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RESUMEN

Hoy dia las TICs, han revolucionado la forma de relacionarse de las
personas,muestra de esto es laBanca Electrénica,con avances nunca vistos, logrando
implementar medios y mejorando servicios,facilitando la vida a los clientes, a pesar
de esto su uso depende de una serie de factores personales, tecnologicos y
socioecondmicos a considerar. Por esto, el siguiente trabajo de investigacion tiene
como objetivodeterminar los factores que inciden en el uso de la banca electronica
por parte de los clientes de los bancos publicos y privados en la ciudad de Cartipano,
municipio Bermudez del estado Sucre. Para esto, se realizé una encuesta, valiéndose
de la aplicaciéon de un cuestionario con reactivos Likert a una muestra de 383
personas bancarizadas, extrayéndose los datos, a los queposteriormente se les aplicd
un andlisis de regresion multiple, con ayuda del softwareSPSS, esta investigacion
fuecorrelacional, de campo, y no experimental, obteniendo los datos de fuentes
primarias. Se determind que los factores que inciden en el uso de la banca electronica
son: la edad, situacion laboral, nimero de tarjetas, nivel educativo y el poseer
internet.Se concluyd que, la Banca Electronica en Venezuela, se encuentra en tercer
lugar dentro de los paises latinoamericanos.Los principales servicios y medios
utilizados en el Municipio objeto de estudio son el retiro de efectivo por cajero y pago
por punto de venta. Se recomendod,implementar estrategias para dar a conocer el
marco regulatorio de la banca electronica, aumentar el numero de cajeros automaticos
y de comercios afiliados a puntos de venta en el Municipio, desarrollar estrategias
para incrementar el numero de tarjetas en circulacion en el municipio, dar a conocer
el resto de servicios financieros integrantes de la banca electronica, yadaptar los
servicios de la banca electronica a personas mayores y sin acceso a internet.

Palabras Clave: Banca Electronica, e-Banking, RegresionMultiple, Factores
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INTRODUCCION

Hoy dia, la presente generacion de Tecnologias de Informacion vy
Comunicacién (TIC) ha revolucionado de muchas formas la manera de funcionar del
mundo, junto a todos los mercados y las diferentes sociedades existentes dentro de ¢élI,
gracias a las facilidades y comodidades que estas herramientas brindan a todos estos

sectores.

Adicionalmente, Internet ha colaborado en este proceso de cambio, pero mas
como medio de comunicacion a nivel global, siendo este uno de los principales
impulsores de la globalizacion de la informacion, operaciones de las empresas en sus
diferentes ramos, comercializacidon entre muchas mas areas, valiéndose de las

diferentes tecnologias complementarias (telefonia, video, mensajeria instantanea).

De esta forma, los diferentes dispositivos ofrecidos por la tecnologia actual
capaces de procesar informacion, recibirla y compartirla a través de la Internet son los
responsables de este cambio tan radical, gracias al impacto generado por éstos en las
diferentes sociedades del mundo, asi como las empresas en la comercializacion de

bienes y servicios.

Como consecuencia de este impacto, surge la denominada banca electrdnica, la
cual consiste en la prestacion de servicios financieros a través de dichos dispositivos,
y por lo tanto su existencia estd sujeta a €stos. De la misma forma, el uso de ésta
depende de una serie de factores, o caracteristicas de los usuarios de estos servicios,
los cuales pueden ser muy diversos y determinantes, e incluyen aspectos personales,

socioecondmicos y de acceso a la tecnologia.

A raiz de lo anterior, surge la necesidad de realizar esta investigacion, lo cual
permitira determinar cudles son los factores que inciden en el uso de la Banca
Electronica en la ciudad de Carupano, municipio Bermudez, del estado Sucre.

Ademas, los resultados obtenidos de esta pueden servir a los bancos para implementar



estrategias orientadas a mejorar el servicio y la penetracion al uso del mismo, asi

como, ayudar a otros investigadores.

Con respecto a la estructura de este trabajo, el mismo estd comprendido, en
primer lugar, el indice general, de tablas y Figura, Resumen, Dedicatorias,
Agradecimiento, Planteamiento del Problema, Objetivos de la Investigacion y
Justificacion. En segundo lugar, por cuatro (04) capitulos continuos 'y

complementarios denominados de la siguiente manera:

Capitulo I:Contiene los aspectos generales de la Banca Electronica, tales como la
conceptualizaciéon de sistema bancario, banca tradicional, banca electronica,
principales medios y servicios prestados por este ultimo, ademas de su marco legal

regulatorio.

Capitulo II: Contempla la situacién actual de La Banca Electrénica en Venezuela.
Aqui se explica como se encuentra la banca electronica, nimero de bancarizados,

cantidad de cajeros automaticos, entre otros datos e indicadores.

Capitulo III: Se muestra lo referente a los medios y servicios mas usados, las
caracteristicas de la muestra, entre otros; de los clientes bancarios en el Municipio

Bermudez, Estado Sucre.

Capitulo I'V:Contempla lo referente a los resultados obtenidos, e indican los Factores
que Inciden en el uso de la Banca Electronica en el municipio Bermudez y la relacion

en ellos.

Ademas, la metodologia a seguir para la consecuciéon de dicho objetivo,
consisti6 en la aplicacion de una encuesta, utilizando como herramienta un
cuestionario cerrado, contentivo de diez (10) afirmaciones con cinco opciones cada
una, siguiendo un esquema o escala de Likert, por lo cual la modalidad de este trabajo
es de campo, al valerse de fuentes de informacion primarias. En ese mismo
cuestionario, también, se indagd acerca de los datos personales, socioeconémicos y

socio-tecnologicos de los encuestados.



Finalmente, ya que para el andlisis de la informacion recopilada a través de la
encuesta, se aplicaron técnicas estadisticas (andlisis de regresion multiple) para
establecer la relacion entre la variable dependiente y las variables independientes, es
decir, el uso de la banca electronica y los distintos factores que podrian incidir, por lo

que esta investigacion fue del tipo correlacional, y no experimental.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy dia, las Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TICs) expresadas
principalmente en la Internet, tienen tantos beneficiarios como usos de los mismos
alrededor de todo el mundo. La asistencia de estas herramientas ha permitido
expandir los canales de comunicacion, y el nacimiento de muchos mercados,

productos y servicios ligados directamente a estas tecnologias.

Por consiguiente, prueba de esto, son las numerosas personas (y usuarios) que
se conectan a Internet diariamente con distintos fines y a través de diferentes
dispositivos, segun las estadisticas de la Union Internacional de Telecomunicaciones
(UIT), organismo de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) encargado de
regular las telecomunicaciones, mas de 2 mil millones de usuarios se conectan a

Internet diariamente.

En este sentido, HamadunTour¢, la mayor autoridad de la UIT, planted que: “a
principios del afio 2000 habia en el mundo... solamente 250 millones de usuarios de
Internet... En 2011... los usuarios de Internet superaban ligeramente los 2 mil
millones”. Esto ratifica lo mencionado con anterioridad, y ademas, permite ver el
avance y la penetracion de este medio en las sociedades a nivel mundial en
comparacion con el inicio de la década anterior. (8 veces mds usuarios en solo 11

anos).

Adicionalmente, otro de los principales elementos integrantes de las TICs,
responsables de la comunicacion, es la telefonia movil, la cual también ha
experimentado un crecimiento bastante significativo en los tltimos tiempos, como
también lo expresa HamadunTouré: "a principios del afio 2000 habia en el mundo
solamente 500 millones de abonados a la telefonia movil... En 2011, los abonados a

la telefonia movil eran mas de 5 mil millones”, este crecimiento a nivel mundial de la



telefonia moévil en los ultimos once (11) afios representd un novecientos por ciento en

comparacion con las cifras del afio 2000 y del afio 2011.

En relacion a lo antes mencionado, se puede observar una tendencia de
expansion de la telefonia movil e Internet en la ultima década, la cual no tiene
comparacion con ninguna otra tecnologia. Por lo tanto, siguiendo esta realidad, todos
los mercados, productos y servicios ligados directamente a estas han reaccionado de

manera similar.

En vista de lo anterior, la sociedad mundial podria encontrarse en constante
adaptacion a avances tecnologicos que quizas hagan la vida mas facil y comoda, con
acceso nunca antes visto, a mayor cantidad de servicios, con la posibilidad de realizar
mas actividades como compras, ventas y pagos, desde la comodidad del hogar,

oficina de trabajo, entre otros.

De este modo, particularmente, las personas pueden acceder a una serie de
servicios financieros, prestados a través de Internet y la telefonia modvil entre otros
elementos de las TICs, como por ejemplo, la denominada Banca Electronica. En este
sentido, todos los bancos han despertado un interés especial en estos medios a raiz del
crecimiento tan pronunciado expresado por los mismos, y la reduccidon de costos que

supone la prestacion de estos servicios para los bancos en especifico.

Por tanto, siguiendo esta tendencia, la banca latinoamericana no se escapa de
esta realidad, ya que también ha sido beneficiaria de ella, asi lo destaca la revista
Mercado, de la Republica Dominicana, y el Diario Financiero, periddico chileno, en
sus respectivas publicaciones, las cuales coinciden en que existe en Latinoamérica
mas de 112 millones de usuarios de Internet. Asi mismo, segiin Javier Montanaro en
su articulo publicado en la revista electronica Latin Link, a través de su portal
http://newsletter.usmediaconsulting.com/2011/11/publicidad-movil-a-punto-de-

dispararse-en-latinoamerica/?lang=es expuso que la penetracion de la telefonia moévil



supera al 100% en la mayoria de los paises latinoamericanos (esto es posible ya que

las personas son poseedoras de varios equipos moviles).

Los hechos anteriores, suponen, que los bancos tienen la oportunidad de llegar
exitosamente a un numero elevado de personas, a través de la Banca Electronica,
gracias a la penetracion de los medios de prestacion de estos servicios en la poblacion

Latinoamericana.

En el caso particular de Venezuela, el impacto de las TICs no se queda atras,
contando en 2011 con una penetracion de la Internet de un treinta y siete coma siete
por ciento (37,7%) de la poblacion del pais, y ha demostrado un crecimiento del
novecientos noventa y siete por ciento (997%) en comparacion con la penetracion de
la Internet en el afio 2000 segun la UIT. Ademads, otros entes como Datanalisis,
refieren que ya son mas de diez millones ochocientos cincuenta mil (10.850.000)

usuarios de la red en Venezuela para el 2011.

En cuanto, a la penetracion de la telefonia movil en Venezuela, segiin una cifra
aportada por la Comision Nacional de Telecomunicaciones (Conatel), comprende
mas de veintiséis millones novecientos ochenta mil (26.980.000) venezolanos, los
cuales representan el noventa y tres por ciento (93%) de la poblacion venezolana,
viéndose impactada de esta forma gran parte de esta sociedad por el avance y

evolucion de las TICs en general.

En vista de los avances tecnoldgicos, a parte de la gran penetracion de la
tecnologia en la sociedad venezolana, estos han impactado a todos los productos y
servicios directamente relacionados con las TICs, mas atn, aquellos cuya existencia
misma depende de esta tecnologia. Dentro de estos servicios prestados a través de las

TICs se encuentra la Banca Electronica o e-Banking.

Asi mismo, de la misma forma como la sociedad venezolana se ha visto
afectada por el avance de las TICs, la banca electronica, cuya existencia esta ligada a

estas tecnologias, se ha visto marcada por este progreso, aunque en proporciones



diferentes. Ejemplo de esto, es el nimero de cajeros automaticos que actualmente se
encuentran operando en Venezuela, segin la Superintendencia de Bancos
(SUDEBAN) son 9070 cajeros automaticos a lo largo y ancho del pais, los cuales en
comparacion con los cuatro mil ciento diecinueve (4119) que existian en el afio 2002

permiten apreciar este avance.

En consecuencia, prueba de que este avance esta lejos de detenerse, SUDEBAN
en el ano 2011 exigi6 a todos los bancos del sistema bancario a actualizar todos los
cajeros automaticos a nivel nacional a la nueva tecnologia chip para mayor seguridad
de los usuarios, con fecha tope del 31/12/2011, y a descontinuar todos los cajeros que
a partir de esa fecha no hayan sido actualizados, donde a finales de noviembre siete

mil ciento veinte y ocho (7128) cajeros ya han sido actualizados.

Otro aspecto de relevancia, es la bancarizacion de la poblacion, la cual ha
alcanzado el cuarenta y cinco por ciento (45%) de los venezolanos para el 2011 segun
Datanalisis, en manos de las cuarenta (40) entidades conformantes del sistema
bancario venezolano segun cifras proporcionadas por SUDEBAN al 31/12/2010. Se
podria decir que por la gran penetracion de las TICs en la sociedad venezolana, una
parte importante de los venezolanos bancarizados podria tener acceso a la banca
electronica de forma regular, ya sea a través de la internet, la telefonia movil, los

cajeros automaticos, o los puntos de ventas.

Ademas, otro elemento de la banca electronica,conformado por los puntos de
ventas,también ha penetrado pronunciadamente en la sociedad venezolana. Gracias a
este mecanismo de pago con tarjetas de debito y crédito, los siete millones setecientos
diecinueve mil ochocientos veinte y nueve (7.719.829) tarjeta habientes en Venezuela
pueden disfrutar del servicio que ofrecen los bancos a través de los mas de doscientos
cincuenta y dos (252) mil puntos de ventas en comercios afiliados en todo el pais, o
también realizar operaciones en los cajeros automaticos, segin las estadisticas de

SUDEBAN.



Al mismo tiempo, los elementos mas representativos de la banca electronica
son la llamada banca OnLine o Banca-e y la banca telefonica, las cuales ofrecen una
amplia gama de servicios a través de la Internet, la telefonia fija y movil, gracias a la
profunda penetracion de la Internet y la telefonia movil en Venezuela, estos medios
de prestacion de servicios financieros tienen la capacidad de proporcionar a los
bancos la oportunidad de aprovechar este apogeo de las TICs para llegar a una mayor
cantidad de personas, e, inclusive, incrementar el indice de bancarizacion mediante

estas vias.

Bajo la realidad antes descrita, se considera que en Venezuela muchos factores
pudieran estar incidiendo en el uso y aprovechamiento de la Banca Electronica, e
inclusive estar relacionados con caracteristicas personales, laborales, nivel académico
entre otros, como edad, sexo, nivel socio-econdmico, situacion laboral y demas,
vinculados a un mayor o menor uso de la TIC, en especial un acceso importante a los
sistemas de telefonia e internet, formas de pago electronica, entre otras, que cada dia
mas, copan los mercados donde se transan diversos bienes y servicios, en el caso

particular, del sistema bancario, donde las TICs permean todos sus ambitos.

Por ejemplo, segun el Instituto Nacional de Estadistica (INE), el censo nacional
de 2011 revelo una proporcion similar entre hombres y mujeres (96 hombres por cada
100 mujeres) y la existencia de una poblacion mayoritariamente joven en un 40% por
ciento por debajo de los 25 afios, asimismo, se reconoce un aumento positivo de la
poblacion universitaria, segun el presidente de la Republica Bolivariana de Venezuela
Hugo Rafael Chavez Frias, en su informe anual ante la Asamblea Nacional (AN) en
2012, refiere que el sistema de Educacion Universitaria hace una década atendia
aproximadamente a 800 mil estudiantes, hoy la matricula universitaria super6 los 2
millones de personas lo que sugiere un mayor nivel académico en la poblacion,
probablemente significativo en la movilidad social, acceso a mejores empleos,

remuneraciones, entre otros.



Entender como estos aspectos, tales como: edad, sexo nivel socio-econdémico y
académico, pudieran estar incidiendo en el uso y provecho de las TICs en el ambito

bancario, especificamente en la banca electronica, es medular para este trabajo.

Por consiguiente, es posible, dejar entrever, de acuerdo a lo antes planteado que
podrian existir diversos factores que inciden significativamente en el uso de la banca
electronica, como por ejemplo el género, nivel de instruccidon académica, situacion
laboral, edad, entre otros que podrian influir de diversas formas y medidas, y ser

determinantes a la hora del uso y aprovechamiento de esta tecnologia.

En este sentido, dichos factores también pueden ser preponderantes en el uso de
la e-banca en la Ciudad de Cartipano, Municipio Bermudez, Estado Sucre, donde el
sistema bancario venezolano se extiende con la presencia de doce (12) instituciones

bancarias, tales como:

e Banco Caroni C.A.

e Banco de Venezuela, S.A.C.A.

e Banco del Caribe C.A.

e Banco Exterior C.A.

e Banco Mercantil C.A.

e Banco Provincial S.A.C.A.

e BANESCO S.A.CA.

e BFC Banco Fondo Comun C.A.

e (CORP Banca C.A.

e Del Sur

e Banco Bicentenario C.A.

e Banco Industrial de Venezuela C.A.

Asi pues, como parte de esta realidad, estas instituciones en su conjunto

conforman dieciocho (18) oficinas, y ofrecen sus servicios a través de veintinueve

(29) cajeros automdticos, ubicados, mayoritariamente, en sus respectivas



instalaciones a lo largo y ancho del perimetro urbano de la Ciudad de Cartapano,
donde existe una poblacion pujante, con acceso libre a Internet y a la telefonia moévil,
asi como, con una amplia posibilidad de realizar operaciones comerciales a través de
diversos medios electronicos que incluyen tarjeta de crédito, tarjeta de debito, cupos
de bono alimenticio y transferencia bancarias, donde participa personas de diversas

edades, genero, situacion socio econdémica y nivel académico.

Por consiguiente, para comprender como influyen estos factores en la realidad
particular antes descrita en relacion al uso de la banca electronica, es necesario

ahondar en esta tematica tal como se pretende con esta investigacion.

En consecuencia, dada la complejidad del tema tratado y de acuerdo a todo lo

antes dicho, se genera la siguiente pregunta general de investigacion:

(Cudles factores inciden en el uso de la Banca Electronica por parte de los

clientes de los bancos publicos y privados en la Ciudad de Carapano, Estado Sucre?

Para dar una respuesta mucho mas concreta de esta interrogante general, se

desagrega la misma en las siguientes preguntas particulares o derivadas:

(Cuales son los aspectos conceptuales y legales que rigen la Banca Electronica

en Venezuela?
(Como es la banca electronica en Venezuela actualmente?
(Cuaéles son los servicios de la Banca Electronica usados por estos clientes?
(Qué factores inciden en el uso de la Banca Electronica?

Finalmente, lo que se pretende con este trabajo de investigacion es comprender

los factores incidentes en el uso de Banca Electronica en Carupano, Estado Sucre.
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

e Determinar los factores que inciden en el uso de la banca electronica por
parte de los clientes de los bancos publicos y privados en la ciudad de

Cartipano, estado Sucre.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Mostrar los aspectos conceptuales y legales que rigen la Banca

Electronica en Venezuela.
e [Estudiar la situacion actual de la banca electronica en Venezuela.

e Describir los servicios de la banca electronica usados por los clientes de

los bancos publicos y privados de la ciudad de Carupano, estado Sucre.

e Identificar los factores que inciden en el uso de la banca electronica en

las personas bancarizadas de la ciudad de Carupano, estado Sucre.
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JUSTIFICACION

Este trabajo de investigacion se justifica desde cuatro perspectivas, las cuales

son: metodologico, tedrico, practico y social.

En vista de lo anterior, la metodologia utilizada en este trabajo, puede servir de
guia para posteriores investigaciones que aborden temas similares u otras de distintas
tematicas, pero, capaces de tomar como ejemplo las técnicas y procedimientos

utilizados para llevar a cabo esta investigacion, asi como los resultados obtenidos.

De la misma forma, la informacion recopilada y creada a través de esta
investigacion, alimenta el estado del arte y los conocimientos en esta area, para de
esta forma, poner a la disposicion de los investigadores mayores fundamentos

tedricos para sus distintos intereses.

Por otra parte, ademas de los investigadores y posibles usuarios de este trabajo
para fines académicos, las entidades bancarias podrian interesarse en los resultados y
utilizarlos para el desarrollo de estrategias orientadas a incrementar el éxito de estos

servicios, e inclusive, aumentar el indice de bancarizados a través de los mismos.

Finalmente, las estrategias implementadas por los bancos para mayor
penetracion de este medio en la sociedad, podrian impactarla de tal forma, que mas
personas disfrutarian de todas las comodidades ofrecidas por la Banca Electronica,
dentro de ellas, mayor seguridad en el manejo de efectivo, menor tiempo en la gestion

de operaciones y mayor disponibilidad de algunos servicios financieros.
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MARCO METODOLOGICO

Para mayor comprension del desarrollo del trabajo, a continuacion, se procede a
mostrar los distintos métodos o naturaleza de investigacion y a nombrar o resaltar,
expresamente, la naturaleza de este. Dentro de estos conceptos el principal a conocer

es el de Marco Metodoldgico.

Respecto a esto, Fidias G Arias (2004) lo define de la siguiente manera: “es el

como se realizara el estudio para responder al problema planteado”. (P. 98).

Adicionalmente, en el siguiente portal
http://www.rena.edu.ve/cuartaEtapa/metodologia/Tema3.html se menciona “es el
apartado del trabajo que dara el giro a la investigacion, es donde se expone la manera

como se va a realizar el estudio, los pasos para realizarlo, su método”.

Por otra parte, Hurtado, [ y Toro, J (2007) lo ven como sigue:

El disefio del marco metodoldgico constituye la médula de la
investigacion. Se refiere al desarrollo propiamente dicho del trabajo
investigativo: la definicion de la poblacion sujeta a estudio y de la
seleccion de la muestra, disefio y aplicacion de los instrumentos, la
recoleccion de los datos, la tabulacion, el andlisis y la interpretacion de
los datos... aqui se indica la metodologia que va a seguirse en la
investigacion para lograr los objetivos propuestos o para probar las
hipotesis formuladas... también hay que presentar el disefio de
investigacion que se pondrd en practica y el tipo de investigacion que
vamos a realizar; se elaboran los instrumentos de recoleccion de datos
y se indican cuales seran los procedimientos a seguir, para el analisis
de los mismos. (P. 90)

Lo antes expuesto, deja ver que el marco metodoldgico es el cuerpo contentivo
de la presentacion de las técnicas aplicadas para la recoleccion de datos y analisis de
los mismos orientados a la consecucion de los objetivos planteados previamente;
definicidn de los tipos de investigacion y la expresion de la naturaleza del trabajo en

cuestion; identificacion de la poblacion, la muestra y el o los procedimientos seguidos
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para el calculo de la misma. Todos estos elementos en conjunto conforman el cémo

se realizd la investigacion.

En relacion a lo anterior, se puede observar dentro de la estructura del marco
metodolégico la definiciéon de los distintos tipos de investigacion, asi como la

ubicacion del trabajo en cuestion dentro de esta clasificacion.
TIPOS DE INVESTIGACION.

Existen diferentes clasificaciones de los tipos de investigacion desde los puntos
de vista respectivos de cada autor en cuanto a esta tematica. Para fines de esta
investigacion se reconocieron las siguientes clasificaciones: Segun el nivel o

profundidad, modalidad y disefo.

En cuanto al nivel o profundidad, este se sub-clasifica a su vez en: exploratoria,

descriptiva, correlacional y explicativo.
Exploratoria.

Al respecto, se define como sigue en el portal
http://www.efdeportes.com/efd157/investigacion-en-deporte-enfoque-
cuantitativo.htm “es aquella que se efectiia sobre un tema u objeto desconocido o
poco estudiado, por lo que sus resultados constituyen una vision aproximada de dicho
objeto, es decir, un nivel superficial de conocimientos.”

Ademas, Hernidndez, Ferndndez y Batista (2003) citados en el portal
http://catarina.udlap.mx/u_dl a/tales/documentos/lad/pinera_e rd/capitulo3.pdf
agregan “cuando se pretende profundizar mas acerca de un tema poco conocido o
desconocido totalmente, esto con el fin de abordar puntos que no fueron tocados
anteriormente, se pueden obtener resultados tanto positivos como negativos, pero

siempre importantes para la investigacion.”

De igual manera, se expresa en el portal

http://losteques.ucab.edu.ve/Profesorado/alvarez juan/.../tiposyniveles.ppn “Cuando
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no existe un cuerpo tedrico abundante que ilumine el estudio sobre fendmeno
observado y los resultados que se obtengan sea un aporte al reconocimiento de los

elementos que lo integran.”

Por consiguiente, es claro que la investigacion exploratoria se aplica cuando el
problema de investigacion no ha sido o fue poco abordado con anterioridad, por lo

que se tiene nulo o casi nulo conocimiento del mismo.
Descriptiva.

Danke (1989) citado por el portal
http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/lad/pinera_e rd/capitulo3.pdf
expresa lo siguiente: “miden, evallian o recolectan datos sobre diversos aspectos,

dimensiones o componentes del fenémeno a investigar”.

Por  otra  parte, el portal mencionado con  anterioridad
http://www.efdeportes.com/efd157/investigacion-en-deporte-enfoque-
cuantitativo.htm sefiala: “consiste en la caracterizacion de un hecho, fendmeno o
grupo con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este
tipo de investigacion se ubican en un nivel intermedio, en cuanto a la profundidad de

los conocimientos se refiere.”

Mientras  tanto, para Tamayo (1998) «citado en el portal
http://tdx.cat/bitstream/handle/10803/8917/Capitulo_III Marco Metodol gico.pdf?se

quence=7 la investigacion descriptiva:

Comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la
naturaleza actual, composiciéon o procesos de los fenomenos. El
enfoque que se hace sobre conclusiones es dominante, o como una
persona, grupo o cosa, conduce a funciones en el presente. La
investigacion descriptiva trabaja sobre las realidades de los hechos y
sus caracteristicas fundamentales es de presentarnos una interpretacion
correcta.
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Por ultimo, se esta en presencia de este tipo de investigacion, segun el portal
http://losteques.ucab.edu.ve/Profesorado/alvarez_juan/.../tiposyniveles.ppn “Cuando
se sefala como es y como se manifiesta un fendmeno o evento, cuando se busca
especificar las propiedades importantes para medir y evaluar aspectos, dimensiones o

componentes del fendémeno a estudiar.”

Como resultado, se puede percibir a las investigaciones descriptivas, como
aquellas enfatizadas en la recoleccion y analisis de datos de diferentes aspectos de un
fenémeno en particular, con la finalidad de interpretar la informacion resultado de la
investigacion para describir el fendomeno de manera precisa, asi como caracterizar sus

aspectos mas relevantes.

En este sentido, los trabajos imputables a esta categoria, llegan a un nivel

intermedio de profundidad del conocimiento.
Correlacional.

En lo referente al nivel o profundidad de investigacion correlacional, El portal
http://catarina.udlap.mx/u_dl a/tales/documentos/lad/pinera_e rd/capitulo3.pdf

entiende lo siguiente:

Su finalidad es medir el grado de relacién o asociacion (no causal)
existente entre dos o mas variables. En estos estudios, primero se
cuantifican las variables y luego, mediante la aplicacion de técnicas
estadisticas apropiadas y el contraste de hipdtesis correlacionales, se
estima el valor de correlacion. Aunque este tipo de investigaciéon no
determina de forma directa relaciones causales, puede aportar indicios
sobre las posibles causas de un fenomeno.

Aunado a lo anterior, estos trabajos se comprenden en el portal
http://catarina.udlap.mx/u_dl a/tales/documentos/lad/pinera_e rd/capitulo3.pdf como

sigue:
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Estos estudios son los que se encargan de identificar la relacion entre
dos o mas conceptos o variables. Los estudios correlacidonales tienen
en cierta forma un valor un tanto explicativo, con esto puede conocer
el comportamiento de otras variables que estén relacionadas.

De igual manera, se esta en presencia de estas investigaciones segun el portal
http://losteques.ucab.edu.ve/Profesorado/alvarez_juan/.../tiposyniveles.ppn “Cuando
se pretende hacer ver o determinar el grado de relacion que pueden tener dos o mas

variables en una investigacion.”

De estas evidencias, se deduce que las investigaciones correlacidonales se
realizan cuando se pretende establecer relaciones entre dos o mas variables, sin
involucrar una relacion causa-efecto entre las mismas, ni determinar con exactitud las

causas del fendmeno, pero aun asi, estas dan un indicio de ese comportamiento.
Explicativas.

Finalmente, la ultima sub-clasificacion del nivel o profundidad de
investigacion, es comentada en el portal
http://www.efdeportes.com/efd157/investigacion-en-deporte-enfoque-
cuantitativo.htm como sigue: “se encarga de buscar el porqué de los hechos mediante
el establecimiento de relaciones causa-efecto. En este sentido, los estudios
explicativos pueden ocuparse tanto de la determinacion de las causas (investigacion
post facto), como de los efectos (investigacion experimental), mediante la prueba de

hipdtesis. Sus resultados constituyen el nivel mas profundo de conocimientos.”

Sumado a esto, en el portal
http://catarina.udlap.mx/u_dl a/tales/documentos/lad/pinera_e rd/capitulo3.pdf  se
concibe de la siguiente manera: “estos estudios son los encargados de explicar porque
ocurre uno o mas fendmenos, las condiciones en las que este fenomeno se presenta y
las variables que se puedan relacionar. Este tipo de investigaciones se realizan con

una estructura mayor.”
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Siguiendo esta tendencia, este tipo de investigaciones se orienta en el portal
http://losteques.ucab.edu.ve/Profesorado/alvarez_juan/.../tiposyniveles.ppn como
sigue: “Est4 dirigida a responder a las causas de los eventos fisicos o sociales y su
interés se centra en explicar por qué y en qué condiciones ocurre un fenomeno, o por

qué dos o mas variables se relacionan.”

En este sentido, las investigaciones explicativas comprenden, el conjunto de
relaciones causa-efecto entre las variables que giran en torno al problema, es decir,

explicar por qué ocurre el fendémeno y bajo que condiciones.

Por otra parte, ya concluidas las sub-clasificaciones de las investigaciones
segin su nivel o profundidad, de acuerdo a la modalidad puede ser: de campo y

documental.
De Campo.

Referente a esta sub-clasificacion, segiin la modalidad de la investigacion, La
Universidad Pedagogica Experimental Libertador, (UPEL, 2003), en el Manual de
Trabajos de Grado de Especializacion y Maestria y Tesis Doctorales citado en el

portal http://tdx.cat/bitstream/handle/10803/8917/Capitulo III Marco Metodol gico.

pdf?sequence=7 define a este tipo de investigacion como:

...el andlisis sistematico de problemas en la realidad, con el propdsito
bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y
factores constituyentes, explicar sus causas y efectos o predecir su
ocurrencia, haciendo uso de métodos caracteristicos de cualquiera de
los paradigmas o enfoques de investigacion conocidos o en desarrollo.
Los datos de interés son recogidos en forma directa de la realidad; en
¢éste sentido se trata de investigaciones a partir de datos originales o
primarios. ..

Dentro de este contexto, Segun Moreno, M. citado en el portal

http://books.google.co.ve/books?id=9¢ARu_jwbgUC&pg=PA41&dq=metodologia+d
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et+latinvestigacion+documental+de+campo&hl=es&sa=X &ei=CMf0TtbiLofl0QGV _
OSxDA&ved=0CDAQ6AEwAA#v=onepage&q&f=false este tipo de investigacion:

Retne la informacion necesaria recurriendo fundamentalmente al
contacto directo con los hechos o fendmenos que se encuentran en
estudio, ya sea que estos hechos y fenémenos estén ocurriendo de una
manera ajena al investigador o que sean provocados por éste con un
adecuado control de las variables que intervienen... si se trata de
recabar datos, se recurre directamente a las personas que los tienen, si
se trata de probar la efectividad de un método o material se ponen en
practica y se registran en forma sistematica los resultados que se van
observando, si se trata de buscar explicacién para un fendomeno, el
investigador y los auxiliares se ponen en contacto con el mismo para
percibir y registrar las caracteristicas, condiciones, frecuencia con que
el fendmeno ocurre, entre otros... es la realidad misma la principal
fuente de informacién en la investigacion de campo y la que
proporciona la informacién clave en la que se fundamentan las
conclusiones del estudio...

Siguiendo esta tendencia, en la direccion web
http://www.google.co.ve/url?sa=t&rct=j&q=tipos%20de%20investigacion&source=
web&cd=2&sqi=2&ved=0CCsQFjAB&url=http%3A%2F%2Fmedusa.unimet.edu.ve
%?2Fdidactica%2F{pdd49%?2FLecturas%2F Archivo%2520Word%2FTIPOS%2520D
E%2520INVESTIGACIONES%2520.doc&ei=Ts 0TqXJEOHyOgHBv8CCAg&usg=
AFQjCNGYgxL1DoRLwi-hJgoTn7qzG-Pjmwé&cad=rja se hace el siguiente aporte:

...se trata de la investigacion aplicada para comprender y resolver
alguna situacion, necesidad o problema en un contexto determinado. El
investigador trabaja en el ambiente natural en que conviven las
personas y las fuentes consultadas, de las que se obtendran los datos
mas relevantes a ser analizados son individuos, grupos y representantes
de las organizaciones o comunidades. Cuando se habla de estudios de
campo, nos referimos a investigaciones cientificas, no experimentales
dirigidas a descubrir relaciones e interacciones entre variables
sociologicas, psicologicas y educativas en estructuras sociales reales y
cotidianas.
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Por ultimo, en este renglon, Bravo (1985) citado por Ramirez (2007) lo percibe
como ‘“‘aquel tipo de investigacion a través del cual se estudian los fendmenos

sociales en su ambiente natural” (P. 66).

En los conceptos anteriores, se puede observar que indistintamente del tipo de
investigacion segun otras clasificaciones, todos los autores coinciden en la
investigacion de campo seguin la modalidad del estudio, como el tipo en el cual se
estudian los fenémenos a través del contacto directo con el mismo, recogiendo los
datos de forma directa, y por lo tanto, trabajando con datos primarios,
independientemente de si este esta en su ambiente natural o en un ambiente

controlado por el investigador.
Documental.

Segtin Moreno, M. citado en el portal
http://books.google.co.ve/books?id=9e¢ARu_jwbgUC&pg=PA41&dgq=metodologia+d
etlatinvestigacion+documental+de+campo&hl=es&sa=X&ei=CMfOTtbiLofl0OQGV _
OSxDA&ved=0CDAQ6AEwWAA#v=onepage&q&f=false esta sub-clasificacion de
los tipos de investigacion segin su modalidad “Reune la informacion necesaria
recurriendo fundamentalmente a fuentes de datos en los que la informacion ya se
encuentra registrada, tales como libros, revistas especializadas, peliculas, archivos,

videos, estadisticas, informes de investigacion ya realizadas, entre otros...”

Sumado a lo anterior, Ramirez, Bravo y Méndez, (1987) citados por Ramirez,

T. (2007) esta sub-clasificacion es concebida como:

...una variante de la investigacion cientifica, cuyo objetivo
fundamental es el analisis de diferentes fenomenos (de orden historico,
psicoldgico, entre otros.) de la realidad a través de la indagacion
exhaustiva, sistematica y rigurosa, utilizando técnicas muy precisas de
la documentacion existente, que directa o indirecta aporte la
informacion atinente al fendmeno que estudiamos. (P. 64)
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De acuerdo con el contexto, en el portal
http://www.google.co.ve/url?sa=t&rct=j&q=tipos%20de%?20investigacion&source=
web&cd=2&sqi=2&ved=0CCsQFjAB&url=http%3A%2F%2Fmedusa.unimet.edu.ve
%?2Fdidactica%2F{pdd49%?2FLecturas%2F Archivo%2520Word%2FTIPOS%2520D
E%2520INVESTIGACIONES%2520.doc&ei=Ts 0TqXJEOHyOgHBv8CCAg&usg=
AFQjCNGYgxL1DoRLwi-hJgoTn7qzG-Pjmwé&cad=rja se entiende lo siguiente

sobre la investigacion documental:

El énfasis de la investigacion esta en el andlisis tedrico y conceptual
hasta el paso final de la elaboracidon de un informe o propuesta sobre el
material registrado, ya se trate de obras, investigaciones anteriores,
material inédito, hemerografico, cartas, historias de vida, documentos
legales e inclusive material filmado o grabado. Las fuentes de
conocimiento, de andlisis e interpretacion seran fundamentalmente
“cosas” y no “personas’.

Sobre las bases anteriores, se puede proyectar a la modalidad de investigacion
documental, como el estudio del fendmeno a través de material bibliografico, entre
otros registros, para la elaboracion de proyectos total o parcialmente, a través de la

revision exhaustiva y analisis de estos registros.

Como ultima categoria a tratar, para efectos de este trabajo, se tiene a la
clasificacion de las investigaciones segun el disefio, la cual se sub-clasifican a su vez

en: experimental y no experimental.
Experimental.

En cuanto a las investigaciones de disefio experimental, en el siguiente
portalhttp://losteques.ucab.edu.ve/Profesorado/alvarez_juan/.../tiposyniveles.ppnse
expresa lo siguiente: “cuando el estudio se realiza mediante la observacion, registro y
analisis de las variables intervinientes en la investigacion sobre modelos y ambientes

artificiosamente creados para facilitar la manipulacion de las mismas”
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Sumado a lo anterior, en el portal sefialado a continuacion
http://catarina.udlap.mx/u_dl a/tales/documentos/lad/pinera_e rd/capitulo3.pdf  se
expresa: “con este tipo de disefio se pretende realizar una serie de acciones y después
mediante la observacion ver los efectos que produje. De cuerdo con Hernandez,
Fernandez y Batista, 2003 “un experimento se lleva a cabo para analizar si una o mas
variables independientes afectan a una o mas variables dependientes y por qué lo

hacen”

Adicionalmente, Ramirez (2007) opina al respecto “...es aquella que estudia los
fendmenos en contextos artificiales, esto debido a que las condiciones de

experimentacion de la investigacion suponen la manipulacion de las variables de

estudio.” (P. 67).

Obedeciendo las opiniones anteriores, se entiende como aspecto caracteristico
de las investigaciones de disefio experimental, el estudio de fendémenos en ambientes
controlados por el investigador, para observar el comportamiento del mismo bajo los

diferentes escenarios, y analizar la relacion de las variables con este.
No Experimental.

En cuanto al disefio de investigacion no experimental, el portal
http://losteques.ucab.edu.ve/Profesorado/alvarez_juan/.../tiposyniveles.ppn  expresa:
“Conocidos también como post facto por cuanto su estudio se basa en la observacion
de los hechos en pleno acontecimiento sin alterar en lo mas minimo ni el entorno ni el

fendmeno estudiado”

Paralelamente, Hernandez, Fernandez y Batista (2003), citados en el portal
http://catarina.udlap.mx/u_dl a/tales/documentos/lad/pinera_e rd/capitulo3.pdf
describen este tipo como “los estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada
de variables y en los que solo se observan los fendémenos en su ambiente natural para
después analizarlos”. Este tipo de investigacion no se manipula ni se realiza al azar,

se realiza sin manipular variables, este estudio no crea alguna situacion.”
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Por tanto, a diferencia del disefio de investigacion experimental, el disefio no
experimental, como su nombre indica, comprende al estudio de los fendmenos en
ambientes no controlados por el investigador, podria decirse en su estado natural,
para analizar posteriormente los datos recabados durante la observacion del fenomeno

y a partir de alli obtener los resultados del estudio.

En sintesis, habiendo concluido con la anterior sub-clasificacion, la definicion
de los distintos tipos de investigacion, se ubica este trabajo en el nivel o profundidad
correlacional, de campo, y disefio no experimental, de acuerdo a los conceptos

explicados con anterioridad.

En otro contexto, para mayor comprension del desarrollo de la investigacion, en
el marco metodologico se incluye ademas de la explicacion de los distintos tipos de
investigacion, y reconocimiento de este trabajo dentro de dicha categoria, se procede

a desarrollar las fuentes de informacion.
FUENTES DE INFORMACION.

Existen distintos tipos de fuentes de informacion, a las cuales recurren los
investigadores para llevar a cabo sus trabajos. Estas seran clasificadas en cuanto
concierne a este estudio, de acuerdo a la cercania con la fuente con el fendémeno, en

fuentes primarias y secundarias.

Antes de ahondar en estos términos, para mayor comprension del asunto, se
entenderd como fuentes de informacion a todos los recursos que contienen datos
formales, informales, escritos, orales o multimedia. Tal cual como, esta publicado en

el portal http://ponce.inter.edu/cai/manuales/FUENTES-PRIMARIA. .pdf
Fuentes Primarias.

En cuanto a la primera sub-clasificacion de las fuentes de informacion, en el
portal http://ponce.inter.edu/cai/manuales/FUENTES-PRIMARIA.pdf se comenta

“no ha sido filtrada, interpretada o evaluada por nadie més.”
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Mas profundamente, Salkin, Neli J. (1999) la define como sigue a continuacion:

Son los resultados directos de un suceso o una experiencia y que se registran sin
que el historiador necesariamente tenga la intencion de utilizar posteriormente la
referencia. Tales fuentes podrian ser un noticiario que se exhibié en un cine hace 50
afnos o un registro del nimero de registro de personas que recibieron psicoterapia en
1952 o las minutas de una reunion de una junta escolar... pueden proveer de

informacion imposible de obtener de otra manera.

Sobre esto, se puede decir que las fuentes primarias comprenden a todos
aquellos registros sin estos haber sido interpretados, tomados por el mismo

investigador directamente del fendmeno.
Fuentes Secundarias.

Pasando a la segunda sub-clasificacion de las fuentes de informacion, las
fuentes secundarias son explicadas en el portal
http://ponce.inter.edu/cai/manuales/FUENTES-PRIMARIA.pdf segin se muestra a
continuacion: “Componen la coleccion de referencia de la biblioteca... La utilizamos
para confirmar nuestros hallazgos, ampliar el contenido de la informacion de una

fuente primaria y para planificar nuestros estudios”.

En cuanto al tema, Salkin, Neli J. (1999) afade: “Son de segunda mano o al
menos alejadas un paso del suceso original, como un resumen de estadisticas
importantes, una lista de fuentes primarias importantes y una columna periodistica
basada en un relato de un testigo ocular... estas fuentes relatan lo que otros

presenciaron...”

Tal como dejan ver las opiniones anteriores, las fuentes secundarias estdn
comprendidas por contenidos bibliograficos, e informes de informacion resumida, los
cuales han sido interpretados por al menos una persona, y en consecuencia, estas
fuentes estan alejadas al menos un paso de los registros originales, como por ejemplo,

una doble cita.
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Para efectos de esta investigacion, se utilizaron fuentes primarias, ya que se
accedieron a los datos aplicando un Instrumento de Recoleccion de Datos a las
personas que cumplen en las caracteristicas fijada por esta investigacion, los datos se

extraen directamente de la realidad.
POBLACION.

Pasando al concepto de poblacion, segun Arias (2004) ésta “es el conjunto de
elementos con caracteristicas comunes que son objeto de andlisis y para los cuales

seran validas las conclusiones de la investigacion™ (P. 98)

Siguiendo esta vertiente, Berenson, Levine y Krehbiel (2001) ven a la

poblacion como “...la totalidad de elementos o cosas que se toman en consideracion.”

Mas profundamente, Tamayo y Tamayo (2004) explican a la poblaciéon como:

Totalidad de un fendmeno de estudio, incluye la totalidad de unidades
de andlisis o entidades de poblacion que integra dicho fenomeno y que
debe cuantificarse para un determinado estudio integrando un conjunto
N de entidades que participan de una determinada caracteristica, y se le
denomina poblacion, por construir la totalidad del fendmeno adscrito a
un estudio o investigacion. (P. 176)

De acuerdo con las perspectivas de los autores citados con anterioridad, los
elementos, personas, entre otros, objetos de estudio integrantes del fendmeno en su
totalidad, es decir; la poblacion, para fin de esta investigacion, estuvo compuesta por

todas las personas bancarizadas de Cartipano, Municipio Bermudez, Estado Sucre.
MUESTRA.

En cuanto al concepto de muestra, Morales (1994) citado por Arias (2004)

opina que: “es un subconjunto, representativo de la poblacion” (P. 54)

De igual manera, Berenson, Levine y Krehbiel (2001) expresan que la muestra

“es la porcidn de la poblacion que se selecciona para su analisis.”
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Apoyando lo anterior, el portal http://www.uv.es/cim/im-
itm/descarga/IM%20Tema08.pdf la enfoca como: “conjunto reducido de individuos o
elementos de una poblacion, escogidos para obtener informacion sobre los mismos y

generalizarla al resto de la poblacion.”

Para este trabajo, se considero un subconjunto de la poblacion, es decir, un
subconjunto de personas Bancarizadas, el tamafio de la muestra se obtuvo de acuerdo

a los siguientes parametros de estimacion:
Py q=50% - probabilidad de éxito y fracaso
Z =95% - nivel de confianza
e=0,5% - error

Resultando una muestra de trescientos ochenta y tres (n = 383) bancarizados.
De los cuales ciento noventa y cinco (195) fueron mujeres y ciento ochenta y ocho
(188) hombres resultado de una proporcion de cuarenta y nueve porciento (49%)
hombres y cincuenta y un porciento (51%) mujeres, a su vez estos grupos siguieron la
proporcion demografica de la poblacion, segun los datos proporcionados por el INE

en el censo del 2011, en el cual el 40% fueron personas menores de 25 afios.
N = infinito

n =383
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Tabla N°1: Proporcion Edad/Genero de la Muestra.

Edad
Género | <25 (40%) 25-35(25%) 36-40(15%) >40(20%) Total
Masculino
75 47 28 38 188
49 %
Femenino
78 49 29 39 195
51 %
383

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica.
TIPO DE MUESTREDO.

Antes de identificar los diferentes tipos de muestreo, es necesario definir qué es

un muestreo, por tanto se muestran las siguientes definiciones.

Por su parte, Tamayo y Tamayo (2004) lo define como: “instrumento de gran
validez, en la investigacion, con el cual el investigador selecciona las unidades
representativas a partir de las cuales obtendra los datos que le permitan extraer

inferencias acerca de la poblacion sobre la cual se investiga (P. 177).”

Adicionalmente, el siguiente portal
http://www.chospab.es/calidad/archivos/Metodos/Muestreo.pdf lo visualiza asi: “...es
una herramienta de la investigacion cientifica. Su funcion bésica es determinar que
parte de una realidad en estudio (poblacién o universo) debe examinarse con la

finalidad de hacer inferencias sobre dicha poblacion.”
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De esta forma, queda claro que el muestreo podria verse como el proceso de
seleccion de las unidades de la poblacion, de las cuales se extraerd la informacion
para inferir con esta sobre el comportamiento de la poblacion, valiéndose de

instrumentos estadisticos adaptados a la realidad de cada investigacion.

Una vez entendido el concepto de muestreo, se puede continuar con sus
numerosos tipos, para efectos de este trabajo se clasifican de la siguiente manera: Al
Azar e Intencionales, donde la primera esta sub-dividida en: simple y sistematica.

Para iniciar se definira el tipo de Muestreo al Azar Simple:
Muestreo al Azar Simple.

Al respecto, Ramirez (2007) explica: “consiste en escoger bajo un
procedimiento sencillo las unidades que conforman la muestra. Se debe asignar un
codigo a cada uno de los elementos que conforman la poblacion; luego, a través de un

procedimiento al azar se seleccionan los elementos de la muestra”.

Aunado a lo anterior, Berenson, Levine y Krehbiel (2001) lo define:

Es aquella en la cual cada individuo o elemento de una poblacién tiene
la misma oportunidad de ser elegido. Ademas, cada muestra de un
tamano fijo tiene la misma probabilidad de ser elegida en cualquier
otra muestra del mismo tamafo. El muestreo aleatorio simple es la
técnica de muestreo aleatorio mas elemental y constituye la base para
las otras técnicas.

Por ultimo, Tamayo y Tamayo (2004) opina: “el elemento mas comun para
obtener una muestra representativa es la seleccion al azar -aleatoria-, es decir, que
cada uno de los individuos de una poblacion tiene la misma posibilidad de ser

elegido. (P. 177)”

Analizando los conceptos anteriores, se puede observar que todos los elementos
de la poblacién tienen la misma posibilidad de ser seleccionados como parte de la

muestra, por tanto, para estos fines, seria necesario asignarle un nimero a cada
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elemento de la poblacion, antes de seleccionarlos al azar, para aplicar este método de
muestreo. Para la seleccion de la muestra, suelen usarse instrumentos como la tabla

de niimeros aleatorios.
Muestreo al Azar Sistematico.

Por otra parte, respecto al muestreo al azar sistematico, Ramirez (2007) explica:

...se debe contar con un registro o lista de elementos que conforman la
poblacion, se le asigna un cdédigo numérico a cada uno de ellos, luego
se escoge de manera aleatoria uno de estos elementos, el nimero de
que tiene asignado servira para establecer los intervalos (de k en k) que
guiaran la escogencia de los integrantes de la muestra. (P. 96)

Afluyendo con esta vertiente, Joaquin Tomadas-Sabado (2009) entiende lo

siguiente:

Es una variable sencilla del muestreo aleatorio simple, que parte
también de la lista total de la poblacion, pero, en lugar de extraer n
nimeros aleatorios, solo se extrae uno y, a partir de ahi, se van
seleccionando los demas elementos a intervalos fijos (5, 10, 15...),
siendo el tamafio de este intervalo el resultado de dividir el tamano de
la poblacién entre el tamafio de la muestra.

Siguiendo el punto de vista de los autores citados, el muestreo al azar
sistematico, es idéntico al muestreo al azar simple hasta el momento de la seleccion
del primer elemento, donde a partir de alli, en el muestreo al azar sistematico se
seleccionara el resto de la muestra siguiendo con un patron fijo previamente

determinado.
Muestreo Intencional.

En otro contexto, habiendo terminado la definicion de las sub-clasificaciones de

muestreo aleatorio, la otra clasificacion del muestreo para efectos de esta
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investigacion, el  muestreo intencional, se explica en el portal

http://es.scribd.com/doc/47169196/2/Marco-muestral como sigue:

Los investigadores deciden, segun sus criterios de interés y basandose
en los conocimientos que tienen sobre la poblacion, qué elementos
entraran a formar parte de la muestra de estudio. En este muestreo «no
probabilistico» es muy importante definir con claridad los criterios de
inclusion y exclusion, y cumplirlos rigurosamente.

En adiciéon a lo anterior, Ramirez (2007) declara: “Este tipo de muestreo
implica que el investigador obtiene informaciéon de unidades de la poblacion
escogidas de acuerdo con criterios previamente establecidos seleccionando unidades

“tipo” o muy representativas...”

A partir de estos conceptos, queda clara la implicacion del juicio del
investigador en la seleccion de la muestra, lo cual implicaria el uso de este muestreo
en temas bastante abordados y desarrollados, asi como la aplicacion del mismo por
parte de investigadores experimentados, con conocimientos razonables en cuanto a la

temadtica a investigar, asi como la definicidon de criterios previamente establecidos.

En especifico, para esta investigacion, se trabajo con un tipo de muestreo al

azar simple atendiendo las proporciones calculadas en la muestra.
MARCO MUESTRAL.

Sampieri R., Collado C. y Lucio P (1998), expresan de este tema lo siguiente:
“...se refiere a una lista existente o una lista que es necesario confeccionar “ad hoc”,
con los elementos de la poblacion y a partir de la cual se seleccionaran los elementos

muestrales...”

Ademas, ejemplifican a estas listas:

Los listados con base en listas existentes sobre una poblacion pueden
ser variados: el directorio telefonico, la lista de miembros de una

30



asociacion, directorios especializados, las listas oficiales de escuelas de
la zona, las listas de las canciones de éxito publicadas por una revista,
la lista de alumnos de una universidad, etcétera. En todo caso hay que
tener en cuenta lo completo de una lista, su exactitud, veracidad, su
calidad y su nivel de cobertura en relacion con el problema a investigar
y la poblacién que va a medirse, ya que todos estos aspectos influyen
en la seleccion de la muestra.

3

Adicionalmente, expresan: “...este tipo de directorios realizados por
profesionales son utiles al investigador pues representan una compilacion (sujetos,

empresas, instituciones), resultado de horas de trabajo e inversion de recursos.”

En lo dicho anteriormente, estos autores dejan claro que las marcos muestrales
consisten en listas elaboradas por investigadores, empresas u otras entidades, entre
otros, las cuales retinen una cantidad representativa de los elementos de la poblacion,

permiten identificarlos y llegar hasta ellos, para proceder a la seleccion de la muestra.

En el caso particular de esta investigacion, al trabajar con una poblacion
infinita, no se puede precisar que cantidad de elementos es representativa, y por tanto,

no se cuenta con marcos muestrales.
UNIDAD MUESTRAL.

En lo respectivo, Sampieri R., Collado C. y Lucio P. (2006) definen a la unidad
muestral como sigue: “este constituye un marco de referencia que nos permita
identificar fisicamente los elementos de la poblacion, la posibilidad de enumerarlos y,

por ende, de proceder a la seleccion de los elementos muéstrales.”

En el concepto anterior, estos autores dejan implicito que la unidad muestral
trata de las locaciones en donde se encuentran las unidades de analisis, es decir, los
elementos de la poblacioén objeto de estudio. En este sentido, las unidadesmuestrales
de esta investigacion son los bancos, universidades, organizaciones, zonas

residenciales y espacios publicos de la ciudad Carupano, Estado Sucre.

UNIDAD DE ANALISIS.
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A estos fines, http://es.scribd.com/doc/54896755/16/Tecnicas-e-Instrumentos-
de-Recoleccion-de-Datos la unidad de andlisis “...es el conjunto general de todos los
casos y su concordancia con una serie de caracteristicas o especificaciones”.
Adicionalmente, segun Balestrini (2002) citado en el portal anterior, son “los sujetos

u objetos de medidas y estudio”.

En esta perspectiva, se entiende a la unidad de andlisis como la unidad de
medida del sujeto de estudio, la cual, en cuanto respecta a esta investigacion, son

personas bancarizadas.
TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

Por ultimo, las técnicas de recoleccion de datos son descritas en el portal
http://es.scribd.com/doc/54896755/16/Tecnicas-e-Instrumentos-de-Recoleccion-de-
Datos como “medios de los que se vale el investigador en determinadas ocasiones
para dar respuestas anticipadas a resultados posibles de investigaciones diversas,

obteniendo asi una plataforma para apoyarse y definir los resultados.”

13

Por su parte, Tamayo y Tamayo (2004) ve a esta como una ...expresion
operativa del disefio de investigacion, la especificacion concreta de como se hara la

investigacion.”

Adicional a esto, se comenta referente a la tematica, en el portal
http://bloquemetodologicodelainvestigacionudo2010.wordpress.com/tecnicas-e-

instrumentos-de-recoleccion-de-datos/ lo siguiente:

Conjunto de mecanismos, medios y sistemas de dirigir, recolectar, conservar,
relaborar y transmitir los datos sobre estos conceptos... estan referidas a la manera
como se van a obtener los datos y los instrumentos son los medios materiales, a través
de los cuales se hace posible la obtencion y archivo de la informacion requerida para

la investigacion.
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Por tanto, se podria entender a las técnicas como el conjunto de procedimientos
a seguir por el investigador para recolectar la informacidon necesaria para obtener los
resultados de su investigacion. Dentro de las técnicas se tiene la observacion directa,

entrevistas y encuestas.
Observacion Directa.

En lo referente a esta técnica, Tamayo y Tamayo (2004) la interpreta como
“...todas las formas de percepcion utilizadas para el registro de respuestas tal como se
presenta a nuestros sentidos... es aquella en la que el investigador puede observar

datos mediante su propia observacion.” (P. 183)

En concordancia con lo anterior, Paella y Martins (2006), citados en el portal
http://es.scribd.com/doc/54896755/16/Tecnicas-e-Instrumentos-de-Recoleccion-de-
Datos opinan que esta “consiste en el uso sistematico de nuestros sentidos orientados

a la captacion de la realidad que se estudia”

De acuerdo con estos autores, esta técnica consiste en el uso de los sentidos del
investigador para percibir todos los detalles directamente del fenomeno, y registrar

aquellos considerados de interés.
Entrevista.

En cuanto a la entrevista, el portal
http://bloquemetodologicodelainvestigacionudo2010.wordpress.com/tecnicas-e-
instrumentos-de-recoleccion-de-datos/ la plasma como “una técnica mediante la cual
una persona obtiene informacion directa de otra y puede clasificarse en: Dirigida o
estructurada que se hace a través de un cuestionario, no estructurada: que puede ser:

focalizada, libre o clinica”

A raiz de lo anterior, se puede ver que esta técnica consiste en la obtencion de
informacion directamente de otra persona a través del dialecto, sea o no valiéndose de

instrumentos de acuerdo a cada tipo.
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Encuesta.

Pasando a la encuesta, esta técnica es definida por Tamayo y Tamayo (2000) en
el portal http://es.scribd.com/doc/54896755/16/Tecnicas-e-Instrumentos-de-
Recoleccion-de-Datos “como la relacion directa establecida entre el investigador y su

objetivo a través de individuos o grupos con el fin de obtener testimonios orales.”

Sobre la base de la idea expuesta, se percibe que de forma similar a la
entrevista, esta técnica se vale de la interaccion directa con el sujeto, pero de una
forma mucho menos personalizada, y siguiendo siempre los lineamientos de un
cuestionario o algin otro instrumento. Por estos motivos, las encuestas pueden ser
realizadas por colaboradores distintos al investigador, en casi cualquier sitio y a

través de muchos medios, siempre con el apoyo de un instrumento.
Cuestionario.

Los cuestionario de preguntas cerradas, para Hernandez, Fernandez y Baptista
(1998) citados en el portal http://es.scribd.com/doc/54896755/16/Tecnicas-e-
Instrumentos-de-Recoleccion-de-Datos son “un conjunto de preguntas respecto a una
0 mas variables, dando como alternativas de respuesta una opcion delimitada, esto

quiere que al sujeto se le presentan las posibilidades y ellos deben circunscribirse.”

De una forma mas simplista, el portal
http://bloquemetodologicodelainvestigacionudo2010.wordpress.com/tecnicas-e-
instrumentos-de-recoleccion-de-datos/ lo entiende como “un formato redactado en
forma de interrogatorio para obtener informacion acerca de las variables que se

investigan...”

En este sentido, se podria ver a los cuestionarios cerrados como un cuerpo de
preguntas con opciones limitadas, orientados a recolectar informacion para la

investigacion.
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Por el contrario, se utilizé una escala de Likert, la cual presentara enunciados o
preposiciones a la cual los encuestados respondieron con algunas opciones

predeterminadas como:
Muy Frecuentemente
Frecuentemente
A Veces
Casi Nunca
Nunca

Para efectos de esta investigacion, la técnica de recoleccion de datos que se
utilizd, es la encuesta, con la ayuda de un cuestionario como instrumento de
recoleccion de datos. Para mayor comprension del papel que juega el cuestionario, se
entendera a los instrumentos de recoleccion de datos como “cualquier recurso de que
pueda valerse el investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos
informacion” tal cual se contempla en el portal
http://bloquemetodologicodelainvestigacionudo2010.wordpress.com/tecnicas-e-

instrumentos-de-recoleccion-de-datos/
Revisién Documental.

Barnadas, 1991 citado por barragan, Rossana; Salman, Ton; Ayllon, Virginia;
Sanjinés, Javier; Langer, Erick; Cordova, Julio; Rojas, Rafael 2003 hablan al
respecto: “se trata de condensar lo mas importante tomando en cuenta so6lo lo que es
apropiado para la comprension del tema y problemas que se pretenden resolver.
Exige, sin embargo, comprender cabalmente lo que dice un autor; implioca evaluar

sus argumentos, comparar sus juicios con los de otro autor y contrastarlos.” (P. 61).

Adicionalmente, Sampieri, Collado y Lucio (1998) afiaden:
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La revision de la literatura consiste en detectar, obtener y consultar la
bibliografia y otros materiales que pueden ser utiles para propositos del
estudio, de donde se debe extraer y recopilar la informacién relevante
y necesaria que ataiie a nuestro problema de investigacion. Esta
revision debe ser selectiva, puesto que cada afio se publican en
diversas partes del mundo miles de articulos de revistas, periddicos,
libros y otras clases de materiales en las areas del conocimiento. (P.
23)

En este sentido, se entiende a la revision documental como la deteccion y
recoleccion de informacion relevante e inherente a la investigacion, extraida de
fuentes documentales, es decir, libros, revistas, articulos, publicaciones, entre otros.
Esta técnica fue utilizada para llevar a cabo esta investigacion, aunque no de forma

sustancial.
Fichas.

En el portal, http://books.google.co.ve/books?id=qSQOAQAAIAAJ&pg=RA2-
PA8&dg=instrumentos+de+recolecciontde+datos+fichas&hl=es&sa=X&ei=miEsT-
rlGomRgw{Z1-AB&ved=0CDsQ6AEwAQ#v=onepage&q=instrumentos%20de%20

recoleccion%?20de%20datos%20fichas&f=false se define fichas como “...las tarjetas

que contienen el material necesario, propio de la investigacion.”

Ademas, Tamayo (2007) reconoce dos tipos de fichas, las fichas bibliograficas,
definidas por el mismo como una “papeleta de cartulina..., que contiene la
descripcion y catalogacion de una obra” (P.112); y las de datos, también una

b

“papeleta de cartulina...”, solo que en esta “se anota el contenido de un texto de

nuestro interés e indica su fuente” (P. 112)

En cuanto a las fichas bibliograficas, estas pueden ubicarse en ficheros,
reconocidos por Tamayo (2007) como el “lugar donde se colocan las tarjetas o fichas

que contienen la descripcion de los libros que posea una persona o una biblioteca” (P.

60).
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De esta forma, las fichas tanto bibliograficas como de datos fueron utilizadas
como instrumentos de recoleccion de datos durante la revision bibliografica, para
llegar hasta las fuentes de informacion documental (ficha bibliogréfica), y para

extraer la informacion relevante de dichas fuentes (ficha de datos).
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TECNICAS DE ANALISIS.

En otro ambito, las investigaciones se valen de una serie de instrumentos y
técnicas para su desarrollo, de acuerdo a las particularidades de cada una. Existe una
amplia gama de técnicas e instrumentos, pero para fines de este trabajo, se utilizaran
las siguientes técnicas de andlisis estadisticas denominadas: andlisis factorial y

regresion multiple.
Andlisis Factorial.

En cuanto al andlisis factorial, Ramirez (2007) indica lo siguiente:

Supone la relacion entre la conceptualizacion tedrica del instrumento y
su estructura factorial... el procedimiento estadistica de andlisis
factorial de un conjunto de datos (provenientes de una prueba
piloto...), arroja como resultado un conjunto de nuevas variables o
factores que subyacen a los items del instrumento. El proceso
estadistico correlaciona a los items entre si y los agrupa formando los
denominados factores. Luego el investigador debe determinar si la
estructura conceptual de sus variables en estudio (los indicadores por
variable), coincide con la estructura factorial arrojada por el
procedimiento... (P. 122)

Ademas, se define este concepto en el portal
http://www.ucm.es/info/socivmyt/paginas/D _departamento/materiales/analisis_datos

yMultivariable/20factor SPSS.pdf como sigue:

Es una técnica de reduccion de datos que sirve para encontrar grupos
homogéneos de variables a partir de un conjunto numeroso de
variables. Esos grupos homogéneos se forman con las variables que
correlacionan mucho entre si y procurando, inicialmente, que unos
grupos sean independientes de otros.
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Continuando el desarrollo de este instrumento, en el

portal

http://ciberconta.unizar.es/LECCION/factorialFACTORIALEC.pdf se entiende lo

siguiente:

...clase de métodos estadisticos multivariantes cuyo propodsito
principal es sacar a la luz la estructura subyacente en una matriz de
datos. Analiza la estructura de las interrelaciones entre un gran nimero
de variables... Utilizando esta informacion calcula un conjunto de
dimensiones latentes, conocidas como FACTORES, que buscan
explicar dichas interrelaciones. Es, por lo tanto, una técnica de
reduccion de datos dado que si se cumplen sus hipotesis, la
informacion contenida en la matriz de datos puede expresarse, sin
mucha distorsion, en un nimero menor de dimensiones representadas
por dichos FACTORES...

Por lo antes mencionado, el andlisis factorial podria concebirse como un

instrumento estadistico utilizado para descartar los factores o variables que no

guardan relacion entre si y evaluar el nivel de dependencia entre estos.

Regresion Multiple.

Sanz

Segun portal www.bioestadistica.uma.es/baron/apuntes/ficheros/cap06.pdf

...utilizamos regresion multiple cuando estudiamos la posible relacion
entre varias variables independientes (predictoras o explicativas) y otra
variable dependiente... Los wusos que con mayor frecuencia
encontramos en las publicaciones son los siguientes... crear un modelo
donde se seleccionen las variables que puedan influir en la respuesta,
descartando aquellas que no aporten informacion. Deteccion de
interacciones entre variables independientes que afecten a la variable
respuesta. Identificacion de variables confusoras. ..

En concordancia con lo anterior, Bernal, A. en Martinez, Martin, Martinez,

de la Tajada y Vacchiano, (2000), citados en el

portal

http://www.eumed.net/tesis/2008/mrl/Analisis%20de%20regresion%20multiple.htm

agregan:
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El andlisis de regresion multiple es una técnica de analisis
multivariable en el que se establece una relacién funcional entre una
variable dependiente, o a explicar y una serie de variables
independientes o explicativas, en la que se estiman los coeficientes de
regresion que determinan el efecto que las variaciones de las variables
independientes tienen sobre el comportamiento de la variable
dependiente.

Complementariamente, en el portal mencionado con anterioridad se anade “El
coeficiente de correlacion parcial de cada variable explicativa, indica la relacion
especifica de dicha variable con la variable dependiente, supuesto que permanecen

constantes las demaés variables independientes...”

Como se sefialo, la regresion multiple es una técnica estadistica, utilizada para
el analisis de relacion multi-variable, donde existe una serie de variables
independientes que pueden tener cierto grado de correlacion con una variable, el esta
representado por el indice de correlacion entre cada variable independiente con la

variable dependiente, determinado mediante esta.
TECNICAS DE PRESENTACION DE RESULTADOS.
Tabla.

Tamayo (2007) comprende a las tablas como “una serie o conjunto de numeros,
valores o unidades relacionadas entre si, los cuales se presentan en columnas para

facilitar sus relaciones, comparaciones o referencias.” (P 34)

En esta perspectiva, se entiende a las tablas como una forma esquematizada de
presentar la informacion, en la cual esta es agrupada en columnas y filas siguiendo

una orientacion logica, para facilitar su comprension, interpretacion y comparacion.
Presentacion de Datos en NUmeros.

Comprende a todos los resultados presentados y expresados en cifras
numéricas, discretas o continuas segliin sea el caso, para hacer referencia al valor o

proporcion representado por dicho niimero.
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Texto.

El texto es definido por Tamayo (2007) como simplemente los “términos
propios del autor de una obra. Contenidos caracteristico de un libro. Todo lo tratado
en el cuerpo de la obra.” (P. 117). Siendo este la expresion de los resultados y todo el

contenido del presente trabajo.
Grafico.

Sobre el asunto, Tamayo (2007) los identifica como “las ayudas visuales de
cualquier tipo que sean, a excepcion de las tablas. Son figuras por lo tanto, los
graficos de lineas rectas o curvas, de barras y circulares, los pictogramas,

organigramas, mapas, dibujos y fotografias.” (P. 34).

Siguiendo esta descripcion, los resultados fueron presentados con estas “ayudas
visuales” para facilitar la comprension, visualizacion, desarrollo e interpretacion de

los mismos.
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CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES DE LA BANCA ELECTRONICA

Dentro de toda investigacion, para mayor comprension del problema a abordar,
se establecen los aspectos teoricos que daran sentido y delimitaran la realidad
empirica que lo rodean. En este sentido, Ortiz F. y Garcia M. (2007) definen al marco
teorico como el “conjunto de principios tedricos que guian la investigacion

estableciendo las unidades relevantes para cada problema a investigar” (P. 84).

13

Por su parte, Arias F. (2004) indica que el marco tedrico como sigue: “el
producto de la vision documental y bibliografica, y consiste en una recopilacién de
ideas, posturas de autores, conceptos y definiciones, que sirven de base a la

investigacion por realizar” (P. 94).

Asimismo, Sampieri R., Collado C. y Lucio P. (2007) coinciden en que el
marco tedrico consiste en sustentar tedricamente el estudio (P. 64), ademas, estos
autores agregan que dicho marco proporciona una vision de donde se sithia el
planteamiento propuesto dentro del campo de conocimiento en el cual se situard la

Investigacion.

Por lo tanto, de acuerdo a estas consideraciones, el marco teorico, es el cuerpo
conceptual que dara base y sustento a esta investigacion pero, para cumplir estos fines
es necesario mas que solo los conceptos y teorias existentes en torno al problema. Es
por esto, que para considerar al marco teérico como un cuerpo completo, éste debe
constar de los siguientes elementos: Antecedentes de la investigacion, bases tedricas,

bases legales, sistematizacion de las variables y definicion de términos basicos.

En virtud de lo anterior, es prudente iniciar el marco teérico con los
antecedentes de la investigacion para determinar si el nivel de investigacion en

cuestion ha sido abordado y conocer con anticipacion si es factible continuar con la
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investigacion, en general, conocer que otras investigaciones han abordado la tematica

en tratamiento.

1.1. BASES TEORICAS.

Las bases tedricas comprenden todos los fundamentos tedricos que apoyan la
investigacion y actian como base para su comprension y desarrollo, asi como,
respaldar teoricamente a la investigacion con el punto de vista de los autores en la
materia. Dentro de este marco, Arias (2004) las define como un “conjunto de
conceptos y proposiciones que conforman un punto de vista o enfoque, dirigido a

explicar el problema planteado” (P.95).

Dicho esto, existen un conjunto de términos relacionados con la investigacion
que actuan como marco de referencia para la misma, por tanto es necesario para
comprender el desarrollo del estudio, desarrollar los conceptos basicos que sustentan

este trabajo, los cuales son: Internet, Banco y Banca Electrénica.

Con esta finalidad, se iniciard describiendo el concepto de Internet, ya que, a
pesar de no estar directamente relacionado, es éste el que permite la existencia misma

de la banca electronica y por tanto de esta investigacion.

1.1.1. Internet.

Segun la Real Academia Espaiiola, en su portal
http://buscon.rae.es/drael/SrvitConsulta? TIPO BUS=3&LEMA-=internet, Internet es
definida como una red informéatica mundial, descentralizada, formada por la conexién
directa entre computadoras u ordenadores mediante un protocolo especial de

comunicacion.

Por otra parte Rodriguez (2007) anade lo siguiente: “No es una simple red de

ordenadores, sino una red de redes, es decir, un conjunto de redes interconectadas a
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escala mundial con la particularidad de que cada una de ellas es independiente y

autonoma.” (P. 2)

Mas profundamente Guterman (1998) se refiere al Internet como sigue:

Internet es una red de miles de computadoras interconectadas, que
comparten los mismos protocolos de transmision, sin un nodo central,
a través de las cuales transfiere paquetes de datos. Esta red significa un
megadisco de informacidon que se expande dia a dia conformando una
enorme biblioteca virtual, una obra en permanente construccion. (P.
61)

Por su parte Del Peso (2001) comenta sobre este concepto, lo siguiente:

Hoy internet estd empezando a ser un fenomeno social que tiende a
modificar en parte muchos de los conceptos que afectan a la sociedad,
no solo en materia de comunicacion, sino también la relacion entre
individuos, comunidades, empresas, etc... (P. 106-107)

En resumen, a raiz de la vision de los autores antes citados se podria decir que
Internet, ademds de una red de comunicacién entre todos los computadores del
mundo, representa en la actualidad un fendmeno que cambia la forma de relacionarse

en todo el mundo, ya sea entre personas, empresas 0 personas y empresas.

En esta perspectiva, Internet es algo mas que la red de redes que une a todas las
computadoras a nivel mundial. Silva (2003) explica al internet como la mayor fuente
de informacion que existe. De esta forma internet ha influenciado, ademas de las
sociedades y el modo en que las personas se relacionan, a la academia, sirviendo

como el mayor banco de datos del mundo para fines cientificos y académicos.

En sintesis, Dentro de este orden de ideas, se observa como la Internet ha
abierto los canales de la globalizacion en su papel de sistema de comunicacion y
ademas, una via de difusion de servicios, revolucionando de esta forma a muchos

grupos en todo el mundo. Mas especificamente, uno de los grupos que no es la
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excepciodn a esta regla de la innovacion mediante el uso de la internet, son los bancos.
Por tanto, es necesario para la ubicacion dentro del marco de referencia de la

investigacion conocer qué es un banco.

1.1.2. Banco.

En cuanto a banco, en el portal de http://es.wikipedia.org/wiki/Banco se define

(13

como sigue: “...es una empresa financiera que se encarga de captar recursos en la

forma de depdsitos, y prestar dinero, asi como la prestacion de servicios financieros.”

Sobre el asunto, la Real Academia Espafola al concepto banco lo entiende en
su portal http://buscon.rae.es/drael/SrvitConsulta? TIPO BUS=3&LEMA=banco

como “un establecimiento publico de crédito, constituido en sociedad por acciones”.

Ademas Garrigues (1975), citado por Amparo (2000), explica el concepto
econdmico de banco como “la empresa mercantil que tiene por objeto la mediacion
en las operaciones sobre dinero y titulos” (P. 86). Uria (1996), citado por Amparo
(2000), describe la funcién o actividad bancaria como “la mediacion en el crédito” (P.
86). Para Santos (1972), citado por Amparo (2000), “...en sentido estricto o propio,

consiste en la interposicion en el crédito y, en su caso, la creacion de este” (P. 86).

A partir de estos conceptos Amparo (2000) entiende:

...son bancos en sentido material las empresas que realizan actividad
bancaria, entendiendo por esta la intermediacion en el crédito, en la
medida en que reciben fondos del publico, normalmente en forma de
deposito irregular, que dedican, por cuenta propia, a la concesion de
préstamos. (P. 88)

Mientras que en Venezuela, la Ley General de Bancos y Otras Instituciones
Financieras entiende, en su Articulo 74, por banco universal aquellas entidades
facultadas por dicha ley para realizar la actividad de banco e instituciones financieras

especializadas. Dentro de estas actividades, la principal establecida en esta ley, es la
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intermediacion financiera, la cual se contempla en su Articulo 1 como la captacion de
recursos, incluidas las operaciones de mesa de dinero, con la finalidad de otorgar
créditos o financiamientos e inversiones en valores. Ademas, también existe una serie
de actividades afines contempladas en esta ley y atribuidas en la misma a
instituciones financieras especializadas, que pueden realizar los bancos universales,

tal como lo es la cesion de créditos hipotecarios.

Con referencia a los conceptos anteriores se puede reconocer a los bancos como
entidades publicas o privadas dedicadas a la captacion de fondos, cesion de créditos
de muchas naturalezas y diversos servicios financieros. Algunos de estos servicios
son prestados directamente en las oficinas de los bancos, pero en la actualidad se

estan prestando varios servicios a través de medios electronicos.

En este sentido, todos los bancos a nivel mundial, han usado la tecnologia y
particularmente las TIC, especificamente internet como banco de datos para
almacenar y gestionar gran parte de la informacion sobre los clientes, y como medio
para conectarse con las personas. La suma de estos dos usos del internet por parte de
los bancos, da como resultado lo que hoy se conoce como banca electronica, pero
antes de ahondar este concepto es necesario conocer primero lo que es la banca

tradicional.

1.2.3. Banca Tradicional.

Si bien ya se analiz6 a los bancos desde una perspectiva general y como
instituciones aisladas, ahora se tendré la percepcion de todos los bancos en conjunto
dentro de una misma economia, que seria lo que se constituye como la banca. Por
consiguiente ~ se  entiende como banca en la  direccion = web

13

http://es.wikipedia.org/wiki/Banco “...el conjunto de entidades o instituciones que,
dentro de una economia determinada, prestan el servicio de banco. La internalizacién

y la globalizacion promueven la creacion de una Banca universal.”
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Por tanto, se comprende a la banca como el Sistema Bancario Nacional,
contentivo de todos los bancos que operan dentro de la economia de una nacion. Con
el paso del tiempo la forma en cémo funciona y se gestiona la banca ha cambiado
radicalmente, mas aun en la actualidad con los avances de la tecnologia y el uso de la
Internet. Este cambio es tan visible y palpable que hoy dia se habla de una banca
tradicional, haciendo alusién a los recursos con los que funcionaba la banca
anteriormente. Siguiendo esta tendencia Bahillo, M., Galas, M. y Pérez M. (2010)
ven a la banca tradicional como “...1a banca que se desarrolla a partir del siguiente
sistema: administracion central, red de oficinas, con su estructura regional, provincial

etc...” (P. 20).

Estos autores hablan de la manera de funcionar y operar de los bancos, en la
época de la banca tradicional, donde todos los servicios de bancos eran prestados a
través de comprobantes y documentos en papel, con inevitable presencia de clientes
en los establecimientos para poder disfrutar de los servicios y realizar la gran mayoria
de las operaciones, por lo cual era necesario contar con muchos establecimientos,

instalaciones espaciosas y gran cantidad de personal.

No obstante, la banca ha evolucionado desde ese tiempo en que los bancos para
expandir su capacidad y satisfacer las necesidades de la demanda, necesitaban
incurrir en enormes gastos de papeleria, personal, mobiliario e instalaciones; hasta la
actualidad donde atender una mayor clientela no necesariamente implica incurrir en
dichos gastos, mas bien, implica la innovaciéon a través de los avances de la
tecnologia y las redes de comunicacion que se fundamentan en estos, con mayor
alcance y cobertura para dar como resultado lo que hoy se conoce como Banca

Electrénica o e-Banca.

1.2.4. Banca Electronica.

La Banca Electronica es la gestion bancaria a nivel global dentro de la

economia de un pais, realizada a través del uso Tecnologias de Informacion y
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Comunicacién, por parte de todos los bancos que integran la banca. Sustentando este
punto de vista, Leiva (2007) indica que la banca electronica “Engloba todas aquellas
operaciones bancarias que se realizan a través de medios electronicos mediante
dispositivos especiales accesados por los usuarios (P.105)”. Ademas, Sanz (2000)
expresa que “Es aquella que utiliza un sistema electronico de pagos, sin necesidad de

movilizar dinero en efectivo (P. 133).”
Adicionalmente Bahillo M., Galas M., y Pérez M. (2009) agregan:

Es un servicio bancario que permite al cliente conectarse al banco y realizar
cualquier operacién sin necesidad de ir a una sucursal bancaria, ya sea via telefonica,
por internet, en cajeros automaticos o pagar productos y servicios en establecimientos

afiliados al sistema (P. 123).

Tal como se observa, las definiciones anteriores coinciden en que las
operaciones de la banca electronica se gestionan a través de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion, y dentro de ellas se detallan las siguientes

caracteristicas:
e Siempre existe la intervencion de medios electronicos.

e No moviliza dinero efectivo ya que se debita la cuenta del usuario y se acredita la

cuenta del beneficiario de la transaccion.

e Las personas pueden disfrutar de los servicios sin necesidad de movilizarse a la

sucursal bancaria.

e Reducen la cantidad de trabajo del personal administrativo, y pueden procesar

numerosas transacciones con facil acceso.
e Entre otras.

En definiciones precedentes se pudieron percibir las cuatro (4) modalidades que

actualmente constituyen la banca electronica, estos son:
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e Las operaciones via telefonica.
e Las operaciones a través de la internet.
e Uso de los cajeros automaticos.

e Las operaciones a través de los puntos de venta en los comercios afiliados

valiéndose de las tarjetas de débito y de crédito.

En primer lugar, Leiva (2007) explica el funcionamiento de algunos de estos
componentes de la banca electronica, dentro de ellos, entiende a las tarjetas de débito
y crédito, como plésticos de banda magnética que almacenan informacion del cliente
y su cuenta, que les permiten realizar operaciones de compra en los comercios que
estén afiliados al banco y dispongan de puntos de venta para esta operacion, y otras

operaciones a través de los cajeros automaticos.

Los puntos de venta al hacer efectiva la transaccién debitan el saldo de la
cuenta del usuario de la tarjeta, y lo acredita a la cuenta del comercio afiliado menos
la comision sobre la transaccion que le corresponde al banco. Por esto, los bancos
exigen a los comercios como requisito para la afiliacion la previa apertura de una

cuenta dentro del banco en cuestion.

Ademas de la anterior, también existe otra forma a través de la cual se
gestionan las operaciones de los sistemas de puntos de ventas, estas son las alianzas
estratégicas, consistente en la negociacion de los bancos con otras empresas, que bien
pueden ser otros bancos o empresas especializadas facultadas para gestionar las
operaciones de los clientes de la otra parte a través de sus puntos de venta en

comercios afiliados para clientes de la otra parte.

Ahora, si bien permiten las tarjetas de débito realizar compras a través de los
puntos de ventas, estas también abren las puertas a otros servicios a través de los

cajeros automaticos. Leiva (2007) ve a los cajeros automaticos como cajas fuertes
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acopladas a computadoras, programadas para realizar algunas operaciones

financieras, dentro de las cuales se contemplan:

e Retiro de efectivo.

e Consulta de saldo de cuentas.

e Recibo de depdsitos.

e Transferencias de saldo entre cuentas.

e Otras funciones o aplicaciones que puedan ser implementadas.

Siendo la funcion principal de estos dispositivos prestar los servicios

mencionados las 24 horas del dia.

Los bancos, adicionalmente a todos los servicios referidos previamente, prestan
aln mas servicios via telefonica por la llamada banca telefonica, y via Internet, a

través de cualquier dispositivo por la llamada banca online.

La anteriormente referida banca online, esta constituida por el conjunto de
servicios prestados por los bancos mediante sus respectivos portales, a los cuales se
puede accesar a través de una gama de dispositivos como computadoras, laptops,

Smart Phones, entre otros.

Por ejemplo, los principales servicios ofrecidos por instituciones bancarias
como Banesco (www.banesconline.com), Provincial (www.provincial.com) vy
Mercantil (www.bancomercantil.com) en Venezuela a través de sus respectivos

portales.
e Consultas de:
0 Saldo en cuentas.

0 Movimientos de cuentas del dia o movimientos entre fechas

seleccionadas por el usuario.
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0 Deudas de tarjetas de créditos y movimientos de las mismas.
0 Estado de créditos bancarios.

0 Estados de solicitudes de créditos.

0 Estados de inversiones a plazo.

0 Comprobantes de pago a proveedores (Esta opcion le permite consultar
las Facturas que su cliente estd cancelando a través de Pago

Electronico).
0 Estados de solicitudes de divisas.

0 Existencia de cheques devueltos (hayan sido emitidos o recibidos por el

cliente).
0 Conexiones y operaciones realizadas a través de la banca online.

0 Fideicomisos y estatus de ordenes de compra colocadas para la

adquisicion de titulos de valores.
Realizacion de operaciones cambiarias con los cupos disponibles en CADIVI.

Transferencias entre cuentas bancarias del mismo titular o usuario dentro del
mismo banco y en otras entidades bancarias, y a terceros clientes del mismo

banco o de otras entidades bancarias.
Donaciones a fundaciones.

Pagos a tarjetas de créditos, sean estas del titular o de terceros, dentro de Banesco

y en otros bancos, de servicios publicos y privados, de impuestos, de créditos.
Reporte y seguimiento de reclamos.

Activacion, desactivacion y solicitud tarjetas de crédito.

Asignacion y cambio de claves de tarjetas y clave telefonica.

Obtencidn de referencias bancarias y de tarjetas.
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e Solicitud de chequeras.

e Afiliacion y desafiliacion al servicio de envio de notificaciones de transacciones

por mensajeria de texto.
e Suspension de cheques y chequeras.

e Soporte de banca por internet a través de un numero teleféonico publicado en el

portal.

e Gestion y actualizacion de todos los datos del usuario, como domicilio, nimeros

telefonicos, entre otros.

Esto deja ver la comodidad que la banca online brinda a los clientes al
permitirles efectuar todas estas operaciones desde sus casas u oficinas a través de

ciertos dispositivos como los mencionados con anterioridad.

Esta investigacion se apoya sobre todos los fundamentos tedricos y opiniones
de autores responsables de la explicacion de los conceptos basicos, orientados a guiar
la comprension de la tematica a tratar, los cuales, concluyen en lo siguiente: las TIC
mas el uso de la internet sirven como el canal de comunicacion en el cual, todos los
bancos de una economia convergen, se sustentan y ofrecen sus servicios financieros,
creando de esta forma la banca electronica a través de las distintas modalidades

posibles gracias a las TIC y la Internet.

Por otra parte, retomando lo anteriormente mencionado sobre el marco teorico,
otro de sus elementos son las bases legales, ya que asi como las bases tedricas son el
sustento tedrico de la investigacion, las bases legales representan el marco juridico

del problema de investigacion, el cual sera orientado a respaldar el objeto de estudio.
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1.3. BASES LEGALES.

Las actividades financieras que ejercen y reunen los bancos forman parte de un
negocio juridicamente maduro ya que cuentan con un marco legal regulatorio

bastante completo, inclusive en cuanto a materia de banca electronica.

Este marco regulatorio inicia en lo establecido en el Capitulo VII Articulo 112
de la Carta Magna de la Republica Bolivariana de Venezuela, el cual faculta a todas
las personas para realizar las actividades econdémicas de su preferencia sin ninguna
otra limitacion que la establecida en esta Constitucion y demas Leyes. Esto también
incluye los servicios financieros prestados por los Bancos de manera tradicional y a

través de la Banca Electronica.

Particularmente, en Venezuela, la Ley General de Bancos y Otras Instituciones
Financieras, en su Articulo 71, obliga a los bancos a estar autorizados por la
Superintendencia de Bancos (SUDEBAN) y trabajar bajo su marco regulatorio para
poder prestar los servicios financieros a través de la Banca Electronica, la cual es
entendida por esta misma Ley en su Articulo 72 como el conjunto de productos y
servicios, prestados por los bancos y demas instituciones financieras a través de
medios electronicos, sin la necesidad de la presencia de las personas en las oficinas

bancarias.

Adicionalmente, en el Articulo 73 de la Ley antes mencionada prohibe a prestar
otros servicios y productos financieros a través de la banca electrénica que no estén
autorizados por este Decreto Ley y la SUDEBAN. Las personas que incumplan este
articulo y demas articulos contenidos en esta Ley acarrearan a las penalizaciones
establecidas dentro de esta misma ley. Ademas dentro de la Ley de Delitos
Informaticos se expresa claramente los diferentes ilicitos y sus respectivas sanciones

en esta materia.
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Por otra parte, en las Normas que Regulan el Uso de los Servicios de la Banca
Electronica publicada en Gaceta Oficial N° 39.597 del 19 de enero de 2011 expone
varios de los deberes, facultades y los requisitos minimos de seguridad de los bancos
en la explotacion de la banca electronica. Dentro de estos deberes se encuentra
proporcionar cierta informacion al cliente (Articulo 3, 12 y 19), generar
comprobantes electronicos para todas las operaciones (Articulo 16), reintegrar de
manera inmediata y sin necesidad de reclamo a la cuenta del cliente el monto de la
transaccion cuando se detecten fallas de dispensacion de efectivo en los cajeros
automaticos (Articulo 27), obtener la firma e identificacién de los clientes antes de
tarjeta de crédito y débito (Articulo 4), establecer un limite diario de consumo para
cada forma de banca electronica (Articulo 20), finalizar la sesién de forma automatica
en los casos establecidos en el Articulo 17, bloquear el acceso a la banca electronica
en los casos establecidos en el articulo 26, utilizar como minimo los mecanismos de
autenticacion dispuestos en el Articulo 5 de estas normas para comprobar la identidad
de los clientes antes de utilizar la banca electronica de la forma explicada en los

Articulos 6, 7, 8,9y 10.

En este sentido, estas normas, para mayor seguridad de los usuarios ademas de
exigir a los bancos mecanismos para la autenticacion del cliente antes de disfrutar de
los servicios, también exigen a estas instituciones mecanismos de autenticacion de las
mismas ante el cliente previamente a la identificacion del cliente como lo dispone en
su Articulo 12, de tal modo que este antes de ingresar sus datos y contrasefas se

asegure de estar proporcionandoselas a la institucion.

Adicionalmente, para menor inconveniente, mayor comodidad y seguridad por
parte de los usuarios, esta norma en su Articulo 18 obliga a los bancos a realizar
campafas educacionales sobre el funcionamiento de las distintas formas de banca
electronica, el procedimiento a seguir para disfrutar de este servicio y las medidas de

seguridad pertinentes.
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En conformidad con lo anterior, para mayor confianza y efectividad de los
reclamos, se debe informar de manera inmediata las operaciones realizadas a través
de la Banca Electronica mediante mensajes de textos enviados a un numero de
teléfono registrado por el banco, con el minimo de informacidn establecido en el
Articulo 25 de estas normas. En este Articulo, también se expresa que de no poseer
teléfono movil o celular, se le podra notificar a través de cualquier otro medio
electrénico; esto, con el objetivo de dar la oportunidad a los clientes de reportar

reclamos sobre operaciones no autorizadas y atender a estos reclamos a la brevedad.

Por ultimo, se expresa en el Articulo 29 que las infracciones a las presentes
normas serdn sancionadas de acuerdo a lo establecido en el numeral 5 del Articulo
363 de la anteriormente mencionada Ley General de Bancos y Otras Instituciones

Financieras.

En sintesis, esto deja ver que la banca electronica en Venezuela cuenta con un
marco legal regulatorio bastante completo, lo cual da confiabilidad y seguridad

juridica a los servicios financieros prestados a través de este canal.

En otro contexto, continuando el descenso a través de la estructura del marco
tedrico, se encuentrala sistematizacion de las variables, contentiva de la mencion,
descomposicidn, y sentido de las variables para esta investigacion, con la finalidad de

brindar mayor comprension del estudio.

1.4. SISTEMATIZACION DE LAS VARIABLES.

Esta investigacion se realizd entorno a una variable dependiente, el uso de la
banca electronica, y un conjunto de variables independientes, entendidas como el
conjunto de factores del uso de la banca electronica. La segunda, por tratarse de un
grupo de variables complejo, se desglos6 en dimensiones, y estas, en lo subsecuente,

en indicadores.
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En primer lugar, se entiende al uso de la banca electronica, como un indice, un
numero indicativo del provecho de la banca electronica por parte de cada individuo, o
del conjunto en general. Donde en la escala establecida, este indice se comprende
entre el diez (10) y el cincuenta (50), significando diez (10) nuca utiliza la banca
electronica en ninguna de sus modalidades, y cincuenta (50) disfruta muy

frecuentemente de los servicios ofrecidos a través de sus diferentes modalidades.

En segundo lugar, se comprende a los factores, como el conjunto de
caracteristicas de los individuos bancarizados, de las cuales algunas inciden en el uso
de la banca electronica. Estas caracteristicas, por ser numerosas y complejas, seran

descompuestas en el mapa de variables mostrado a continuacion:
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Tabla N°2:Mapa de Variable

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES DATOS
VARIABLE DEPENDIENTE:
USO DE LA BANCA
ELECTRONICA
Ocupaci(')n Ocupacion:Estudiante 0 Ama de Casa O Trabajo Dependiente O

VARIABLE
INDEPENDIENTE:
FACTORES DEL USO DE LA
BANCA ELECTRONICA

Factores Socio-
Econdmicos

Situacion Laboral
Nivel de Ingresos

Trabajo Independiente OJ
Situacioén Laboral:Emp. O Desemp. OJub/Pen O
Nivel de Ingresos: 1 SMO2sSMO3SMO+3 SM O

Factores Académicos

Nivel educativo

Nivel Educativo:1°a 6° 0 7°a 9°00 Br. O T™ O TSU O Lic.OO
Post.d Otro OO

Alfabetizado Alfabetizado: Si___ No
Género Genero M O F O
Factores Personales Edad Edad

Discapacidad Manifiesta

Discapacidad Manifiesta O

Relacion Bancaria

N° de tarjetas (Debito, Crédito).

N° de Cuentas Bancarias Activas
Antigiiedad de la Relacion Bancaria
Tipo de Cliente

N° Relaciones Bancarias.

(Esta Bancarizado? O

N° Relaciones Bancarias

Tipode Cliente N J
Antigiliedad de Relaciones Bancarias
N° de Cuentas

N° de Tarjetas (Debito, Crédito)

Tecnologia

Acceso a Internet
Acceso Telefonico

(Tiene Acceso a Internet? O

(Sabe Manejar Una Computadora? O

Posee Internet en: Casa O Trabajo O Otro O
(Posee Teléfono Residencial? [

[Posee Teléfono Movil? OO

Fuente: Propia
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Para finalizar, el ultimo de los elementos del marco tedrico es la definicion de
los términos bésicos usados dentro de este cuerpo que, por su simplicidad y por
formar parte del lenguaje técnico del area respectiva no fueron explicados con
anterioridad, pero para mayor comprension del tema en cuestion seran definidos a

continuacion.

1.5. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS.

Arias (2004) explica la definicion de términos como sigue:

“Consiste en dar el significado preciso y segun el contexto de los conceptos
principales, expresiones o variables involucrados en el problema y en los objetivos

formulados (P. 96)”.

Ademas Tamayo (1998) citado por Arias (2004) lo define: “es la aclaracion del
sentido en el que se utilizan las palabras o conceptos empleados en la identificacion y

formulacion del problema (P. 96)”

Partiendo de las anteriores definiciones se procede a explicar o definir los
conceptos principales que se encuentran involucrados con el problema de

investigacion.

Banco de datos: es un conjunto de datos que pertenecen al mismo contexto

almacenados sistematicamente para su posterior uso. http://www.basesdedatos.org/

Banca telefonica: es un servicio comodo, facil y rapido que le permite realizar
sus operaciones generalmente las 24 horas del dia, sin moverse de su casa o lugar de
trabajo y con seguridad y facilidad; esto s6lo digitando su numero de cuenta y clave
secreta asignada; asi obtiene automaticamente los saldos de sus productos de
portafolio financiero, entre otras funciones. Por otro lado las lineas permiten la
opcion de asesoria personalizada, para sugerencias, inquietudes o reclamos.

http://tecnologiafinanciera.obolog.com/banca-telefonica-103417
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Biblioteca virtual: comunidad virtual a la que se posibilita acceder a todos los
servicios tradicionales de la biblioteca presencial, posibilitandoles ademas disponer
de toda una serie de servicios adicionales derivados del disefio de la biblioteca digital.
Una biblioteca digital ofrece todos los servicios necesarios de forma remota,
poniendo a disposicion de los usuarios servicios tradicionales: informacion y
referencia, préstamo, obtencion de documentos, etc. y herramientas adecuadas a las
particularidades de este tipo de usuarios: textos electronicos, revistas electronicas,
sumarios de revistas, resumenes de documentos, etc.

http://sabus.usal.es/docu/pdf/Concepto.PDF

Computadora: Deitel H. lo define como un dispositivo capaz de realizar
calculos y tomar decisiones l6gicas en velocidades de millones (e incluso miles de

millones) de veces mas rapidas que los humanos. (P. 4)

Credito: Cantidad de dinero, o cosa equivalente, que alguien debe a una
persona o entidad, y que el acreedor tiene derecho de exigir y cobrar.

http://buscon.rae.es/drael/SrvitConsulta? TIPO_BUS=3&LEMA=credito

Datos: conjunto discreto, de factores objetivos sobre un hecho real o bien un
registro de transacciones que por si mismo tiene poca o ninguna relevancia o
proposito. http://www.mailxmail.com/curso-codigo-etica-informaticos/conceptos-

basicos-informatica

Depositos: el cliente entrega una suma de dinero al banco, mediante una
operacion formalizada, obligdndose la institucion a devolverle las sumas recibidas a
su requerimiento, a un vencimiento determinado o bien con un plazo, previo de aviso,
segun unas condiciones pactadas.

http://www.financiero.com/diccionario_financiero/deposito-bancario.asp

Globalizacién: Tendencia de los mercados y de las empresas a extenderse,
alcanzando una dimensiéon mundial que sobrepasa las fronteras nacionales.

http://buscon.rae.es/drael/SrvitConsulta? TIPO_ BUS=3&LEMA=globalizacion
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Informacion: se puede definir como un conjunto de datos procesados y que
tienen un significado (relevancia, proposito y contexto), y que por lo tanto son de
utilidad para quién debe tomar decisiones, al disminuir su incertidumbre. Los datos se
pueden transforman en informacion afiadiéndoles valor.

http://www.sinnexus.com/business_intelligence/piramide negocio.aspx

Innovacion: Creacion o modificacion de un producto, y su introduccion en un
mercado.

http://buscon.rae.es/drael/SrvitConsulta? TIPO BUS=3&LEMA=innovacion

Intermediacion financiera: Se denomina con este término a la actividad que
realizan los bancos. Esto es que admiten dinero en forma de deposito, otorgando por
ello un interés (tasa pasiva), para posteriormente, en unidon de recursos propios,
conceder créditos, descuentos y otras operaciones financieras por las cuales cobra un
interés (tasa activa), comisiones y gastos en su caso.
http://www.banqueros.us/internacionales/comerciales/definicion-de-banca-de-

intermediacion-financiera/

Nodo: punto de interseccion o unioén de varios elementos que confluyen en el
mismo lugar. En una red cada computadora constituye un nodo.

http://www.alegsa.com.ar/Dic/nodo.php

Portal: es un conjunto de paginas web y que ofrecen informacion, herramientas
y/o servicios a sus usuarios, de esta manera se le brinda al usuario, la facilidad de
poder encontrar en dicho sitio todas sus necesidades sin salir de dicho portal.

http://www.tusistema.com/articulo.aspx?art=5 un portal web

Prestamo: Cantidad de dinero que se solicita, generalmente a una institucion
financiera, con la  obligacion de  devolverlo con un  interés.

http://buscon.rae.es/drael/SrvitConsulta? TIPO_ BUS=3&LEMA=prestamo

Punto de venta: son dispositivos electronicos, a través de los cuales se podra

recibir los pagos de los clientes realizados con tarjetas de crédito y tarjetas de débito

61



de una 0 varias organizaciones financieras.

http://www.banesco.com/PYME.asp?PY=PVP

Red informética: conjunto de computadoras conectadas entre si compartiendo
informacion, recursos como CD-ROM, impresoras, grabadoras de DVD y servicios
como e-mail, Chat, conexiones a Internet, juegos, etc.

http://www larevistainformatica.com/red-informatica.htm

Redes de comunicacion: es una conexion de diferentes computadoras que
pueden comunicarse e intercambiar informacion, utilizando sus propios recursos o
recursos ajenos. Cuando las computadoras conectadas estan proximas unas a otras, la
red se llama red local. http:/www.uprm.edu/cti/docs/manuales/manuales-

espanol/windows/bosquejos/BRedes.pdf

Servicios financieros: no es el bien financiero en si —por ejemplo, un
préstamo hipotecario para comprar una casa o una poéliza de seguros de automovil—,
sino lo que podria definirse como el proceso de adquirir el bien financiero. En otras
palabras, es la transaccion necesaria para obtener el bien financiero.

http://www.imf.org/external/pubs/ft/fandd/spa/2011/03/pdf/basics.pdf

Smart Phone: es un término comercial para denominar a un teléfono moévil que
ofrece mas funciones que un teléfono movil comun.

http://es.wikipedia.org/wiki/Smartphone

Tecnologia: Conjunto de los instrumentos y procedimientos industriales de un
determinado sector 0

producto.http://buscon.rae.es/drael/SrvitConsulta? TIPO BUS=3&LEMA=tecnologia

TIC: se conciben como el universo de dos conjuntos, representados por las
tradicionales Tecnologias de la Comunicacion (TC) - constituidas principalmente por
la radio, la television y la telefonia convencional - y por las Tecnologias de la
informacion (TI) caracterizadas por la digitalizacion de las tecnologias de registros de

contenidos (informdtica, de las comunicaciones, telematica y de las interfaces).
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http://fundabit.me.gob.ve/index.php?option=com content&task=view&id=196&Item
id=8
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CAPITULO 11

SITUACION ACTUAL DE LA BANCA ELECTRONICA EN
VENEZUELA

2.1. EL SISTEMA BANCARIO VENEZOLANO.

La realidad del sistema bancario venezolano, se contempla en un ambiente
donde las oportunidades de manejo de mayor cantidad de operaciones redundan, en
su mayoria, en los avances de las TIC’s, razon por la cual los cuarenta (40) bancos
conformantes del sistema bancario venezolano,que atienden al 45% de la
poblacionbancarizada segin la SUDEBAN,poseen gran interés en la atencion al

cliente y prestacion de servicios a través de éstas.

Apoyando este punto de vista, Albaro Larrazdbal, director de NewTech,
empresa representante de Gemalto en Venezuela, citado por Espinoza J. (2011), opina
que “vamos bien encaminados como pais a lo que esta sucediendo en el mundo. Creo
que después de Brasil y México que son referencia en la region, Venezuela esta
bastante adelantada en transacciones financieras y aventaja a muchos otros en lo que

a banca electronica respecta” (p.9).

Afianzando lo anterior, la cantidad de cajeros automaticos en Venezuela se ha
incrementado en los ultimos afos, esto se evidencia, de acuerdocon las estadisticas
aportadas por la SUDEBAN inherentes al numero de cajeros automaticos para el afo
2002, el cual alcanzo 4119 ATMs, dispersos por todo el territorio nacional, que en
comparacion a los 9070 cajeros al 2011, sacan a la luz un incremento de casi el doble

de cajeros en poco menos de una década.

En lo concerniente, este avance es representadopor la adopcion del estandar
EuropayMasterCard Visa (tecnologia chip) conforme a los lineamientos dictados por
la SUDEBAN, el cual en agosto del 2011se encontraba en un 92% de la etapa de

adecuacion de la plataforma tecnologica.
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El progreso anterior se traduce, en que6.195cajeros automaticos de 9.070
cajeros en su totalidad se encuentran adaptados, al igual que 239.755 puntos de venta

de alrededor de 264.000 existentes en Venezuela, segiin la SUDEBAN.

Mientras tanto, la sustitucion de tarjetas de debito alcanza 7,66 millones, y 4,04
millones de crédito, las cuales en conjunto suman un total de 11,7 millones de
tarjetas, en manos de los 7.719.829 tarjetahabientes, segiin la SUDEBAN, de unas 30

millones calculadas extraoficialmente.

Ademas de la actualizacion a la tecnologia chip como medida para mejorar la
seguridad de la Banca Electronica, se estan realizando otros esfuerzos para mejorar
este aspecto, como la inclusiéon de nuevas formas de autenticacion orientadas a
fortalecer especialmente las transacciones por Internet o moéviles, ante el auge de las

aplicaciones bancarias para teléfonos inteligentes o SmartPhones.

Mas especificamente, las entidades bancarias, como Banesco por ejemplo,
muestran resultados del uso de la banca electrénica ya que sin incluir la transaccion
“consultas”, 89% del volumen generado por los clientes corresponde a vias
electrénicas, segun refiere Leticia Lopez, Vicepresidenta Ejecutiva de Gestion y

Operaciones de Canales de dicho banco.

Cabe senalar, que de acuerdo a las observaciones anteriores, el comportamiento
luce adecuado, ya que 40% de los clientes de la entidad mencionada hacen uso
frecuente de las vias electronicas, por lo cual se ha alineado la capacidad de la

infraestructura tecnolédgica con el crecimiento,

Adicionalmente, como alternativa para la poblacibn que no cuenta con
SmartPhones, la entidad esta desarrollando un servicio de banca via mensajes de texto
(SMS) para aumentar la penetraciéon de los servicios, segun lo expresado con

anterioridad.

Por otra parte, elProvincial (otra entidad bancaria en Venezuela), presenta

informacion reveladora de su gestion, ya que durante el afio 2011 el 90% de todas las
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transacciones realizadas porlos clientes, fueron hechasmediante algun canal
electronico (ATM, POS, Web, Movil, Centro de Contacto y Autoservicio) y la pagina
web super6 770 mil usuarios, con tasa anual de crecimiento de 60% y 32 millones de

transacciones mensuales, para un alza de 47%.

Siguiendo con la tendencia de las entidades anteriores, el 76% de las
transacciones de los clientes de BOD y Corp. Banca, se hicieron mediante el uso de
los canales electronicos durante el afio 2011, ademas, se ha visto incrementada la
cantidad de llamadas entrantes en 20% de un mes a otro, donde especificamente, al
cierre de agosto el 27% de la base de clientes de estas entidades pertenecientes al
sistema bancario, accede a servicios en ATM’s POS vy call centers, por otro lado, un

15% accede a la banca virtual o Banca OnLine.

Se observa también, en los clientes del Banco Exterior una alta penetracion de
la e-Banking, con un 80% de las transacciones realizadas a través de los canales
electronicos y de autoservicios. Del total de clientes, mas de una cuarta parte utiliza
los servicios de Internet Banking, segin explica Daniel Espinoza, Vicepresidente de

medios del Banco Exterior.

Como se ha sefialado, todas estas entidades demuestran el avance de la banca
electrénica a nivel nacional, asi como el interés de las entidades bancarias por utilizar

estos medios para gestionar cada vez mas operaciones del publico.

No obstante, de los avances descritos con anterioridad, y de los esfuerzos de las
entidades bancarias por minimizar las transacciones con efectivo,segun Espinoza
(2011), citado con anterioridad,actualmenteen Venezuela,“siete de cada diez
transacciones involucran efectivo”, lo cual represente el mayor desafio para las

entidades financieras, y el mayor reto para sus proveedores de tecnologia.

En otro contexto, Venezuela experimenta una situacion muy particular, en la
cual existe desigualdad en la distribucion geografica de los cajeros a lo largo y ancho

del territorio venezolano. Este fendmeno se hace perceptible contrastando la cantidad
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de cajeros ubicados en la ciudad de Caracas, y el resto de las ciudades del pais, donde
se posee, 3151 cajeros automaticos, representando un 35% de todos los ATMs de

Venezuela, segin Espinoza (2011).

En sintesis, el pronostico general de la Banca Electronica es favorable,
especialmente, el de los cajeros automaticos, los cuales han logrado vencer la barrera
cultural idiosincrésica de interactuar con humanos,poseen un antecedente de casi dos
(02) décadas, y se han convertido en vitales para los venezolanos, con todo y su
desigual distribucion geografica, habiendo solo treinta (30) por cada 100 mil
usuarios, registrando cada cajero un promedio entre 6000 y 15000 transacciones

mensuales segiin datos de Wincor-Nixdorf.
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CAPITULO IlI

SERVICIOS DE LA BANCA ELECTRONICA USADOS POR LOS
CLIENTES EN LA CIUDAD DE CARUPANO, MUNICIPIO
BERMUDEZ, ESTADO SUCRE

3.1. ASPECTOS GENERALES

Una vez descrita la situacion de la Banca-e en Venezuela, en el municipio
Bermudez del Estado Sucre, se percibe la desigualdad de la distribucion de cajeros a
nivel nacional, contando éste, segiin la SUDEBAN al tercer trimestre del 2011, con
solo veintinueve(29) cajeros automaticos correspondientes a las doce (12) entidades
bancarias, ubicados en su mayoria en las dieciocho (18) oficinas de atencion al

publico de estos bancos a enumerar a continuacion:

e Banco Caroni C.A.

e Banco de Venezuela, S.A.C.A.
e Banco del Caribe C.A.

e Banco Exterior C.A.

e Banco Mercantil C.A.

e Banco Provincial S.A.C.A.

e BANESCO S.A.CA.

¢ BFC Banco Fondo Comuin C.A.
e (CORP Banca C.A.

e Del Sur

e Banco Bicentenario C.A.

e Banco Industrial de Venezuela C.A.

Y ubicados geograficamente algunos de estosde la siguiente manera:
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Grafico N° 1: Mapa de Oficinas Bancarias

v o
%
Farmacia ﬁ\@
u Divino Nif e
b %,
T, > %,
% % ,)AE/
<,,% i
%, &
s, &
& N &
& &
&7 ¥
5
o, Jr
8gas &5 , :
& %
5 I /
% & > > & & Atuer
B <& & &
Yoy, & & & v
% ?f“ ) KSP o, 4
G & ? G
/{“4' % > {-5’ K
& ko
SN ?‘(s? ¢ %a v
2 g
& o
i = nta
)3 qg”,e De/,s M Rosa de Lima
[ & “
i Gz."’b oy Cé,{q i,
%, o o >
"%, gy o o % 2
% “‘9 "’\95 ", Bando de oy ds. &
& > 2l Venezuels S, 5
ks & s s d
& " S &
& s &
L ¥ 3 A Aé"
Glle) &
o3 & % 4 ,,@DD
s, i
o o & o, % %
T 7 X & E & &
Y ‘;{P E/S Liberad @) ¥ & Q,eb e &
Chigiapadm & % & e
Colegio Pe o &
Elias Aristiguieta & & %
£ 4 /
¥ Q"b OSI, @Q ® Ua\
§ 1y, & o s
H o B, Y F &
=) 5 5, %5, Y &
Ve 2 % o G &
5 % - ) K
“, + 2 Igiésia Evangelica o o ¥
e & EI Buen Pastor %
& S
3 3 /
i & o, &
& LRSS 3
¥ & o

A: Banco Industrial de Venezuela
B: Banco Banesco

C: Banco Mercantil

D: Banco Caroni

I: Banesco

Fuente: Google Maps

3.2. CALCULANDO UN iNDICE DE USO DE LA BANCA ELECTRONICA
(IUBE)

A continuaciodn, se esbozan los resultados generales de la estimacion del uso de
la Banca Electronica en el municipio Bermudez, por parte de los usuarios

bancarizadosdel Sistema Bancario Venezolano en la ciudad de Cartipano.
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Para tal fin, se aplic6 un cuestionario que contemplaba diez (10) afirmaciones
relacionadas con uso de la Banca-e, a las cuales los entrevistados debian responder
con una de cinco alternativas presentada: Muy Frecuentemente, Frecuentemente, A
Veces, Casi Nunca y Nunca, las cuales tenian una ponderaciéon de 5, 4, 3, 2 y 1
puntos respectivamente. Como eran diez afirmaciones con valor entre 1 y 5, es 1dgico
pensar que el valor maximo que podria obtenerse de la aplicacion de esta escala es de

cincuenta (50) puntos y el minimo de solo diez (10).

Entonces, aplicada la escala a las 383 personas que participaron en el estudio,
se obtuvieron los siguientes resultados como aproximacién del calculo de un Indice

de Uso de la Banca Electronica (IUBE):

Dentro de esta realidad, el 34.5% de la muestra de personas bancarizadas,
tomada del Municipio Bermudez, resultaron tener un Indice de Uso de la Banca
Electronica (IUBE), ubicado en una puntuacion entre diez (10) y diecinueve (19), un
35.7% con una puntuacion entre veinte (20) y veintinueve (29), 18.3% entre treinta
(30) y treintainueve (39), y por ultimo, el 11.5% entre cuarenta (40) y cincuenta (50),
de acuerdo con la Tabla N°47: Tabla de Frecuencia IUBE del Anexo 27. Para tener
una percepcionmas grafica de la distribucion del IUBE, obsérvese el grafico mostrado

a continuacion:
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Grafico N° 2: Distribucion de IUBE

Distribucion de IUBE

HEntrel0y 1S MEntre20vy 29 Entre30y 39 MEntred40y50

Fuente: Propia

Abhora, los resultados anteriores, indican un bajo uso de la banca electronica por
parte de la mayoria de las personas, ya que la puntuacion de estas se encuentra entre
diez (10) y veintinueve (29), es decir, dentro del espectro negativo de la escala, tal
como se aprecia en el grafico mostrado anteriormente.Ademads, esta distribucion
resulta en una media muestral del IUBE de 24.21, ubicada también en rango negativo

de la misma, como se muestra en el grafico dispuesto a continuacion

Grafico N° 3: Escala de Likert [UBE

1 2 3 4 5
| Nunca | Casi Nunca AVeces Frecuentemente | Muy Frecuentemente |
10 20 30 40 50
- Neutro +

Adicionalmente,desde un punto de vista general, como prueba definitiva del
bajo uso de la banca electronica en el municipio objeto de estudio, la moda muestral

es de diez (10), lo cual indica queel puntajemas repetido pertenece a personas queno
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utilizan la banca electrénica en lo absoluto,como se puede apreciar en la

tablamostrada a continuacion:

Tabla N° 3: Estadisticos Basicos del IUBE

Estadisticos

IUBE

Validos 383

Perdidos 0
Media 24,21
Mediana 22,00
Moda 10
Desuv. tip. 10,350
Minimo 10
Maximo 49

Fuente: Propia

Para mayor comprension de los resultados, se recuerda que el IUBE fue
calculado utilizando una escalada de Likert en diez (10)preposiciones, con las cuales

se presento las siguientes opciones a los encuestados:

Muy Frecuentemente ----5

Frecuentemente------------ 4
A Veces 3
Casi Nunca----------------- 2
Nunca 1

3.3. EL IUBE VS LOS FACTORES DE USO DE LA BANCA-E.

No obstante, una vez visto el [IUBE de forma general, se puede comprender
mejor el comportamiento del mismo de forma mas especifica, con relacion a cada
variable independientemente, mostrado en las tablas N°48, 49 y 50 de los Anexos 28,

29 y 30 respectivamente.
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Para iniciar, la media del IUBE de las personas con acceso a Internet es de 25,y
las personas sin acceso a Internet 18.53, sus medianas son 23 y 20 respectivamente; la
media de los poseedores de Internet es 26.76, y de las personas sin Internet es 18.61,
mientras sus medianas son de 26 y 19 en ese orden; las personas que saben manejar
PCstienen una media de 24.95, y las que no, una de 18.89, con medianas de 20 y 23

respectivamente.

Los datos estadisticos anteriores, indican un uso de la banca electronica mas
alto en las personas que manejan y tienen acceso a las TICs, aunque la diferencia en
las medias sea poco significativa, y ambas se encuentren dentro del rango de indice

negativo y positivo intermedio.

Otros indicadores, son la media de los hombres y mujeres, con 24.04 y 24.43
respectivamente, mientras que la de las personas menores de veinticinco (25) afios es
22.45, entre 25 y 35 es 26.55, entre 36 y 40 es 26.81 y en mayores de 40 anos el
indice es de 22.84, con medianas de 22,23,24 y 22.

Esto sefiala, una media de uso similar entre hombres y mujeres, por lo cual, se
considera que tanto los hombres como mujeres utilizan la banca electronica en la
misma medida, sin embargo, en el caso de la edad, se puede identificar un
comportamiento ascendiente, a medida que la edad sube, hasta llegar a un punto

maximo, en donde, a partir de alli, el incremento de la edad supone un IUBE menor.

Por otra parte, la media del IUBE en los estudiantes es 20.45, mientras en las
personas que no estudian es 25.57, con medianas de 23 y 19 respectivamente; los ya
profesionales, tienen una media de IUBE de 29.40 y los no profesionales de 20.76,

con medianas de 29 y 20 dispuestas en ese orden.

Las bases estadisticas anteriores, permiten entrever en contraste, que los
estudiantes poseen un uso de la banca electronica por debajo del uso de las personas

no estudiantes, y los profesionales un uso por encima de las personas no
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profesionales, los cuales, en algunos casos, podrian encontrarse estudiando para ser

profesionales.

Dentro del conjunto de datos, se encuentra la media aritmética del [UBE de las
personas empleadas, la cual asciende a 27.48, mientras las desempleadas tienen una
media de [UBE de 19.89, con medianas de 25 y 18 en el mismo orden; las personas
con relacion laboral 27.72 y las personas sin relacion laboral 20.34, y sus medianas

son 25 y 19 respectivamente; los pensionados de 16.13 y los no pensionados 24.54.

A partir de estos datos, se entiende un uso mayor de la banca electronica en las
personas empleadas, con relacion laboral, y sin pensidon ni jubilacion, compatibles
con personas activas laboralmente dentro de un entorno formal de trabajo, sin haberse
jubilado o disfrutan de alguna pension, a diferencia de aquellos desempleados o
activos en el mercado de trabajo informal, y aquellos jubilados/pensionados,

seguramente mayores de 40 afios.

Asimismo, la media del IUBE de las personas con una relacion bancaria es de
20.77, con dos (02) relaciones bancarias 30.43, tres (03) relaciones bancarias 31.79 y
las personas con cuatro (04) y cinco (05) relaciones bancarias 33.92, con medianas de
20, 31, 31 y 38 respectivamente; mientras las personas con una (01) cuenta tienen una
media de 21.21, dos (02) cuentas 29.54, tres (03) cuentas 31.22 y cuatro (04) cuentas
con 37.86, y sus medianas son 21, 29, 31 y 43.

Sobre lo anterior, a través del comportamiento de las medias y medianas, se
puede decir que las personas con mayor cantidad de cuentas y relaciones bancarias
tienen un uso de la banca electrénica mayor, y a medida que se incrementa el nimero

de estas, estas, incrementan el uso de la banca electronica.

En relacion, a las medias respectivas del nimero de tarjetas son las siguientes:
para cero(0) tarjetas 12.84, para uno (01) 22.03, para dos (02) 27.14, para tres (03)
31.50 y de cuatro (04) en adelante 37.04;Al mismo tiempo, las personas con menos

de un salario minimo de ingresos personales tienen una media de IUBE de 20.04,
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entre 1 y 1,99 es de 24,14, entre 2 y 2,99 de 32,08 y para mas de tres (03) salarios

minimos 30.62.

Al respecto, se percibe una conducta ascendiente en IUBE a medida que se
incrementan los ingresos personales y el numero de tarjetas, pero en el caso particular
del numero de tarjetas, a partir de tres (03), la media se mantuvo, por lo cual puede

que a partir de ese punto, no exista efecto alguno en el uso de la banca electrénica.

Mientras que, las medias del IUBE relacionadas con la antigiedad de la
relacion bancaria son: para 10 afios o menos 23.41, entre 11 y 20 afios es de 28, mas
de 21 es 25.En cuanto a la preocupacion por la seguridad, se obtuvo una media para
una baja preocupacion de 26.44, de 22.50 para una preocupacion media y 24.19 para
una alta; por ultimo, las medias resultantes en la observacion del tamafio del nucleo
familiar fueron de24.79 entre 1 y 2 personas, para 3 personas 26.57, para 4personas
25.22, de23.79 para 5 personas, para 6 personas: 19.73 y de20,46 para 7 o mas

personas.

Sobre el plano anterior, no existe un patron de conducta en las medias de los
valores de las variables, ya que estas suben y bajan indistintamente, y de manera poco
pronunciada en los valores de las mismas,por lo cual, no se percibe una relacion

directa o alta entre el uso de la banca electrénica y los valores de estas variables.

3.4. CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA.

Losindicadores anteriores, entre otros como el nivel educativo de la muestra
tomada de la poblacion objeto de estudio, permiten percibir el estado de la Banca-e en
el Municipio y las caracteristicas predominantes de esta. En el caso particular del
nivel educativo, los resultados obtenidos de la muestra se encuentran en la Tabla N°

13 del Anexo 1.

Analizando los hallazgos esquematizados en dicha tabla, se puede concluir que

la mayoria de las personas encuestadas se encuentran en un nivel educativo
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intermedio (Bachiller y Técnico Medio), ocupando el51% de laspersonas
encuestadas, seguidas por un 32% en el nivel profesional (TSU, Licenciados e
Ingenieros), 9%en un nivel bajo (Primaria hasta 9° afio) y por ultimo, 8% de las

personas en un nivel alto (Postgrado).

En otros aspectos del estudio, la muestra obtenida revelé en cuanto a su
situacion laboral, que el 57%personas se encontraban empleadas, el39%
desempleadas, y una marcada minoria de 4%jubiladas o pensionadas, segun los datos
resumidos en la Tabla N° 14: Tabla de Contingencia IUBE vs Situaciéon Laboraldel

Anexo 2.

Por otra parte, en cuanto al nivel de ingresos personales, la mayoria de las
personas integrantes de la muestra (39%), perciben entre uno y dos salarios minimos,
seguidos por un38% ubicadas en menos de un salario minimo, siendo relativamente
pocas el 13% de personas entre dos y tres, y aun menos el10% de personas que
perciben mas de tres, de acuerdo a la Tabla N° 15: Tabla de contingencia [UBE vs

Nivel de Ingresos del Anexo 3.

Otra de las caracteristicas observadas, en la muestra consultada, fue su
ocupacion, la cual concluy6 en una mayoria de 52% de trabajadores dependientes,
seguidos por un 25% de estudiantes, 18% de personas que laboran de
maneraindependiente, ya sea formal o informalmente, y solamente un5% de amas/os
de casa, en concordancia con la Tabla N° 16: Tabla de Contingencia IUBE vs

Ocupacion del Anexo 4.

Conjuntamente con lo anterior, se estudi6 el tamafo familiar de los individuos
encuestados, donde €l27.15% se incluian en un grupo de tres (03) personas, 24.28%
en un grupo de cuatro(04), 17.49% en grupos de cinco (05), 10.71% en familias de
siete (07) o mas integrantes, 10.44%en grupos de seis (06), y 9.92% entre uno (01) y
dos (2), detallados en la Tabla N° 17: Tabla de Contingencia I[UBE vs Tamafo

Familiar del Anexo 5.
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Adicionalmente, en cuanto al nimero de relaciones bancarias,el66.84% delas
personas son poseedoras de una (01) relacién bancaria, superando a los titulares
dedos (02), tres (03), cuatro (04) y cinco (05), ya que son pocas las personas
tenedoras de mas de una (0l)relacion bancaria, esto se observa en la Tabla N°
18:Tabla de Contingencia IUBE vs Relaciones Bancarias del Anexo 6, distribuidas de

la siguiente manera:20.89%, 8.88%, 3.13% y 0.26% de las personas respectivamente.

Siguiendo este orden de ideas,la antigiiedad de las relaciones bancarias
observada en la muestra, indican de diez (10) afios 0 menos un 82% de las personas,
15% entre once (11) y veinte (20) afios, y el 3% de las personas con una relacion
bancaria mayor a veinte (20) afios, en concordancia con la Tabla N° 19: Tabla de

Contingencia [UBE vs Antigiiedad de la Relacion Bancaria del Anexo 7.

Afluyendo con esta vertiente, el nimero de cuentas poseido por la muestra en
su mayoria de 69% era de una (01) cuenta, luego 18% con dos (02) cuentas, seguidos
por 9% con tres (03), y por ultimo, 4% de las personas con cuatro (04) cuentas, esto
se visualiza en la Tabla N° 20: Tabla de Contingencia IUBE vs Numero de Cuentas

del Anexo 8.

Continuando con la descripcion, los resultados esquematizados en la Tabla N°
21: Tabla de Contingencia IUBE vs Numero de Tarjetas del Anexo 9, sefialan
al62%de los tarjetahabientes con una (01) tarjeta, 13% con dos (02),12% con cuatro

(04) o mas, 8% de las personas sin tarjetas y 5%con tres (03) tarjetas.

En relacion a las caracteristicas de la muestra, vinculadas con la Internet, el88%
tienen acceso a Internet, e169% poseen, el 31% no poseen internet en casa o trabajo, y
el12% no tienen acceso. Ademas, el 87% de las personas saben manejar una PC,
mientras que el 13% restante no sabe.Para corroborar la informacion, véase Tablas N°

22,23y 24, de los Anexos 10, 11y 12.

En cuanto a la edad y género, se cumpli6 con el esquema muestral planteado en

el marco metodoldgico, consistente 195 mujeres y 188 hombres, reflejando una
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proporcion de 49% hombres y 51% mujeres, a su vez estos grupos seguiran la
proporcion demografica de la poblacion, segliin los datos proporcionados por el INE
en el censo del 2011, en el cual el 40% deberan ser persona menores de 25 afios, el
25% personas entre 25 y 35 afios, el 15% entre 36 y 40 afios y el 20% mayores de 40

anos.

Tabla N° 1: Proporcion Edad/Genero de la Muestra.

Edad
Género | <25 (40%) 25-35(25%) 36-40(15%) >40(20%) Total
Masculino
75 47 28 38 188
49 %
Femenino
78 49 29 39 195
51 %
383

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica.

Los ultimos aspectos observados en la muestra, constituyen el poseer teléfono y
la preocupacion por la seguridad y la privacidad de los datos, desglosados en las
Tablas N° 25 y 26 de los Anexos 13 y 14 respectivamente, en donde el 99.5% de
laspersonas poseen teléfonos moviles y/o fijos resultado consistente con los indices
de penetracion de la telefonia en Venezuela, y solamente 0.5% no poseen teléfono,
mientras el77% tienen una alta preocupacion por la seguridad y la privacidad, 13%

una preocupacion media y 10% una baja preocupacion.
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3.5. CONFIABILIDAD DE LA MUESTRA.

Estos, y otros resultados, se obtuvieron con la ayuda de un instrumento
validado por expertos, y con un coeficiente de confiabilidad y consistencia interna del
alfa deCronbach, de 86,2%, indicando fiabilidad por parte de la escala de medicion
utilizada en dicho instrumento, segun se indica en la tablamostrada a continuacion:
Tabla N° 4: Alfa de Cronbach

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N de elementos
,862 18

Fuente: Propia

3.6. MEDIOS Y SERVICIOS UTILIZADOS EN EL MUNICIPIO BERMUDEZ

Bajo la realidad antes descrita, y asumiendo que la poblacion objeto de estudio
tiene una conducta similar ala de la muestra extraida, los servicios de la banca
electronica mayormente utilizados en el Municipio Bermudez son el retiro de efectivo

a través de cajeros automaticos y el pago mediante puntos de ventas.

En primer lugar, el medio de prestacion de servicios financieros mas utilizado,
es el cajero automatico, visitado entre frecuente y muy frecuentemente por el 65,3%
de los encuestados para realizar alguna gestion, mientras que el21,1 % no usa este

medio, como aparece en la tabla N° 5 y grafico N° 2mostrada a continuacion:
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Tabla N° 5: Tabla de Frecuencia Uso de Cajeros

ATM
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 63 16,4 16,4 16,4
Casi Nunca 18 4.7 4.7 21,1
Validos A Veces 52 13,6 13,6 34,7
Frecuentemente 47 12,3 12,3 47,0
Muy Frecuentemente 203 53,0 53,0 100,0
Total 383 100,0 100,0
Fuente: Propia
Grafico N° 4:Distribucion Uso de ATM
Uso de ATM

B Nunca MAVeces

M Frecuentemente

Fuente: Propia

Ahora, como servicio financiero mas usado, se tiene al retiro de efectivo a

través del cajero automatico, solicitado por el 61,3% de la poblacion consultada, de
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manera frecuente y muy frecuentemente, como es detallado en la tabla N°® 6 y grafico

N°3 dispuestos a continuacion:

Tabla N° 6: Tabla de Frecuencia Retiro de Efectivo

R3
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 65 17,0 17,0 17,0
Casi Nunca 25 6,5 6,5 23,5
VAlidos A Veces 58 15,1 15,1 38,6
Frecuentemente 53 13,8 13,8 52,5
Muy Frecuentemente 182 47,5 47,5 100,0
Total 383 100,0 100,0

Fuente: Propia

Grafico N° 5: Distribucion Retiro de Efectivo por ATM

Retiro de Efectivo por ATM

B Nunca MAVeces Frecuentemente

61%

Fuente: Propia

En segundo lugar, como medio de prestacion de servicios estd el punto de
venta, y como servicio, el pago a través del mismo con tarjetas de crédito o débito,

con una mediana de uso intermedio (a veces, valor 3) segun la Tabla N° 27:
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Estadisticos Descriptivos del Anexo 15, y utilizado por el 47% frecuentemente como

minimo, descompuesto en la tabla N° 7 y grafico N° 4como sigue:

Tabla N° 7: Tabla de Frecuencia Pago por Punto de Venta

R2
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 94 24,5 24,5 24,5
Casi Nunca 27 7,0 7,0 31,6
Validos A Veces 82 21,4 21,4 53,0

Frecuentemente 74 19,3 19,3 72,3
Muy Frecuentemente 106 27,7 27,7 100,0
Total 383 100,0 100,0

Fuente: Propia

Grafico N° 6:Distribucion Pago por Punto de Ventas

Pago por Punto de Ventas

B Nunca MAVeces Frecuentemente

47%

Fuente: Propia

En tercer lugar como servicio, se encuentra las consultas a través del cajero
automatico, que, a pesar de no ser utilizado por una parte considerable de la

poblacion, representada por el 39,9% de la muestra tomada, siendo el valor
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correspondiente a nunca el mas utilizado, un 38,6% de las personas realiza consultas,
cuando menos, con frecuencia, segiin la tabla N° 8 y grafico N° 5desagregados a

continuacion:

Tabla N° 8: Tabla de Frecuencias Consultas ATM

R6.1
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 133 34,7 34,7 34,7
Casi Nunca 20 5,2 5,2 39,9
Validos A Veces 82 21,4 21,4 61,4
Frecuentemente 40 10,4 10,4 71,8
Muy Frecuentemente 108 28,2 28,2 100,0
Total 383 100,0 100,0

Fuente: Propia

Grafico N° 7: Distribucién Consultas por ATM

Consultas por ATM

B Nunca MBAVeces M Frecuentemente

Fuente: Propia
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Cabe destacar, que el resto de los servicios financieros son muy poco usados
por las personas pertenecientes a la muestra, como se percibe en lastablasN° 28 a la
42 de los Anexos 16 al 23, aunque los medios Banca Telefonica y e-Banking sean
utilizados por alrededor de la mitad de estas personas, son mayoria aquellas que no
las utilizan en lo absoluto ante aquellas que utilizan algunos servicios de estos

medios,seglin las Tablas N° 43 y 44 de los Anexos 23 y 24.

Ademas, también se pudo percibir ciertos patrones de preferencia de ciertos
medios para determinados servicios en las tablas mencionadas anteriormente, por
ejemplo, en el caso de la banca telefonica, ésta es utilizada, mayormente,en
comparacion con los otros servicios ofrecidos por este medio, para activar/desactivar
tarjetas y reportar reclamos, mientras que en el caso de la e-Banking, el servicio

preferido de este medio son las consultas.

Por ultimo, la situacion mas resaltante y caracteristica de los bancarizados en el
Municipio Bermudez es la baja presencia de cajeros automaticos facultados para
recibir depdsitos, ya que solamente dos (02) bancos, Banesco con un cajero y Banco
Provincial con cuatro (04) cajeros, estan facultados para prestar este servicio a la
poblacion, lo cual genera sesgo en cuanto al uso de estos servicios, y el indice de uso

de banca electronica (IUBE) en general.

Como resumen, de acuerdo a todo lo anteriormente tratado, se puede decir que
los servicios de la banca electronica utilizados por la mayoria de la poblacion objeto
de estudio y en mayor medida, son el retiro de efectivo a través de los cajeros
automaticos y el pago por punto de ventas, y esta presenta muy poco uso del resto de
los servicios de la banca electrénica, resultando en un uso bajo de la misma, visto

desde un punto de vista general.
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CAPITULO IV

FACTORES QUE INCIDEN EN EL USO DE LA BANCA
ELECTRONICA

El estudio buscé determinar los factores que inciden en el uso de la banca
electrénica en el municipio Bermtdez del estado Sucre, para lo cual se tomaron en
cuenta un conjunto de dieciséis (16) factoresprobables, medidos a partir deuna
muestra de 383 bancarizados, tomada de la poblacion, aplicindose a los datos
obtenidos, un andlisis estadistico de Regresion Multiple, bajo el método de pasos
sucesivos, con la ayuda del software SPSS Statics 20 de la empresa IBM, para el
cumplimiento de losobjetivos. Los factores o variables tomados en cuenta aparecen

en la Tabla N° 45: Descripcion de las Variables del Anexo 25.

En lineas generales, la variable dependiente, es el indice de uso de la banca
electronica (IUBE)determinado como resultado de la aplicacion deescala aditiva de
Likert, con un 10<IUBE<50, y las variables explicativas son los demas factores
obtenidos a partir del cuestionario (sin escala de Likert), como edad, situacién
laboral, nimero de tarjetas, entre otras, tal como se muestra en la Tabla N°46: Tipos

de Variables del Anexo 26.

Entonces, al ubicarse en los resultados del andlisis de Regresion Multiple,
utilizando el IUBE (variable dependiente) de forma lineal con el resultado de las
variables independientes (variable dependiente vs variables independientes), se
obtuvo un modelo lineal-lineal con un R* ajustado de 40.7%, con los siguientes

resultados:
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Tabla N° 9: Resultados de Regresion Lin-Lin.

Formas Funcionales
Variable Lineal - Lineal
Constante 16,839
(1,345)
(12,516)
(0,000)
2,687
0,312)
(8,606)
(0,000)
3,249
(1,004)
(3,236)
(0,001)
Situacion Laboral 3,634
(0,929)
(3.912)
(0,000)
4,162
(0,929)
(4,478)
(0,000)
Edad -0,104
(0,036)
(-2,195)
(0,004)
R* 41,5%
R Ajustado 40,7%
Durbin-Wattson 1,806
Kolmogorov-Smirnov 0,248

Numero Tarjetas

Profesional

Posee Internet

Fuente: Propia

De esta informacion resulta en una ecuacién con forma funcional IUBE =

f(edad, situacion laboral, numero de tarjetas, posee internet y profesional).

Para mayor comprension de los resultados, se aclara que el coeficiente de
determinacion multiple (CDM) o bondad de ajuste, es un estadistico que explica de
manera porcentual,la proporcion de variacion de la variable dependiente explicada

por las variables independientes en conjunto.

A partir de esto, se entiende que por cada afio de edad del individuo, su IUBE
disminuiria en 0.104 puntos, uno con empleotendria3.364 puntos mas en su IUBE
que uno desempleado, por cada tarjeta que este posea su indice se subiria en 2.687

puntos,un profesional aumentaria su IUBE en 3.249 pintos en relaciéon a un no
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profesional y en una persona que posea Internet en casa o trabajo incrementaria el

IUBE en 4.162 puntosen comparacion con una que no posea.

Cabe aclarar, para mayor entendimiento de lo anterior, R® ajustado, se
denomina coeficiente de determinacidénmultiple o bondad de ajuste y es usado para
determinar la proporcion de la variacion de la variable dependiente, explicada por las

variables independientes.

Por otra parte, también se generd un segundo modelo de regresion multiple,
utilizando el logaritmo del ITUBE como variable dependiente, y el resto de las
variables linealmente, al igual que el modelo anterior, y se obtuvo un modelo con un

R? ajustado de 37.2%, compuesto por:

Tabla N° 10: Resultados de Regresion Lgn-Lin.

Formas Funcionales
Variable Lgn. — Lineal
Constante 2,815
(0,061)
(46,438)
(0,000
Numero Tarjetas 0,110
(0,014)
(7,792)
(0,000
Profesional 0,133
(0,045)
(2,932)
(0,004)
Situacion Laboral 0,185
(0,042)
(4,415)
(0,000
Posee Internet 0,157
(0,042)
(3,739)
(0,000
Edad -0,005
(0,002)
(-3,389)
(0,001)
R’ 38%
R Ajustado 37.2%
Durbin-Wattson 1,821
Kolmogorov-Smirnov 0,105

Fuente: Propia

87



Para una ecuacion con una forma funcional como sigue: LN (IUBE) = f(edad,

situacion laboral, nimero de tarjetas, posee internet y profesional)

Segun el modelo anterior, por cada afio de edad del individuo su IUBE
disminuiria en 0,5%, se incrementariasi tiene empleo en un 18.5% con respecto a una
persona desempleada, por cada tarjeta poseida por éste aumentaria en un 11%, tendria
un [UBE mayor enun 15.7% si posee Internet en comparacion a quienes no tienen y

un 13.3% si es profesional en relacion a aquellos que no lo son.

Se resalta en sobre lo anterior, que a pesar de haber conseguido un modelo con
menor R% lo importante es que se mantuvieron las mismas variables explicativas
probables presentes en el modelo anterior, apoyando la validez de éstas como los
posibles factores que inciden en el Uso de la Banca Electronica, de entre el conjunto

de todas las variables propuestas originalmente.

En los resultados de ambos modelos, mostrados anteriormente en las tablasN° 9
y 10, el nivel de significancia de las variables (p-valor) es menor a 0.05, lo cual indica
que estas variables explican en parte a la variable dependiente, y permiten determinar

que son posibles factores de uso de la e-banca.

Por otra parte, el resultado del estadistico de Durbin-Watson para
autocorrelacion, es cercano a dos (02) en ambos modelos, segtn las tablas N° 9 y 10
mostradas previamente, lo cual indica que no existe correlacion entre los residuosen
ambos casos, proporcionandole cierto grado de confianza a los resultados de los
modelos, ya que esto implica un comportamiento aleatorio en los residuos, tal como

se muestra en el grafico siguiente:
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Grafico N° 8: Dispersion de los Residuos
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Fuente: Propia

Ademas, se cumple el supuesto de normalidad de los residuos, segiin se muestra

en los graficos siguientes, esto proporciona mayor confiabilidad del modelo lineal:
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Grafico N° 9: Normalidad de Residuos Grafico

Fuente: Propia
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Grafico N° 10: Histograma Normalidad de Residuos
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Fuente: Propia

Otra prueba, sobre la distribucion normal de los residuos, es la de Kolmogorov-

Smirnov, la cualparte de dos (02) hipdtesis mostradas a continuacion:
Ho: Existe una distribucién normal de los residuos.
Ha: No existe una distribucion normal de los residuos.
Aceptandose la hipdtesis nula, si p-valor> 0.05
Mientras, si p-valor< 0.05, se rechaza la hipdtesis nula, aceptandose la alterna.

Tabla N° 11: Prueba de Kolmogorov-SmirnovLin-Lin.

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Standardized Standardized
ResidualLgn-Lin ResidualLin-Lin
N 383 383
Parametros normales®” Media 087 087
Desviacion tipica ,99343394 ,99343394
Absoluta ,062 ,052
Diferencias mas extremas Positiva ,048 ,052
Negativa -,062 -,026
Z de Kolmogorov-Smirnov 1,214 1,021
Sig. asintot. (bilateral) o p valor ,105 ,248

a. La distribucién de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

Fuente: Propia

En la tabla mostrada anteriormente, se muestra claramente un p valor de
Kolmogorov-Smirnov (0.248 y 0.105) > 0.05 en los residuos tipificados, por lo cual

se acepta la hipdtesis nula, concluyendo en que existe una distribucién normal de los

residuos.

Por ultimo, para ambos modelos, no existe correlacion significativamente alta

entre las variablesindependientes obtenidas mediante los modelos de regresion,esto
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indica que no existemulticolinealidad que comprometa el resultado del modelo, lo
cual afirma que estos son los factores que inciden en el uso de la banca electronica, de
entre todas las variables propuestas, como se demuestra en la tabla mostrada a

continuacion:

Tabla N° 12: Correlacion de las Variables

Correlaciones de los coeficientes®

PROFESIONAL | POSEE INTERNET | EDAD | SIT LABORAL | NUM_TARJETAS
PROFESIONAL 1,000 -,057 -, 175 -,289 -,347
POSEE_INTERNET -,057 1,000 ,129 -,081 -,231

Correlaciones  EDAD -,175 ,129 1,000 -,154 -,031
SIT_LABORAL -,289 -,081 -,154 1,000 -,125
NUM TARJETAS -,347 -,231 -,031 -,125 1,000

a. Variable dependiente: IUBE

Fuente: Propia

En sintesis, este estudio permite afirmar, de acuerdo a los resultados,incluso de
ambos modelos, que son cinco (05) los factores incidentes en el Uso de la Banca
Electrénica en la ciudad de Caripano, Municipio Bermudez, estado Sucre. Estos
factores son, la edad, la situacion laboral, el nimero de tarjetas, poseer internet y ser

profesional.

Finalmente, se puede deducir que algunos otro factores importantes como el
nivel de ingresos, el nimero de cuentas bancarias y el nimero de relaciones
bancarias, que a pesar de haber tenido una relacion significativa con respecto al
IUBE, quedaron excluidas, quizas se deba al hecho de su alta correlacién con otras

variables.

Como ejemplo de lo anterior, en la correlacidonentre situacion laboral y
profesional con el nivel de ingresos personales, tanto, la situacion laboral y el ser
profesional explicaria el nivel de ingresos, mientras por su parte, la cantidad de

tarjetas explica el nimero de cuentas y de relaciones bancarias.
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CONCLUSIONES

Una vez culminada la investigacion en el Municipio Bermudez y obtenido los

resultados, se pudieron alcanzar las siguientes conclusiones generales:

Para comenzar, el aspecto conceptual se encuentra bien definido, ademas la
realidad se adecua a las bases conceptuales tratadas, por otra parte, se cuenta con un
marco legal bastante completo,orientado a la proteccion del patrimonio de los
clientes, y una expansion pronunciada durante los tltimos afios, lo cual es beneficioso

para los usuarios de estos servicios.

Con respecto al estado de la banca electronica en Venezuela, segiin organismos
internacionales, esta se encuentra en tercer lugar dentro de los paises
latinoamericanos (después de México y Brasil), con una inversidnnotable en este
medio por parte de los bancos integrantes del sistema bancario,en pro a mejorar el

servicio prestado.

Referente a los principales servicios y medios utilizados en el Municipio objeto
de estudio, se pudo observar en los resultados obtenidos, un uso predominante del
cajero automatico como medio, y del retiro de efectivo a través del mismo como
servicio, y en segundo lugar, como medio y servicio a la vez, el pago por punto de
ventas, mientras el resto de los servicios financieros de la banca electronica son muy

poco utilizados por las personasbancarizadas de la poblacion en cuestion.

Finalmente, los factores que inciden en el uso de la Banca Electronica en el
Municipio Bermidez son la edad, la situacion laboral, el poseer internet, el ser
profesional y el nimero de tarjetas poseidas, potencialmente entre otros no tomados
en cuenta dentro de esta investigacion. Siendo los factores que influyen con mayor

fuerza, el nimero de tarjetas y la condicion del cliente de ser profesional.

93



RECOMENDACIONES

Una vez realizado el estudio y logrado los objetivos, se proponen las siguientes
recomendaciones generales a las entidades bancarias, presentes en el Municipio

Bermudez.

Se recomienda, implementar estrategias para dar a conocer el marco regulatorio
de la banca electrénica dentro de la poblacion venezolana para que las personas
entiendan el alcance y la limitacién de la proteccion de su patrimonio, asi como los
deberes y derechos del banco para con sus clientes, en la prestacion de estos

Servicios.

Ademas, el Sistema Financiero Venezolano, deberia mejorar la inversion a
favor de incrementar los medios de prestacion de servicios, para mayor comodidad a
los clientes, y subir una posicion o al menos mantenerse en su lugar como uno de los
paises mas avanzado con mayor penetracion de la Banca Electronica en

Latinoamérica, después de México y Brasil.

Es recomendable, aumentar el nimero de cajeros automaticos y de comercios
afiliados a puntos de venta en el Municipio,desarrollar estrategias para incrementar el
numero de tarjetas de debito y crédito circulando en el municipio y dar a conocer el
resto de servicios financieros integrantes de la banca electrénica, con la intencion de
cubrir la demanda de cajeros automaticos, uso de puntos de venta y demas servicios

financieros de la banca electronica.

Se sugiere, adaptar los servicios de la banca electrénica a personas jovenes que
manejen pocas cantidades de dinero, y mayores, sin acceso a internet, para que estas a
pesar de sus limitaciones utilicen los servicios de la banca electronica. También, se
recomienda, el aprovechamiento de los resultados de esta investigacion, desarrollando
estrategias de Marketing considerando los factores que inciden en el uso de la Banca
Electronica, en el Municipio Bermudez, tales como: edad, si es profesional, nimero

de tarjetas que posee, poseer internet y la situacion laboral.
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Anexo 1.

Tabla N° 13: Tabla de Contingencia IUBE vs Nivel Educativo.

Tabla de contingencia IUBE * NIVEL_EDUC

_ NIYEL_EDUC Total
PRIMARIA | BASICO DIVERSIFICADO TECNICO MEDIO | TSU | PREGRADO | POSTGRADO
10 5 6 26 2 3 4 0 46
11 0 0 3 0 0 0 0 3
12 0 0 6 3 2 2 0 13
13 0 3 0 0 0 2 0 5
14 0 2 9 0 2 1 0 14
15 0 3 5 0 0 1 0 9
16 0 0 8 0 2 0 0 10
17 0 2 6 0 1 0 0 9
18 2 0 6 2 1 0 0 11
19 0 0 8 2 2 0 0 12
20 0 2 10 0 3 3 0 18
21 0 0 10 2 5 2 0 19
22 0 2 13 0 11 5 1 32
23 0 0 8 1 2 1 1 13
24 0 1 6 0 3 1 1 12
25 0 0 3 0 1 3 0 7
26 0 0 9 0 2 0 1 12
IUB 27 0 2 4 0 1 0 0 7
E 28 2 0 0 3 0 0 3 8
29 0 0 3 2 0 4 0 9
30 0 0 3 0 0 4 0 7
31 0 0 6 2 0 0 2 10
32 0 0 6 0 1 4 2 13
33 0 0 2 0 1 0 2 5
34 0 0 2 0 2 4 0 8
35 0 0 1 0 0 2 0 3
36 0 0 0 0 0 5 0 5
37 0 0 3 0 0 1 4 8
38 0 1 0 1 0 0 2 4
39 0 0 2 0 4 1 0 7
40 1 0 2 0 5 0 0 8
41 0 0 0 0 0 5 0 5
42 0 0 2 0 0 2 2 6
43 0 0 2 0 1 5 0 8
44 0 0 1 0 1 2 2 6
45 0 0 1 0 1 0 2 4
46 0 0 0 0 0 0 2 2
47 0 0 0 0 0 0 2 2
49 0 0 0 0 0 2 1 3
Total 10 24 176 20 57 66 30 383
% 3% 6% 46% 5% 15% 17% 8% 100%

Fuente: Propia
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Anexo 2.

Tabla N° 14: Tabla de Contingencia IUBE vs Situacion Laboral.

Tabla de contingencia IUBE * SIT LABORAL

SIT LABORAL Total
DESEMPLEADO | JUBILADO/PENSIONADO | EMPLEADO
10 23 7 16 46
11 3 0 0 3
12 8 2 3 13
13 3 0 2 5
14 12 0 2 14
15 6 0 3 9
16 9 0 1 10
17 5 0 4 9
18 5 0 6 11
19 9 0 3 12
20 2 2 14 18
21 5 0 14 19
22 10 0 22 32
23 5 0 8 13
24 2 2 8 12
25 3 0 4 7
26 9 0 3 12
27 1 0 6 7
IUBE 28 2 0 6 8
29 5 0 4 9
30 1 2 4 7
31 4 0 6 10
32 3 0 10 13
33 2 0 3 5
34 3 0 5 8
35 1 0 2 3
36 1 0 4 5
37 0 0 8 8
38 1 0 3 4
39 0 0 7 7
40 3 0 5 8
41 0 0 5 5
42 0 0 6 6
43 0 0 8 8
44 2 0 4 6
45 0 0 4 4
46 0 0 2 2
47 2 0 0 2
49 0 0 3 3
Total 150 15 218 383
% 39% 4% 57% 100%

Fuente: Propia
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Anexo 3.

Tabla N° 15: Tabla de Contingencia IUBE vs Nivel de Ingresos.

Tabla de contingencia IUBE * NIVEL INGRESO

NIVEL INGRESO Total
MENOR 1SM | 1-1,99 SM | 2-2,99 SM | MAYOR 3 SM
10 27 14 4 1 46
11 3 0 0 0 3
12 4 5 2 2 13
13 0 3 2 0 5
14 11 2 0 1 14
15 5 1 2 1 9
16 4 6 0 0 10
17 6 3 0 0 9
18 5 6 0 0 11
19 9 3 0 0 12
20 9 6 1 2 18
21 8 9 0 2 19
22 10 19 2 1 32
23 3 9 0 1 13
24 4 6 1 1 12
25 1 6 0 0 7
26 7 2 3 0 12
27 4 3 0 0 7
IUBE 28 4 1 1 2 8
29 3 6 0 0 9
30 1 2 2 2 7
31 6 2 0 2 10
32 3 8 0 2 13
33 2 1 0 2 5
34 2 2 3 1 8
35 0 1 2 0 3
36 0 4 0 1 5
37 0 3 1 4 8
38 1 1 2 0 4
39 0 4 3 0 7
40 2 4 2 0 8
41 0 2 1 2 5
42 2 0 2 2 6
43 0 5 3 0 8
44 1 1 2 2 6
45 0 0 3 1 4
46 0 0 2 0 2
47 0 0 0 2 2
49 0 0 3 0 3
Total 147 150 49 37 383
% 38% 39% 13% 10% 100%

Fuente: Propia
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Anexo 4.

Tabla N° 16: Tabla de Contingencia IUBE vs Ocupacion.

Tabla de contingencia IUBE * OCUPACION

OCUPACION Total
ESTUDIANTE | AMA DE CASA | TRABAJO DEP | TRABAJO IND
10 18 10 13 5 46
11 3 0 0 0 3
12 4 0 2 7 13
13 0 0 2 3 5
14 8 0 1 5 14
15 3 0 2 4 9
16 2 2 2 4 10
17 4 0 3 2 9
18 2 0 6 3 11
19 6 0 3 3 12
20 2 2 14 0 18
21 4 0 12 3 19
22 6 0 21 5 32
23 3 0 8 2 13
24 2 2 8 0 12
25 1 0 4 2 7
26 7 0 3 2 12
27 0 0 5 2 7
IUBE 28 2 0 6 0 8
29 1 0 4 4 9
30 1 2 4 0 7
31 4 0 5 1 10
32 3 0 7 3 13
33 2 0 3 0 5
34 3 0 5 0 8
35 0 0 2 1 3
36 0 0 4 1 5
37 0 0 6 2 8
38 0 0 3 1 4
39 0 0 6 1 7
40 2 0 5 1 8
41 0 0 3 2 5
42 0 0 6 0 6
43 0 0 8 0 8
44 1 0 5 0 6
45 0 0 4 0 4
46 0 0 2 0 2
47 0 0 0 2 2
49 0 0 3 0 3
Total 94 18 200 71 383
% 25% 5% 52% 18% 100%

Fuente: Propia

111




Anexo 5.

Tabla N° 17: Tabla de Contingencia IUBE vs Tamafio Familiar.
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Anexo 6.

Tabla N° 18: Tabla de Contingencia IUBE vs Relaciones Bancarias.

Tabla de contingencia IUBE * REL BANCARIAS

REL BANCARIAS
Total
1 2 3 4 5
10 43 3 0 0 0 46
11 3 0 0 0 0 3
12 11 1 1 0 0 13
13 3 0 2 0 0 5
14 12 1 0 1 0 14
15 7 1 0 1 0 9
16 10 0 0 0 0 10
17 9 0 0 0 0 9
18 10 1 0 0 0 11
19 10 2 0 0 0 12
20 12 4 2 0 0 18
21 13 4 2 0 0 19
22 26 3 3 0 0 32
23 11 2 0 0 0 13
24 7 5 0 0 0 12
25 7 0 0 0 0 7
26 5 7 0 0 0 12
27 7 0 0 0 0 7
IUBE 28 5 1 0 2 0 8
29 5 2 2 0 0 9
30 0 2 4 0 1 7
31 4 2 4 0 0 10
32 9 4 0 0 0 13
33 1 4 0 0 0 5
34 6 2 0 0 0 8
35 0 3 0 0 0 3
36 4 1 0 0 0 5
37 1 4 2 1 0 8
38 2 0 0 2 0 4
39 4 2 0 1 0 7
40 5 1 2 0 0 8
41 0 4 1 0 0 5
42 0 4 2 0 0 6
43 2 3 1 2 0 8
44 1 0 3 2 0 6
45 0 3 1 0 0 4
46 0 2 0 0 0 2
47 0 0 2 0 0 2
49 1 2 0 0 0 3
Total 256 80 34 12 1 383
% 66,84% 20,89% 8,88% 3,13% 0,26% 100%

Fuente: Propia
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Anexo 7.

Tabla de Contingencia IUBE vs Antigiiedad de Relaciones Bancarias.
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Anexo 8.

Tabla N° 20: Tabla de Contingencia IUBE vs Numero de Cuentas Bancarias.

Tabla de contingencia IUBE * NUM_CUENTAS

NUM_CUENTAS

Total
1 2 3 4
10 43 3 0 0 46
11 3 0 0 0 3
12 11 1 1 0 13
13 3 0 2 0 5
14 12 1 0 1 14
15 7 1 0 1 9
16 10 0 0 0 10
17 9 0 0 0 9
18 11 0 0 0 11
19 10 2 0 0 12
20 13 3 2 0 18
21 13 4 2 0 19
22 25 5 2 0 32
23 11 2 0 0 13
24 7 5 0 0 12
25 7 0 0 0 7
26 7 5 0 0 12
27 7 0 0 0 7
IUBE 28 6 2 0 0 8
29 5 2 2 0 9
30 1 2 4 0 7
31 4 0 6 0 10
32 9 2 2 0 13
33 0 5 0 0 5
34 7 1 0 0 8
35 0 3 0 0 3
36 4 1 0 0 5
37 3 3 0 2 8
38 2 0 0 2 4
39 4 3 0 0 7
40 6 0 2 0 8
41 0 2 3 0 5
42 0 4 2 0 6
43 4 1 0 3 8
44 1 0 2 3 6
45 0 2 0 2 4
46 0 2 0 0 2
47 0 0 2 0 2
49 1 2 0 0 3
Total 266 69 34 14 383
% 69% 18% 9% 4% 100%
Fuente:
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Anexo 9.

Tabla N° 21:Tabla de Contingencia IUBE vs Numero de Tarjetas.
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Anexo 10.

Tabla N° 22: Tabla de Contingencia IUBE vs Acceso a Internet.

Tabla de contingencia IUBE * ACCESO INTERNET

ACCESO_INTERNET

NO POSEE ACCESO | SI POSEE ACCESO Total
10 7 39 46
11 0 3 3
12 2 11 13
13 1 4 5
14 4 10 14
15 0 9 9
16 4 6 10
17 2 7 9
18 2 9 11
19 1 11 12
20 8 10 18
21 2 17 19
22 5 27 32
23 3 10 13
24 2 10 12
25 0 7 7
26 0 12 12
27 0 7 7
IUBE 28 0 8 8
29 2 7 9
30 0 7 7
31 0 10 10
32 0 13 13
33 0 5 5
34 2 6 8
35 0 3 3
36 0 5 5
37 0 8 8
38 0 4 4
39 0 7 7
40 0 8 8
41 0 5 5
42 0 6 6
43 0 8 8
44 0 6 6
45 0 4 4
46 0 2 2
47 0 2 2
49 0 3 3
Total 47 336 383
% 12% 88% 100%

Fuente: Propia
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Anexo 11.

Tabla N° 23:Tabla de Contingencia [IUBE vs Posee Internet.

Tabla de contingencia IUBE * POSEE INTERNET

POSEE_INTERNET Total
NO POSEE INTERNET | POSEE EN CASA O TRABAJO

10 20 26 46
11 0 3 3
12 4 9 13
13 1 4 5
14 11 3 14
15 3 6 9
16 10 0 10
17 4 5 9
18 6 5 11
19 5 7 12
20 13 5 18
21 6 13 19
22 15 17 32
23 3 10 13
24 6 6 12
25 2 5 7
26 0 12 12
27 0 7 7

IUBE 28 0 8 8
29 2 7 9
30 0 7 7
31 2 8 10
32 2 11 13
33 0 5 5
34 2 6 8
35 0 3 3
36 2 3 5
37 0 8 8
38 0 4 4
39 1 6 7
40 0 8 8
41 0 5 5
42 0 6 6
43 0 8 8
44 0 6 6
45 0 4 4
46 0 2 2
47 0 2 2
49 0 3 3

Total 120 263 383

% 31% 69% 100%

Fuente:
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Anexo 12.

Tabla N° 24: Tabla de Contingencia IUBE vs Manejo de PC.

Tabla de contingencia IUBE * MANEJO PC

MANEJO PC Total
NO MANEJA PC | SI MANEJA PC
10 13 33 46
11 0 3 3
12 0 13 13
13 3 2 5
14 2 12 14
15 1 8 9
16 0 10 10
17 0 9 9
18 2 9 11
19 2 10 12
20 2 16 18
21 6 13 19
22 4 28 32
23 1 12 13
24 1 11 12
25 0 7 7
26 2 10 12
27 2 5 7
IUBE 28 2 6 8
29 0 9 9
30 2 5 7
31 0 10 10
32 0 13 13
33 0 5 5
34 0 8 8
35 0 3 3
36 0 5 5
37 0 8 8
38 0 4 4
39 1 6 7
40 1 7 8
41 0 5 5
42 0 6 6
43 0 8 8
44 0 6 6
45 0 4 4
46 0 2 2
47 0 2 2
49 0 3 3
Total 47 336 383
% 13% 87% 100%

FUENTE: Propia
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Anexo 13.

Tabla N° 25: Tabla de Contingencia IUBE vs Posee Teléfono.

Tabla de contingencia IUBE * POSEE_TELEFONO

POSEE_TELEFONO

NO POSEE TELEFONO | SI POSEE TELEFONO MOV-FIJO Total
10 2 44 46
11 0 3 3
12 0 13 13
13 0 5 5
14 0 14 14
15 0 9 9
16 0 10 10
17 0 9 9
18 0 11 11
19 0 12 12
20 0 18 18
21 0 19 19
22 0 32 32
23 0 13 13
24 0 12 12
25 0 7 7
26 0 12 12
27 0 7 7
IUBE 28 0 8 8
29 0 9 9
30 0 7 7
31 0 10 10
32 0 13 13
33 0 5 5
34 0 8 8
35 0 3 3
36 0 5 5
37 0 8 8
38 0 4 4
39 0 7 7
40 0 8 8
41 0 5 5
42 0 6 6
43 0 8 8
44 0 6 6
45 0 4 4
46 0 2 2
47 0 2 2
49 0 3 3
Total 2 381 383
% 0,5 99,5% 100%

Fuente: Propia




Anexo 14.

Tabla N° 26: Tabla de Contingencia IUBE vs Preocupacion por la Seguridad.

Tabla de contingencia IUBE * PREOCUPA_SEG

' PREOCUPA_SEG ' Total
PREOCUPACION BAJA | PREOCUPACION MEDIA | PREOCUPACION ALTA
10 9 10 27 46
11 0 0 3 3
12 3 2 8 13
13 0 0 5 5
14 0 3 11 14
15 0 1 8 9
16 0 0 10 10
17 0 2 7 9
18 0 0 11 11
19 0 3 9 12
20 0 1 17 18
21 2 4 13 19
22 3 5 24 32
23 0 2 11 13
24 0 1 11 12
25 0 0 7 7
26 1 0 11 12
27 2 0 5 7
IUBE g 0 1 7 8
29 2 1 6 9
30 0 0 7 7
31 2 1 7 10
32 1 3 9 13
33 0 0 5 5
34 0 0 8 8
35 1 0 2 3
36 0 0 5 5
37 1 0 7 8
38 1 2 1 4
39 3 1 3 7
40 0 0 8 8
41 2 0 3 5
42 4 0 2 6
43 0 2 6 8
44 2 0 4 6
45 0 1 3 4
46 0 0 2 2
47 0 2 0 2
49 0 0 3 3
Total 39 48 296 383
% 10% 13% 77% 100%

Fuente: Propia
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Anexo 15.

Tabla N° 27: Estadisticos Descriptivos.

Estadisticos

R1

R2

R3 R4.1 R4.2 R4.3 R5.1 R5.2 R6.1 R6.2 R6.3 R7.1 R7.2 R8.1 R8.2 R9 R10.1 | R10.2
Vélidos 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383
" Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Media 1,66 3,19 3,68 1,53 1,19 1,70 1,60 1,26 2,92 1,34 2,33 2,34 1,15 2,28 1,15 1,53 1,30 1,89
Mediana 1,00 3,00 4,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 3,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
Moda 1 5 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Desv. tip. 1,280 | 1,525 1,524 1,210 ,687 1,353 1,280 ,863 1,635 ,865 1,738 1,768 ,635 1,753 ,669 1,030 ,924 1,544
Minimo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Maximo 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

Fuente: Propia
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Anexo 16.

Tabla N° 28: Tabla de Frecuencia Pago de Servicios por e-Banking.

R1
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 288 75,2 75,2 75,2
Casi Nunca 17 4.4 4.4 79,6
Vlidos A Veces 27 7,0 7,0 86,7
Frecuentemente 21 55 55 92,2
Muy Frecuentemente 30 7,8 7,8 100,0
Total 383 100,0 100,0
Fuente: Propia
Tabla N° 29: Tabla de Frecuencia Transferencia por ATM.
R4.1
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 311 81,2 81,2 81,2
Casi Nunca 13 3,4 3,4 84,6
Validos A Veces 19 5,0 5,0 89,6
Frecuentemente 9 2,3 2,3 91,9
Muy Frecuentemente 31 8,1 8,1 100,0
Total 383 100,0 100,0

Fuente: Propia
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Anexo 17.

Tabla N° 30: Tabla de Frecuencia Transferencia por Banca Telefonica.

R4.2
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 348 90,9 90,9 90,9
Casi Nunca 16 4,2 4,2 95,0
Validos A Veces 7 1,8 1,8 96,9
Frecuentemente 6 1,6 1,6 98,4
Muy Frecuentemente 6 1,6 1,6 100,0
Total 383 100,0 100,0
Fuente: Propia
Tabla N° 31: Tabla de Frecuencia Transferencia por e-Banking.
R4.3
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 293 76,5 76,5 76,5
Casi Nunca 6 1,6 1,6 78,1
Validos A Veces 22 5,7 5,7 83,8
Frecuentemente 28 7,3 7,3 91,1
Muy Frecuentemente 34 8,9 8,9 100,0
Total 383 100,0 100,0

Fuente: Propia
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Anexo 18.

Tabla N° 32: Tabla de Frecuencia Solicitud Bancaria por Banca Telefonica.

R5.1
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Nunca 307 80,2 80,2 80,2
Casi Nunca 3 .8 .8 80,9
Validos A Veces 27 7.0 7.0 88,0
Frecuentemente 12 3,1 3,1 91,1
Muy Frecuentemente 34 8,9 8,9 100,0
Total 383 100,0 100,0

Fuente: Propia

Tabla N° 33:Tabla de Frecuencia Solicitud Bancaria por e-Banking.

R5.2
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 341 89,0 89,0 89,0
Casi Nunca 15 3,9 3.9 93,0
Validos A Veces 9 2,3 2,3 95,3
Frecuentemente 4 1,0 1,0 96,3
Muy Frecuentemente 14 3,7 3,7 100,0
Total 383 100,0 100,0

Fuente: Propia
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Anexo 19.

Tabla N° 34: Tabla de Frecuencia Consultas por Banca Telefonica.

R6.2
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Nunca 321 83,8 83,8 83,8
Casi Nunca 20 52 52 89,0
Validos A Veces 25 6,5 6,5 95,6
Frecuentemente 9 2,3 2,3 97,9
Muy Frecuentemente 8 2,1 2,1 100,0
Total 383 100,0 100,0
Fuente: Propia
Tabla N° 35: Tabla de Frecuencia Consultas por e-Banking.
R6.3
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 231 60,3 60,3 60,3
Casi Nunca 8 21 21 62,4
Validos A Veces 22 57 5,7 68,1
Frecuentemente 31 8,1 8,1 76,2
Muy Frecuentemente 91 23,8 23,8 100,0
Total 383 100,0 100,0

Fuente: Propia

126




Anexo 20.

Tabla N° 36: Tabla de Frecuencia Activar/Desactivar Tarjetas por Banca

Telefonica.
R7.1
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 232 60,6 60,6 60,6
Casi Nunca 10 2,6 2,6 63,2
Validos A Veces 21 55 55 68,7
Frecuentemente 19 5,0 5,0 73,6
Muy Frecuentemente 101 26,4 26,4 100,0
Total 383 100,0 100,0

Fuente: Propia

Tabla N° 37: Tabla de Frecuencia Activar/Desactivar Tarjetas por e-Banking.

R7.2
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 354 92,4 92,4 92,4
Casi Nunca 15 3,9 3,9 96,3
Validos A Veces 4 1,0 1,0 97,4
Frecuentemente 4 1,0 1,0 98,4
Muy Frecuentemente 6 1,6 1,6 100,0
Total 383 100,0 100,0

Fuente: Propia
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Anexo 21.

Tabla N° 38: Tabla de Frecuencia Reclamos por Banca Telefonica.

R8.1
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Nunca 238 62,1 62,1 62,1
Casi Nunca 9 23 23 64,5
Vélidos A Veces 24 6,3 6,3 70,8
Frecuentemente 13 3,4 3,4 74,2
Muy Frecuentemente 99 25,8 25,8 100,0
Total 383 100,0 100,0
Fuente: Propia
Tabla N° 39: Tabla de Frecuencia Reclamos por e-Banking.
R8.2
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 360 94,0 94,0 94,0
Casi Nunca 6 1,6 1,6 95,6
Validos A Veces 7 1,8 1,8 97,4
Frecuentemente 2 5 5 97,9
Muy Frecuentemente 8 2,1 2,1 100,0
Total 383 100,0 100,0

Fuente: Propia
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Anexo 22.

Tabla N° 40: Tabla de Frecuencia Depdsitos por ATM.

R9
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 287 74,9 74,9 74,9
Casi Nunca 28 7,3 7,3 82,2
Validos A Veces 41 10,7 10,7 93,0
Frecuentemente 16 4,2 4,2 97,1
Muy Frecuentemente 11 29 29 100,0
Total 383 100,0 100,0

Fuente: Propia

Tabla N° 41: Tabla de Frecuencia Actualizacion de Datos Personales por Banca

Telefonica.
R10.1
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 342 89,3 89,3 89,3
Casi Nunca 3 8 8 90,1
Validos A Veces 18 4,7 4,7 94,8
Frecuentemente 5 1,3 1,3 96,1
Muy Frecuentemente 15 3,9 3,9 100,0
Total 383 100,0 100,0

Fuente: Propia
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Anexo 23.

Tabla N° 42: Tabla de Frecuencia Actualizacion de Datos Personales por e-

Banking.
R10.2
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 280 73,1 73,1 73,1
Casi Nunca 4 1,0 1,0 74,2
Validos A Veces 22 5,7 57 79,9
Frecuentemente 16 4,2 4,2 84,1
Muy Frecuentemente 61 15,9 15,9 100,0
Total 383 100,0 100,0
Fuente: Propia
Tabla N° 43: Tabla de Frecuencia Uso de Banca Telefonica.
Banca_Tel
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 183 47,8 47,8 47,8
Casi Nunca 10 2,6 2,6 50,4
Validos A Veces 27 7,0 7,0 57,4
Frecuentemente 22 57 57 63,2
Muy Frecuentemente 141 36,8 36,8 100,0
Total 383 100,0 100,0

Fuente: Propia
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Anexo 24.

Tabla N° 44: Tabla de Frecuencia Uso e-Banking.

e Bank
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 207 54,0 54,0 54,0
Casi Nunca 9 2,3 23 56,4
Validos A Veces 30 7,8 7,8 64,2
Frecuentemente 21 55 55 69,7
Muy Frecuentemente 116 30,3 30,3 100,0
Total 383 100,0 100,0

Fuente: Propia
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Anexo 25.

Tabla N° 45: Descripcion de las Variables

Nombre Descripcion.
Indice de Uso de Banca Variable numérica, medida en una escala del diez (10) al
Electronica (IUBE) cincuenta (50).
. Variable Categorica, valor asignado para masculino cero (0) y
Género .
para femenino uno (1)
Edad Variable numérica, representada por el mismo numero que la
mide en aflos
Variable Categorica, con valor asignado para no profesional
Profesional (entre primaria y técnico medio) cero (0) y uno (1) para
profesional (de TSU en adelante)
Variable Categorica, en donde uno (1) denota estudiante, dos
Ocupacion (2) ama/o de casa, tres (3) trabajador dependiente y cuatro (4)

trabajador independiente

Nivel de Ingresos

Variable numérica, donde uno (1) indica menos de un salario
minimo, dos (2) indica entre 1 y 1,99, tres (3) indica entre 2 y 2,
99, y cuatro (4) para mas de tres salarios minimos.

Situacion Laboral

Variable categdrica, con valor asignado para empleado uno (1),
para desempleado dos (2) y para jubilado/pensionado tres (3).

N° de Relaciones

Variable Numérica medida por el mismo valor que la

Bancarias representa.
Antigiiedad de Variable Numérica medida por el mismo valor que la
Relaciones Bancarias representa.
N° de Cuentas Bancarias. Variable Numérica medida por el mismo valor que la
representa.
N° de Tarjetas de Crédito Variable Numérica medida por el mismo valor que la
y Debito representa.

Acceso a Internet

Variable Categorica, donde cero (0) indica no posee acceso a
internet y uno (1) indica si posee acceso a internet.

Posee Internet

Variable categorica, para la cual cero (0) indica no posee
internet en casa o trabajo y uno (1) indica si posee internet en
casa o trabajo.

Manejo de PC

Variable categorica, en la cual cero (0) sefiala no sabe manejar
una PC para ingresar a internet y uno (1) si sabe manejar una
PC para ingresar en internet.

Posee Teléfono

Variable categorica, representada por cero (0) para indicar no
pese teléfono movil o fijo, y uno (1) para si posee teléfono
movil o fijo.

Fuente: Propia
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Anexo 26.

Tabla N° 46: Tipos de Variables

Tipos de Variables

Nombre

Tipo

Indice de Uso de la Banca Electronica

Variable Dependiente: la variacion o el
comportamiento de esta variable esta sujeto

(IUBE) y es explicado por la variacion en los
factores que inciden en la misma.
Variable Independiente: la variacion de esta
Edad incide negativamente sobre la variable

dependiente, es decir, a mayor edad, menor
IUBE y viceversa.

Posee Internet

Variable Independiente: el poseer internet
tiene una relaciéon positiva con la variable
dependiente, ya que el hecho de poseer
internet en casa o en el trabajo incrementa el
IUBE.

Profesional

Variable Independiente: el ser profesional, o
tener un nivel académico igual o mayor a
TSU, contribuye positivamente con el [UBE

Numero de Tarjetas de Crédito y Debito

Variable Independiente: esta variable tiene
una relacion positiva con el IUBE, lo cual
resulta en mayor [UBE mientras mas tarjetas
de crédito y/o debito se posea.

Situacion Laboral

Variable Independiente: influye
positivamente en el IUBE, el hecho de estar
empleado incrementa el mismo.

Fuente: Propia
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Anexo 27.

Tabla N° 47: Tabla de Frecuencia IUBE.

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
10 46 12,0 12,0
11 3 ,8 12,8
12 13 34 16,2
13 5 1,3 17,5
14 14 3,7 21,1
15 9 2,3 23,5
16 10 2,6 26,1
17 9 2,3 28,5
18 11 2,9 31,3
19 12 31 34,5
20 18 4,7 39,2
21 19 5,0 44,1
22 32 8,4 52,5
23 13 3.4 55,9
24 12 31 59,0
25 7 1.8 60,8
26 12 31 64,0
27 7 1,8 65,8
28 8 2,1 67,9
. 29 9 2,3 70,2
validos 44 7 1,8 72,1
31 10 2,6 74,7
32 13 3.4 78,1
33 5 1,3 79,4
34 8 2,1 81,5
35 3 ,8 82,2
36 5 13 83,6
37 8 2,1 85,6
38 4 1,0 86,7
39 7 1,8 88,5
40 8 2,1 90,6
41 5 1,3 91,9
42 6 1,6 93,5
43 8 2,1 95,6
44 6 1,6 97,1
45 4 1,0 98,2
46 2 ,5 98,7
47 2 5 99,2
49 3 ,8 100,0
Total 383 100,0

Fuente: Propia
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Anexo 28.

Tabla N° 48: Estadisticos Basicos IUBE Variables 1.

Estadisticos
Mujeres Hombres | Menores_ | Entre_25_ | Entre_36_ | Mayodes_ | Empleado Desempleado | Menos_ | Sal_1_ | Sal_2_ | Mas_3_ | TamFam_ | TamFam_ | TamFam_ | TamFam_ | TamFam_ | TamFam_
25 Y 35 Y 40 40 1 Sal A 2 A 3 Sal 1Y2 3 4 5 6 7Ymas
Vaélidos 193 190 153 94 59 7 218 165 147 150 49 37 38 104 93 67 40 41
N
Perdidos 175 178 215 274 309 291 150 203 221 218 319 331 330 264 275 301 328 327
Media 24,38 24,04 22,45 26,55 26,81 22,84 27,48 19,89 20,04 24,14 32,08 30,62 24,79 26,57 25,22 23,79 19,73 20,46
Mediana 23,00 22,00 22,00 23,00 24,00 22,00 25,00 18,00 19,00 22,00 35,00 32,00 22,50 26,00 24,00 22,00 19,00 21,00

a. Existen varias modas. Se mostrara el menor de los valores.

Fuente: Propia
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Anexo 29.

Tabla N° 49: Estadisticos Basicos IUBE Variables 2.

Estadisticos
RelBanc_1 RelBanc_ | RelBanc_ | RelBanc_ | Ant_RB_ | Ant_RB | Ant_ RB_21_ | NumCtas_ | NumCtas_ | NumCtas_ | NumCtas_ | NumTarj_ | NumTarj_ | NumTarj_ | NumTarj_ | NumTarj_ | NoAccesoint | SiAccesolint
2 3 4Y5 Men 10 | 11 20 Mas 1 2 3 4 0 1 2 3 4 Mas
Validos 256 80 34 13 313 58 12 266 69 34 14 32 237 49 18 47 47 336
N
Perdidos 112 288 334 355 55 310 356 102 299 334 354 336 131 319 350 321 321 32
Media 20,77 30,43 31,79 33,92 23,41 28,21 25,67 21,21 29,54 31,21 37,86 12,84 22,03 27,14 31,50 37,09 18,53 25,00
Mediana 20,00 31,00 31,00 38,00 22,00 28,00 22,00 21,00 29,00 31,00 43,00 10,00 21,00 26,00 31,50 40,00 20,00 23,00
a. Existen varias modas. Se mostrara el menor de los valores.
Fuente: Propia
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Anexo 30.

Tabla N° 50: Estadisticos Basicos IUBE Variables 3.

Estadisticos
NoManejo | SiManejo | NoPoseelnt SiPoseelnt PreocupacionBaj | PreocupacionMed | PreocupacionAlt NoPensionado SiPensionado | NoEstudia | SiEstudia | NoProfesional | SiProfesional | NoTieneRelLab | SiTieneRelLab
PC PC
Vélidos 47 336 120 263 39 48 296 368 15 281 102 230 153 182 201
N
Perdidos 321 32 248 105 329 320 72 0 353 87 266 138 215 186 167
Media 18,89 24,95 18,61 26,76 26,44 22,50 24,19 24,54 16,13 25,57 20,45 20,76 29,40 20,34 27,72
Mediana 20,00 23,00 19,00 26,00 27,00 21,00 22,00 22,00 12,00 23,00 19,00 20,00 29,00 19,00 25,00
Moda 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 22 10 22

Fuente: Propia
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Anexo 31.

Tabla N° 51: Modelo de Regresion Lineal.

Resumen del modelo®
Estadisticos de cambio )
R cuadrado | Error tip. de Durbin-
Modelo R | Rcuadrado . .| cambioen | Cambio Sig. Cambio
corregida | la estimacion gl ]| gl2 Watson
R cuadrado en F en F
1 ,644° ,415 ,407 7,970 415 53,462 | 5 | 377 ,000 1,806

a. Variables predictoras: (Constante), PROFESIONAL, POSEE_INTERNET, EDAD, SIT_LABORAL, NUM_TARJETAS

b. Variable dependiente: IUBE

Fuente: Propia

Tabla N° 52: Modelo de Regresion Logaritmico.

Resumen del modelo”
Estadisticos de cambio
R cuadrado | Error tip. de Durbin-
Modelo R | R cuadrado . .| Cambioen | Cambio Sig. Cambio
corregida | la estimacion gl1 | g2 Watson
R cuadrado enF enF
2 ,616° ,380 ,372 ,35912 ,380 46,221 | 5 | 377 ,000 1,821

a. Variables predictoras: (Constante), PROFESIONAL, POSEE_INTERNET, EDAD, SIT_LABORAL, NUM_TARJETAS

b. Variable dependiente: LN_IUBE

Fuente:
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Anexo 32.

El siguiente instrumento, tiene como objetivo general “Determinar los factores que inciden en
el uso de la Banca Electronica,” en la Ciudad de Cartipano, Estado Sucre.

e  (EstdustedBancarizado?: Si_ No__ (Solamente si la respuesta es SI, entonces, aplique el cuestionario)
FACTORES QUE INCIDEN EN EL USO DE LA BANCA ELECTRONICA.

personales.

e Género:F M Edad: Discapacidad Manifiesta: ST NO

Dimension 2: Aspectos académicos|

. Nivel Educativo: 1°a6°_ 7°a9° Br._  TM___ TSU__ Lic._ Post._ _ Alfabetizado: Si _ No

Dimension 3: Aspectos socio-econémicos|

e  Situacion Laboral: Empleado  Desempleado  Jubilado/Pensionado

e Nivel de Ingreso personal:

0  Menos de 1 Salario Minimo

0  Entre 1 y 1,99 Salarios Minimos

0  Entre 2 y 2,99 Salarios Minimos____
0  Masde 3 Salarios Minimos____

e  Ocupacion: Estudiante  Ama de Casa ___ Trabajodep__ Trabajador Ind __ Tamafio del Grupo Familiar:

Dimension 4: Aspectos bancarios

. N° de Relaciones Bancarias: Antigliedad promedio de las Relaciones Bancarias: Afios

. N° de Cuentas Bancarias activas: N° de Tarjetas de Crédito y/o de Debito activas que posee:

Dimension 5: Aspectos tecnol6gicos|

. ¢ Tiene Acceso actualmente a la Internet?: Si No ¢Sabe manejar una computadora para ingresar a
Internet?: Si No

. Posee Internet en:casa trabajo__ ¢Posee teléfono residencial?: Si No ¢ Posee teléfono movil?: Si No

Preocupacion por la Seguridad y Privacidad: Alta Media Baja
USO DE LA BANCA ELECTRONICA.

1.Cada vez que realizas pagos de servicios como Cantv, Directv, tarjetas de crédito, entre otros, los efectlias a través de
la Internet.

Muy Frecuente Frecuentemente A veces Casi nunca Nunca
2.Cada vez que realizas compras de bienes y/o servicios, el pago lo efectlas a través de un punto de ventas.

Muy Frecuente Frecuentemente A veces Casi nunca Nunca
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3. Cada vez que requieres efectivo, lo obtienes a través de un cajero automatico.
Muy Frecuente Frecuentemente A veces Casi nunca Nunca

4. Moviliza su cuenta mediante transferencias a través de:
Muy

Frecuentemente A veces Casi nunca Nunca
Frecuentemente

e  Cajeros
Automaticos

. Banca Telefénica

. Banca OnLine

(Internet)
5.Cada vez que realiza alguna solicitud bancaria como: chequeras, tarjetas, créditos, otros, utilizas:
Muy .
Frecuentemente  Frecuentemente A veces Casi nunca Nunca
e  Banca Telefonica
e BancaOnLine
(Internet)
6. Cada vez que requiere informacion, tal como estados de cuentas, saldos, montos, entre otras consultas, usted lo
realiza a través de:
Muy = .
recuentemente A veces Casi nunca Nunca
Frecuentemente
e  Cajeros
Automaticos
e  Banca Telefonica
e BancaOnLine
(Internet)
7. Cuando requiere activar o desactivar una tarjeta electrénica (tarjeta de debito y tarjeta de crédito) lo realiza a
través de:
Muy .
Frecuentemente A veces Casi nunca Nunca
Frecuentemente

. Banca Telefonica

e BancaOnLine
(Internet)

8. Cada vez que realiza un reclamo, usted lo efectlia a través de:
Muy

Frecuentemente Frecuentemente A veces Casi nunca Nunca
e  Banca Telefonica
e BancaOnLine
(Internet)
9. Cada vez que realiza un deposito lo efectiia a través de un cajero automatico:
Muy Frecuente Frecuentemente A veces Casi nunca Nunca
10. Cada vez que actualiza sus datos personales (direccion residencial, direccion de correo electrénico, numero
telefonico, entre otros), usted lo realiza a través de:
Muy .
Frecuentemente A veces Casi nunca Nunca
Frecuentemente

. Banca Telefénica

. Banca OnLine
(Internet)
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UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE SUCRE CARUPANO
ESCUELA DE ADMINISTRACION

DEPARTAMENTO DE CONTADURIA PUBLICA

Validacién del Constructo por Juicio de Expertos

Por medio de la presente, yo, Prof. José Tali, Ingeniero y Maestrante en
Finanzas, valido el constructo recogido en el instrumento de recoleccion de datos,
para determinar los factores que inciden en el uso de la banca electronica, tal como
estan alli planteados, ya que considero que representa de manera fiel los elementos

tedricos del constructo en estudio (factores de uso de la banca electronica).

Sin mas a que hacer referencia.

Prof. José Tali
C.I1.9.909.774



UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE SUCRE CARUPANO
ESCUELA DE ADMINISTRACION

DEPARTAMENTO DE CONTADURIA PUBLICA

Validacion del Constructo por Juicio de Expertos

Por medio de la presente, yo, Prof. Zaida Agreda, Licenciada en Contaduria
Publica y Maestrante en Finanzas, valido el constructo recogido en el instrumento de
recoleccion de datos, para determinar los factores que inciden en el uso de la banca
electrénica, tal como estan alli planteados, ya que considero que representa de manera
fiel los elementos teodricos del constructo en estudio (factores de uso de la banca

electronica).

Sin mas a que hacer referencia.

Prof. Zaida Agreda
C.I. 11.435.387
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UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE SUCRE CARUPANO
ESCUELA DE ADMINISTRACION

DEPARTAMENTO DE CONTADURIA PUBLICA

Validacion del Constructo por Juicio de Expertos

Por medio de la presente, yo, Prof. Oliver Méarquez, Licenciado en Contaduria
Publica, valido el constructo recogido en el instrumento de recoleccion de datos, para
determinar los factores que inciden en el uso de la banca electronica, tal como estan
alli planteados, ya que considero que representa de manera fiel los elementos teoricos

del constructo en estudio (factores de uso de la banca electronica).

Sin mas a que hacer referencia.

Prof. Oliver Marquez
C.I. 13.294.261
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Hoy dia las TICs, han revolucionado la forma de relacionarse de las personas,
muestra de esto es la Banca Electronica, con avances nunca vistos, logrando
implementar medios y mejorando servicios, facilitando la vida a los clientes, a pesar
de esto su uso depende de una serie de factores personales, tecnoldgicos y
socioeconomicos a considerar. Por esto, el siguiente trabajo de investigacion tiene
como objetivo determinar los factores que inciden en el uso de la banca electronica
por parte de los clientes de los bancos publicos y privados en la ciudad de Carapano,
municipio Bermudez del estado Sucre. Para esto, se realizd una encuesta, valiéndose
de la aplicacion de un cuestionario con reactivos Likert a una muestra de 383
personas bancarizadas, extrayéndose los datos, a los que posteriormente se les aplico
un andlisis de regresion multiple, con ayuda del software SPSS, esta investigacion fue
correlacional, de campo, y no experimental, obteniendo los datos de fuentes
primarias. Se determiné que los factores que inciden en el uso de la banca electronica
son: la edad, situacion laboral, nimero de tarjetas, nivel educativo y el poseer
internet. Se concluyo6 que, la Banca Electronica en Venezuela, se encuentra en tercer
lugar dentro de los paises latinoamericanos. Los principales servicios y medios
utilizados en el Municipio objeto de estudio son el retiro de efectivo por cajero y pago
por punto de venta. Se recomendo, implementar estrategias para dar a conocer el
marco regulatorio de la banca electronica, aumentar el nimero de cajeros automaticos
y de comercios afiliados a puntos de venta en el Municipio, desarrollar estrategias
para incrementar el numero de tarjetas en circulacion en el municipio, dar a conocer
el resto de servicios financieros integrantes de la banca electronica, y adaptar los
servicios de la banca electronica a personas mayores y sin acceso a internet.
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