversion significativa en estas areas, lo que indica un fuerte compromiso con la mejora y la
actualizacion de sus plataformas, de igual manera una parte importante de las instituciones invierte
muy poco, lo que podria sefialar limitaciones en sus capacidades o una menor prioridad para estas
actividades. Finalmente, un pequefio grupo de instituciones realiza una inversion moderada, lo que

sugiere un enfoque equilibrado entre el desarrollo y otros aspectos operativos.
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Figura 26

¢, Como recopilan el feedback de los
usuarios sobre el E-Banking?

m Encuestas
m Resefias en linea
Llamadas de servicio al

cliente

m Otros

Fuente: Entrevista a instituciones financieras

Elaborado: Elaboracion propia
Anélisis:
En la figura 26, con un 50%, las encuestas son el método mas utilizado por las instituciones para
recopilar feedback de los usuarios sobre el E-Banking. Las resefias en linea y llamadas de servicio al
cliente ambas tienen un 30%, indicando que también son métodos importantes para obtener feedback.
Interpretacion:
Las encuestas son el método principal para recopilar feedback de los usuarios sobre el E-Banking,
esto indica que las encuestas son valoradas por su capacidad para obtener opiniones detalladas y
estructuradas, seguido por resefias en linea y llamadas de servicio al cliente; las resefias en linea
permiten a los usuarios expresar sus opiniones publicamente, mientras que las llamadas de servicio
al cliente proporcionan una interaccion directa y personal.
Estos métodos permiten a las instituciones obtener una variedad de opiniones y sugerencias de los
usuarios. Aunque no se reportan otros métodos, lo que sugiere que las opciones proporcionadas
abarcan los principales enfoques actuales utilizados por las instituciones, las instituciones podrian
explorar nuevas formas de recopilar feedback para obtener una vision més completa de las

experiencias de los usuarios.
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Figura 27

¢ Con qué frecuencia realizan mejoras en
la plataforma de E-Banking basadas en
el feedback de los clientes?

B Mensualmente
H Trismestralmente
® Anualmente

H Menos frecuentemente

Fuente: Entrevista a instituciones financieras

Elaborado: Elaboracion propia
Anélisis
En la figura 27, se puede complementar que el 50% de las instituciones financiera realizan
mensualmente mejoras en la plataforma del E-Banking, mientras que, el 50% mejoras de forma
trimestral, lo que facilita una constante retroalimentacion.
Interpretacion:
Se puede afirmar que la eleccion entre mantenimiento mensual o trimestralmente depende de las

necesidades especificas de cada institucion financiera.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Analisis de los resultados mas relevantes
Mediante los datos obtenidos en las entrevistas dirigidas a las instituciones financieras de la ciudad
de Machala y con relacion al segundo objetivo especifico, se han encontrado como resultados

relevantes los siguiente:

e Las instituciones financieras de Machala mencionan que entre el rango del 51% en delante
de sus clientes utilizan activamente los servicios de E-Banking, reflejando una alta demanda,
debido a factores como la seguridad, puesto que, reportan una alta satisfaccion entre sus
usuarios, siendo un efecto del porcentaje de presupuesto destinado a las T (Tecnologias de la
informacion). Ademas, el seguimiento que las instituciones financieras realizan para conocer
cudl es el feedback de los usuarios, es una herramienta que los ayuda a mantenerse actualizados
con respecto a la implementacion de nuevas funcionalidades y mantenimiento de seguridad,

generando la fidelizacion de los clientes.

e Con la implementacién del E-Banking las instituciones financieras reportan un incremento
significativo en el nUmero de transacciones realizadas, siendo asi que, puedan reducir costos
operativos en mas del 51%, ya que, el sistema automatico es mas eficiente y menos costoso,
generando una alta rentabilidad en sus operaciones.

Segun los datos presentes en la encuesta dirigida a la ciudadania de la ciudad de Machala y con

relacion al tercer objetivo especifico propuesto, se han encontrado como resultados relevantes que

responden a ellos los siguiente:
e Entre los beneficios mas destacados reportados por los usuarios tenemos que, el ahorro de
tiempo es el principal motivo por el cual utilizan el E-Banking (banca electronica), seguido de
la sequridad que otorga el servicio al evitar posibles hurtos mediante el traslado a una entidad
fisica, la facilidad de acceso y conveniencia son unos de los aspectos que los usuarios valoran,
puesto que, la facilidad y comodidad que ofrece hace que el uso de la banca sea més accesible
para el publico. Finalmente, el control financiero y los costos bajos son aspectos que, aunque,
no resalten mucho, debido a que el usuario podria no notarlo, son muy importantes tanto para
ellos como para las instituciones financieras. Entre los servicios que ofrece el E-Banking
destacan las transferencias bancarias como el principal, seguido del pago de servicios basicos,
pago de tarjetas, consulta de saldos, pago de facturas, recargas maviles, inversiones y ahorros,
y finalmente solicitudes de préstamos.
e Una ventaja significativa del uso de E-Banking es el ahorro de tiempo, el cual resulta ser un
beneficio importante para los usuarios, la mayoria de los encuestados destacan que este ahorro

44



puede superar las cinco horas, permitiendo realizar transacciones bancarias sin necesidad de
desplazarse a la institucion financiera. No obstante, algunos usuarios reportan un ahorro de entre
tres a cinco horas, lo cual también es considerable, ya que permite dedicar ese tiempo a otras
actividades. Por otro lado, un ahorro promedio de entre dos a tres horas, aunque menor, sigue
siendo relevante. En algunos casos, el ahorro se reduce a entre una a dos horas, o0 incluso menos
de una hora, lo cual, aunque menos significativo, aun representa un tiempo considerable que no
se emplea en el traslado fisico a las instituciones financieras. Es importante sefialar que la
investigacion enfrenta la limitacién del desconocimiento sobre la ubicacién de los participantes
de la encuesta, lo cual impide conocer la radio de cercania de los usuarios con las entidades
financieras. Esto puede afectar la percepcion del ahorro de tiempo reportado, ya que los tiempos
de traslado varian en funcién de la proximidad de las instituciones financieras.

e Segun los resultados obtenidos, se denota una mejoria general en cuanto a la experiencia
financiera, siendo que, la totalidad menciona una mejoria y acogimiento positivo, sin embargo,
aun gqueda una pequefa parte que menciona que aun implementado el E-Banking no han notado
una mejoria en su experiencia, pero tampoco, un empeoramiento de este, del mismo modo en
cuanto al control sobre las finanzas se refleja que la totalidad menciona una mejoria y
acogimiento positivo, sin embargo, al igual que con la experiencia financiera ain queda una
pequefa parte que menciona que no han notado una mejoria en el control de sus finanzas, pero
tampoco, un empeoramiento de este, por lo tanto en cuanto a experiencia y control de finanzas
en los usuarios se puede decir que, el E-Banking es un servicio muy bien acogido.

e Los usuarios se sienten seguros, reflejando un acogimiento positivo, sin embargo, ain queda
una pequefia parte que menciona con el E-Banking se sienten neutrales con respecto a la
seguridad que perciben al utilizar este servicio.

e La mayoria usuarios reportan que el servicio al cliente que tienen las instituciones
financieras en sus plataformas de E-Banking (banca electrénica) es excelente y bueno, sin
embargo, una pequefia parte menciona que solo es adecuado, incluso algunos pocos hasta
deficiente, estos ultimos, posiblemente por algunas malas experiencias propias con asesores de

la institucion financiera que trabajan de forma remota.
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4.2 Contrastacion teorica de resultados

Conforme con los resultados obtenidos por parte de Trevifio et al., (2021) se ha encontrado que el
uso del E-Banking para los usuarios tiene un efecto positivo, puesto que, la comodidad, conveniencia
y seguridad que este servicio proporciona por su naturaleza digital son notablemente muy
beneficiosos, pudiendo realizar actividades bancarias como la transeferencia de dinero, pagos de
trajetas, consulta de saldos, entre otros, de manera remota, impactando directamente a la seguridad y
economia de los clientes, evitando robos y ahorrando costos de transporte al momento de dirigirse a
una entidad fisica. Del mismo modo Medina et al., (2022) menciona la importanncia de la confianza
en los clientes que requiere de seguridad y privacidad, lo cual se refleja en el alto uso del E.Banking
en las plataformas de las instituciones financieras, asi mismo, Cabrera et al., (2016) mencionan que
unos de los principales beneficios que impulsan el uso de la banca electronica es su accesibilidad,
garantia, ahorro de tiempo, estos aspectos estan directamente relacionados con la satisfaccion al
cliente, ya que proporcionan comodidad y eficiencia.

El trabajo investigativo guarda similitud con lo expuesto en estudios previos, ya que confirma que el
E-Banking proporciona una serie de beneficios clave para los usuarios, en particular, se observa que
la comodidad y la conveniencia son aspectos altamente valorados, permitiendo a los clientes realizar
transacciones como transferencias de dinero, pagos de tarjetas y consultas de saldos de manera
remota. Esta modalidad no solo mejora la seguridad al reducir el riesgo de robos, sino que también
ofrece una mayor privacidad, ademas, la accesibilidad y garantia que proporciona el E-Banking,
junto con el ahorro de tiempo en comparacion con los métodos tradicionales, se relacionan
directamente con la satisfaccion del cliente. Estos hallazgos corroboran que los usuarios del E-
Banking experimentan una experiencia positiva, alineada con las ventajas identificadas en la
literatura existente.

Mediante los resultados obtenidos de la Figura 18, se puede apreciar ciertamente un alto porcentaje
de usuarios de la banca que utilizan el E-Banking, estos resultados guardan similitud con el trabajo
de Puente et al., (2022), en donde se menciona que la innovacion financiera tecnoldgica logré una
expansion exponencial de usuarios, detectado a partir de un mayor numero de cuentas de ahorro.
Esto ultimo también se respalda con los datos obtenido del Banco Central del Ecuador (2024), en
donde se evidencia un incremento en la facturacién y el nimero de transacciones realizadas con
tarjetas de credito. Por lo tanto, el incremento de estos factores se traduce en un mayor beneficio
operativo y el destinar parte del presupuesto de las instituciones financieras a las T1 (Tecnologias de
la informacion) es posible, siendo asi que, por consecuencia la recoleccion del feedback de usuarios,
ayuda a las instituciones financieras a implementar nuevas funcionalidades y realizar seguimiento a
usuarios y a la seguridad de la informacion, fidelizando a estos altimos.

Bernal Luna et al., (2022) afirma que, a lo largo de los afios, se ha observado un aumento en el uso
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de diversos servicios en linea para pagos, créditos y ahorro, desplazando el uso de instrumentos
bancarios tradicionales como las tarjetas de crédito y cajeros automaticos. Este avance se acelero
durante la pandemia, cuando las restricciones de distanciamiento social obligaron a las sociedades a
adoptar mas servicios financieros en linea.

La mayoria usuarios reportan que el servicio al cliente que tienen las instituciones financieras en sus
plataformas de E-Banking (banca electrdnica) es excelente y bueno, sin embargo, una pequefia parte
menciona que solo es adecuado, incluso algunos pocos hasta deficiente, estos Gltimos, posiblemente
por algunas malas experiencias propias con asesores de la institucion financiera que trabajan de forma
remota. Ramirez (2020) sefiala que, la realizacion de encuestas como método de recoleccion de
feedback hacia los usuarios, reveld resultados positivos en el servicio al cliente de las entidades
financieras. Sin embargo, también se identifico un pequefio porcentaje de clientes insatisfechos, es
precisamente a estos clientes a quienes se debe prestar mayor atencion, trabajando intensamente para

cambiar su percepcion y lograr su fidelizacion.

4.3 Propuesta Integradora

El E-Banking es un servicio de gran utilidad para los clientes de la banca e instituciones financieras
en la ciudad de Machala, sin embargo, a partir de los resultados encontrados podemos decir que, la
aceptacion, seguridad, el ahorro de tiempo, conveniencia y satisfaccion, si bien es cierto son aspectos
con niveles de aceptacion elevados, es importante destacar que aun se encuentran casos en los que
se estan experimentando problemas de seguridad e insatisfaccion del servicio al cliente.

Por lo tanto, se propone que los bancos implementen programas de fortalecimiento que generen
confianza en los usuarios para utilizar el sistema de banca electronica. Estos programas deben
enfocarse en reducir el miedo a la tecnologia y, en caso de inconvenientes, los bancos deben ofrecer
la oportunidad de recompensar a los clientes afectados, es esencial que las instituciones brinden
soluciones réapidas y adecuadas, asegurando que los problemas se resuelvan de manera eficiente y
proporcionando compensaciones cuando sea necesario. Al abordar los problemas de manera
proactiva, se busca asegurar que la experiencia del usuario sea mas practica y comoda, esto no solo
resolvera los problemas existentes, sino que también fomentara una mayor confianza y satisfaccion

en el uso del E-Banking, beneficiando tanto a la comunidad como a las instituciones financieras.
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4.4 Valoracion de Factibilidad: Dimensiones

4.4.1 Dimension Técnica

La presente investigacion es factible ya que las instituciones financieras de Machala cuentan con
elementos tecnoldgicos como big data (datos masivos), blockchain (cadena de bloques), cloud
Computing (computacion en la nube), inteligencia artificial y tecnologia biométrica son aplicaciones
necesarias para el uso del E-Banking.

4.4.2 Dimensién Econémica

Desde una perspectiva econémica, el proyecto se considero viable, ya que los costos asociados fueron
minimos. Para llevar a cabo el estudio, solo se requirid el gasto en transporte para desplazarse a las
entrevistas con las entidades financieras. este gasto se mantuvo bajo, dado que no se incurri6 en otros
costos significativos, como en la compra de materiales o en el alquiler de equipos. Ademas, la
eficiencia en el uso de recursos contribuy6 a mantener el proyecto dentro del presupuesto previsto,
lo que subraya su viabilidad econdmica y la efectividad en la gestién de los recursos disponibles.
4.4.3 Dimension Social

Se demuestra un impacto positivo en la sociedad principalmente a los usuarios del E-Banking, puesto
que, la comodidad, conveniencia y seguridad que este servicio proporciona por su naturaleza digital
son notablemente muy beneficiosos al momento de realizar actividades bancarias como la
transferencia de dinero, pagos de tarjetas, consulta de saldos, entre otros.

4.4.4 Dimension Ambiental

El impacto ambiental generado por este estudio es minimo, puesto que el uso de papel fue muy
reducido. Solo se utilizé para mantener la informacién dirigida a las instituciones financieras, y al
concluir el estudio, dicho papel fue desechado de manera adecuada en el lugar correspondiente.

Por otro lado, se emplearon computadoras y teléfonos celulares, aunque estos dispositivos son
esenciales para la realizacion de investigaciones y la comunicacién, su uso también presenta
preocupaciones ambientales.

Sin embargo, es importante sefialar que el impacto ambiental negativo de estos dispositivos tiende a
manifestarse a largo plazo, ademas, las tecnologias de la informacion y la comunicacion, como las
computadoras y los teléfonos celulares, pueden contribuir positivamente al medio ambiente al reducir
la necesidad de desplazamientos fisicos y, por lo tanto, disminuir las emisiones de gases de efecto

invernadero.
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CAPITULO YV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

En conclusion, los resultados de la investigacion evidencian que la evolucion del E-Banking ha
tenido un impacto positivo significativo en los usuarios de las instituciones financieras en la ciudad
de Machala. El andlisis revela que esta herramienta financiera ha sido recibida favorablemente por
los cuentahabientes, ya que ofrece multiples beneficios en aspectos clave como la conveniencia,
seguridad, ahorro de tiempo y satisfaccion general. La conveniencia se manifiesta en la capacidad de
realizar transacciones y gestiones bancarias de manera remota, sin necesidad de desplazarse
esencialmente a las sucursales. La seguridad del E-Banking también ha sido destacada, al
proporcionar un entorno digital confiable para las operaciones financieras, reduciendo el riesgo de
robos y fraudes.

El ahorro de tiempo es otro aspecto crucial, ya que los usuarios pueden realizar sus actividades
bancarias de manera mas eficiente, dedicando menos tiempo al proceso en comparacion con los
métodos tradicionales. La satisfaccion de los clientes se refleja en el uso continuo y la aceptacion de
esta herramienta, evidenciando que cumple con las expectativas y necesidades de los usuarios.
Ademas, las instituciones financieras han experimentado una mejora notable en su funcionamiento,
al reducir costos operativos asociados con la gestién fisica de las sucursales y al aumentar el volumen
de operaciones realizadas a través de plataformas digitales. Este cambio no solo optimiza los recursos
internos, sino que también permite una mayor flexibilidad y escalabilidad en la oferta de servicios.
El E-Banking ha demostrado ser una herramienta financiera altamente beneficiosa tanto para los
usuarios como para las instituciones. La evolucion y adopcion de esta tecnologia han generado
mejoras sustanciales en la eficiencia operativa y en la satisfaccion del cliente, consolidando el E-

Banking como una solucion clave en el panorama financiero actual en Machala.
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5.2 Recomendaciones

e Se recomienda realizar campafas publicitarias que destaquen claramente los principales
beneficios del E-Banking, estas campafas deben enfocarse en resaltar las ventajas clave, como
la conveniencia, seguridad, ahorro de tiempo y eficiencia que esta herramienta ofrece a los
usuarios. Una estrategia publicitaria efectiva puede aumentar la visibilidad y la aceptacién del
E-Banking, atrayendo a mas clientes hacia su uso.

e Sesugiere incentivar a los usuarios a adoptar y utilizar herramientas tecnoldgicas en su vida
diaria, mediante la promocion de casos de éxito que demuestren los beneficios tangibles del E-
Banking, y la importancia de la digitalizacion en las finanzas personales.

e Se propone que las instituciones financieras deberian implementar programas de
capacitacion dirigidos a los usuarios para familiarizarlos con el uso del E-Banking y sus
funcionalidades, estas capacitaciones pueden incluir talleres, tutoriales en linea y sesiones
informativas que ayuden a los usuarios a comprender mejor cémo utilizar las plataformas
digitales de manera segura y eficiente.

e Se recomienda no descuidar la seguridad informéatica. A medida que la adopcién del E-
Banking aumenta, también lo hace la necesidad de mantener altos estandares de seguridad para
proteger la informacidn y las transacciones de los usuarios, las instituciones financieras deben
seguir invirtiendo en tecnologias de seguridad avanzadas y en practicas de proteccion de datos
para garantizar la integridad y la confianza en el uso del E-Banking.

e Las instituciones financieras deben asegurarse de proporcionar un soporte al cliente
accesible y eficiente, capaz de resolver dudas y problemas relacionados con el E-Banking de
manera oportuna. La atencion al cliente debe ser una prioridad, ya que una experiencia positiva
en este aspecto puede fortalecer la confianza de los usuarios y fomentar una mayor adopcion del

servicio.
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