UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE SUCRE
ESCUELA DE ADMINISTRACION
DEPARTAMENTO DE CONTADURIA

ANALISIS DEL GRADO DE ACEPTACION Y USO DE LA
BANCA MOVIL EN LA POBLACION BANCARIZADA.
CUMANA, ESTADO SUCRE.

PRESENTADO POR:

De Freitas T, Andreina N. C.I: andre_naty4@hotmail.com
18.212.214.
Salazar F, Zuldy E. C.I: 19.346.336. zuldy_salazar@hotmail.com

Trabajo de Curso Especial de Grado presentado como requisito
parcial para optar al Titulo de LICENCIADO EN CONTADURIA PUBLICA

Cumana, Mayo del 2012






UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE SUCRE
ESCUELA DE ADMINISTRACION
DEPARTAMENTO DE CONTADURIA

ANALISIS DEL GRADO DE ACEPTACION Y USO DE LA
BANCA MOVIL EN LA POBLACION BANCARIZADA.
CUMANA, ESTADO SUCRE.

PRESENTADO POR:
De Freitas T, Andreina N.
Salazar F, Zuldy E.

ACTA DE APROBACION
Trabajo de Curso Especial de Grado APROBADO en nombre de la
Universidad de Oriente, por el jurado calificador, en Cumana a los dias del
mes de Mayo del 2012.

Prof. Rafael J, Garcia M.
C.l. 10.462.247
Asesor
Cumana, Mayo del 2012



INDICE GENERAL

DEDICATORIA . .. eeaaanas [
DEDICATORIA ... et e e i
AGRADECIMIENTO ... iii
AGRADECIMIENTO ... \Y
LISTADE FIGURAS ... Vi
RESUMEN ... e e e e e viii
INTRODUGCCION ...ttt 1
CAPITULO | et e e 8
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ... 8
1.1 ODJELIVOS ...cvutiiee ettt e et e e e e eeeraee 11
1.2 JUSHICACION ....vvviiiiiieeieee e 11
1.3 Nivel de lainvestigacion ...........cccccoeiiii 12
1.4 Disefio de la iNvestigacion .............cccuuveieieeieeeiiiiiieieeee e 12
1.5 Fuentes de informacion ............ccccoiiiiiiiiiiiie e 13
1.6 RecolecCiOn de datosS...........eeeiiieeeiiiiiiiiiiieeee e e 13
CAPITULOD 1 e e 15
2.1 ANECERUEBNIES ....eeeiiiie ettt 15
2.2 MAICO TEOFICO ....vvveiiiieee ettt e et e e e e e e e e 18
2.2.1 BANCO ...ttt 18
2.2.1.1 CONCEPLOS...cuuriiiiieiiii ettt 18

2.2. 0.2 HiSEOMA «e e, 19



2.2.1.3 Clasificacion de BanCOS........ccoveuieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeen 22

P R YT o] = 1 = L PR 23
2.2.1.5 DESVENIAJAS ....cco i e e ettt 23
2.2.1.6 FUNCIONES ...uuviiieeiiieeeeiie ettt 23

2.2.2 Leyes y organismos que regulan la actividad cambiaria en

NV BNEZUEBIA ... e 26

2.2.2.1 Ley General de Bancos y Otras Instituciones

1= L (=T = T SRS PPPPPPPPPP 26
2.2.2.2 El Consejo Bancario Nacional ............ccccoeevvivvviinnineennn. 27

2.2.2.3 La Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones

FINANCIEIAS. ....iiiiiiiiiiiiiiiieeee ettt 29
2.2.2.3. L MiSION.....ccoiiiiiiiiiiiiiiee 30
2.2.2.3.2 ViSION ...coooiiiiiiiiiii 31
2.2.3.3.3 FUNCIONES.....ccceiiiiiiiiiiieei e 31

2.2.2.4 ElI Fondo de Garantia de Depoésitos y Proteccion

Bancaria (FOGADE)...........uiiiiiieeiie e 37
2.2.2.4.1 ODJELIVO ... 37
2.2.7.4.2 ESIUCIUIA......ccevviiiiiiiii et 37
2.2.7.4.3 FUNCION@MIENTO.......cevviiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 38
2.2.7.4.4 Instituciones amparadas por FOGADE ................. 40

2.2.2.5 La Asociacion Bancaria de Venezuela (ABV).............. 41
2.2.2.5. 1 MISION ....uuiiiiiiiii e 41
2.2.2.5.2 ODJELIVOS ......covvviiiiiiiiiiiiiii 41

2.2.3 Banca leCtrONIiCa . ......ccuvveeeee e 42



2.2.3.1 CONCEPLOS. ..eue ettt ettt e et e e e e e e aeees 42

2.2.3.2 HISTOMA oo 43
2.2.3.3 CaracCteriStiCaS.......uuuueiiieeeeiiiiiiiiieeee e 44
2.2.3.4 IMPOIANCIA.....cceei e 45
2.2.3.5Ventajas y desventajas..........cccceeeeeeeiieieie e 45
2.2.3.6 Procedimientos y medidas de seguridad ..................... 46
2.2.4 Leyes que regula la banca electronica.............cccceevvvvvvnnnnn. 48

2.2.4.1 Ley sobre Mensajes de Datos y Firmas Electronicas .. 48
2.2.4.2 Ley Especial contra Delitos Informaticos...................... 48

2.2.4.3 Ley General de Bancos y otras Instituciones Financieras

........................................................................................................... 49
2.2.5Banca MOVIl...........uueiiiiiiiiiie e 52
2.2.5.1 CONCEPLOS. ..cuuneeieii et e et e et et e e e e e e aeees 52
2.2.5.2 TIPOS .o e e 52
2.2.5.3 SEIVICIOS ...ccoi i 54
2.2.5.4 FUNCIONES ....cooiiiieie e 55
2.2.5.5 IMPOMaANCIA......cccviieeeiicie e 56
2.2.5.6 VENIAJAS....uuuii i ittt 57

2.3 TErMINOS DASICOS.......coiiiiiiiiiiiiei et 58
CAPITULO I oo 60
MECANISMOS DE BANCA MOVIL .....cveveieieceeceeeceeeeeee e 60
3.1 Plataformas mMOVIIES.........cooiiiiiiiiiiiiee e 60

L L iOS e 60



3.1.1.1 CaracteriStiCaS ... e 60

T N Y T 0] =V - L PP 61
3.1.1.3 DESVENIAJAS ...cceeieieeeeeeeeeeee e 62
3.1.1.4 DISPOSITIVOS....cceeeeeeeeeeeeee e 62
3.L1.2 ANAIOI ... 62
3.1.2.1 CaracteriStiCaS........ccuvrrreriieeeeiiiiee e e e e 63
T Y 0| - V- L 64
3.1.2.3 DESVENLAJAS .....cceeeeeiiiiiiiieeeeee e e 64
3.1.2.4 DISPOSILIVOS......cceieieeiiiiiei e e eee et e e 64
3.1.3 BIackBerry OS........ccooiiiiiiiii e 67
3.1.3.1 CaracteriStiCas. .......cccuvrrrrrieeeeeeiiiiiiie e e e 67
3.1.3.2 Ventajas y desventajas.........ccccccvvveeiieeeeeeeeeeiiiiiiie e 69
3.1.3.3 DISPOSIIVOS. ....cceeiiieiiiiiiie e 69
3.1.4 WINdOWS PRONE ......oiiiii e 70
3.1.4.1 CaracteriStiCas. .......cccuvrrrrriieeeaeiaiiiiie e e 71
3. LA 2 VENIAJAS....ccoi i i 72
3.1.4.3 DESVENIAJAS ....coeiieeeeeeeeeeeeeee e 72
3.1.4.4 DISPOSITIVOS....cceeieeee et 72
3.1.5Symbian OS ... 72
3.1.5.1 CaracteriStiCas.........ccuurrrrrieeeeeiiiiire e e e 72
3.1.5.2 VeNIAJAS ...t i i e 73
3.1.5.3 DESVENLAJAS .....cceeeeviiiiiiii i eee e 73

3.1.5.4 DISPOSILIVOS......ccciiieiiiiicie e 73



B L0 BaAOA . e e 74

3.1.6.1 CaracteriStiCas. .......cccuuurrrrieeeeeeiaiiiiie e e e 74
3. 1.6.2 VENIAJAS....cce i e 75
3.1.6.3 DESVENIAJAS ....cceieieieieeeee e 75
3.1.6.4 DISPOSITIVOS....cceeieeeeeeeeeeee e 76
.17 MEEGO ... 77
3.1.7.1 CaracteriStiCas.........ccuvrrrerieeeeeiiiiire e e e 77
T B Y 0] 7 V- L 78
3.2 Tiendas de aplicaciones para cada sistema operativo ............. 78
B.2. 1 APP SEOME e 78
3.2.1.1 Proceso de descarga de aplicaciones: .............ccc........ 78
3.2.1.2 Proceso de actualizacién de aplicaciones................... 79
3.2.2 GOOGIE PlAY.....cuuiiiiieiiiieeeie e 79
3.2.2.1 Proceso de descarga de aplicaciones: ...........cccceeeene... 80
3.2.2.2 Proceso de actualizacion de aplicaciones: .................. 80
3. 2.3 APP WO ... 81
3.2.3.1 Proceso de descarga de aplicaciones: ........................ 81
3.2.3.2 Proceso de actualizacion de aplicaciones: .................. 82
3.2.4 Marketplace.......ccccooe e 83
3.2.4.1 Proceso de descarga de aplicaciones: ............cccoee...... 83
3.2.4.2 Proceso de actualizacion de aplicaciones: .................. 84
3.2.5 SAMSUNG APPS -uiiiiiiiiiiieeeiee ettt e eera e e eeans 84

3.2.5.1 Proceso de descarga de aplicaciones: .............cco........ 85



3.2.5.2 Proceso de actualizacion de aplicaciones: .................. 85

3.3 Bancos nacionales e internacionales que cuentan con

aplicaciones MOVIIES ..o 85

3.4 Bancos existentes en Venezuela que ofrecen servicios de banca

MOVl et e e e e e e e e e e 87
3.4.1 Banco de VENEZUEIA ..........cceviiiiuiiiiiiiiiiee e 87

3.4.1.1 Clave movil personal .........ccccevvvviiiiiiieeeceeeeiee e 88

3.4.1.1.1 Beneficios para los usuarios de Clave movil......... 88

3.4.1.1.2 Requisitos para afiliarse al servicio Clave movil:... 88

3.4.1.1.3 ServiCios qUE OffECE........cceuuruiiiiieeeiieeiiiieee e 88
3.4.1.2 Banca MOVil BAV ... 90
3.4.1.2.1 Beneficios que ofrece el Servicio............ccuuuvvveeeee. 90
3.4.1.2.2 Requisitos necesarios para la afiliacion ................ 90
3.4.1.2.3 Servicios que OffECE........ccvvveiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeee 90
3. 4.2 BANESCO ...cocvviiiiiiiiiiiriccei e 91
3.4.2.1 Mensajeria de texto BanesCo ..........coeeeevvvvevvvvnninneeennn. 91
3.4.2.1.1 Beneficios que ofrece el servicio...........ccceeeeeeenn... 91
3.4.2.1.2 Requisitos necesarios para la afiliacion: ............... 92
3.4.2.2 BaNeSCO MOVl .......ccuiiiiiiiiiiceiee e 92
3.4.2.2.1 Beneficios que ofrece el servicio..........cccceeeeeennn.. 92
3.4.2.2.2 Requisitos necesarios para la afiliacion: ............... 92
3.4.2.2.3 SEerviCios qUE OffECE:........cuururiiiiieeeeieeeeiiiiee e 93



3.4.3.1 Notificaciones Via SMS ... 94

3.4.3.2 Mercantil mévil internet...........ooccoviiiieieeeen 94
3.4.3.2.1 Beneficios que ofrece el Servicio...........ccuuuvvvnneee. 94
3.4.3.2.2 Requisitos necesarios para la afiliacion: ............... 95
3.4.3.2.3 Servicios que OffECE........ccvvvviiiriiiiiiieiiiieeeeeeeeeeeee 95

3.4.4 BBVA ProvinCial ...........coevviiiiiiiiiee e 96

3.4.4.1 Provinet MOVIl ........cccuiiiiiiiiii e 96
3.4.4.1.1 Beneficios que ofrece el servicio..........cccceeeeeeeennn.. 96
3.4.4.1.2 Requisitos necesarios para la afiliacion ................ 96
3.4.4.1.3 Servicios que OffeCe........cccuvviiiiiieeiiieeee e, 96

3.4.4.2 Provitexto €N liN€a. ..........ccoeeiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeieeeeee 98
3.4.4.2.1 Beneficios que ofrece el servicio..........cccceeeeeeenn.. 98
3.4.4.2.2 Requisitos necesarios para la afiliacion ................ 98
3.4.4.2.3 ServiCios qUe OffECE........ccuuuuuiiiiiieiiieeiiiiieee e 98

3. 4. 4.3 ProvViteXtO...ccooeieeiieeieeeeeee e 99
3.4.4.3.1 Beneficios que ofrece el Servicio.........cccceeveeeeeenn... 99
3.4.4.3.2 Requisitos necesarios para la afiliacion ................ 99

3.4.5 Banco BiCENTENANO ........cooer e 99

3.4.5.1 TuBanca MOVIl..........c..eeeeiiiiiiiiiiiiieee e 99
3.4.5.1.1 Beneficios que ofrece el servicio..........cccceeeeeeenn... 99
3.4.5.1.2 Requisitos necesarios para la afiliacion .............. 100
3.4.5.1.3 Servicios qUE OffeCE.........cuuvriiiiieeeeieeeiiiee e 100

3.4.6 Banco Occidental de Descuento (BOD).........cccccvvvvnnnnn... 100



3.4.6.1 BODMOVIl....coiiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 100

3.4.6.1.1 Beneficios que ofrece el servicio.............cccuun..... 100
3.4.6.1.2 Requisitos necesarios para la afiliacion .............. 101
3.4.6.1.3 Servicios que OffECE.........cevvviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee 101
3.4.6.2 Aplicativo movil Descargable...........ccccceeiiiiiiiiieenennnn. 101
3.4.6.2.1 Beneficios que ofrece el servicio............ccccceunn.... 102
3.4.6.2.2 Requisitos necesarios para la afiliacion .............. 102
3.4.6.3 Servicios que OffeCe.........coevvvvviiiiiiieeeeeeee e, 102
3.4.6.3 BODINternet/MOVil..........ccooeeiiiiiiiiiiiiiiiee e 102
3.4.6.3.1 Beneficios que ofrece el servicio............cccccuun..... 102
3.4.6.3.2 Requisitos necesarios para la afiliacion .............. 103
3.4.6.3.3 Servicios que OffeCe..........cceeviiieeiiiiiiiiiee e, 103
3.4.7 BANCO EXIEIION ... 103
3.47.1EXTERIOR Moévil €-24 ..., 104
3.4.7.1.1 Beneficios que ofrece el servicio.............ccccuu...... 104
3.4.7.1.2 Requisitos necesarios para la afiliacion .............. 104
3.4.8 BANCARIBE ... 105
3.4.8.1 BANCARIBE MOVil.........cccooeeiiiiiii 105
3.4.8.1.1 Beneficios que ofrece el servicio...........ccccceeennn... 105
3.4.8.1.2 ServiCios qUE OffeCE.........cuvvriiiiieeeeieieeiiciee e 105
3.4.9 BanCO del TESOI0 .......uuviiiiieeiiiiiiiieeeiee e 106
3.4.9.1 Tesoro MOVl (SMS) .....cooviviiiiieie e 106

3.4.9.1.1 Beneficios que ofrece el servicio.............ccccun..... 107



3.4.9.1.2 Requisitos necesarios para la afiliacion .............. 107

3.4.9.1.3 ServiCios qUE OffECE.......cccuuvuiiiiieeiiieeiiiieee e 107

3.4.9.2 Tesoro en Linea MOVil ... 107
3.4.9.2.1 Beneficios que ofrece el servicio...........ccccceeennn... 108
3.4.9.2.2 Requisitos para la afiliacion..............cccccceeeinnns 108
3.4.9.2.3 ServiCios qUE OffeCE.........cuvveiiiiieeeeeeeeeiiiee e 108
CAPITULO IV e e 109
ANALISIS DE RESULTADOS ......ooieeeceecteeteete e 109
CONCLUSION ...ttt 138
RECOMENDACIONES ... 140
BIBLIOGRAFIA ...ttt 141

HOJA DE METADATOS. ... 146



DEDICATORIA

A mis padres: Vera Teixeira y José Agostinho De Freitas y a mis

abuelos: Maria Aguiar y José Felipe De Jesus.

Andreina De Freitas



DEDICATORIA
Dedicado a nuestro sefior Dios, a mis padres Diego Salazar y Zulay

Flores, mis hermanos Carmen Salazar y Diego Salazar y mi novio y amigo
Ramoén Tillero.

Zuldy Salazar



AGRADECIMIENTO

A Dios por estar presente en mi vida y permitirme realizar este trabajo

para culminar mi carrera.

A nuestro asesor, el Prof. Rafael Garcia por impartirnos sus

conocimientos sobre esta investigacion.

A José A. Lépez y Jessica Noriega por brindarme su colaboracion

para realizar este trabajo.

Y a mis padres, que aunque no me ayudaron directamente a realizar

este trabajo, estuvieron siempre a mi lado apoyandome.

Andreina De Freitas



AGRADECIMIENTO

Agradecida primeramente a Dios el ser mas grande, que entre tantas
lagrimas me ayudd a conseguir esta alegria o lo que es igual unos de mis
suefos. A mis padres Diego Salazar y Zulay Flores por darme la vida y que
me ensefiaron el valor del estudio y a valorar lo que tengo, por brindarme su
carifio, compresion y su apoyo incondicional “Gracias por ser mis Padres” los
quiero mucho.

Seguidamente le agradezco a mis hermanos Carmen y Diego por
estar directa e indirectamente conmigo y ayudarme en los momentos que los
necesite.

A mi novio Ramén que desde primer momento que estuve en la
universidad tuve su apoyo incondicional, por estar siempre en los momentos
de alegrias y tristeza y o mejor sus consejos y compresion. Gracias por
todos.

A mi amiga de infancia Rossanni por ayudarme a conseguir los libros
a través de su padre Enrigue que me sacaron muchisimo de apuros, muchas
gracias.

A mis segundos hermanos Moisés (kuky), Moisés (moi), Eloandris,
Milagros y Daniel que los conozco desde el liceo y desde entonces han sido
parte de mi familia y mi gordo Jesus (coco) por ayudarme en las diapositivas
de mis exposiciones y mis amigos Rosemary, Génesis, Laura, Carlyns,
Carlos, Zojairys, Gabriel, Jesus Manuel (meme) y mis segundo padre Pedro
Lépez y Carmen Chépite que de una u otro modo que ayudaron a realizar mi
suefio Gracias por ser parte de mi vida.

A mi compariera de trabajo de especial de grado Andreina de freitas y
mi asesor Rafael Garcia.

A mis compaferos de clases Claudia, Sabino, Daniel, Raycelis y

Juanalys por compartir apuntes, risas y una amistad especial desde el



momento que los conoci.

Zuldy Salazar



LISTA DE FIGURAS

llustracion No. 1: Cobertura de la tecnologia Vs. Preferencias
observadas de 10S USUAIIOS. .........uuuuuiiiimiiiiiiiiiiii e 9
llustracion No. 2: Operaciones pasivas de la banca hipotecaria. ..... 24
llustracién No. 3: Operaciones pasivas de la banca universal,
comercial Y de INVEISION. ......ccoiiiiiiiiiiiiiiiiee e a e 24
llustracion No. 4: Operaciones activas de la banca hipotecaria. ...... 25
llustracion No. 5: Operaciones activas de la banca universal,
comercial Y de INVEISION. .........uuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiieiiennnennenannnnnnnnannnnnne 26

Grafico No.1: Personas que han escuchado hablar de la banca movil

.................................................................................................................... 109
Gréfico No. 2: Personas que saben qué es la banca movil............. 110
Gréfico No. 3: Personas que han usado la banca moévil. ................ 111

Grafico No. 4: Personas que conoce los servicios de la banca mavil.

Gréfico No. 5: Personas que estan de acuerdo con las opciones de la
oF= T To= T 12101V | 113

Grafico No. 6: Opcién que las personas usan mas de la banca mavil.

Gréfico No. 7: Personas que han hecho una transferencia a través de
|2 DANCA MOVIL. ....uiiiiiiiiiiiiiii e nnnnnnnee 115
Grafico No. 8: Aceptacién que tiene la banca movil........................ 116
Gréafico No. 9: Personas que le parece seguro realizar operaciones a
traves del CeIUIAr. ... 117
Gréfico No. 10: Forma en que las personas usan la banca movil... 118
Grafico No. 11: Utilidad que tiene la banca mévil..................cceen. 119
Gréafico No. 12: Como las personas califican la banca movil........... 120

Gréfico No. 13: Cual es la mejor opcion gue tiene la banca movil. . 121

Vi



Gréfico No. 14: Frecuencia con que las personas usan la banca movil.

Grafico No. 15: Qué le cambiarian las personas a la banca movil.. 123

Gréafico No. 16: Como le parece a las personas los costos de la banca

1010 1Y 124
Gréafico No. 17: Sugerencia que las personas hacen a la banca mavil.
.................................................................................................................... 125
Gréafico No. 18: Personas que han tenido problemas con la banca
010 1Y 126
Gréafico No. 19: Aceptacion de la banca movil....................coooeennee. 127
Grafico No. 20: Confiabilidad de la banca mévil.............................. 128

Gréafico No. 21: Personas que han escuchado hablar de la banca
MOVIl Y 12 han USATO0. ......cooeieiiiieec e 129
Gréafico No. 22: Personas que han usado la banca movil a través de
2T o] o= Tox o] o FA PP TR RTRTOUPPPPRRTS 130
Gréafico No. 23: Personas que saben que es la banca moévil y le
cambiarian la complejidad. ..........ccooiiiiiiiiiii s 131
Grafico No. 24: Personas que no le parece seguro realizar
operaciones a través del celular y le sugieren darle mayor seguridad........ 132
Grafico No. 25: Personas que han usado la banca mévil que confian
regularmente €n €lla. ............oooriiiiiiii 133
Gréafico No. 26: Personas que no les parece seguro realizar
operaciones a través del celular y le cambiarian la seguridad.................... 134
Grafico No. 27: Personas que conocen la banca movil pero les parece
que NO €S de UtIlidad. .........coorrriiiiiiie e 135
Gréafico No. 28: Personas que le parece regular los costos de acceso
a la banca mavil pero sugieren mejores COStOS. ........coevvvieieeieeeeeeeeeeiiiinnn, 136
Grafico No. 29: Personas que no estan de acuerdo con los servicios

que ofrece la banca movil y la aceptan de manera regular................c........ 137

Vil



UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE SUCRE
ESCUELA DE ADMINISTRACION
DEPARTAMENTO DE CONTADURIA

ANALISIS DEL GRADO DE ACEPTACION Y DE USO DE LA BANCA
MOVIL EN LA POBLACION BANCARIZADA. CUMANA, ESTADO SUCRE.

AUTORES: Br. Salazar, Zuldy; Br. De Freitas, Andreina.
ASESOR: Prof.: Rafael Garcia.

RESUMEN

A través del tiempo ha evolucionado la tecnologia, el Internet y las
computadoras hasta llegar a los dispositivos moviles, de esta manera también lo
han hecho los bancos, que nacieron con la necesidad de realizar simples
operaciones de cambio y crédito a niveles personales, pero pronto se comenzaron a
desarrollar funciones mas amplias, que abarca mas personas y pasaron a contar
con organizaciones mas complejas hasta llegar a la banca mévil. En este contexto,
la investigacion trata sobre el grado de aceptacién de la banca movil en la poblacion
bancarizada e indagar el uso de la banca mévil en el mercado bancario de la
Ciudad de Cumana, Estado Sucre. Los bancos por muchos afios tratan de darles la
mejor calidad y comodidad a sus clientes por lo que en estos ultimos afios innovaron
un servicio llamado banca mdévil que se encarga de llevar a cabo comprobaciones
de saldo, transacciones de cuentas, pagos, etc., a través de un dispositivo movil
como un teléfono movil. La banca mavil tipicamente opera en estas tres maneras: a
través de mensaje de texto, internet mévil o aplicaciones desarrolladas por iPhone,
Android o dispositivos Blackberrys. La metodologia del trabajo incluyé una
investigacion con un nivel descriptivo, un disefio de campo y documental; en cuanto
a las técnicas de recoleccién de datos fue utilizado el andlisis documental, analisis
de contenido, observacion y encuestas, esta Ultima se aplicé a 50 personas, la cual
constaba de 20 preguntas cada uno, con la finalidad de obtener los resultados de
nuestra investigacion. Por lo tanto, se obtuvo que muchas personas no usan este
tipo de banca debido a la gran falta de seguridad que estas sienten hacia él y las
que lo usan la mayoria lo hace a través de una aplicacién, ya que es la mas practica
y segura al momento de hacer una transaccion y de llevar un control de su cuenta,
pero a pesar de que no confian en el, para la mayoria de las personas la banca
movil tiene una buena aceptacion ya que les parece una manera mas rapida y
comoda para llevar un control de su cuenta sin tener que ir al banco.
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INTRODUCCION

En el mundo, la actividad tecnolégica influye en el progreso social y
econdmico, pero su caracter abrumadoramente comercial hace que esté mas
orientada a satisfacer los deseos de los mas prosperos que las necesidades
esenciales de los mas necesitados, lo que tiende ademas a hacer un uso no
sostenible del medio ambiente. Sin embargo, la tecnologia también puede
ser usada para proteger el medio ambiente y evitar que las crecientes
necesidades provoquen un agotamiento o degradacion de los recursos
materiales y energéticos del planeta o aumenten las desigualdades sociales.
La tecnologia son conocimientos técnicos, ordenados cientificamente, que
permiten disefiar y crear bienes y servicios que facilitan la adaptacion al
medio ambiente y satisfacer tanto las necesidades esenciales como los
deseos de las personas. Aunque hay muchas tecnologias muy diferentes
entre si. Para la economia, la tecnologia le ha abierto muchas puertas, ya
que es un medio indispensable para obtener mejores resultados o rentas.
Desde el punto de vista de los trabajadores, las tecnologias han disminuido
los puestos de trabajo al reemplazar crecientemente a los operarios por
maquinas. Estas complejas y conflictivas caracteristicas de las tecnologias
requieren estudios y diagnésticos, pero fundamentalmente se proveen
soluciones politicas mediante la adecuada regulacion de la distribucion de las

ganancias que generan.

Sin embargo, con los estudios de las nuevas tecnologia aparecié la
computadora, ya que no es un invento de alguien en particular, sino el
resultado evolutivo de ideas y realizaciones de muchas personas
relacionadas con areas tales como la electronica, la mecanica, los materiales
semiconductores, la légica, el algebra y la programacion, por lo cual es una

maquina electronica que recibe y procesa datos para convertirlos en
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informacion util. Una computadora es una coleccion de circuitos integrados y
otros componentes relacionados que puede ejecutar con exactitud, rapidez y
de acuerdo a lo indicado por un usuario o automaticamente por otro
programa. La computadora, ademas de la rutina o programa informatico,
necesita de datos especificos (a estos datos, en conjunto, se les conoce
como "Input”, en inglés o de entrada) que deben ser suministrados, y que son
requeridos al momento de la ejecucion, para proporcionar el producto final

del procesamiento de datos, que recibe el nombre de "output" o de salida.

A través del tiempo, las computadoras han cambiado de formas,
tamafio, capacidad, composicién, y ademas se le han afiadido diferentes
funciones utiles en diversos casos. Comenz6 con la aparicion de una
maquina analitica en 1822, disefiada para trabajar con vapor, era una
maquina amplia del tamafio de una locomotora. Tenia como funcion resolver
ecuaciones diferenciales ya que esto representaba un proceso engorroso
realizarlo a mano. Luego en 1947 se construy6 la primera computadora
electrénica, denominada ENIAC, en la Universidad de Pennsylvania, esta
computadora ocupaba todo un sétano de la Universidad, consumia alrededor
de 200KW de energia eléctrica y necesitaba de todo un sistema de aire
acondicionado y ademas tenia la capacidad de realizar mas de 5 mil
operaciones aritméticas. En la década de los 50 estas maquinas estaban
construidas por medio de tubos de vacio y eran programadas en lenguaje de
maquina. Cerca de la década de los 60 continuaron apareciendo nuevas
computadoras con mejores capacidades de procesamiento y reduciéndose
su tamafio, estas estaban construidas con circuitos de transistores y se
programan en nuevos lenguajes llamados lenguajes de alto nivel. En esta
generacion las computadoras son de menor costo. Aparecen muchas
compafiias y las computadoras eran bastante avanzadas para su época
como la serie 5000 de Burroughs y la ATLAS de la Universidad de
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Manchester. En la década de los 60 se fabricaban computadoras basadas en
circuitos integrados y su manejo es por medio de los lenguajes de control de
los sistemas operativos, aparece entonces también el internet, dentro de
ARPA (hoy DARPA), como respuesta a la necesidad de esta organizacion de
buscar mejores maneras de usar los computadores de ese entonces, nace
asi ARPANet (Advanced Research Projects Agency Network o Red de la
Agencia para los Proyectos de Investigacion Avanzada de los Estados
Unidos), que nos lego el trazado de una red inicial de comunicaciones de alta
velocidad a la cual fueron integrdndose otras instituciones gubernamentales
y redes académicas durante los afios 70, Se realiz6 la primera demostracion
publica de ARPANET, una nueva red de comunicaciones financiada por la
DARPA que funcionaba de forma distribuida sobre la red telefonica
conmutada, luego ARPANET cambié el protocolo NCP por TCP/IP, mas
tarde un grupo de fisicos cred el lenguaje HTML, basado en el SGML. En
1990 el mismo equipo construyé el primer cliente Web, Illamado
WorldWideWeb (WWW), y el primer servidor web. Actualmente, la red
experimenta cada dia la integracion de nuevas redes y usuarios, extendiendo
su amplitud y dominio, al tiempo que surgen nuevos mercados, tecnologias,
instituciones y empresas que aprovechan este nuevo medio. Asi fue
evolucionando las computadoras, con disefilos mas sofisticados y con
muchas funciones muy utiles, hasta aparecer las computadoras portatiles, a
partir del cual se observaron los grandes beneficios para el trabajo de
cientificos, militares, empresarios y otros profesionales que vieron la ventaja
de poder llevar con ellos su computadora con toda la informacion que
necesitaban de un lugar a otro. Con el advenimiento de la tecnologia se van
perfeccionando la forma de acceder al internet, y de esta forma aparecen los
dispositivos méviles con acceso a internet, la cual son una forma muy
comoda y rdpida para acceder a sitios de internet. Aparece el iphone, los

Blackberrys y el sistema operativo Android, los dispositivos tipo tabla, la cual
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tienen la particularidad de poderse instalar aplicaciones de servicios

especificos.

Asi como han evolucionado la tecnologia, el internet y las
computadoras hasta llegar a los dispositivos moviles, también lo han hecho
los bancos, que nacieron con la necesidad de realizar simples operaciones
de cambio y crédito a niveles personales, pero pronto se comenzaron a
desarrollar funciones mas amplias, a abarcar mas personas y pasaron a
contar con organizaciones mas complejas hasta llegar a la banca mévil, que

es el resultado de la banca electronica.

En los ultimos afos, el sector bancario ha sido protagonista de
importantes cambios. El més importante de todos vendra de la mano de la
tecnologia, que se perfila como una oportunidad o como una amenaza segun
la capacidad de reaccion y adaptacion de las entidades a la nueva dindmica
banco a cliente. La banca electronica es el tipo de banca que se realiza por
medios electrénicos como pueden ser cajeros electronicos, teléfono y otras
redes de comunicaciéon lo cual ha tenido muchos beneficios que ha podido
comprobar su uso en el aspecto economico y seguridad, tanto para los
usuarios como para los bancos, por lo que es favorable para los clientes
hacer casi toda las cosas a través de internet porque evitan ir hasta el banco.
Pero al reflexionar es cierto que al tener trato con el personal de los banco
suele ser conveniente, ya que habra ocasiones que se tendra que negociar
con respecto a tramites importantes. Inicialmente la banca electronica solo
servia como medio de consulta, pero a través del tiempo se han incorporado
todas las funciones que normalmente se resolvian en la entidad financiera.
Esto le permite a las entidades financieras, ampliar su gama de productos,
reducir sus costos operativos y le permite retener a sus clientes o captar

nuevos usuarios. Debido a que la tecnologia avanz6 hacia los dispositivos
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moviles, los bancos migraron hacia ellos surgiendo asi la banca mévil, ya que
en la actualidad hay mayor demanda de dispositivos mdéviles, para los
clientes es favorable pues estos dispositivos ofrecen mayor comodidad, ya
que en cualquier lugar que se encuentre un usuario puede acceder a sus

cuentas,

La banca movil ha sido un fendmeno muy innovador, ya que le va
permitir aquellas personas consultar, transferir y hacer diferentes
transacciones en cualquier lugar y tiempo que disponga, por lo que se puede
hablar de un futuro de nuevos servicios con el acceso de la telefonia mavil.
Cuantos mas bancos ofrezcan el servicio, mas personas tendran el acceso a
transacciones utilizando el teléfono celular. Los primeros servicios de banca
movil se dieron a través de SMS. Con la introduccién de los primeros
primitivos teléfonos inteligentes con WAP de apoyo que permite el uso de la
web maovil en 1999, los bancos europeos comenzaron a ofrecer servicios de

banca movil en esta plataforma a sus clientes.

En Venezuela, la banca movil no se ha proyectado con mucha
rapidez, pero se ha portado de una manera que los usuarios sean
beneficiarios, ya que es un canal que utiliza la tecnologia celular para el
manejo de sus finanzas facilitando el acceso a diversos servicios financieros,
entre los bancos en los que podemos encontrar disponible el servicio de la
banca movil es el Banco Venezuela, Banco Provincial, entre otros; siendo el
Banco Provincial pionero en ofrecer los servicios de banca movil en
Venezuela, lanzando al mercado su nueva version nativa para dispositivos
Blackberry. Con més de 50 funcionalidades disponibles, este servicio no solo
es el mas completo de todo el sistema financiero venezolano, sino también el
mas seguro. El servicio posee dos dispositivos de seguridad: la Tarjeta de

Coordenadas y la Clave Digital para nuevas operaciones. Este nuevo
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servicio viene a cubrir las necesidades informativas y operativas de clientes y
usuarios, gracias a una interface amigable, con una imagen moderna, que
facilita consultar saldos, movimientos y posiciones, y que ademas permite la
ejecucion en tiempo real de casi todas las transacciones que se pueden

hacer en una oficina bancaria.

El presente trabajo se va a analizar sobre las potencialidades de los

servicios que ofrecen los bancos a través de la telefonia movil a los usuarios.

Se considera pertinente ya que la banca movil es un servicio que fue
ofrecido hace muy poco, viene dado con la aparicibn de los nuevos
dispositivos moviles con tecnologia avanzada, como el Blackberry, el iphone
y los dispositivos con el sistema operativo Android.

El andlisis se realizara dentro del Estado Sucre, especificamente en la

ciudad de Cumana en los bancos que presten dichos servicios.

El tema a investigar nos dard a conocer la aceptacion de las personas
con respecto a la banca movil y sus servicios, asi como el uso, la efectividad,
la comodidad y seguridad de hacer transaccion y registros desde cualquier

lugar y tiempo disponible.
El trabajo se estructura de la siguiente manera:

Capitulo 1. En este capitulo se establecié el problema a investigar,
con su respectivo planteamiento, objetivos y justificacion donde se le dara el
seguimiento y reunir toda la informacion de dicha investigacion. Ademas se
establecera la metodologia que se va a utilizar para investigar, con
procedimientos de suposiciones o posibles preguntas al problema, para

luego tener una recoleccion de datos.



Capitulo 2. En este capitulo se plasmad toda la informacion teorica
relacionada con el problema de investigacion de manera amplia de la

situacion a estudiar.

Capitulo 3. En este capitulo se indico el mecanismo de la banca
movil, dentro del cual se encuentra las plataformas moviles, las tiendas de
cada plataforma que son las que permiten descargar las aplicaciones de los
bancos y un recuento de los bancos venezolanos que cuentan con los
servicios de banca moévil, todo esto lo demostraremos a través de graficos,

ejemplos, citas, etc.

Capitulo 4. En este capitulo se mostraron lo resultados obtenidos en
los métodos adoptados para responder nuestros objetivos, a través de

gréaficos con sus respectivas conclusiones.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La llegada de Internet ha permitido nuevas formas de realizar
operaciones bancarias, generando asi la creacién de nuevas instituciones,
una de ellas es la banca movil, segun la Asociacion Bancaria de Venezuela
(ABV) el 65% de las transacciones financieras del pais se efectia por via
electrénica donde toda la banca se esta actualizando tecnolégicamente, ya
sea por disposiciones legales de la Superintendencia del sector como por
tendencias mundiales de competitividad, con miras a desarrollar los servicios
moviles. En forma congruente, la banca despliega campafas que educan a
sus clientes en el uso de los nuevos sistemas electronicos, para ir migrando
a los canales virtuales. El incremento de usuarios de la banca electrénica
venezolana es notorio. La clientela joven, con teléfonos inteligentes en mano,
es la mas facil de migrar dado que ve comodidad y ahorro de tiempo en las
operaciones via Internet, mientras que el usuario mas tradicional adn siente
gue sus gestiones en taquilla son mas seguras y, por ende, hay que
estimularlo mas a través de campafas para que pruebe las alternativas. Las
transacciones electronicas también resultan mas econdmicas para la banca;
entre otras ventajas, reducira el nimero de cheques en el mercado. El orden
en que se ha implementado la Banca Movil es primero via mensajeria de
texto, después una pagina web mdvil y luego una aplicaciébn nativa, las
preferencias del usuario son muy diferentes. La opcion mas preferida son las
aplicaciones nativas, después la mensajeria de texto como segunda opcion y

de dltimo el acceso a través de una pagina web movil.
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llustracion No. 1: Cobertura de la tecnologia Vs. Preferencias observadas
de los usuarios.

Fuente: Computerworld Venezuela

La banca movil ha sufrido un cambio, con la llegada del iphone vy el
rapido crecimiento de teléfonos basados en el sistema operativo Android, ya
que ha crecido en funcionalidad debido a las aplicaciones que se instalan
directamente en los teléfonos. Debido a esto, los bancos estan migrando a
Internet y los moviles, para buscar la diferenciacion competitiva ya que estos
a través de los servicios de banca mévil ofrecen una oportunidad para que
todos los bancos puedan mejorar la eficiencia operativa y la retencion de

clientes, con un canal de comunicacion rentable.

Para el buen desempefio de las funcionalidades de la banca movil, la
misma tiene que superar muchos retos, algunos de los cuales son: la
operatividad del teléfono, la seguridad de las transacciones financieras, su
efectividad, rapidez, etc. Las posibilidades que ofrece hoy el teléfono mdvil

de transferir fondos con seguridad, usando el teléfono movil, implica



revolucionar la manera en que la gente utiliza el dinero y acerca un poco mas
la promesa de que las telecomunicaciones proporcionen algun beneficio
social a los paises en vias de desarrollo. Sin embargo, a corto plazo, segun
indica un reciente estudio de ABI Research, son los operadores moviles los
que mas se pueden beneficiar de esta nueva tendencia de consumo.
Paralelamente, la generalizacion del uso del teléfono movil ha provocado que
empresas como DUO Security creen un sistema para proteger las
transacciones bancarias que se realizan a través de Internet. La clave del
sistema esta en gue la informacién tenga que ser confirmada por un segundo

dispositivo, el teléfono inteligente.

La compaiiia financiera E * Trade (institucion financiera que ofrece
servicios bancarios y de correduria online a los inversores de negocios,
situada en Estados Unidos) afiadio la posibilidad de realizar depdésitos via
movil, a sus servicios bancarios, tras comprobar que aproximadamente el
17% de todos los inicios de sesion en su web se realizan a través del
teléfono. Una vez que los usuarios hayan descargado la aplicacion para su
teléfono celular simplemente tienen que actualizar su dispositivo movil con el

fin de poder ver la nueva funcion.

El nimero de usuarios de la banca movil en todo el mundo llegara a
530 millones en 2013, pese a la amenaza de una mayor recesion, segun un
reporte Juniper Research, quien también considera que los servicios moéviles
se estan convirtiendo en un componente fundamental de las estrategias de
negocio de los bancos para que puedan responder a la crisis financiera
actual. Como la adopcién de “smartphones” se vuelve mas frecuente, los
servicios de banca movil van a sufrir un renovado impulso sobre todo en los
mercados occidentales, donde los consumidores que buscan un mayor

control sobre las finanzas “dadas las condiciones econdémicas inciertas”,
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asegura la compafia. Este nuevo servicio que prestan los bancos no esta tan
aceptado por las personas, ya que no se ha explotado con gran
potencialidad, pero sin embargo podria ser un servicio que preste la maxima
seguridad y confiabilidad que pueda tener los usuarios al resguardo de su

dinero, para eso se necesita mayor publicidad.

e (Cual es el grado de aceptacion de la banca moavil en la
poblacion bancarizada de Cumana, estado Sucre?
e ;Cudl es el alcance que tiene la banca movil en el mercado

bancario del estado Sucre?

1.1 Objetivos
e Determinar el grado de aceptacion de la banca movil en la
poblacion bancarizada. Cumana, edo. Sucre.
e Indagar el uso de la banca movil en el mercado bancario del

edo. Sucre.
1.2 Justificacion

Esta investigacion es conveniente o aceptado por los usuarios que
tienen acceso a las nuevas tecnologias, ya que hay mas salidas de
dispositivos méviles por lo tanto el uso se hace mas frecuente e incorpora
mas personas al servicio, debido a esto la investigacion se hace importante

ya que da a conocer un poco mas del servicio que ofrece la banca movil.

También sirve de mucha ayuda a las personas que no tengan acceso
a los bancos, por motivos diferentes, ya que desde su dispositivo mavil
podran acceder a su cuenta sin preocupaciones, ya que es de facil uso y sin

un horario o local establecido.

La banca movil funciona las 24 horas del dia en cualquier lugar que se
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encuentre el usuario, con solo acceder a la aplicacién instalada en el
dispositivo movil, con transaccién segura a los diferentes servicios bancarios,

independientemente que linea utilice.

Con esta investigacion se pretende explorar e indagar sobre la banca
movil, un area que no ha sido desarrollada en su totalidad ya que no hay un
campo de conocimiento definido que lo estudie.

Marco metodologico
1.3 Nivel de la investigacion

Segun Fidias G. Arias, la investigacion descriptiva consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenébmeno, individuo 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. (Fidias G, 2006)

Este trabajo esta basado en la investigacion descriptiva, ya que vamos
a indagar sobre la banca movil con el fin de establecer sus funciones y el

comportamiento de los usuarios hacia este servicio.
1.4 Disefio de la investigacién

Segun Fidias G. Arias, la investigacion documental es un proceso
basado en la busqueda, recuperacion, analisis, critica e interpretacion de
datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros
investigadores en fuentes documentales: impresas, audiovisuales o
electrénicas. Como en toda investigacion, el propdsito de este disefio es el

aporte de nuevos conocimientos. (Fidias G, 2006)

Segun Fidias G. Arias, la investigacion de campo es aquella que
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consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados,
o de la realidad donde ocurre los hechos (datos primarios), sin manipular o
controlar variables algunas, es decir, el investigador obtiene la informacion
pero no altera las condiciones existentes. De alli su caracter de investigacion

no experimental. (Fidias G, 2006)

Esta investigacion se basa en el disefio de campo porque tenemos
que dirigirnos al lugar de investigacion para aplicar ciertos métodos para
luego obtener los datos con los que analizaremos la aceptabilidad de la
banca mdévil, ademas en el disefio documental ya que tenemos que indagar
los aspectos tedricos sobre la banca mévil, en fuentes documentales, tales
como revistas financieras, libros, internet, etc., siendo esto de vital

importancia para nuevos conocimientos.
1.5 Fuentes de informacion

Las fuentes de informacion est4 constituida por la bibliografia
consultada, tales como:
e Libros.
e Documentos.

e |nternet.
1.6 Recoleccién de datos

Para la informacion necesaria para esta investigacion se utilizaron las
técnicas siguientes: el andlisis documental, andlisis de contenido,
observaciéon y encuestas. Y los instrumentos aplicados son: revistas,
computadoras, libros, graficos, esquemas, escalas de apreciacion y listas de

cotejo.

El area de estudio de nuestra investigacion va a estar enfocado en
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Venezuela con énfasis en el Estado Sucre.
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CAPITULO Il

2.1 Antecedentes
Autor: Bello Luis Javier; Carrasquero Danny.

Titulo: Estrategias de servicios de atencion al cliente, basadas en el
uso de la Banca Electronica, en Mi Casa EAP, sucursal alcaldia de
Carupano, ubicada en la ciudad de Carupano, municipio Bermudez del
estado Sucre, Venezuela, afio 2008.

Resumen: La banca por Internet, constituye actualmente una
herramienta para llevar a cabo operaciones financieras, proporcionando
ventajas a las personas que hacen uso de ella, ademas, la banca electronica
es innovadora y brinda mejoras en lo que respecta a los servicios de
atencion al cliente en el &mbito de la banca. En este contexto, el presente
trabajo llevado a cabo en Mi Casa EAP, especificamente en la sucursal
alcaldia de Carupano, aborda los conceptos de la banca electronica y el
servicio de atencion al cliente, por lo que el objetivo general de esta
investigacion consistid en: Proponer estrategias de servicios de atencion al
cliente, basadas en el uso de la Banca Electronica, en Mi Casa EAP,
sucursal Alcaldia de Carupano, ubicado en la Ciudad de Cartupano, Municipio
Bermudez del Estado Sucre, Venezuela, Afio 2008. Cabe destacar, que la
metodologia utilizada en el presente trabajo incluyé una investigacion de
campo y documental, con un nivel descriptivo. Las técnicas de recoleccion de
datos utilizadas fueron la observacion directa y la encuesta, asi mismo, se
utiliz6 como instrumento de recoleccion de datos el cuestionario, el cual se
aplicé a una muestra de 341 personas basadas en un muestreo aleatorio
simple y extraido de una poblacién de 3000 clientes. Entre los resultados

que arrojé este trabajo de investigacion cabe destacar: Que los principales
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problemas que afectan el servicio de atencién al cliente en esta sucursal son,
la incomodidad de las instalaciones fisicas, el congestionamiento de la
oficina, asimismo, no se aprovechan los servicios de banca electronica
ofrecidos, debido en gran parte a la falta de conocimiento de los usuarios,
ademas de esto, los canales y medios utilizados para promocionar la e-
banca por parte de Mi Casa EAP no han logrado surtir los efectos esperados,
el flujo de informacién sobre esta herramienta tecnolégica es escueto y no
llega a develar todos sus beneficios, entre otros. Por lo tanto, se plantean las
siguientes recomendaciones: Mi Casa, debe implantar las estrategias de
comunicacioén, de inclusion, de capacitaciéon propuesta, ya que, las mismas
contribuiran a solventar la problematica existente en dicha entidad. Palabras

Claves: Banca electronica, servicio de atencioén al cliente, Mi casa EAP.
Autor: Victor J. Cordero V.; Salyu Y. Sifontes R.

Titulo: BANCA ELECTRONICA UNA HERRAMIENTA PARA EL
DESARROLLO DE VENTAJAS COMPETITIVAS. CASO: BANCO M| CASA
E.AP., CA.

Resumen: La banca es uno de los sectores mas dinamicos de la
economia. Constantemente es afectada por numerosos cambios entre los
que destacan los tecnoldgicos; estos cambios han dado paso a lo que hoy
conocemos como banca electronica. Esta modalidad ha revolucionado la
banca en todos los aspectos. El banco MI CASA E.A.P., C.A., ante las
nuevas realidades ha dirigido sus esfuerzos a los nuevos cambios y una
prueba de ello son los distintos servicios que ofrece a personas naturales y
juridicas. Ademas, existen distintos dispositivos electronicos que estan a
disposicion de todos los usuarios; esta nueva forma de hacer negocios esta
revolucionando el mercado bancario. Por ello, este trabajo de investigacion

tiene como objetivo general analizar la contribucién de la banca electrénica al
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desarrollo de ventajas competitivas en el banco MI CASA E.A.P., C.A.
sucursal Cumana, Calle Marifio, de la ciudad de Cumand, estado Sucre. La
metodologia utilizada se basa en un nivel de investigacion descriptivo y un
tipo de investigacion de campo; la poblacion esta representada por los
trabajadores pertenecientes al banco Ml CASA E.A.P., C.A. y la muestra la
constituyen los representantes de los servicios de banca electronica del
banco MI CASA E.A.P., C.A. Los hallazgos arrojados por este estudio son los
siguientes: los trabajadores del banco tienen conocimiento de la mision,
vision y objetivos de la empresa; ademas, éstos incluyen los servicios de
banca electrénica. La institucion muestra espacial interés en todo lo
relacionado con banca electrénica y esta asociada con otros bancos para
garantizar la expansion de mercado. No obstante, algunos encuestados
afirmaron no tener conocimiento de todos los servicios de banca on-line que
presta el banco, lo cual representa una debilidad, por lo que se recomienda
mantener mejor informados a los trabajadores sobre los servicios que
ofrecen, y de esta manera lograr ventajas competitivas en cuanto a los

servicios que presta.
Autor: Alcala C. Jonny Del V.; Mufioz M. Pablo N.; Larez C. Natalia M.

Titulo: CONOCIMIENTO, USO Y NIVEL DE SATISFACCION
DELSERVICIO DE BANCA ELECTRONICAA TRAVES DE INTERNET:
CASO PROFESORES U.D.O. NUCLEO DE SUCRE

Resumen: El gran desarrollo de la tecnologia y la creacién de un
medio tan importante hoy en dia como Internet han originado cambios
estructurales en muchos sectores, incluyendo el sector financiero; siendo
este uno de los que mas utiliza las tecnologias de informacion en el mundo.
Estos avances tecnologicos han dado lugar a la Banca electronica a través

de Internet, la cual es una moderna herramienta que permite no sélo
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minimizar en forma significativa los costos, sino también mejorar la
prestacion de servicios bancarios de tal forma que sean mucho mas rapidos
y eficientes. Asi mismo, la Banca por Internet tiene como finalidad primordial
romper con los esquemas tradicionales respecto a la distribucién de servicios
financieros, ademas de lograr que este sea un medio muy conocido y
utiizado por los clientes para satisfacerlas diversas necesidades del
mercado. En este sentido, se realiz6 un trabajo de investigacion cuyo
objetivo fue determinar el grado de conocimiento, uso y nivel de satisfaccion
que tienen los profesores de la Universidad de Oriente del Nucleo de Sucre
acerca de los servicios prestados por la Banca electréonica a través de
Internet. La metodologia utilizada fue de tipo documental y de campo, se
obtuvo recopilacién de datos directamente de la poblacion objeto de estudio
a través de correos electréonicos. Ademas, se comprob6 que el servicio de
Banca por Internet es muy conocido y utilizado por los profesores de la
Universidad de Oriente, Nlucleo de Sucre y estan satisfechos con esta

modalidad de la banca.
2.2 Marco teorico
2.2.1 Banco

2.2.1.1 Conceptos

Banco 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. La banca, o el sistema bancario, es el conjunto de
entidades o instituciones que, dentro de una economia determinada, prestan
el servicio de banco. La internalizacion y la globalizacibn promueven la
creacion de una Banca universal. Al igual que la palabra espafiola “banco”, la

palabra griega (trapeza) que se traduce como banco significa literalmente
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“mesa’. En un contexto financiero, como por ejemplo el trabajo de los
cambistas, se refiere al mostrador para la transaccion de dinero.
(WIKIPEDIA, 2001)

Segun Jesus Alirio Silva, un banco es una institucion que tiene por
objeto la realizacion de intermediacion financiera y las demas operaciones y
servicios financieros que sean compatibles con su naturaleza, segun sea un

banco universal, comercial, hipotecario o de inversion. (Silva)
2.2.1.2 Historia

Hay registros existentes de préstamos en Babilonia durante el Siglo
XVIII a. C., realizados por sacerdotes del templo a los comerciantes. Los
trapezitas eran los banqueros en la antigua Grecia. Trapeza era la mesa
detrads de la que estaban en las tiendas, a veces destinadas a otro tipo de
actividad comercial, pero muy a menudo a las transacciones bancarias. Los
bancos mas importantes seguian siendo sin embargo los grandes templos,
donde los sacerdotes hacian fructificar el dinero que recibian en depoésito de
acuerdo a los préstamos concedidos a los particulares y a las ciudades.
Pythius de Lidia, en Asia Menor, a principios del Siglo V a. C., fue el primer
banquero individual del cual hay registros. Muchos de los banqueros de las
ciudades-estado griegas eran "metecos” o residentes extranjeros. Alrededor
de 371 a. C., Pasion, un esclavo, se convirtié en el banquero mas rico y mas

famoso de Grecia.

Hay prueba de que este tipo de operaciones posiblemente se
efectuaban en tiempos de Abrahdm, pues los antiguos sumerios de las
llanuras de Sinar tenian “un sistema singularmente complejo de prestar y
recibir préstamos, mantener dinero en depdsito y proporcionar cartas de

crédito.” En Babilonia, como mas tarde en Grecia, la actividad bancaria se
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centr6 alrededor de los templos religiosos, cuya naturaleza sacrosanta

suponia una seguridad contra los ladrones.

Los bancos en la época romana no funcionaban como los modernos.
La mayoria de las actividades bancarias se llevaron a cabo por particulares y
no por instituciones. Las grandes inversiones fueron financiadas por los
faeneratores, mientras que quienes trabajaban profesionalmente en el
negocio del dinero y el crédito eran conocidos por varios nombres, tales

como argentarii (banquero), nummularii (cambista), y coactores (cobradores).

Durante el Siglo | los bancos en Persia y otros territorios en el Imperio
Sasanida emitieron letras de crédito conocidas como sakks. Se sabe que
comerciantes musulmanes Karimi han utilizado el sistema de cheque o sakk
desde la época del califato abasi bajo Harun al-Rashid. En el Siglo IX un
empresario musulman podia efectivo de la forma primitiva de cheque
elaborado en China sobre las fuentes en Bagdad, una tradicibn que
reforzado de manera significativa en los siglos Xl y XIV, durante el Imperio
Mongol. De hecho, los fragmentos encontrados en la Geniza de El Cairo
indican que en el siglo XII cheques muy similares a los nuestros estaban en
uso, s6lo que mas pequefios para ahorrar costos en el papel. Contienen una
cantidad que deba pagarse, de la orden de. La fecha y el nombre del emisor

son igualmente evidentes.

Ferias medievales comercio, tales como la de Hamburgo,
contribuyeron al crecimiento de la banca de una manera curiosa: cambistas
expedian documentos disponibles con otras ferias, a cambio de divisas.
Estos documentos podian ser cobrados en otra feria en un pais diferente o
en una feria del futuro en el mismo lugar. Eran rescatables en una fecha
futura, a menudo eran descontados por una cantidad comparable a una tasa

de interés.
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Comenzando alrededor de 1100, la necesidad de transferir grandes
sumas de dinero para financiar las Cruzadas estimulado el resurgimiento de
la banca en Europa occidental. En 1156, en Génova, se produjeron los
primeros contratos de divisas conocidos. Dos hermanos tomaron prestadas
115 libras genovesas y acordaron reembolsar a los agentes del banco en
Constantinopla la suma de 460 bezantes un mes después de su llegada a
esa ciudad.

El primer banco moderno fue fundado en Génova, lItalia en el afio
1406, su nombre era Banco di San Giorgio. Los primeros bancos aparecieron
en la época del renacimiento en ciudades como Venecia, Pisa, Florencia y

Génova.

El nombre "banco" deriva de la palabra italiana banco, "escritorio”,
utiizada durante el Renacimiento por los banqueros judios florentinos
quienes hacian sus transacciones sobre una mesa cubierta por un mantel

verde.

Los integrantes de la Familia Fugger o Fucares de Augsburgo, junto
con los Welser fueron los banqueros de los reyes de Carlos | y Felipe Il de
Espafia. Tras el Asedio de Amberes, el centro financiero se trasladé a
Amsterdam hasta la Revolucion Industrial. En 1609 fue fundado alli el banco
Wisselbank Amsterdamsche. Oficinas bancarias estaban ubicadas por los
centros de comercio, los mayores de los cuales fueron durante el siglo XVII
los puertos de Amsterdam, Londres y Hamburgo. Algunas personas podian
participar en el lucrativo comercio de las Indias Orientales mediante la

compra de letras de crédito de los bancos.

Durante los siglos XVIII y XIX se produjo un crecimiento masivo en la

actividad bancaria. Los bancos jugaron un papel clave en el movimiento de
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monedas de oro y plata basado en papel moneda, canjeable por sus
tenencias. Para la estabilidad econémica general y como garantia para los
clientes se hizo necesario durante el siglo XX el establecimiento de la
regulacion financiera en casi todos los paises, para establecer las normas
minimas de la actividad bancaria y la competencia financiera y evitar o
enfrentar las posibles quiebras bancarias, especialmente durante las crisis

econdmicas.

Desde 1980 existen bancos éticos o sociales siendo su objetivo la
financiacion de proyectos sociales, ambientales y culturales rechazando

cualquier tipo de especulacién con dichos fondos. (WIKIPEDIA, 2001)
2.2.1.3 Clasificacion de Bancos
Segun Wikipedia, se clasifican de la siguiente manera:

Segun el origen del capital:
e Bancos publicos: El capital es aportado por el estado.
e Bancos privados: El capital es aportado por accionistas
particulares.
e Bancos mixtos: Su capital se forma con aportes privados y

publicos.

Segun el tipo de operacion:

e Bancos corrientes: Son los mayoristas comunes con que
opera el publico en general. Sus operaciones habituales
incluyen depédsitos en cuenta, caja de ahorro, préstamos,
cobros, pagos y cobros por cuentas de terceros, custodia de
articulos y valores, alquileres de cajas de seguridad,

financieras, etc.
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Bancos especializados: Tienen wuna finalidad crediticia
especifica.

Bancos de emisién: Actualmente se preservan como bancos
oficiales, estos bancos son los que emiten dinero.

Bancos Centrales: Son las casas bancarias de categoria
superior que autorizan el funcionamiento de entidades
crediticias, las supervisan y controlan.

Bancos de segundo piso: son aquéllos que canalizan
recursos financieros al mercado, a través de otras instituciones
financieras que actian como intermediarios. Se utilizan
fundamentalmente para canalizar recursos hacia sectores
productivos. (WIKIPEDIA, 2001)

2.2.1.4 Ventajas

Mejora la calidad del Servicio Bancario.
Bajan los costos de Transformacion.
Solidez y Prestigio en el Mercado Financiero.

Competitividad en el Mercado Financiero.

2.2.1.5 Desventajas

Bajan los Pasivos Laborales (Despidos Masivos)

Dependiendo como este la Economia del pais la fusion sera
una buena estrategia.

La cartera de Crédito en litigio y demorada a la hora de

fusionarse.

2.2.1.6 Funciones

Segun Jesus Alirio Silva (Silva), las funciones de la banca varian en

los supuestos en que la actividad bancaria sea practicada en una cualquiera
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de las diversas categorias de bancos.

Las operaciones bancarias pueden clasificarse como activa y pasiva.
Los bancos universales, comerciales, hipotecarios y de inversion pueden

practicar las siguientes operaciones pasivas:

llustracion No. 2: Operaciones pasivas de la banca hipotecaria.

Fuente: Balance de Bancos Universales al 31 de Enero de 1997.

Banca Universal y
Comercial
Operaciones pasivas

Captaciones del publico
v' Depdsitos en cuenta
corrientes
remuneradas.
v" Obligaciones por
mesa de dinero
v" Depdsitos a plazo

Banca de Inversion
Operaciones pasivas
Captaciones del publico
v' Depdsitos a plazo
fijo y certificados de

) ahorro.
v Titulos valores .
" Obligaciones con el banco
emitidos por el
central
banco. . .
L. Otros financiamientos
Obligaciones con el banco v L
Obligaciones con
central e
. L instituciones
Otros financiamientos . . -

Banca hipotecaria
Operaciones pasivas

Captaciones del publico

v Depdsitos en ahorro.

v" Depdsitos a plazo fijo.

v’ Titulos hipotecarios, valores emitidos por la institucidn.
Obligaciones con el BCV
Obligaciones con el BANAV

por
intermediaciones
financieras.

llustractomr o sruperaciones pasivas de la banca universal, comercial y de
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inversion.

Fuente: Balance de Bancos Universales al 31 de Enero de 1997.

Las operaciones activas -concesion de préstamos- es la funcibn mas
importante de la banca, pues de esta actividad se deriva su principal fuente
de ingreso. Los préstamos otorgados por la banca comercial son a corto

plazo. Entre las operaciones activas mas comunes estan las siguientes;

Banca hipotecaria
Operaciones activas

Temporales

v Créditos hipotecarios.

v Inversiones en otras instituciones.
Inversiones permanentes

v’ Titulos valores emitidos o avalados

por la Nacion.
v’ Participacién en otras

llustracién No. 4: Operaciones activas de la banca hipotecaria.
Fuente: Balance de Bancos Universales al 31 de Enero de 1997.

Banca Universal, Comercial y de
Inversion
Operaciones activas

Temporales
v’ Titulos avalados por la
Nacion.
v’ Inversiones en otras
instituciones.
Carteras de créditos
permanentes
v’ Titulos valores emitidos o
avalados por la Nacion.
v’ Inversiones en otras
instituciones.
v’ Participacién en otras
instituciones.
v’ Inversiones en sucursales
en el exterior.
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llustracion No. 5: Operaciones activas de la banca universal, comercial y de
inversion.

Fuente: Balance de Bancos Universales al 31 de Enero de 1997.
2.2.2 Leyes y organismos que regulan la actividad cambiaria en Venezuela
2.2.2.1 Ley General de Bancos y Otras Instituciones Financieras

En Monografias.com nos sefiala que esta ley define y regula el
funcionamiento de los bancos y demas instituciones financieras que tienen
su asiento principal en el pais, sin menoscabo de que puedan tener
representaciones en el extranjero. De igual manera define y regula las
atribuciones de los organismos establecidos por el Estado venezolano, quien
en ejercicio de su funcién de supervision y control, determina y supervisa la

actuacion y funcionamiento de todas ellas. (Monografias)

Asi, en cuanto a los organismos de supervisién y control, contempla lo
relativo a:
e Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras
e Fondo de Garantia de Depdsitos y Proteccion Bancaria

e Consejo Bancario Nacional

El ambito de aplicacion de esta ley determina las instituciones
financieras que deben regirse por la misma. Asi el Articulo 2 establece:

Se rigen por este Decreto Ley los bancos universales, bancos
comerciales, bancos hipotecarios, bancos de inversion, bancos
de desarrollo, bancos de segundo piso, arrendadoras
financieras, fondos del mercado monetario, entidades de ahorro
y préstamo, casas de cambio, grupos financieros, operadores
cambiarios fronterizos; asi como las empresas emisoras y
operadoras de tarjetas de crédito.
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2.2.2.2 El Consejo Bancario Nacional

El Consejo Bancario Nacional, en su portal, sefiala que se fundé el dia
14 de marzo de 1.940. Actualmente se rige por lo dispuesto en el TITULO I,
CAPITULO XI de la vigente Ley General de Bancos y Otras Instituciones
Financieras. Esta dispone que el Consejo Bancario Nacional tendra su sede
en Caracas y estara formado por un representante de cada uno de los
bancos e instituciones financieras regidas por esa Ley o por leyes
especiales, con la uUnica excepcion del Banco Central de Venezuela.
Conforme a estas disposiciones, todas las instituciones financieras de capital
privado, mixto o publico, incluidas las Entidades de Ahorro y Préstamo y los
Bancos extranjeros son, obligatoriamente, miembros del Consejo Bancario

Nacional.

El Consejo Bancario Nacional, tiene dos organos deliberantes y de
decision: la Asamblea y la Junta Directiva:

e La Junta Directiva esta formada por un Presidente, dos
vicepresidentes y cuatro vocales, que seran elegidos, en
Asamblea, de su propio seno, y duraran en sus funciones un
afio. Los miembros de la Junta pueden ser re-elegidos.

e La Asamblea debera reunirse cada vez que la convoque su
Presidente, con una frecuencia de, por lo menos, una vez
mensual. La Asamblea la conforman todos los miembros del
Consejo Bancario y se requiere normalmente, mayoria simple
para sus acuerdos y decisiones. También se debera reunir la
Asamblea cuando lo soliciten el Presidente del Banco Central
de Venezuela, el Presidente del Fondo de Garantia de
Depdésitos y Proteccion Bancaria, el Superintendente de Bancos

0 dos de los miembros del mismo Consejo.
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Las funciones y obligaciones del Consejo Bancario Nacional son:

Estudiar las condiciones bancarias y economicas del pais y
enviar informes con sus conclusiones y recomendaciones a la
Superintendencia de Bancos y al Banco Central de Venezuela;
Responder las consultas que le haga la Superintendencia de
Bancos y el Banco Central de Venezuela; identificar y recopilar
las costumbres mercantiles bancarias, bien que sean estas de
caracter nacional, regional o local, a los fines de declararlas y
considerarlas como costumbres mercantiles, con la funcion
supletoria de normas de caracter legal que atribuye a la
costumbre mercantil, el articulo 9° del Cddigo de Comercio
venezolano;

Otras importantes atribuciones son: estudiar, coordinar y
mejorar las practicas bancarias y velar por su observancia y
uniformidad;

Estudiar, para su cabal ejecucion, las disposiciones y medidas
que dicten el Ejecutivo Nacional, la Superintendencia de
Bancos y el Banco Central de Venezuela. La ley también le
atribuye funcion conciliadora en las disputas que surjan entre
las instituciones que lo integran, cuando asi se le solicitare.
Para las respuestas a las consultas que le hagan la
Superintendencia y el Banco Central de Venezuela, la
coordinacion y la mejora de las practicas bancarias y para
decidir como 6rgano conciliador, se requiere que la Asamblea
decida con una mayoria igual o superior al 75% de los

miembros asistentes a la reunion donde se adopte la decision.

Otras funciones de esta organizacion son:

El Presidente del Consejo Bancario Nacional forma parte de la
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Asamblea del Fondo de Garantia de Depdsitos y Proteccion
Bancaria y que el Consejo Bancario Nacional presentara una
terna a conocimiento y decisién del Presidente de la Republica
para que de ella sea seleccionado un miembro principal y su
suplente, para formar parte de la Junta Directiva de ese mismo
organismo.

e Las relaciones entre el Ejecutivo Nacional y el sector financiero
privado representado en el Consejo Bancario Nacional, deberan
efectuarse necesariamente a través de este Consejo. El 6rgano
del Ejecutivo Nacional a estos fines es el Ministerio del Poder

Popular para las Finanzas y la Economia.

En otras disposiciones legales distintas a la Ley General de Bancos y
Otras Instituciones Financieras, se establece que el Consejo Bancario
Nacional sometera a consideracion del Ejecutivo Nacional una terna para la
designacion de un representante principal y un suplente en el Fondo de
Desarrollo Urbano y designara un Principal y un Suplente para formar parte

del Consejo de Economia Nacional. (Consejo Bancario Nacional)
2.2.2.3 La Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras

Segun el portal del Consejo Bancario Nacional, la Superintendencia de
Bancos y Otras Instituciones Financieras (SUDEBAN), es un organismo
auténomo, de caracter técnico y especializado, con personalidad juridica y
patrimonio propio e independiente del Fisco Nacional que tiene como funcion
principal supervisar, controlar y vigilar las instituciones financieras regidas por
la Ley General de Bancos y otras Instituciones Financieras, con el objetivo de
determinar la correcta realizacion de sus actividades a fin de evitar crisis
bancarias y permitir el sano y eficiente funcionamiento del Sistema

Financiero venezolano.
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Esta adscrito al Ministerio del Poder Popular de Planificacion y
Finanzas y gozara de autonomia funcional, administrativa y financiera en el
ejercicio de sus atribuciones en los términos establecidos en la Ley General
de Bancos y otras Instituciones Financieras. Soélo estara sujeta al control

posterior de la Contraloria General de la Republica.

La Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras,
debe ejercer inspeccidn, supervision, vigilancia, regulacion y control de los
Bancos Universales, Comerciales, de Inversion, Hipotecarios, Sociedades de
Capitalizacion, Casas de Cambio, Almacenes Generales de Depésito,
Oficinas de Representacion de Bancos Extranjeros, Arrendadoras

Financieras, Fondos de Activos Liquidos y Entidades de Ahorro y Préstamo.

La Supervision ejercida por SUDEBAN se realiza a través de las
funciones desarrolladas por seis Gerencias claves de Inspeccion, las cuales
tienen la responsabilidad de instrumentar dos tipos de controles
fundamentales: el Control Directo (Inspeccion In Situ) y el Control Indirecto

(Inspeccion extra situ). (Consejo Bancario Nacional)
2.2.2.3.1 Misién

Le corresponde a la Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones
Financieras ejercer la supervisidon y regulacion, mediante la inspeccién de los
sujetos sometidos a su control, con el objetivo de fortalecer la estabilidad y
transparencia del sistema financiero de la Republica Bolivariana de
Venezuela, respondiendo a las necesidades sociales, econ6micas y de
justicia de los ciudadanos y ciudadanas, consagrando asi los fines supremos
del Estado y la Nacién. (Monografias)
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2.2.2.3.2 Vision

Ser una institucion emprendedora, solidaria y comprometida con los
usuarios del Sistema Bancario Venezolano y con quienes ejercen por ley
dicha actividad economica especial, con el fin de obtener un servicio publico
eficaz, eficiente y efectivo, integrada por funcionarias y funcionarios con
valores éticos y morales, dotada con tecnologia de vanguardia, y que ejerza
una supervision y regulacién de los sujetos sometidos a su control, bajo
esquemas preventivos Yy correctivos conforme a los estandares
universalmente establecidos y en concordancia con los postulados de justicia
social, transparencia, equidad y dignidad consagrados en la Constitucion
Bolivariana. (Monografias)

2.2.3.3.3 Funciones

Conforme lo consagra el Art., 213 de la Ley General de Bancos y
Otras Instituciones Financieras, la Superintendencia de Bancos y Otras
Instituciones Financieras tendr4 como funciones: La inspeccion, supervision,
vigilancia, regulacion y control de los bancos, entidades de ahorro y
préstamo, otras instituciones financieras, casas de cambio, operadores
cambiarios fronterizos y empresas emisoras y operadoras de tarjetas de
crédito.

Para satisfacer los extremos previstos en esta norma, su actuacién
deberd comprender (segun lo consagra el Art. 217) como minimo, los
siguientes aspectos:

e Asegurar que los bancos, entidades de ahorro y préstamo e
instituciones financieras tengan sistemas y procedimientos
adecuados para vigilar y controlar sus actividades a escala

nacional e internacional, si fuere el caso.
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e Obtener informacién sobre el grupo financiero a través de
inspecciones regulares, estados financieros auditados y otros
informes.

e Obtener informacién sobre las transacciones y relaciones entre
las empresas del grupo financiero, tanto nacionales como
internacionales, si fuere el caso.

e Recibir estados financieros consolidados a nivel nacional e
internacional, si fuere el caso, o informacion comparable que
permita el analisis de la situacién del grupo financiero en forma
consolidada.

e Evaluar los indicadores financieros de la institucion y del grupo.

e Obtener informacion sobre la respectiva estructura accionaria,
incluyendo los datos que permitan determinar con precision la
identidad de las personas naturales, propietarias finales de las
acciones o de las compaiiias que las detentan.

e Obtener la informacién necesaria, mediante inspecciones in situ
o extra situ, a los fines de verificar que las agencias,
sucursales, oficinas, filiales y afiliadas en el exterior, de bancos
0 instituciones financieras venezolanos, cumplen con las
regulaciones y disposiciones aplicables del lugar donde
funcionan.

e Asegurar que los bancos, entidades de ahorro y préstamo,
instituciones financieras y demas empresas sujetas a la Ley,
tengan sistemas y procedimientos adecuados para evitar que
sean utilizados para legitimar capitales provenientes de

actividades ilicitas.

La actual Ley General de Bancos y Otras Instituciones Financieras

ademas de proporcionarle una mayor autonomia a la Superintendencia de
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Bancos al punto de convertirla en un organismo autbnomo, la ha dado las

mas variadas atribuciones en su articulo 235, la autoridad y competencia de

promulgar normas para:

Autorizacion para la promocion y la apertura de bancos,
entidades de ahorro y préstamo, otras instituciones financieras,
casas de cambio y demas personas regidas por el presente
Decreto Ley.

Autorizacion para el establecimiento en el pais de sucursales u
oficinas de representacion de bancos e instituciones financieras
extranjeros, asi como la exigida por la Ley para la participacion
de capitales extranjeros en bancos y otras instituciones
financieras venezolanos.

Procedimientos de fusion y transformacion.

Estatizacion, o la intervencidén de bancos, entidades de ahorro y
préstamo, otras instituciones financieras y sus empresas
relacionadas, asi como la decision de acordar su rehabilitacion
o liquidacién.

Modificar los capitales minimos requeridos para la constitucion
y funcionamiento de los bancos, entidades de ahorro y
préstamo, otras instituciones financieras y demas empresas
sometidas a su control.

Procedimientos de aumento, reduccion y reintegro de capital
social.

Suspension de operaciones ilegales, no autorizadas, o que
constituyan un riesgo de crédito de alta peligrosidad que, a
juicio de la Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones
Financieras, pudiere afectar gravemente la situacion financiera

de la institucion que las estuviere realizando, o de aquellas en
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las cuales se presuma su utilizacion para la legitimacién de
capitales.

Inspeccidn, supervisién, vigilancia, regulacién y control, cuando
lo juzgue necesario, de las personas naturales o juridicas a que
se refieren los articulos 2 y 4 de esta Ley, asi como de las
empresas en las cuales instituciones financieras u otras
personas sometidas a su vigilancia y control tengan
participacion superior al diez por ciento (10%) del capital social,
0 con las cuales constituyan unidad de decision o gestion o
sobre las cuales ejerzan, por cualquier medio, el control de sus
decisiones.

Solicitar a las autoridades competentes, de acuerdo con las
disposiciones constitucionales y legales, que se acuerden las
medidas preventivas de inmovilizacion de cualquier tipo de
cuenta, colocacion o transaccion financiera; asi como la
prohibicién de salida del pais, y la de enajenar y gravar bienes,
a los miembros de la junta administradora, directores,
administradores de los bancos, entidades de ahorro y préstamo
0 instituciones financieras que sean objeto de medidas de
estatizacibn o intervencion, o0 cualquier mecanismo
extraordinario de transferencia.

Asegurar la sana competencia del sistema bancario, la
transparencia de sus operaciones y el trato adecuado a sus
usuarios.

Promulgar regulaciones de caracter contable, que sean
necesarias sobre la informacién financiera que deban
suministrar los sujetos regulados por esta Ley.

Autorizacién, suspension o0 revocatoria, a empresas no
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financieras reguladas por esta Ley, para efectuar servicios de

transferencia de fondos, sin perjuicio de las atribuciones del

Banco Central de Venezuela.

Determinacion de grupos financieros y de instituciones

financieras regionales.

Establecer vinculos de cooperacibn con organismos de

regulacion y supervision bancaria de otros paises para

fortalecer los mecanismos de control, actualizar las

regulaciones preventivas e intercambiar informaciones de

utilidad para el ejercicio de la funcién supervisora.

Asignar a los funcionarios que requiera el Ministerio Publico o

los organismos jurisdiccionales que conozcan sobre los delitos

bancarios, para que actien como expertos o peritos.

Establecimiento de las reglas conforme a las cuales deberan

practicarse las auditorias prescritas por la ley o las ordenadas

por la propia Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones

Financieras, si fuere el caso; asi como, directrices sobre el uso

de tecnologias, para una mejor integracion de las operaciones

bancarias.

Normas relativas a:

> Clasificacion de inversiones y créditos.

> Contenido de los prospectos de emision de titulos
hipotecarios.

> Reestructuracion y reprogramacion de créditos.

> Valuacion de inversiones y otros activos.

> Exposicién y cobertura de grandes riesgos y concentracion
de créditos.

> Riesgos fuera del balance y formas de cubrirlo.
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> Transacciones internacionales.

> Adecuacién patrimonial.

> Mesas de dinero.

> Riesgos de liquidez, interés y cambio extranjero.
> Adecuacion de garantias.

> Castigo de créditos.

> Devengo de intereses.

> Controles internos.

> Divulgacion de propagandas.

Asimismo, estaran bajo la inspeccién, supervision, vigilancia,
regulacion y control de la Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones
Financieras las sociedades de garantias reciprocas y los fondos nacionales
de garantias reciprocas, conforme lo consagra el Art. 2 de la Ley General de

Bancos y Otras Instituciones Financieras.

Por otra parte, conforme lo establece el Art. 216 La Superintendencia
de Bancos y Otras Instituciones Financieras ejercera la inspeccion,
supervision, vigilancia, regulacion, control y en general, las facultades
sefialadas en el articulo 235 de la Ley General de Bancos y Otras
Instituciones Financieras, en forma consolidada, abarcando el conjunto de
bancos, entidades de ahorro y préstamo, demas instituciones financieras y a
las otras empresas, incluidas sus filiales, afiliadas y relacionadas, estén o no
domiciliadas en el pais, cuando constituyan una unidad de decisién o

gestion.

De igual manera, segun el Art. 114, SUDEBAN ejercerd las funciones
de inspeccion, supervision, vigilancia, regulacién y control de los bancos de
desarrollo y de los bancos de segundo piso; sin perjuicio de lo que dispongan

las respectivas leyes de creacion, de ser el caso. A estos efectos, la
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Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras dictara las

normas prudenciales que permitan regular sus operaciones. (Monografias)
2.2.2.4 El Fondo de Garantia de Depésitos y Proteccion Bancaria (FOGADE)

En su pagina web se define como un instituto autbnomo con
personalidad juridica y patrimonio propio e independiente de los bienes de la
Republica, adscrito al Ministerio del Poder Popular para Economia y
Finanzas a los solos efectos de la tutela administrativa. (FOGADE)

2.2.2.4.1 Objetivo

Garantizar los depoésitos del publico existentes en los bancos,
entidades de ahorro y préstamo, y demas instituciones financieras regidas
por la Ley General de Bancos y Otras Instituciones Financieras y ejercer la
funcién de liquidador de los bancos, entidades de ahorro y préstamo, demas
instituciones financieras y sus empresas relacionadas no financieras.
(FOGADE)

2.2.7.4.2 Estructura

El Art. 282 de la Ley de Bancos y Otras Instituciones Financieras,
define la estructura de funcionamiento del Fondo de Garantia de Depdsitos y
Proteccion Bancaria cuando sefiala que el mismo tendra una Asamblea
General, integrada por:

e El Ministro de Finanzas, quien la presidira.
e Presidente del Banco Central de Venezuela.
e El Director Ejecutivo del Consejo Superior.

e El Presidente del Consejo Bancario Nacional

De igual manera, el Art. 286, establece que La Junta Directiva es el
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maximo organo de direccién y administracion del Fondo de Garantia de
Depositos y Proteccion Bancaria y estard integrada por un (1) Presidente y
cuatro (4) Directores principales con sus respectivos suplentes.

El Presidente y los cuatro (4) Directores principales y sus respectivos
suplentes, seran designados por el Presidente de la Republica. Uno (1) de
los cuatro (4) Directores principales designado por el Presidente de la
Republica, y su respectivo suplente sera escogido de una terna que al efecto
debera presentar el Consejo Bancario Nacional. Las personas incluidas en
dicha terna no podran ser funcionarios o empleados publicos nacionales,

estadales o municipales, segun lo establecido en el Art. 287.
2.2.7.4.3 Funcionamiento

FOGADE garantiza los depositos realizados en Venezuela, en
instrumentos nominativos en moneda nacional (bolivares), en los bancos,
entidades de ahorro y préstamo y demds instituciones financieras
domiciliadas en la Republica, que adopten la forma de depdsitos a la vista,
de ahorro, a plazo fijo, certificados de ahorro, certificados de depdsito a plazo
y bonos quirografarios, inversiones en los fondos de mercado monetario o
fondos de activos liquidos, y titulos de capitalizacién, todos ellos nominativos;
y aquellos otros instrumentos financieros nominativos de naturaleza similar,
que califiquen a estos fines el Consejo Superior, previa opinién del Directorio

del Banco Central de Venezuela, la cual sera vinculante.

La Ley General de Bancos y Otras Instituciones Financieras, sefala
gue pueden garantizarse otros instrumentos financieros nominativos, de
naturaleza similar a los anteriores, si asi lo decide la junta directiva de
FOGADE. Actualmente, esta potestad recae sobre el Presidente de la

Republica, previa opinion favorable de la Junta de Regulacién Financiera. Asi
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mismo, la junta directiva de FOGADE puede autorizar el pago de titulos con

garantias reales, como son las cédulas hipotecarias y los bonos financieros.

La garantia de FOGADE sélo cubre depdsitos en moneda nacional
hasta un monto de 9.000.000,00 de bolivares, realizados en instituciones
financieras constituidas en Venezuela de acuerdo con la Ley General de

Bancos y Otras Instituciones Financieras.

En los avisos o anuncios publicitarios, los bancos e instituciones
financieras deben sefialar claramente si el instrumento ofrecido al publico se

encuentra amparado por la garantia de FOGADE.

Al igual que el Banco Central de Venezuela, el Fondo de Garantia de
Depositos y Proteccion Bancaria realiza funciones de eminente contenido
publico, que por las caracteristicas de las mismas corresponde ejecutarlas el
Estado. Ello explica su caracter de Instituto Autbnomo, que goza, segun el
Articulo 330 de la Ley General de Bancos y Otras Instituciones Financieras,
de los privilegios, franquicias, prerrogativas y exenciones de orden fiscal,
tributario y procesal que la Ley Organica de la Hacienda Publica Nacional

otorga al Fisco Nacional.

También, al igual que el Banco Central de Venezuela, el Fondo no
persigue fines de lucro y legalmente se le ha reconocido la posibilidad de
tener pérdidas patrimoniales como consecuencia del ejercicio de sus
funciones. A este respecto, la Ley General de Bancos y Otras Instituciones
Financieras contempla que 1los estados financieros del Fondo de Garantia
de Depositos y Proteccion Bancaria, se elaboraran segun el cédigo de
cuentas, normas e instrucciones que dicte la Superintendencia, los cuales
incluiran, entre otras, las reglas para la clasificacion de activos, los castigos

de cartera y la amortizacion de pérdidas por parte del Fondo.
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Por su parte la misma ley establece que en los casos en los cuales el
Fondo adquiera el control accionario de un banco o institucion financiera,
como resultado de las operaciones previstas en la ley, deberd ofrecer en
venta las correspondientes acciones. Esta venta se debera realizar mediante
oferta publica, previo avallo de los bienes ofrecidos. De igual manera,
contempla supuestos en los que Fogade puede transferir a titulo gratuito la
propiedad de bienes que adquiera, lo cual implica una pérdida para dicho

organismo. (Monografias)
2.2.7.4.4 Instituciones amparadas por FOGADE

Las instituciones financieras que estan respaldadas por FOGADE son:
e Bancos Universales
e Bancos Comerciales
e Bancos de Inversion
e Bancos Hipotecarios
e Fondos del Mercado Monetario
e Sociedades de Capitalizacion

e Arrendadoras Financieras

Todas ellas constituidas y domiciliadas en el territorio nacional y
regidas por la Ley General de Bancos y Otras Instituciones Financieras, asi
como a las Entidades de Ahorro y Préstamo, reguladas por la Ley del

Sistema Nacional de Ahorro y Préstamo.

Los mandatos, los fideicomisos, los contratos de préstamo, las
aceptaciones bancarias, transferencias, reportos y cualquier otro instrumento
no contemplado en el articulo 309 de la Ley General de Bancos y Otras
Instituciones Financieras, no estdn amparados por FOGADE. Tampoco los

cheques en moneda nacional y extranjera, de cuenta corriente y de gerencia,
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estan garantizados. Los cheques son medios de pago y no instrumentos de
captacion o depositos, por tanto, no estdn comprendidos dentro de los
instrumentos enunciados por el articulo 309 de la Ley General de Bancos y

Otras Instituciones Financieras. (Monografias)
2.2.2.5 La Asociacion Bancaria de Venezuela (ABV)

Es una organizacion de caracter gremial venezolana que fue fundada
en el afio 1959. Esta fue fundada como Asociacion Bancaria Nacional por un
grupo de empresarios del sector bancario a fin de proteger y promover los
intereses de los asociados, en 1972 esta organizaciéon cambia de nombre al
actual. La ABV reune algunos de los bancos con presencia en Venezuela

agrupandolos segun su condicion.
2.2.2.5.1 Misién

El objetivo fundamental de ABV ha sido, la defensa de intereses de los
miembros de la comunidad bancaria nacional. Estd conformada por 35
organizaciones, incorporadas por completo a una comunidad consciente del
significativo rol de la banca como sector prioritario en la economia

venezolana.

ABYV ha contribuido al desarrollo del sistema bancario venezolano, que
no ha escatimado esfuerzos, humanos y técnicos, para llevar a sus clientes y
al publico en general, las mas recientes herramientas tecnolégicas, una
atencion con mayor calidad y una gran variedad de productos y servicios,

consonos con las exigencias de sus usuarios.

2.2.2.5.2 Objetivos
e Procurar el mejoramiento y coordinacion de las Practicas

Bancarias.
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e Auspiciara el desarrollo de la economia nacional impulsando las
inversiones privadas y contribuyendo a mantener un alto grado
de ocupacion.

e Representar a sus asociados ante los organismos econémicos
internacionales acordes con su naturaleza, y en términos
generales procurara que la banca venezolana y la mundial se

estrechen las relaciones existentes.
2.2.3 Banca electrénica
2.2.3.1 Conceptos

Banca virtual, banca en linea, e-banking o genéricamente banca
electrénica, es la banca a la que se puede acceder mediante Internet.
Pueden ser entidades con sucursales fisicas o que sé6lo operan por Internet o
por teléfono. (WIKIPEDIA, 2001)

La banca electronica es un servicio bancario integrado que permite al
cliente conectarse y realizar cualquier operacién sin necesidad de ir a una
sucursal bancaria, ya que se puede efectuar operaciones via telefénica, por
Internet, o pagar productos y servicios en establecimiento afiliados al

sistema. (Tachinamo, 2004)

La banca electronica son aquellos servicios que prestan los bancos
utilizando sistemas y/o equipos electrénicos para analizar operaciones
bancarias fuera de los limites de espacio (oficina del banco) y de tiempo
(horario bancario) a los que actualmente se encuentra. (Landaeta & Rojas,
2002)
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2.2.3.2 Historia

Segun Wikipedia, la banca telefénica aparecié en Espafia a mediados
de 1995 de la mano del Banco Espafiol de Crédito (Banesto) y del Banco
Central Hispano (BCH). Aunque inicialmente solo servia como medio de
consulta, en la actualidad incorpora practicamente todos los servicios del
sistema financiero (Usuarios, 2002; Muifoz Leiva, 2008: 42). La literatura
cientifica cita también 1995 (concretamente el mes de octubre) como el
momento de la irrupcion de la banca online completamente desarrollada en
EE.UU., de la mano del Security First National Bank (SFNB) (Gandy, 1995;
Teo y Tan, 2000).

En la lucha por atribuir un nombre adecuado a dicha innovacion
tecnoldgica, aparecen términos como banca virtual, banca en linea, e-
banking o genéricamente banca electrénica, aunque conviene aclarar qué se
entiende por cada una de ellos (Clasificacion de banca electrénica de Mufioz
Leiva, 2008: 43):

¢ La banca electrénica hace referencia al tipo de banca que se realiza por
medios electronicos como puede ser cajeros electronicos, teléfono y
otras redes de comunicacion. Tradicionalmente, este término ha sido
atribuido a la banca por Internet o banca online, pero conviene aclarar
su significado. Algunos autores lo consideran como un constructo de
orden superior que supone varios canales que incluyen también la
banca telefénica, la banca por teléfono moévil (basada en tecnologia
Wireless Application Protocol ~-WAP- que traslada Internet al teléfono
movil) y la basada en television interactiva (iNet-television).

e La banca por Internet' o en linea comprende aquellas herramientas que
ofrecen una entidad para que sus clientes hagan sus operaciones

bancarias a través de la computadora utilizando una conexioén a la red
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Internet. Para otros investigadores la banca por Internet es un nuevo
tipo de sistema de informacién que usa los recursos novedosos de
Internet y la World Wide Web (WWW) para permitir a los consumidores
efectuar operaciones financieras en el espacio virtual.

e La banca virtual o sin presencia fisica. Se considera a un banco virtual
como un banco sin oficina y normalmente se asocia el concepto banca
virtual al de banca electronica. En términos generales, este mercado no
deberia denominarse virtual, siendo mas adecuada la denominacion de
banca electrénica o por Internet, puesto que las organizaciones
participantes en el intercambio son totalmente reales y existen

fisicamente.

En este movimiento del consumidor desde la banca tradicional basada
en oficinas a una banca autbnoma, los inversores particulares han sufrido un
profundo cambio en su relacion con las instituciones financieras. En el tipo de
relacion de intercambio B2C aparece el denominado banco virtual' o banco
en casa destinado a los usuarios particulares, el cual podria ser incluido en
cualquiera de los tres tipos de banca definidos anteriormente. Asi mismo, se
ha difundido en el negocio de los brockers y las compafias de seguros.
(WIKIPEDIA, 2001)

2.2.3.3 Caracteristicas

Segun (Landaeta & Rojas, 2002):
e El servicio es prestado por instituciones financieras (sucursales) ya sea
a través de cajeros automaticos, puntos de venta, y comercio
electroénico, etc.

e El proceso es automatizado, es decir, requiere del uso de
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computadoras

e El proceso se puede realizar desde el sitio donde reencuentra el equipo

sin necesidad de trasladarse a la sucursal bancaria.

e Permite ahorrar el tiempo del usuario debido a que las operaciones

(retiros, consultas, pagos) se pueden realizar en menor tiempo y con

rapidez electronica.

¢ Reduce los costos las instituciones que prestan el servicio porque no

tienen que asignar personal necesario para el uso de cajeros

automaticos o los puntos de venta; igual que reduce el uso del papel.

2.2.3.4 Importancia

Desde el punto de vista del cliente es de gran importancia debido a

que puede con mucha facilidad y comodidad:

Consultar sus saldos.

Consultar el movimiento de sus cuentas.

Transferir fondos entre cuentas.

Acceder a informacion sobre otros servicios ofrecidos.

Solicitar la apertura de servicios.

Administrar, desde su oficina 0 su casa, los mecanismos de
seguridad del sistema y fijar los parametros de su cuenta.
Comprar o vender divisas.

Consultar los estados de sus cuentas tarjetas de crédito
(incluidas las transacciones liquidadas hasta el dia anterior).
Pagar Servicios, entre otros. (Alcala C, M., & N., 2005)

2.2.3.5 Ventajas y desventajas

Para Wikipedia, desde el punto de vista del consumidor, la banca

online ofrece una serie de ventajas que permiten crear valor (WIKIPEDIA,
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2001):

Comodidad y servicios de conveniencia, 24 horas al dia, 7 dias
a la semana. Operaciones desde casa.

Acceso global.

Ahorro en tiempo.

Ahorro en costes para el banco que pueden o deben repercutir
en el cliente. Puede ser mas barato que el teléfono, sobre todo
si se tiene tarifa plana o el teléfono de informacion es una linea
902.

Transparencia en la informacion.

Capacidad de eleccion de los clientes.

Oferta de productos y servicios personalizados.

No obstante se ha detectado un conjunto de obstaculos o
inconvenientes que inhiben la optima adopcion de la banca
online (Mufioz Leiva, 2008: 59):

Preocupacion por la seguridad (virus, piratas,...) y por la
informacion personal y confidencial.

Propia intangibilidad y separacion fisica entre el cliente y la
entidad.

Limite de servicios y burocracia afuera de linea (solventado con
el paso del tiempo).

Ausencia de informacién sobre el uso y servicios ofrecidos y de
habilidades tecnologicas entre los usuarios.

Baja penetracion de Internet en algunas zonas rurales o paises

en vias de desarrollo.

2.2.3.6 Procedimientos y medidas de seguridad

Segun Wikipedia, normalmente se opera registrandose con los datos
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del cliente y una clave o un certificado digital. Otras medidas de seguridad
son (WIKIPEDIA, 2001):

Usar la conexion cifrada con cifrado fuerte, para el caso de que
pueda haber un sniffer. Ver SSL y TLS.

Guardar la contrasefia en un lugar seguro o, mucho mejor,
memorizarla y destruirla.

Normalmente hay algin método para recuperarla si se olvida:
se puede solicitar en el cajero, via telefonica o en la misma web
se puede solicitar el envio a casa.

Tras su envio a casa, ademas se puede obligar a solicitar su
activacion por otro medio, como el teléfono. Esto minimiza los
peligros de que se intercepte el correo.

Si la clave es interceptada y utilizada sin que el usuario se
entere, es el banco sobre quien recae la responsabilidad.

Para la activacion se pueden solicitar algunos datos de
seguridad, para disminuir ain mas los riesgos.

Los navegadores pueden almacenar informacion del formulario
de ingreso en el sitio de la banca en linea. Si existe riesgo de
gue se pueda ver esta informacién (por ejemplo, si no es la
computadora de casa) hay que evitar que el navegador
almacene estos datos, sobre todo la clave.

Ademas puede ser conveniente que no guarde las cookies del
banco, ya que si el servidor las reconoce, puede rellenar ciertos
datos del formulario automaticamente. Este es el caso de la
Wikipedia, que segun la cookie rellena con el nombre de
usuario.

Ademas de la clave se suele usar otra clave llamada firma que

es necesaria para realizar movimientos de dinero. Las medidas
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de seguridad sobre la firma deberan ser aun mayores.

e Si no utilizamos una computadora de confianza, puede tener
instalado un programa que capture las teclas pulsadas del
teclado. Como medida de seguridad adicional, se puede
introducir la contrasefia pulsando unos botones mediante el
raton. Es mas dificil averiguar el numero pulsado a partir de la
posicion del ratbn y mas adn si los botones cambian de

posicién cada vez que se solicita autenticacion.
2.2.4 Leyes que regula la banca electronica
2.2.4.1 Ley sobre Mensajes de Datos y Firmas Electronicas
En su articulo 1, nos dice que:

Tiene por objeto otorgar y reconocer eficacia y valor juridico a la
Firma Electrénica, al Mensaje de Datos y a toda informacion
inteligible en formato electrénico, independientemente de su
soporte material, atribuible a personas naturales o juridicas,
publicas o privadas, asi como regular todo lo relativo a los
Proveedores de Servicios de Certificacion y los Certificados
Electronicos.

Seréa aplicable a los Mensajes de Datos y Firmas Electronicas
independientemente de sus caracteristicas tecnologicas o de
los desarrollos tecnoldgicos que se produzcan en un futuro. A
tal efecto, sus normas seran desarrolladas e interpretadas
progresivamente, orientadas a reconocer la validez y eficacia
probatoria de los Mensajes de Datos y Firmas Electronicas.

2.2.4.2 Ley Especial contra Delitos Informéticos
En su articulo 1, establece que su objetivo es:

La proteccién integral de los sistemas que utilicen tecnologias
de informacion, asi como la prevencion y sancion de los delitos
cometidos contra tales sistemas o cualquiera de sus
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componentes o los cometidos mediante el uso de dichas
tecnologias, en los términos previstos en esta ley.

2.2.4.3 Ley General de Bancos y otras Instituciones Financieras

En el titulo I, capitulo IV en su seccién tercera habla sobre los

servicios bancarios virtuales, la cual especifica:

De la Transferencia de Fondos

Articulo 67. A los efectos de la presente Seccién, se entendera
por transferencia de fondos la operacion realizada por los
bancos, entidades de ahorro y préstamo, y otras instituciones
financieras, mediante la cual dichos entes ejecuten una orden
de pago efectuada a través de medios escritos, magnéticos,
telefonicos o electrénicos, dentro o fuera del pais.

Modalidades de las Operaciones de Transferencia

Articulo 68. La operacion de transferencia se puede configurar
en los siguientes supuestos:

1. La transferencia ordenada por una persona a favor de si
misma o de un tercero, dentro de una misma institucion.

2. La transferencia ordenada por una persona a favor de si
misma o de un tercero, en otra institucion financiera.

Ejecucion de las Operaciones de Transferencia

Articulo 69. Sdlo podran realizar la operacién descrita en los
dos (2) articulos anteriores, los bancos, entidades de ahorro y
préstamo, y demas instituciones financieras reguladas por el
presente Decreto Ley.

Los entes que ejecuten operaciones de transferencia de fondos,
deberan cumplir con las disposiciones que al efecto dicte la
Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras
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sobre la materia, sin perjuicio de las disposiciones establecidas
por el Banco Central de Venezuela.

De los Servicios Desmaterializados

Articulo 70. Los servicios al publico que presten los bancos,
entidades de ahorro y préstamo, y demas instituciones
financieras, a través de medios en los cuales el soporte
documental se encuentre desmaterializado, deberan cumplir
con la normativa prudencial que dicte la Superintendencia de
Bancos y Otras Instituciones Financieras, y las leyes especiales
gue regulen la materia.

De la Banca Virtual

Articulo 71. Los bancos, entidades de ahorro y préstamo y
demas instituciones financieras, que aspiren operar dentro del
Sistema Bancario Nacional bajo la modalidad de banca virtual,
deberan estar debidamente autorizados por la Superintendencia
de Bancos y Otras Instituciones Financieras. Dicho servicio,
sera regulado conforme a la normativa que al efecto dicte la
Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras.

De los Servicios Financieros Virtuales

Articulo 72. A los efectos de el presente Decreto Ley, se
entiende por servicios financieros prestados a través de banca
virtual, al conjunto de productos y servicios ofrecidos por los
bancos, entidades de ahorro y préstamo y demas instituciones
financieras, para realizar, por medios electronicos, magnéticos
0 mecanismos similares, de manera directa y en tiempo real las
operaciones gque tradicionalmente suponen la realizaciéon de
llamadas telefénicas o movilizaciones de los usuarios a las
oficinas, sucursales o0 agencias de la institucion.

Prohibicién

Articulo 73. Los bancos, entidades de ahorro y préstamo y
demas instituciones financieras no podran prestar ni ofrecer, a
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través de la banca virtual, productos o servicios distintos a los
contemplados en este Decreto Ley, o autorizados por la
Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras.

SANCIONES PENALES

Fraude Electrénico

Articulo 445. Quien a través de la manipulacion informética o
mecanismo similar, con animo de lucro, efecte una
transferencia o0 encomienda electronica de bienes no
consentida, en perjuicio del banco, entidad de ahorro y
préstamo, institucion financiera o casa de cambio, o de un
cliente o usuario, sera penado con prision de ocho (8) a diez
(10) anos.

Con la misma pena seran castigados los miembros de la junta
administradora, directores, administradores o empleados del
banco, entidad de ahorro y préstamo, institucion financiera o
casa de cambio, que colaboren en la comisibn de las
transferencias antes mencionadas.

Apropiacién de Informacion de los Clientes

Articulo 446. Quien a través de la manipulacién informatica o
mecanismo similar, se apodere o altere documentos, cartas,
mensajes de correo electronico o cualquier otro documento o
efecto personal remitido por un banco, institucién financiera o
casa de cambio, a un cliente o usuario de dicho ente, sera
penado con prision de ocho (8) a diez (10) afios.

Apropiaciéon de Informacién por Medios Electrénicos

Articulo 447. Quien utilice los medios informaticos 0 mecanismo
similar, para apoderarse, manipular o alterar papeles, cartas,
mensajes de correo electrénico o cualquier otro documento que
repose en los archivos electronicos de un banco, entidad de
ahorro y préstamo, institucién financiera o casa de cambio,
perjudicando el funcionamiento de las empresas regidas por
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este Decreto Ley 0 a sus clientes, sera penado con prision de
ocho (8) a diez (10) afos.

2.2.5 Banca Movil
2.2.5.1 Conceptos

La banca movil (también conocido como M-Banking, banca movil,
SMS vy operaciones) es un término que se utliza para realizar
comprobaciones de saldo, transacciones, pagos, solicitudes de crédito y
otras transacciones bancarias a través de un dispositivo movil como un
teléfono movil o asistente digital personal (PDA). (WIKIPEDIA, 2001)

Banca Movil, es una operacion financiera llevada a cabo por el registro
en el sitio web de un banco con un teléfono celular, tales como la
visualizacion de saldos de las cuentas, realizar transferencias entre cuentas
0 pago de facturas. Se trata de un término que se utiliza para realizar
comprobaciones de saldo, transacciones de cuentas, pagos, etc., a través de
un dispositivo movil como un teléfono maévil. En los dltimos tiempos la banca
movil se realiza con mas frecuencia a través de SMS o Internet movil, pero
también se puede usar los programas especiales llamados clientes que se

descargan en el dispositivo movil. (Profits Finance Site)

Banca movil se refiere al uso de teléfonos inteligentes u otros
dispositivos celulares para hacer tareas de banca en linea sin estar en la
computadora, como monitorear la cuenta, balances, transferencia de fondos
entre cuentas, pagos de facturas y retiros en cajeros automaticos.

(InvestingAnswers)
2.2.5.2 Tipos

Segun la pagina web ITU NEWS (International Telecommunication
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Union), existen dos tipos, que son: el modelo basado en bancos y el modelo

no basado en bancos:

En el modelo de banca mévil basado en bancos, los bancos ponen a
disposicion de los clientes algunos de sus servicios a través de dispositivos
moviles. En este caso, el banco negocia un acuerdo con un operador maovil
para ofrecer servicios financieros, ya sea mediante el envio de mensajes o
de manera mas elaborada, mediante el uso de aplicaciones de teléfonos
inteligentes. Los clientes pueden realizar asi una gran variedad de
transacciones financieras sin necesidad de desplazarse fisicamente a ningun
establecimiento bancario. El cliente crea una relacién contractual directa con
una institucion financiera supervisada y con licencia, aunque sea un agente
el que se ocupe de los servicios de atencion al cliente, la contabilidad, la

manipulacion de dinero en efectivo y la gestidn de liquidez.

Generalmente, en el modelo basado en bancos, los clientes objetivos
son los mismos clientes de los bancos, a quienes se les ofrece, ademas de
tarjetas de crédito, servicios de cajero automatico e Internet, una manera
comoda de manejar el dinero sin tener que manejarlo en efectivo. Sin
embargo, cuando existen reglamentaciones restrictivas para la prestacion de
servicios financieros, algunos servicios de banca mdévil basados en bancos
se dirigen a los no bancarizados. Este es el caso de Pakistan, en donde la
reglamentacion  especifica que las instituciones bancarias son
completamente responsables de la prestacién de sus servicios. A medida
gue la banca moévil se desarrolla y mas empresas se lanzan en este
mercado, se observa la aparicion de otro tipo de acuerdos de modelos

basados en bancos.

En el modelo no basado en bancos, los bancos tradicionales

funcionan Unicamente como depositarios, y una empresa no bancaria se
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encarga de la relaciébn con los clientes. Normalmente esta empresa no
bancaria es un operador movil. Los clientes no tienen ninguna relacion
contractual directa con ninguna institucion financiera sujeta a reglamentacion
y realizan sus transacciones en establecimientos de comercio minorista que
hacen las veces de agente para la prestacion de estos servicios, y el “dinero”
del cliente se registra en una cuenta virtual en el servidor de la entidad no

bancaria.

Los modelos no basados en bancos normalmente se dirigen a los no
bancarizados. Los clientes pueden realizar transacciones de pago y de
transferencia de fondos entre los usuarios del mismo sistema, asi como

transferir dinero de una cuenta a otra y pagar sus facturas.

Las transacciones se realizan tipicamente a través de dos
mecanismos: una red de puntos de venta y un sistema por teléfono. A través
de una red de puntos de venta, los clientes tienen que ir fisicamente a la
agencia minorista cada vez que deseen efectuar una transaccién, mientras
que en un sistema por teléfono, los clientes tienen que desplazarse a la
agencia minorista Unicamente para consignar o para retirar dinero en

efectivo.
2.2.5.3 Servicios

Los servicios que ofrece la banca moévil son (WIKIPEDIA, 2001):

e Sobre la informacion de la cuenta esta: mini-estados y
verificacion de historial de la cuenta, alertas sobre la actividad
de cuenta, seguimiento de los depositos a plazo, acceso a los
informes de crédito, acceso a informes de la tarjeta, los fondos
mutuos, manejo de la pdliza de seguro, manejo del plan de
pensiones, estado de cheques, suspender el pago de cheque,

54



ordenar chequeras, balance de comprobacién de la cuenta,
transacciones recientes, fecha de vencimiento de pago
(funcionalidad para parar, cambiar y borrar pagos), Prestacién
PIN, Cambio de PIN y un recordatorio a través de Internet, El
bloqueo de tarjetas por perdida o robo.

e Sobre los pagos, depésitos, retiros y transferencias esta:
transferencias de fondos nacionales e internacionales, micro-
gestion de pagos, recarga movil, procesamiento de pagos
comerciales, procesar pagos de facturas, pagos persona a
persona, retiros a través de agentes bancarios, deposito a

través de agentes bancarios.
2.2.5.4 Funciones

La banca movil tipicamente opera en la mayoria de las casas celulares
en estas tres maneras: a través de mensaje de texto, internet mévil o

aplicaciones desarrolladas por iPhone, Android o dispositivos Blackberrys.

Mensajes de textos y alertas es la forma mas simple, permitiéndole al
usuario transferir fondos, acceder a informacion de la cuenta via mensajes
de texto. La terminologia de texto varia de banco a banco pero por lo general
la funcion es la misma. Por ejemplo, escribir “Bal” permitira al usuario obtener
el balance de la cuenta, escribir “Tra” le permitira hacer transferencia inter
cuenta. El usuario necesita primero registrarse y verificar su niamero de
teléfono con el banco pero una vez completado este proceso puede acceder
a todas las alertas y conocer acerca de sus balances o confirmaciones de

depadsitos.

La web moévil es la segunda forma de banca movil, igual que las

cuentas en linea que se accede desde las computadoras de la casa, esta
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opcion permite chequear los balances, pagar las facturas y transferir cuentas,

simplemente entrando a la cuenta del usuario via navegador movil.

Las aplicaciones de banca movil para iPhone, Android y Blackberry
conectan al usuario directamente al servidor bancario para completar
funcionalidades de banca, sin tener que navegar a un dispositivo movil, estas
aplicaciones pueden ser descargadas del servidor del banco o a través del

iTunes store.

Algunos bancos estan desarrollando tecnologias mas alla de las
confirmaciones de cuenta, pagos persona-persona y mAas importante

capacidad de depdsitos remotos (RDC).

Poniéndolo simple, RDC es un servicio que permite a los usuarios
escanear cheques y transmitir la imagen escaneada a un banco. En este
caso de banca maovil un consumidor toma la foto de ambos lados del cheque
y envia las fotos al banco el cual deposita los fondos al mismo tiempo si
estan disponibles a la cuenta a quien se dirige. La capacidad RDC permite a
los consumidores mas rapido acceso a su dinero y automatiza otra funcion

de depdsito. (InvestingAnswers)
2.2.5.5 Importancia

Para los consumidores la banca mévil es una excelente manera de
hacer mas eficiente el manejo de su administracion. Para los pequefios y
medianos negocios la banca movil permite ganar tiempo, cerrando ventas
mas rapido, haciendo relaciones con los consumidores mas eficientes y
respaldando todas las operaciones de envio que sean importante. Esperar
en linea al banco y luego depositar cheques ya no es necesario con la banca

movil.
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Para los bancos la banca movil es una brillante oportunidad
simultaneamente ganar nuevos consumidores 'y reducir costos
operacionales. Respondiendo a la innovacién en tecnologia movil, los bancos
eficientemente prestan mayor atencion a las necesidades de sus
consumidores, mientras al mismo tiempo estrechan la linea de proceso para

hacer gue sea mas rapido la banca del siglo 21.

Los consumidores deben estar al tanto que la banca movil impone
ciertos riesgos a robos de identidad. La transmisién de datos encriptados a
través de redes seguras, hackers y ver que la informaciéon que envian este
totalmente protegida, debe prestarse diligencia a los empleados que trabajan
con la banca movil incluyendo cerrado monitoreo a las cuentas de su banco,
también debe prestar atencion a la seguridad de su teléfono en caso de

pérdida o robo. (InvestingAnswers)
2.2.5.6 Ventajas

Las ventajas que tiene este servicio son (AhorrarDinero.com.mx):
e Consultar la informacion financiera mas relevante del pais.
e Consultar los saldos de las cuentas bancarias.

e Consultar los movimientos de las cuentas bancarias.

e Realizar pagos de servicios.

e Hacer pagos de tarjetas de crédito.

e Ofrece comodidad ya que no es necesario ir a la institucion
bancaria.

e Control del dinero en cualquier momento.

e Esrapido y sobre todo seguro.

e Ahorro de tiempo.

e Se recibe las alertas en el movil.
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e Servicio las 24 horas del dia.

e Muy facil de utilizar.
2.3 Términos basicos

Hardware: Son todas las partes fisicas y tangibles que componen
todo el sistema que hace posible el funcionamiento del proceso de datos en
una computadora. Por ejemplo: el procesador o microprocesador,

antiguamente conocido como CPU. (Hardware)

Web mévil: se refiere al acceso a la Web (World Wide Web) desde un
dispositivo movil, como un teléfono inteligente, o una tableta, conectado a
una red movil o a una red inalambrica. (WIKIPEDIA, 2001)

Multitarea: Es el modo de funcionamiento disponible en algunos
sistemas operativos, el cual permite procesar varias tareas al mismo tiempo.
Existen varios tipos de multitarea. La conmutacion de contextos, es un tipo
muy simple de multitarea en el que dos o0 mas aplicaciones se cargan al
mismo tiempo, pero en el que sélo se esta procesando la aplicacion que se
encuentra en primer plano, la multitarea cooperativa, las tareas en segundo
plano reciben tiempo de procesado durante los tiempos muertos de la tarea
que se encuentre en primer plano y los sistemas multitarea de tiempo
compartido, donde cada tarea recibe la atencién del microprocesador durante

una fraccion de segundo. (Terra, 2012)

Tethering: Es el proceso por el cual un dispositivo movil con conexion
a Internet actia como pasarela para ofrecer acceso inalambrico a la red a
otros dispositivos, asumiendo dicho dispositivo mavil un papel similar al de un
modem o enrutador inalambrico, permitiendo aprovechar asi desde otros
aparatos la tarifa plana de datos con la que generalmente se suministran.
(WIKIPEDIA, 2001)
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Middleware: Es un software que asiste a una aplicacion para
interactuar o comunicarse con otras aplicaciones, software, redes, hardware
y/o sistemas operativos. Este simplifica el trabajo de los programadores en la
compleja tarea de generar las conexiones que son necesarias en los
sistemas distribuidos. (WIKIPEDIA, 2001)

WAP: Wireless Application Protocol (protocolo de aplicaciones
inalambricas), es un estandar abierto internacional para aplicaciones que
utilizan las comunicaciones inalambricas, p.ej. acceso a servicios de Internet
desde un teléfono movil. (WIKIPEDIA, 2001)

Clave Digital: Es un dispositivo de seguridad de ultima tecnologia que
genera, cada minuto, una clave distinta para cada usuario, brindando mayor

seguridad al realizar operaciones. (Banco de Crédito , 2010)

59



CAPITULO Il
MECANISMOS DE BANCA MOVIL

3.1 Plataformas moviles

3.1.1i0S

Es un sistema operativo moévil de Apple, la cual anteriormente era

denominado iPhone OS y estaba disefiado para el iPhone, siendo después

adaptado para otros dispositivos como el iPod Touch, iPad y el Apple Tv.

Apple Inc. No permite la instalacion de iOS en hardware de terceros.
(WIKIPEDIA, 2001)

3.1.1.1 Caracteristicas

En Wikipedia podemos encontrar las siguientes (WIKIPEDIA, 2001):

Pantalla inicial: es llamada “SpringBoard”, es donde se ubican
los iconos de las aplicaciones y el Dock en la parte inferior de la
pantalla donde se pueden anclar aplicaciones de uso frecuente,
aparece al desbloquear el dispositivo o presionar el boton de
inicio. La pantalla tiene una barra de estado en la parte superior
para mostrar datos, tales como la hora, el nivel de bateria, y la
intensidad de la sefal. El resto de la pantalla esta dedicado a la
aplicacion actual. Desde iOS 3, se puede acceder a la
basqueda a la izquierda en la pantalla inicial, permitiendo
buscar musica, videos, aplicaciones, correos electronicos,
contactos y archivos similares.

Carpetas: con iOS 4 se introdujo un sistema simple de carpetas
en el sistema. Se puede mover una aplicacion sobre otra y se
creara una carpeta, y asi se pueden agregar mas aplicaciones

a esta mediante el mismo procedimiento. Pueden entrar hasta
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12 y 20 aplicaciones en el iPhone y el iPad respectivamente. El
titulo de la carpeta es seleccionado automaticamente por el tipo
de aplicaciones dentro de ella, pero puede ser editado por el
usuario.

e Centro de notificaciones: con la actualizacién iOS 5, el
sistema de notificaciones se redisefid por completo. Las
notificaciones ahora se colocan en un area la cual se puede
acceder mediante un desliz desde la barra de estado hacia
abajo. Al hacer un toque en una notificacion, el sistema abre la
aplicacion que envid la notificacion.

e Multitarea: a partir de iOS 4, dispositivos de tercera generacion
y posteriores permiten el uso de 7 APIs para multitarea,
especificamente: audio en segundo plano, voz IP, localizacion
en segundo plano, notificaciones push, Notificaciones locales,
completado de tareas, cambio rapido de aplicaciones. Sin
embargo, no consiste en una verdadera multitarea, pues las
aplicaciones ajenas al SO, quedan congeladas en segundo
plano no recibiendo un solo ciclo de reloj del procesador.

e Soporte Java: iOS no permite Java.

e App Store: permite a los usuarios buscar y descargar
aplicaciones informéticas.

e Bluetooth: si permite esta opcion pero solo para dispositivos
como auriculares, pero no para enviar archivos.

e Tethering: soporta tethering, la cual permite al teléfono ser

usado como un punto de acceso alambrico o inalambrico.
3.1.1.2 Ventajas

Segun el blog Des-conectadox, este sistema tiene la mayor tienda de
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aplicaciones del mundo y su interfaz grafica es muy agradable y sencilla.
(Pérez Mujica, 2010)

3.1.1.3 Desventajas
e La mayoria de las aplicaciones son de pago.
e Excesivo control de Apple.
e Pocas opciones de personalizacion.
e Falta de radio FM y bluetooth, asi como de explorador de

archivos. (Pérez Mujica, 2010)

3.1.1.4 Dispositivos
Segun Wikipedia los siguientes dispositivos tienen el sistema iOS
(WIKIPEDIA, 2001):

e iPod Touch.

e iPhone.

e iPhone 3G.

e iPhone 3GS.

e iPhone 4.

e iPhone 4S.

e iPad.

e iPad 2.

e Apple Tv.
3.1.2 Android

Fue desarrollado inicialmente por Android Inc., una firma comprada
por Google en 2005, es un sistema operativo mévil basado en Linux, que
junto con aplicaciones middleware, esta enfocado para ser utilizado en
dispositivos méviles como teléfonos inteligentes, tabletas, Google TV y otros
dispositivos. (WIKIPEDIA, 2001)
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3.1.2.1 Caracteristicas

Pantalla principal: en ella se encuentra las aplicaciones del
terminal, la cual se puede personalizar. Un aspecto
caracteristico de la pantalla de Android es que puede
extenderse a derecha e izquierda. (UNIVERSO ANDROID,
2009)

Carpetas: al igual que en nuestro escritorio de PC, Android
tiene la posibilidad de crear diferentes carpetas. Normalmente,
simplemente con mantener pulsado durante unos segundos en
cualquiera de las pantallas aparecera un desplegable donde
aparecera una opcion llamada “Carpeta”, al pulsarla se podra
editar el nombre e ir introduciendo en ella las aplicaciones
deseadas. (El Androide Libre)

Centro de notificaciones: las notificaciones se colocan en la
barra de estado la cual se puede acceder mediante un desliz
hacia abajo. Al hacer un togue en una notificacion, el sistema
abre la aplicacion que envid la notificacion.

Multitarea: multitarea real de aplicaciones esta disponible, es
decir, las aplicaciones que no estén ejecutandose en primer
plano reciben ciclos de reloj, a diferencia de otros sistemas de
la competencia en la que la multitarea es congelada.
(WIKIPEDIA, 2001)

Soporte de Java: aunque la mayoria de las aplicaciones estan
escritas en Java, no hay una maquina virtual Java en la
plataforma. El bytecode Java no es ejecutado, sino que primero
se compila en un ejecutable Dalvik y corre en la Maquina Virtual
Dalvik la cual estad disefiada especificamente para Android y

optimizada para dispositivos méviles que funcionan con bateria
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y que tienen memoria y procesador limitados. (WIKIPEDIA,
2001)

e Google Play: es un catalogo de aplicaciones gratuitas o de
pago en el que pueden ser descargadas e instaladas en
dispositivos Android sin la necesidad de un PC. (WIKIPEDIA,
2001)

e Bluetooth: el soporte para A2DF y AVRCP fue agregado en la
version 1.5; el envio de archivos (OPP) y la exploracion del
directorio telefonico fueron agregados en la version 2.0; y el
marcado por voz junto con el envio de contactos entre teléfonos
lo fueron en la version 2.2. (WIKIPEDIA, 2001)

e Tethering: Android soporta tethering, la cual permite al teléfono
ser usado como un punto de acceso alambrico o inalambrico.
(WIKIPEDIA, 2001)

3.1.2.2 Ventajas

Aplicaciones de gran calidad y casi todas gratis, acompafa a
smartphones con un hardware impresionante, mucha mas libertad de uso
gracias a que es en parte Open Source. Personalizacibn extrema y

posibilidad de ser root (administrador). (Pérez Mujica, 2010)
3.1.2.3 Desventajas

Una desventaja es la fragmentacion, la cual reduce el nimero de
aplicaciones por dispositivo, aunque estan intentandolo corregir en la nueva

version: Ice Cream Sandwich. (Pérez Mujica, 2010)
3.1.2.4 Dispositivos

El sistema operativo Android se usa en teléfonos inteligentes,
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computadoras portatiles, netbooks, tabletas, Google TV, relojes de pulsera,

auriculares y otros dispositivos.

Algunos dispositivos con este sistema operativo son (ANDROID):

e Acer: Acer lIconia Tablet, beTouch E210, Acer liquidmini,
beTouchE14, Acer Liquid Metal, beTouch E130, Acer Liquid E —
Ferrari Special Edition, Acer Stream, Acer Liquid E, Acer Liquid

e Alcatel: Alcatel one touch 908.

e Asus: Asus Eee Pad Transformer Prime TF201, Asus Eee Pad
Transformer (WIFI+3G), Asus Eee Pad Transformer, Asus A50,
Asus A10.

e Dell: Dell Streak 7, Dell Venue, Dell Streak.

e Fujitsu: ARROWS F-07D, F-03D Girls, ARROWS X LTE F-05D,
Toshiba ARROWS ZISW11F, REGZA Phone T-01D, REGZA
Phone IS11T, F-12C, REGZA Phone S04, Toshiba ARROWS
ESIS12F, REGZA Phone T-01C.

e HTC: Jetstream™ Tablet, EVO Design 4G™, Amaze™ 4G,
Rezound™, Rhyme™, Vivid™, T-Mobile myTouch 4G Slide™,
ChaCha, Status™, EVO™ 3D, EVO View 4G, Salsa, Wildfire
S™  ThunderBolt™, Flyer™ Tablet, Panache 4G, Sensation,
Droid Incredible 2, Desire S, Merge, Incredible S, Inspire™ 4G,
EVO Shift™ 4G, T-Mobile myTouch 4G, Desire Z, Desire HD, T-
Mobile G2, Aria™, EVO™ 4G, myTouch 3G Slide, wildfire
(CDMA), Wildfire, Desire (CDMA), Desire, DROID™ Incredible,
Legend, Hero, Tattoo, Hero (GSM), myTouch, Magic.

e Huawei: IDEOS S7, IDEOS, UM840.

e Kyocera: HONEY BEE® SoftBank 101K, DIGNO ISW11K,
Echo, SANYO ZIO.

e LG: Optimus 3D Speed, Optimus 3D, Optimus Big, Optimus
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Black (Korea), Optimus Black, Optimus Chat, Optimus Me,
Optimus 2X Speed, Optimus 2X, Axis, Optimus S, Optimus
Chic, Optimus One, Optimus Z, Optimus Q, Ally.

Motorola: DROID 4, DROID RAZR MAXX, XYBOARD 8.2 With
Wi-Fi, DROID RAZR, MOTOROI 3, MILESTONE™ PLUS,
PHOTON™ 4G, DROID 3, PRO with Motoblur, Milestone X,
XOOM™  ATRIX™ 4G, SPICE™, DROID™ 2, DROID™ Pro,
BRAVO™ with MOTOBLUR, FLIPSIDE™ with MOTOBLUR,
DEFY™ with  MOTOBLUR, FLIPOUT™ with MOTOBLUR,
Milestone™ 2, DROID™ 2, DROID™ X, QUENCH™ with
MOTOBLUR, Milestone™ XT720, MOTOROI™, BACKFLIP™
with  MOTOBLUR, Milestone™, DROID™, DEXT™ with
MOTOBLUR.

NEC: Smatrtia.

Panasonic: P-07C, Sweety SoftBank 003P.

Pantech: SKY VEGA LTE EX, SKY VEGA LTE M, SKY VEGA
LTE, SKY VEGA No.5, SKY Vega Racer (IM-A770K), SKY
Vega Racer (IM-A760S), SKY Mirach A, SKY Vega S (IM-
A730S), SKY Vega X, Sirius Alpha (I1S06), SKY Mirach, SKY
Vega, SKY lzar, SKY Sirius.

Pocketbook Int.: Pocketbook A10.

SK Telesys: SK-S100.

Samsung: Galaxy Nexus 4G (LTE), Galaxy Nexus, Galaxy Tab
10.1 3G, Galaxy Tab™ 10.1 WIFI, Galaxy S Plus, Nexus S 4G
from Google, Galaxy S Il, Galaxy Mini, Galaxy Gio, Galaxy Ace,
Galaxy S™ 4G, Gem™, Nexus S, Galaxy Tab™, Showcase™,
Mesmerize™, Trasform, Epic 4G™, Galaxy 3, Galaxy 580,
Intercept™, Vibrant™, Galaxy BEAM, Acclaim™, Galaxy 550,
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Galaxy S, T-Mobile Behold 1™,

Sharp: Shap IS03, LYNX SH-10B, SHARP ISO1.
Sony Ericsson: Xperia™ X10 mini, Xperia™ X10.
XTE: BLADE, RACER.

3.1.3 BlackBerry OS

El BlackBerry OS es un sistema operativo movil desarrollado por

Research In Motion (RIM) para sus dispositivos BlackBerry, esta claramente

orientado a su uso profesional como gestor de correo electronico y agenda,

se puede sincronizar el dispositivo con el correo electrénico, el calendario,

tareas, notas y contactos de Microsoft Exchange Server ademas es
compatible también con Lotus Notes y Novell GroupWise. (WIKIPEDIA, 2001)

3.1.3.1 Caracteristicas

Pantalla principal: la pantalla tiene una barra de estado en la
parte superior para mostrar datos, tales como la hora, el nivel
de bateria, y la intensidad de la sefial y en la parte inferior
muestra una barra con 6 aplicaciones, las cuales se pueden
personalizar.

Carpetas: para crear una carpeta nueva, haga click en el botén
de menud y vaya a “Agregar carpeta”, coloque el nombre de la
carpeta en el cuadro de diadlogo y aparecera en el escritorio, la
mayoria de los nuevos dispositivos BlackBerry viene con unas
carpetas pre-elaboradas, por ejemplo: Aplicaciones, Juegos,
Configuracion, Mensajeria Instantanea, Descargas.
(Centroblackberry , 2009)

Centro de notificaciones: las notificaciones se muestran en la
barra de estado, en la parte superior de la pantalla, segun el

icono que muestra se sabe cual es la aplicaciébn que envio la

67


http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_operativo�
http://es.wikipedia.org/wiki/Research_In_Motion�
http://es.wikipedia.org/wiki/BlackBerry�

notificacion, de lo contrario al entrar al menu principal, la
aplicacion que envié la notificacion muestra un asterisco rojo
sobre el icono.

Multitarea: el sistema permite multitarea, para usarla hay tres
modos:

o Si queremos dejar la aplicacion corriendo en segundo
plano y volver a la pantalla principal, pulsaremos el boton
rojo de colgar/apagar el dispositivo. De este modo la
aplicacion seguira funcionando en segundo plano.

o Desde cualquier aplicacion, si queremos volver al “Home”
o ir a otra aplicacion que esté corriendo en segundo
plano, mantendremos pulsado el boton “Menu” hasta que
veremos aparecer los iconos de las aplicaciones que
estén en funcionamiento en ese momento.

o En algunas aplicaciones mantener pulsado el botdn
“Men0” no funciona, con lo que pulsaremos una vez el
boton “Menu”, y en el listado que veremos en pantalla
buscaremos cambiar de aplicacién, y nos aparecera de
nuevo las aplicaciones que estén activas en ese
momento. (FaqsBerry)

Soporte Java: el sistema soporta aplicaciones desarrolladas en
lenguaje Java (.alx y .jad). Para poder usar paginas web que
requieran JavaScript se debe entrar al navegador, con el botén
de “Mend” seleccionar “Opciones”, luego “Configuracion del
Navegador” y alli seleccionar “Soporte JavaScript” y si se desea
también  seleccionar  “Permitir  Ventanas  JavaScript”.
(UnefonGSM, 2010)

App World: centro de descargas de aplicaciones (de pago y
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gratuitas) para los dispositivos Blackberrys.

Bluetooth: la tecnologia inalambrica Bluetooth integrada en
algunos teléfonos inteligentes BlackBerry, permite hacer
llamadas telefénicas con la practicidad que ofrecen los
accesorios manos libres. Uno de los puntos fuertes de esta
tecnologia es la capacidad de manejar transmisiones de datos y
de voz simultaneamente, lo cual te permite aprovechar al
maximo el teléfono inteligente BlackBerry. (Research in Motion
Limited, 2012)

Tethering: el sistema soporta esta caracteristica.

3.1.3.2 Ventajas y desventajas

Proporciona acceso en tiempo real al correo electrénico

Permite la sincronizacion con Exchange, Notes y GroupWise (es
necesario instalar BES en los servidores de correo de las
oficina)

Orientado principalmente a clientes empresariales.

Se esta quedando rapidamente obsoleto frente a otros sistema
operativo como iPhone OS, Android, entre otros. (Comunidad,
2000)

3.1.3.3 Dispositivos

Varios modelos desarrollados por RIM en los cuales se encuentran los
modelos Pearl, Curve, Style, Storm, Bold y Torch (WIKIPEDIA, 2001):

Serie 85x (1996-2002): 850, 857.

Serie 95x (1996-2002): 900, 950, 957, 962.

Serie 5xxx: (2002-2004): 5790, 5810, 5820.

Serie 6xxx: (2002-2009): 6210, 6220, 6230, 6280, 6510, 6710,
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6720, 6750.
e Serie 71xx: 7100t, 7105t, 7100r, 7100v, 7100g, 7100x, 7100i.
e Serie 87xx: 8700c, 8700r, 8700f, 8700g, 8703e, 87079, 8707h,
8707v.

e Serie 81xx (Pearl): 8100, 8110, 8120, 8130.

e Serie 82xx (Pearl): 8220, 8230.

e Serie 83xx (Curve): 8300, 8310, 8320, 8330, 8350i.

e Serie 85xx (Curve): 8520(Destacado), 8530.

e Serie 88xx (World Edition): 8800, 83820, 8830.

e Serie 89xx (Curve): 8900, 8910.

e Serie 90xx (Bold): 9000.

e Serie 91xx (Pearl): 9100, 9105.

e Serie 93xx(Curve): 9300, 9350, 9360, 9370, 9380

e Serie 95xx (Storm): 9500, 9530, 9520, 9550.

e Serie 96xx: 9630(Tour), 9650(Bold), 9670(Style).

e Serie 97xx (Bold): 9700,9780, 9790.

e Serie 98xx (Torch): 9800, 9810, 9850, 9860.

e Serie 99xx (Bold): 9900; 9930, 9980 porshe.

e Blackberry Playbook.

Aparte de los dispositivos de la propia marca, otras marcas utilizan el

cliente de correo electronico de BlackBerry, tales como: Siemens, HTC, Sony

Ericsson, entre otros.

3.1.4 Windows Phone

Es un sistema operativo movil desarrollado por Microsoft, y disefiado

para su uso en teléfonos inteligentes y otros dispositivos moviles,
anteriormente era llamado Windows Mobile. Esta disefiado para ser similar a
las versiones de escritorio de Windows estéticamente. (WIKIPEDIA, 2001)
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3.1.4.1 Caracteristicas

Pantalla principal: La pantalla de inicio de Windows Phone 7
se compone de mosaicos dindmicos que muestran informacion
atil y personalizada para el usuario. Las cuales se actualizan
frecuentemente manteniendo informado de cualquier cambio al
usuario. La informaciébn que se muestra en los mosaicos
dindmicos puede ser desde llamadas, mensajes recibidos,
correos electronicos pendientes, citas previstas, juegos o
enlaces rapidos a aplicaciones. La pantalla de inicio y la
posicion del los mosaicos dindmicos se puede personalizar
pulsando y arrastrando los mosaicos a la posicion que se
desee. (WIKIPEDIA, 2001)

Carpetas: no esta disponible.

Centro de notificaciones: si cuenta con esta opcion.
Multitarea: el sistema operativo permite la multitarea, la cual
hace que una aplicacién continde funcionando en segundo
plano.

Soporte Java: si tiene soporte Java

Marketplace: centro de descargas de aplicaciones (de pago y
gratuitas).

Bluetooth: el sistema permite conectar el teléfono a diversos
accesorios Bluetooth, como auriculares, kits para el coche o
altavoces. Uno de los tipos de accesorios mas comunes son los
auriculares Bluetooth que sirven para realizar llamadas de
manos libres. (Microsoft, 2012)

Tethering: se puede convertir Windows Phone en un punto de
conexién si se comparte la conexién de datos a través de Wi-Fi.
Los dispositivos habilitados con Wi-Fi podran utilizar entonces
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esa conexion de datos compartida para conectarse a Internet.
3.1.4.2 Ventajas

La interfaz se integra totalmente con las aplicaciones y es muy sencilla

de usar, tampoco tiene fragmentacion. (Pérez Mujica, 2010)
3.1.4.3 Desventajas

Al igual que iOS, limitacion del sistema junto con una tienda de
aplicaciones muy escasa. (Pérez Mujica, 2010)

3.1.4.4 Dispositivos
En el portal de Windows Phone se encuentran los dispositivos que

cuentan con este sistema operativo, que son (Microsoft, 2012):

e HTC: HD7, 7 Trophy, Radar™, 7 Mozart, Titan.

e Nokia: Lumia 710, Lumia 800.

e Samsung: Omnia 7, Omnia W.

e LG: Optimus 7.

e ZTE: Tania.

e Acer: Allegro.

3.1.5 Symbian OS

Es un sistema operativo resultado de la alianza de varias empresas de
telefonia movil, algunas de las cuales son: Nokia, Sony Ericsson, Psion,
Samsung, Siemens, Arima, Benq, Fujitsu, Lenovo, LG, Motorola, Mitsubishi
Electric, Panasonic, Sharp, etc. (WIKIPEDIA, 2001)

3.1.5.1 Caracteristicas
e Pantalla principal: es tactil de tipo captativa con sistema de

retroalimentacion de luz.
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e Carpetas: permite creaciones de carpetas y subcarpetas en
memoria principal y en tarjeta SD.

e Centro de notificaciones: el sistema si cuenta con esta
opcion.

e Multitarea: la funcibn multitarea estd disponible en este
sistema.

e Soporte Java: tiene soporte Java.

e Bluetooth:

e Tethering: mediante aplicaciéon de descarga de terceros, bajo

el sistema Z-

3.1.5.2 Ventajas
¢ No tiene fragmentacion
e Multitarea completa.
e Muy poco vulnerable.
e Actualizaciones constantes durante muchos afos.
e Muy bueno para las gama baja y baja-media. (Pérez Muijica,
2010)

3.1.5.3 Desventajas
e Interfaz algo "rustica".
e Lentitud del sistema.

e Falta de algunas aplicaciones esenciales. (Pérez Muijica, 2010)

3.1.5.4 Dispositivos
Segun Wikipedia los dispositivos con este sistema operativo son

(WIKIPEDIA, 2001):
e Nokia: La mayoria de los moviles con Symbian son de esta
compafia: los dispositivos tactiles N97, 5530, 5230, 5800, X6
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(estos con Symbian S60 5th Edition) y los mas recientes N8,
C7, C6-01, E7, E6 y X7, Oro, 500, 603, 700, 701 con la version
Symbian®3 o superior, todos son actualizables a versiones
como Symbian Anna y Symbian Belle.

e Siemens: Siemens SX1

e Panasonic: X700, X800

e Samsung: SGH-D728, SGH-i408, SGH-i458, SGH-i550, i8910
Omnia HD

e LG:KS10, LG KT610, KT615

e Sony Ericsson: Satio, Vivaz, Vivaz Pro

e Sendo: X, X2

e Lenovo: P930

3.1.6 Bada

Es un sistema operativo para teléfonos moviles desarrollado por
Samsung Electronics, y significa “océano” o “mar” en coreano. Esta disefiado
para cubrir tanto los teléfonos inteligentes de gama alta como los de gama
baja. (WIKIPEDIA, 2001)

3.1.6.1 Caracteristicas

e Pantalla principal: tiene una pantalla principal que permite
tener aplicaciones en un formato 4x4, lo que permite al usuario
visualizar mas aplicaciones en la pantalla. Ademas se puede
configurar creando widgets, accesos directos a las aplicaciones
y carpetas. (Samsung , 2011)

e Carpetas: si cuenta con esta opcidn, una carpeta es creada
automaticamente si el usuario toca al mismo tiempo dos

aplicaciones. Si el usuario arrastra una carpeta antes de abrirla
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puede ver las aplicaciones que contiene en una vista preliminar
3D.

Centro de notificaciones: si cuenta con esta opcion, estan
integradas las redes sociales, el correo, mensajeria de texto,
etc.

Multitarea: si permite.

Soporte Java: el sistema soporta aplicaciones Java.

Samsung Apps: es un mercado diseflado para proporcionar
una variedad de aplicaciones mdviles desarrolladas
especialmente y cuidadosamente para teléfonos moviles
Samsung.

Bluetooth: Sitiene esta opcion.

Tethering: no admite.

3.1.6.2 Ventajas

Interfaz gréfica muy sencilla y sin fragmentacion. (Pérez Muijica, 2010)

3.1.6.3 Desventajas
Segun Wikipedia son las siguientes (WIKIPEDIA, 2001):

No se permite instalar aplicaciones fuera de la tienda y tampoco

permite el uso de ningun tipo de programa de VolP/SIP.

Algunas publicaciones han criticado bada por las siguientes razones:

La API del sensor externo no esta abierta, evitando el desarrollo
de nuevos tipos de sensores 0 inesperadas tecnologias de
desarrollo para futuras actualizaciones.

Las aplicaciones bada no tienen acceso a la bandeja de
SMS/MMS o a la alertas de recepcion de SMS/MMS.

El framework de las aplicaciones bada sbélo permite una
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aplicacién bada al mismo tiempo. La multitarea sélo es posible
entre las aplicaciones que estan almacenadas en la ROM y una
aplicacion bada.

Algunos han especulado que el mercado estd demasiado
abarrotado para aceptar un nuevo sistema operativo.

Samsung Apps no tiene suficientes aplicaciones.

El Sistema operativo tiene bastantes fallos.

Bastantes reinicios del mévil por la falta de memoria RAM.
Cierre de aplicaciones y widgets inesperados.

Navegador de internet malo.

Indicador de bateria da fallos.

Es lento en aplicaciones o paginas webs algo pesadas.

3.1.6.4 Dispositivos

Estos son algunos de los teléfonos moviles con el sistema operativo
bada (WIKIPEDIA, 2001):

Samsung Wave (s8500).
Samsung Wave s25.
Samsung Wave s33.
Samsung Wave s75.
Samsung Wave 723.
Samsung Wave II.
Samsung Wave s78.
Samsung Wave Young.
Samsung Wave Magical.
Samsung Wave 3.
Samsung M3710 Corby Beat.
Samsung Champ 3.5g.
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3.1.7 MeeGo

El proyecto del nuevo sistema, a diferencia de Android, esta
auspiciado por la Linux Foundation. MeeGo se presenté como un sistema
preparado para funcionar en netbooks, dispositivos portétiles, sistemas en

vehiculos, televisiones y teléfonos multimedia. (WIKIPEDIA, 2001)

3.1.7.1 Caracteristicas

e Pantalla principal: desde la pantalla principal se puede
observar una barra de herramientas que se ubica en la parte
superior, dividida en dos areas, las cuales nos permiten ver
(The Linux Foundation, 2011):

o Area de Paneles: desde aqui se puede tener acceso a
las aplicaciones de uso mas comun para los usuarios,
como contactos, mensajeria instantdnea, navegador de
Internet, entre otros.

o Area de Informacion del Sistema: desde aqui se
administra y cambia la configuracion de secciones
iImportantes del sistema.

e Carpetas: el sistema cuenta con la organizacion de
aplicaciones mediante carpetas, para crear una, basta con
mantener pulsado sobre cualquier parte de una aplicacién en
pantalla para tener la opcion de afiadir una nueva carpeta.
(Tuexperto.com, 2012)

e Centro de notificaciones: esta disponible en este sistema.

e Multitarea: este sistema permite disfrutar de una Multitarea

e Soporte Java: el sistema soporta Java.

e Intel AppUp: ¢?

e Bluetooth: esta disponible en el sistema.
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e Tethering: MeeGo permite el intercambio de cualquier
tecnologia de redes entre Wi-Fi, Bluetooth o USB tethering

clientes.
3.1.7.2 Ventajas

Una de las ventajas es que al ejecutarse en multiples tipos de
dispositivos, los usuarios podran mantener su aplicacién favorita cuando
cambie de dispositivo, y asi no quedaran atados a una categoria de equipos

o fabricante en particular.
3.2 Tiendas de aplicaciones para cada sistema operativo

3.2.1 App Store

Es un servicio para los dispositivos de Apple, que permite a los
usuarios buscar y descargar aplicaciones informaticas. Estas aplicaciones
estan disponibles para ser compradas o son gratuitas, dependiendo de cada
una, pueden ser descargadas directamente al dispositivo. (WIKIPEDIA,
2001)

3.2.1.1 Proceso de descarga de aplicaciones:

e Una vez instalada la tienda de aplicaciones App Store, buscar lo
gue se necesita, (todo esta muy organizado y es facil guiarse
para conseguir o necesario).

e Una vez decidida la descarga tocar en el icono de la aplicacion
gue se desea, luego se abrird una nueva ventana.

e Para descargar la aplicacion hacer click en “gratis”, debajo del
icono.

e Se abre una nueva ventana, en la parte superior de la ventana

pide el ID de Apple y la contrasefia, en caso de haberla
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olvidado, da la opcion de ¢Olvidada?, y en caso de no tener
cuenta se podra crear una desde esa misma pantalla dando a
crear ID.

e Una vez introducido el usuario, contrasefia y los posteriores
pasos de aceptacion de condiciones, la aplicacibn empezara su
descarga.

e EI boton de gratis se transforma en uno que indica
descargando, la aplicacion aparecera en el Dock con el proceso

de descarga, una vez termine dara unos botes.

3.2.1.2 Proceso de actualizacion de aplicaciones

e Para saber cuantas aplicaciones se debe actualizar, entrar en el
AppStore a traveés de su dispositivo.

e A continuacion hacer click en el icono “Actualizar”, a la derecha
del todo del menu de navegacion inferior. Accederas a un
listado de las aplicaciones pendientes de actualizar.

e Si se quiere actualizar todas las aplicaciones de una sola vez,
pulsar sobre el boton que encontrards a tal respecto en el
listado de aplicaciones.

e Si se prefiere hacerlo una a una, se tendra que hacer pulsando
sobre el nombre de cada una en el mencionado listado
(PRACTICOpedia)

3.2.2 Google Play

Anteriormente era llamado Android Market, es una tienda de software
en linea desarrollada por Google para los dispositivos Android, esta
preinstalada en la mayoria de los dispositivos y permite a los usuarios buscar

y descargar aplicaciones publicadas por desarrolladores terceros.
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Android Market fue anunciado el 28 de agosto de 2008 y fue puesto a

disposicion de los usuarios el 22 de octubre de 2008, posteriormente fue
rebautizado como Google Play el 6 de marzo de 2012. (WIKIPEDIA, 2001)

3.2.2.1 Proceso de descarga de aplicaciones:

Una vez ingresado en la tienda de aplicaciones Google Play,
buscar la aplicacion que se desee.

Una vez decidida la descarga tocar en el icono de la aplicacion
gue se desea, se abrira una nueva ventana.

A continuacién aparecera una descripcion de lo que contiene la
aplicacién, si se esta de acuerdo hacer click en “Gratuita”, del
lado derecho del icono.

Luego le presentara los permisos que requiere la aplicacion
para su instalacion.

Si estd de acuerdo, hacer click en “Aceptar”, del lado derecho
del icono.

Se iniciara la descarga y aparece un icono en la parte superior
izquierda simbolizandolo, la cual una vez completada aparecera
un icono indicando que la aplicacion se ha instalado

correctamente.

3.2.2.2 Proceso de actualizacion de aplicaciones:

Al ingresar a la tienda de aplicaciones Google Play, ésta
presentara un aviso de actualizacion de aplicaciones en la parte
superior izquierda de la pantalla.

Al acceder a él, presentara las aplicaciones que tienen una
actualizacion.

Para actualizarlas, podra hacerlo de dos formas:

o Dandole click en “Actualizar todo” en la parte superior,
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Luego iniciara una a una las descargas de cada
aplicacion.

una vez completada, procedera a la instalacion.
Luego aparecera un icono en la parte superior
izquierdo de la pantalla indicando que la

aplicacién se ha actualizado correctamente.

o Ingresando en cada aplicacion y haciendo click en

“Actualizar” del lado derecho del icono.

3.2.3 App World

Luego se presentaran los permisos que la
aplicaciéon requiere, si se esta de acuerdo, hacer
click en “Aceptar”, del lado derecho del icono.

Se abrirA una nueva ventana indicando la
sustitucidén de la version vieja de la aplicacion por
la nueva, hacer click en “Aceptar” (si se esta de
acuerdo).

A continuacion se iniciara la descarga, una vez
completada, procederd a la instalacion.

Luego aparecerad un icono en la parte superior
izquierdo de la pantalla indicando que Ila

aplicacion se ha actualizado correctamente.

3.2.3.1 Proceso de descarga de aplicaciones:

e En primer lugar para poder descargar alguna aplicacion, debe

registrarse para poder tener el Blackberry Id.

e Luego buscar la aplicacion que se desee e ingresar en él.

e A continuacién se abrird una ventana con las especificaciones

de dicha aplicacion, si estd de acuerdo hacer click en
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“Descargar” en la parte superior, de lado derecho del icono.
Luego aparecera la aplicacion instalandose, al completar la
barra, se abre una ventana indicando que la aplicacién se ha

instalado correctamente, hacer click en “Aceptar”.

3.2.3.2 Proceso de actualizacién de aplicaciones:

Cuando alguna aplicacion tiene una actualizacion el sistema
emite un aviso a través de un icono que aparece en la parte
superior de la pantalla.

Luego dirigirse a la tienda app world (ya instalada en el celular)
y seleccionar “My World”

Luego abrir la pestafia “Instalados” y seleccionar
“Actualizaciones”.

A continuacion aparecera la lista de las aplicaciones que tienen
actualizaciones disponibles.

Seleccionar la aplicacibn que se desee actualizar, a
continuacion aparece otra ventana, hacer click en actualizar.
Después aparece otra ventana pidiendo permiso para la
sustitucion de la version antigua, hacer click en “Si”.

Comenzara a instalarse la nueva version.

Luego se abrira una ventana indicando que es necesario
reiniciar el dispositivo para completar la instalacion, hacer click
en “Reiniciar ahora” si asi lo desea o de lo contrario seleccionar
“Reiniciar mas tarde”.

Después que el celular se reinicie, al ingresar a la aplicacion
gue se actualizo aparecerd una ventana indicando el contrato
de licencia, si se esta de acuerdo con él hacer click en

“Aceptar”.
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3.2.4 Marketplace

Windows Phone Marketplace es un servicio de Microsoft para
Windows Phone 7, se pueden descargar aplicaciones como juegos, utilitarios
y buscar cualquier tipo de contenidos y fue lanzada el 21 de octubre 2010.
(WIKIPEDIA, 2001)

3.2.4.1 Proceso de descarga de aplicaciones:

e En Inicio, pulsa en Marketplace. En caso necesario, inicia
sesion con un Windows Live ID.

e Pulsa en Aplicaciones o Juegos.

e Desplazate a la izquierda o a la derecha para ver los articulos
nuevos, destacados o mAas populares y examinar las
categorias. Cuando encuentres una aplicacion o un juego que
te interese, pulsa en él.

0 Sugerencia: después de pulsar en una aplicacion
concreta, desplazate a la izquierda o a la derecha para
ver comentarios de clientes, capturas de pantalla y
aplicaciones relacionadas. Pulsa en Mas > Compartir

para enviarle a alguien un vinculo a la aplicacion.

Si una aplicacion o un juego son gratuitos, pulsa en Instalar (es
posible que debas hacerlo dos veces) para descargarlos.

De lo contrario:

0 Pulsa en Comprar para pagar la aplicacion (se te pedira
dos veces).
0 Pulsa en Probar para descargar una version de prueba
gratuita (si esta disponible).
= Nota: de manera predeterminada, las aplicaciones

se cargan a tu factura de teléfono (en funcion de
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la disponibilidad). Si prefieres pagar con una
tarjeta de crédito, pulsa en Cambiar método de
pago en la pantalla de confirmacion de compra.

0 La descarga de una aplicacion puede tardar varios
minutos en finalizar. Busca las aplicaciones nuevas en la
lista Aplicacién (en Inicio, desplazate a la izquierda). Los
juegos nuevos aparecen en el hub de juegos (en Inicio,

pulsa en Juegos). (Microsoft, 2012)

3.2.4.2 Proceso de actualizacién de aplicaciones:

e Cuando aparezca una nueva version de una aplicacion que
hayas adquirido y esté disponible para descargarla desde
Marketplace, te enteraras.

e En la ventana de Marketplace de Inicio aparecera un numero
gue indica cuantas de tus aplicaciones tienen actualizaciones
disponibles.

e Cuando abras el hub de Marketplace, también veras un
mensaje en la parte inferior informandote de que hay
actualizaciones disponibles. Pulsa en el mensaje para ver la

lista e iniciar su instalacién. (Microsoft, 2012)

3.2.5 Samsung Apps

Es un gestor de descargas de la marca surcoreana Samsung para
teléfonos inteligentes de la marca, que incluyen los que posean el sistema
operativo Android y Bada. Desarrolla mas aplicaciones para Bada, pues
Bada solo cuenta con Samsung Apps para su abastecimiento de

aplicaciones, ya que Android cuenta con Google Play. (WIKIPEDIA, 2001)
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3.2.5.1 Proceso de descarga de aplicaciones:

e Entrar en la tienda Samsung Apps.

e Conoce las aplicaciones mas recientes y recomendadas, las
mas populares, o todas las aplicaciones por su categoria,
buscar la aplicacion que desee.

e Al encontrar la aplicacion deseada, hacer click en ella para ver
los detalles (precio, descripcion, tamafios de archivo,
clasificaciones y comentarios de usuarios).

e Para descargar presionar “Buy”.

e Ahora se puede comprobar el status de la descarga en el icono
gue va ondulado. Los detalles de estado también se muestra en
la pagina de detalles. (Samsung, 2009)

3.2.5.2 Proceso de actualizacion de aplicaciones:

e En el icono de Samsung Apps(ODC) se indica el numero de
aplicaciones disponibles para actualizar.

e Selecciona "Samsung Apps" en la pagina principal.

e Haz clic en el é&rea correspondiente al numero de
actualizaciones disponibles.

e En la pagina de descargas, selecciona el boton “Actualizacion”.
(Samsung, 2009)

3.3 Bancos nacionales e internacionales que cuentan con aplicaciones

moviles

Recuento de las aplicaciones (de bancos nacionales e internacionales)

existentes en cada tienda.

App | Googl | App | Market | Samsun
Store | e Play | World | place | g Apps

LI A BanescoMavil X X X
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Banca Ma&vil Banco Bicentenario

Banco bicentenario Tablet

Mercantil Movil

Banesco.net Aplicaciones

Banesco Movil Tablet

XX XX X

Banco del Tesoro

BanescoMovil para  Blackberry
Playbook

BODMOovil

BODInternet

BBVA Provinet Movil

Bicentenario Movil for BlackBerry
Playbook

BANCA GLOBAL

Banco do Brasil

X

NCG Banca moévil

Banco de Chile

Banco Popular

Bancolombia

XIXIXIXIX] X [ X[X|X]| X [X

Banca Movil Banco Santander Es

Banca Movil de Interbank

XX XXX

Banco Galicia

Banco Edwards Citi

XXX

BBVA Banco Continental Contigo

Banca Movil Scotianbank Pert

x| X

X

Banco Azteca Localizacion

Banco Falabella Chile

Banca Movil Banco Av Villas

X

Banco Caja Social Mévil

XXX

Supermovil Santander México

Bancomer Movil

BANELCOmMOvil

Banesto

Banco Sabadell

XXX X[ X

Cajasol Movil

BBVA Espafia

x

Cajamurcia

Banco Herrero

Bmedmovil

XX

Banco Urquijo

UnicajaMovil

Santander Rio Movil

Bankinter

BBVA Contigo Chile

XXX

XK 2K XX XK XXX XXX XXX XXX XXX XX XXX XX | XXX
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X

Banorte Movil Token Celular

La tua banca (Intesa Sanpaolo)

XXX

Barclays Espafia

Barclaycard

Banca Transilvania

BCN Modvil (Banco Central de
Nicaragua)

Mobile Banking di UniCredit

XIX| X XXX

X|X| X |X

BBVA Movil Puerto Rico

BBVA Movil

Bradesco

x| X
x| X
XXX

Itad

Banco Bolivariano

Banca Movil Banco de Bogota X

Banco del Austro

Banco de Credito BCP X

Banco de Occidente B.P

Banco Internacional

BBVA Continental Movil X

Bradesco para BlackBerry Playbook

Pichincha Celular (Banco Pichincha)

x| X

Banamex Movil

XXX XXX X XXX X[ X [ X

Patagonia Movil (Banco Patagonia)

Banco Comafi

Bancorp South

Banner Bank — Mobile Banking

BCB Community Bank Mobile

XX XXX

BCSB Mobile

3.4 Bancos existentes en Venezuela que ofrecen servicios de banca

movil

Tomando en cuenta que la banca movil opera en tres formas
diferentes, que son: a través de mensajes de texto, internet movil y
aplicaciones desarrolladas por las tiendas antes mencionadas, hemos

recopilado los bancos venezolanos que ofrecen estos servicios.

3.4.1 Banco de Venezuela

El Banco de Venezuela ofrece dos servicios de banca movil, a través

de mensajes de textos y a través de internet movil, las cuales seran
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explicadas respectivamente a continuacion (Banco de Venezuela):

3.4.1.1 Clave mavil personal

Este servicio permite a los clientes recibir informacion sobre sus

operaciones, consulta de saldo y dltimos movimientos relacionados con los

productos del banco, a través de mensajes cortos de textos en su equipo

celular.

3.4.1.1.1 Beneficios para los usuarios de Clave movil

Mayor seguridad.

Reporte en tiempo real de las operaciones que realice con sus
productos.

Servicio disponible las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.
Compatible con cualquier celular que envie y reciba SMS.
Ofrece informacion importante como: tipo de operacion,
producto, monto, fecha y hora.

Consulta de saldo y ultimos movimientos.

Requisitos para afiliarse al servicio Clave movil:

Ser persona natural del Banco de Venezuela.

Poseer productos activos.

Titular de una cuenta o tarjeta de crédito.

3.4.1.1.2 Requisitos para afiliarse al servicio Clave mdvil:

Ser persona natural del Banco de Venezuela.
Poseer productos activos.

Titular de una cuenta o tarjeta de crédito.

3.4.1.1.3 Servicios que ofrece

Quien es afiliado a Clave mdévil recibira un mensaje corto de texto
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(SMS) cada vez que realice una de las siguientes transacciones:

e Consumos con tarjeta de débito en puntos de ventas.

e Retiros de efectivo con tarjeta de débito en cajero automatico.

e Transferencias a terceros por Clavenet personal (emisor).

e Transferencias a terceros por Clavenet personal (receptor
afiliado).

e Facturacion de tarjeta de crédito.

¢ Notificacion de pago minimo, recordatorio de pago 5 dias antes
del vencimiento.

e Cheques devueltos depositados en Banco de Venezuela.

e Cheques emitidos devueltos.

e Cheques emitidos cobrados por taquilla.

e Cheques depositados por taquilla.

e Abonos de nomina.

e Promociones y novedades del Banco de Venezuela.

Todos los clientes afiliados que dispongan la clave asignada por el
operador de Clave telefonica personal (0500-6425283), y que posteriormente
hayan realizado el cambio por una clave de su preferencia, podran solicitar
consultas y realizar transacciones tales como:

e Consulta de saldo de cuentas de ahorro o corriente.
e Consulta de saldo de tarjeta de crédito.
 Ultimos movimientos de cuenta de ahorro y corriente.

e Ultimos movimientos de tarjeta de crédito.

El Banco de Venezuela no posee una aplicacién para los sistemas
operativos Android y Blackberry OS.
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3.4.1.2 Banca movil BdV

Permite a los clientes del Banco de Venezuela realizar operaciones

bancarias de la manera mas rapida, facil y segura, a través de un teléfono

celular Movilnet sdélo con tecnologia GSM.

3.4.1.2.1 Beneficios que ofrece el servicio

Es un nuevo canal que aprovecha la tecnologia celular para
facilitarle el manejo de sus finanzas.

Es como cargar efectivo, por lo que es mucho méas seguro.

Le permite realizar transacciones electronicas desde la
comodidad de su casa u oficina.

Le facilita el acceso a diversos servicios financieros.

3.4.1.2.2 Requisitos necesarios para la afiliacion

Poseer productos activos.

Tener tarjeta de débito que esté activa y que tenga asignada la
clave que se utliza para las operaciones en cajeros
automaticos.

Poseer teléfono celular con linea Movilnet y tecnologia GSM.

Tener saldo en linea celular mayor a Bs. 1.

3.4.1.2.3 Servicios que ofrece

Se puede realizar las siguientes operaciones:

Registro de cuentas y tarjetas de crédito.

Consulta de saldo de cuenta.

Transferencias entre cuentas propias y terceros en el banco.
Pagos a sus tarjetas de crédito.

Avances con tarjeta de crédito.
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Consulta de ultimas transacciones de sus cuentas y tarjetas de
crédito.

Consulta del disponible y saldo a pagar de su tarjeta de crédito.
Consulta de créditos activos en el banco.

Bloqueo de tarjeta de débito y crédito propias (este bloqueo es
definitivo y le impedira usar de nuevo la tarjeta).

Bloqueo de cheque.

Cambio de su clave Banca movil BdV.

Recarga prepago MOVILNET.

Pago Mdvil - Tu venta, Tu pago y tu efectivo.

3.4.2 Banesco

El Banco Banesco ofrece dos servicios de banca moévil, a través de

mensajes de textos y a través de una aplicacion, estas seran explicadas

respectivamente a continuacion (Banesco Banco Universal, 2002):

3.4.2.1 Mensajeria de texto Banesco

El servicio de Mensajeria de Texto Banesco permite tener en el celular

informacion de las cuentas, tarjetas de crédito y cupos CADIVI, las 24 horas

del dia y los 365 dias del afio.

3.4.2.1.1 Beneficios que ofrece el servicio

Disponibilidad las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

Se puede acceder al servicio a través de mensajes de texto.
Rapido, cémodo y seguro, sin necesidad de ir al banco.

Servicio de Soporte las 24 horas del dia a través del (0212)
501.1414.
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3.4.2.1.2 Requisitos necesarios para la afiliacion:

El modelo de su celular debe permitir el envio y recepcion de
mensajes de texto.

Para afiliarse al servicio, debe entrar a BanescOnline a través
de la pagina de Internet www.banesco.com y buscar la
categoria del menu llamada “Mensajeria de Texto”, haga click
en la opcion “Afiliacion”.

Lea y acepte el contrato del servicio de Mensajeria de Texto.
Responda dos de las preguntas que definié cuando se afilié a
BanescOnline.

Escriba el nimero de su celular.

Al terminar, puede comenzar a usar el servicio.

3.4.2.2 Banesco Movil

El servicio de Banesco Mdvil permite al cliente consultar informacion

de sus cuentas, tarjetas de crédito y realizar pagos y transferencias

comodamente desde su celular, smartphone o tableta.

3.4.2.2.1 Beneficios que ofrece el servicio

Disponibilidad las 24 horas del dia, los 365 dias del afo.
Puedes acceder a Banesco Movil a través de cualquiera de
estos medios: conexibn a Internet, aplicaciones para
smartphones y tabletas, o través de mensajes de texto.

Rapido, cobmodo y seguro, sin necesidad de ir al banco.

Servicio de Soporte las 24 horas del dia a través del (0212)
501.1414.

3.4.2.2.2 Requisitos necesarios para la afiliacion:

Estar afiliado a BanescOnline y tener un usuario y clave activos.
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Poseer un equipo con conexion, plan de datos o mensajes de
texto.

Tener saldo disponible para navegar o enviar mensajes de
texto.

Para transacciones a terceros y a otros bancos, por tu
seguridad, es indispensable que tengas a los beneficiarios
registrados en el Directorio de Pagos y Transferencias de
BanescoOnline. Cuando realices operaciones desde
BanescoMovil deberas identificar cada beneficiario segun el

“Alias” definido en tu Directorio Personal.

3.4.2.2.3 Servicios que ofrece:

Consulta de saldo de tus Cupos de Divisas (Viajes e Internet).
Pago de nameros telefonicos Movilnet (disponible a través de la

direccién https://m.banesco.net. Préximamente para

aplicaciones de smartphones, y tabletas).
Consulta de saldo y movimientos de Cuentas Banesco y de

Tarjetas de Crédito Banesco.

Transferencias y pagos de Tarjetas de Crédito Banesco mismo

titular.

Transferencias y pagos de Tarjetas de Crédito a terceros en
Banesco.

Transferencias, mismo titular y a terceros en otros Bancos.
Pagos de Tarjetas de Crédito mismo titular y a terceros en otros
Bancos.

Pago de servicio de telefonia CANTV.

Y también puedes ubicar las agencias cercanas a tu

localizacion (disponible en las aplicaciones para iPhone,
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Android y Playbook. Proximamente para Blackberry).

3.4.3 Banco Mercantil

El Banco Mercantil ofrece dos servicios de banca moévil, a través de
mensajes de textos y a través de internet movil, las cuales seran explicadas

respectivamente a continuacion (Mercantil, C.A., Banco Universal, 2008):
3.4.3.1 Notificaciones via SMS

El Banco Mercantil dispone de un servicio de notificaciones de alerta
de transacciones via mensaje de texto (SMS), este servicio envia
notificaciones de las transacciones y consumos realizados a través de los

canales y servicios del banco.
3.4.3.2 Mercantil moévil internet

Permite Realizar diversas operaciones de Mercantili en Linea
Personas donde quiera que se encuentre de forma simple, segura y mas
rapida desde cualquier equipo celular con conexion a Internet con soélo
ingresar la direccibn www.mercantilmovilinternet.com en el navegador del

celular.

3.4.3.2.1 Beneficios que ofrece el servicio

e Compatible con cualquier tipo de equipo celular que tenga
acceso a Internet.

e Se Puede efectuar operaciones bancarias en todo momento y
desde cualquier lugar a través del celular.

e Seguridad, porque solo se puede realizar transacciones sobre
los productos y servicios previamente afiliados a través de
Mercantil en Linea Personas.

e Se puede afadir a Mercantil Mévil Internet en los favoritos del
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navegador de su celular para acceder mas rapidamente.

Permite consultar las comunicaciones disponibles en Mis

Mensajes, con unos sencillos pasos:

(o]

(0]

Ingrese a: www.mercantilmovilinternet.com.
Introduzca su numero de Llave Mercantii y clave
Telefonica.
Dirijase al Menu Principal.
Por ultimo, marque la opcién 8, Mis Mensajes.
= El servicio de Mis Mensajes funciona como un
buzén integral donde se encuentra las

comunicaciones que Mercantil tiene para usted.

3.4.3.2.2 Requisitos necesarios para la afiliacion:

Poseer Tarjeta Llave Mercantil y Clave Telefonica.

Tener activado en su celular el servicio de navegacién de

Internet, plan de datos o WI-FI.

3.4.3.2.3 Servicios que ofrece

Permite realizar las siguientes operaciones:

Consultas de saldos y movimientos.

Transferencias entre cuentas propias Mercantil.

Transferencias a cuentas de terceros en Mercantil y otros

bancos nacionales.

Pagos de tarjetas de crédito Mercantil propias.

Pagos de tarjetas de crédito Mercantil de terceros y de otros

bancos nacionales.

Pago de servicios.

Solicitud de Préstame Mercantil.
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3.4.4 BBVA Provincial

El Banco BBVA Provincial ofrece dos servicios de banca movil, a

través de mensajes de textos y a través de una aplicacion, la cual solo esta
disponible para dispositivos Blackberrys, estas seran explicadas
respectivamente a continuaciéon (Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, S.A,
2012):

3.4.4.1 Provinet Movil

Es un servicio que ofrece una interface amigable, con una imagen
moderna, otorgandole al cliente la posibilidad de consultar todos sus
productos contratados, con la informacion detallada que requiere y que le
agrega valor. Solo esta disponible para dispositivos Blackberrys.

3.4.4.1.1 Beneficios que ofrece el servicio
e Es el Unico en el mercado nacional que cuenta con:
o0 50 funcionalidades en linea 'y
o0 2 dispositivos de seguridad, Tarjeta de Coordenadas y
Clave Digital para nuevas operaciones.

e Disponibilidad las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.
3.4.4.1.2 Requisitos necesarios para la afiliacion

Estar previamente registrado en Provinet Personas, puesto que la
clave de acceso es la que se utiliza exclusivamente para Provinet y no la

clave de la Tarjeta de Débito o Crédito.

3.4.4.1.3 Servicios que ofrece
e Posicion Global de Productos: Integrada, Detallada.
e Cuentas: Consulta de Saldos y Movimientos.

e Transferencias: Transferencias Frecuentes, Transferencias
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entre cuentas propias, Transferencias a terceros propio banco,
Transferencias a otros bancos, Donaciones Fe y Alegria.
Chequeras: Consulta de Chequeras, Conformaciéon de
Cheques, Suspension de Cheques y Chequeras, Solicitud de
Chequeras, Activacion de Chequeras.

Tarjetas de Crédito: Consulta de Saldos y Movimientos,
Consulta de Divisas (electrénico y viajes), Devoluciones de
pago a Tarjetas de otros Bancos, Pagos frecuentes de Tarjetas
de Crédito, Pagos Tarjetas de Crédito Propias, Pago de
Tarjetas de Crédito a terceros, Pago de Tarjetas de Crédito
otros bancos, Avance de efectivo con abono en cuenta,
Asignacion de clave de Tarjetas de Crédito, Cambio de clave de
Tarjeta de Crédito, Activacion de TDC nuevas, Cambio de clave
basica Tarjeta de Débito, Cambio de clave adicional de Tarjeta
de Débito, Bloqueo de TDC y TDC.

Inversiones: Consulta de Depdésito a Plazo.

Fideicomiso: Consulta de Fideicomiso, Autogestion de
Prestaciones

Préstamos: Consulta de préstamos

Fondos Mutuales: Consulta de Fondos Mutuales

Pagos de Servicios: Pagos frecuentes de Servicios, Recarga de
Celulares Digitel, Recarga de Celulares Movistar, Pago
Postpago Movistar, Pago EDC, Pago CANTV, Pago Postpago
Movilnet

Provitexto en Linea: Afiliacion / Desafiliacion Provitexto
Modificacion de Limites: Limites por Tarjeta en Puntos de
Venta, Limites por Tarjeta en ATM, Limites de transferencias en

Provinet
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e Claves y Datos: Cambio de Clave Provinet, Creacion de Clave
Especial, Desbloqueo de Clave Especial, Cambio de Clave
Especial

e Servicios VIP: Reserva de Salas VIP, Contacte a su Ejecutivo,
Llamada a Soporte BBVA

3.4.4.2 Provitexto en linea

Servicio mediante el cual los clientes podran consultar en tiempo real,
el saldo actual y disponible de sus cuentas y de sus tarjetas de crédito a

través de un mensaje de de texto en su teléfono celular.
3.4.4.2.1 Beneficios que ofrece el servicio

El servicio esta disponible las 24 horas del dia, los 365 dias del afio, a
través de las operadoras de telefonia.

3.4.4.2.2 Requisitos necesarios para la afiliacion

El cliente debe ingresar a Provinet Personas o VIP, a través de:
www.provincial.com, y afiliarse a través de la opcion Provitexto en linea,
donde podra corroborar el ndmero de teléfono celular y posteriormente
seleccionar las cuentas y/o tarjetas de crédito que desee consultar y que

estén asociadas a su Tarjeta de Débito.

3.4.4.2.3 Servicios que ofrece
e Consulta Cuenta de Ahorros.
e Consulta Cuenta Corriente.
e Consulta Tarjeta de Crédito Visa.

e Consulta Tarjeta de Crédito MasterCard
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3.4.4.3 Provitexto

Servicio de mensajeria de texto que permite recibir en el teléfono
celular las Operaciones Financieras de las cuentas afiliadas, sin necesidad

de dirigirse a una oficina bancaria.

3.4.4.3.1 Beneficios que ofrece el servicio
e Ofrece informacién via mensajes de texto a su celular.

e Comodidad ya que no es necesario dirigirse hacia el banco.

3.4.4.3.2 Requisitos necesarios para la afiliacion
e Poseer una Tarjeta de débito.
e Poseer una cuenta corriente y/o ahorro de BBVA Banco

Provincial.

3.4.5 Banco Bicentenario

El Banco Bicentenario ofrece solo un servicio de banca movil, que es a
través de una aplicacion, estas serd explicada a continuacion (Banco

Bicentenario Banco Universal, C.A, 2009):
3.4.5.1 Tu Banca Movil

Con este servicio los clientes tienen acceso a sus cuentas y tarjetas
de crédito de Banco Bicentenario. Este servicio estd dirigido a personas
naturales y juridicas que cuenten con un dispositivo celular o tableta con

conexion internet.

3.4.5.1.1 Beneficios que ofrece el servicio
e Acceso al servicio desde cualquier lugar y en todo momento.
e Ofrece mayor seguridad.

e Comodidad, ya que se realiza desde un dispositivo movil.
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3.4.5.1.2 Requisitos necesarios para la afiliacion
e Tener un equipo celular o tableta con conexion internet.

e Estar afiliado a Banca en Linea.
3.4.5.1.3 Servicios que ofrece

Se pueden realizar las siguientes operaciones:

e Consultas de: Saldos y movimientos de las cuentas de Banco
Bicentenario, Saldos y movimientos de las Tarjetas de Crédito
de Banco Bicentenario, Saldos de tus Cupos CADIVI con Banco
Bicentenario.

e Transferencias a: Cuentas de Banco Bicentenario, Cuentas de
otros Bancos.

e Pagos de: Tarjetas de Crédito de Banco Bicentenario, Tarjetas

de Crédito de otros Bancos.

3.4.6 Banco Occidental de Descuento (BOD)

El Banco Occidental de Descuento (BOD) ofrece los tres servicios de

banca movil, a través de mensajes de texto, aplicacion e internet movil, las

cuales seran explicadas a continuacién (Banco Occidental de Descuento):
3.4.6.1 BODmovil

Servicio que permite a los clientes de B.O.D. realizar sus
transacciones bancarias a través de Dispositivos Moviles, utilizando

mensajeria de texto (sms) de su Celular.

3.4.6.1.1 Beneficios que ofrece el servicio
e Disponibilidad las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.
e Ofrece informacibn de los retiros a través de Cajeros
Automaticos, Compras en Puntos de Ventas, transferencias
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entre cuentas B.O.D. y cobro de cheques B.O.D. por taquilla.
Les permite a los clientes afiliados efectuar retiros especiales
con o sin tarjeta de débito a través de los cajeros automaticos

del banco.

3.4.6.1.2 Requisitos necesarios para la afiliacion

Poseer un teléfono celular activo de cualquier operadora
telefonica.

Tener al menos una cuenta activa en el banco.

Suscribirse al canal a través de www.bodinternet.com o
Contacto Amigo B.O.D.

3.4.6.1.3 Servicios que ofrece

Las operaciones que se pueden realizar son:

Consultar saldos y ultimos tres (3) movimientos de cuentas.
Activar o Desactivar la Tarjeta de Débito.

Consultar saldo de Tarjetas de Crédito Visa y Master.

Consultas de la cuenta Uniticket.

Solicitud de Llave Movil para efectuar retiros especiales.
Adicionalmente, envia notificaciones informando sobre las
transacciones de retiro realizadas en los Cajeros Automaticos,
compras en Puntos de Venta, transferencias entre cuentas
B.O.D. a través de la banca virtual ww.bodinternet.com y cobro
de cheques B.O.D. por taquilla.

3.4.6.2 Aplicativo movil Descargable

Es una aplicacion para teléfonos celulares de dltima generacion, la

cual permite tener acceso al servicio BODMOvil.
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3.4.6.2.1 Beneficios que ofrece el servicio

Permite realizar las operaciones de una manera féacil, rapida y

comoda.

3.4.6.2.2 Requisitos necesarios para la afiliacion

Ser cliente B.O.D. afiliado al servicio BODMWvil.
Tener un teléfono celular con plan de datos o Wi-Fi (Unicamente
para ser utilizado al momento de descargar el aplicativo).

Tener plan de envio de mensajes de texto (SMS).

3.4.6.3 Servicios que ofrece

Consultar saldos en cuentas.

Consultar saldos de tarjetas de crédito (Visa o MasterCard).
Consultar movimientos en cuentas.

Solicitar, anular o cancelar Llave Mévil (conoce mas haciendo
clic aqui)

Activar y desactivar tarjetas de débito.

3.4.6.3 BODinternet/Movil

Servicio que permite realizar las transacciones bancarias a través de

dispositivos mdoviles, las 24 horas del dia y desde cualquier lugar, utilizando

el navegador de su Celular.

3.4.6.3.1 Beneficios que ofrece el servicio

Disponibilidad las 24 horas del dia, los 365 dias del afio, desde
cualquier lugar del mundo.

Permite el manejo de las cuentas u operaciones financieras
cémodamente sin tener que dirigirse a las oficinas del banco.

Exento de comision para transacciones realizadas a través del
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servicio a excepcion de transferencias a otros bancos.

3.4.6.3.2 Requisitos necesarios para la afiliacion

Para hacer uso de este servicio debe estar afiliado a
BODInternet.

Poseer dispositivos moviles que tengan conectividad directa a
Internet Micro HTML.

Ingresar a www.bodinternet.com/movil desde el navegador

de su dispositivo movil.

3.4.6.3.3 Servicios que ofrece

Consultas: Saldos, Movimientos del dia, Ultimos movimientos,
Diferidos y bloqueos, Fideicomisos, Puntos BODescuentos.
Tarjetas: Consulta tarjeta, Pago B.O.D. mismo titular, Pago
B.O.D. otro titular, Pago otro Banco mismo titular, Pago otro
Banco otro titular, Suspension de tarjeta de débito, Suspension
de tarjeta de crédito,

Cheques: Solicitud cheque de gerencia, Solicitud de chequera,
Suspender cheque, Suspender chequera, Conformacion de
cheque,

Transferencias: B.O.D. mismo titular, B.O.D. otro titular, Otro

banco mismo titular, Otro banco otro titular,

3.4.7 Banco Exterior

El Banco Exterior ofrece solo un servicio de banca movil, que es a

través de mensajes de texto, esta serd explicada a continuacion (Banco
Exterior, 2010):
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3.4.7.1 EXTERIOR movil e-24

Servicio que permite recibir via mensajeria de texto (SMS), a través

del teléfono celular, notificaciones en tiempo real de las principales

operaciones que realice el cliente en los servicios: EXTERIOR tarjetas de
crédito, EXTERIOR maestro e-24 y EXTERIOR internet e-24.

3.4.7.1.1 Beneficios que ofrece el servicio

Servicio disponible las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.
Las notificaciones son totalmente gratuitas

Mayor seguridad y tranquilidad al facilitar el seguimiento de las
operaciones financieras.

Permite recibir notificaciones a través de cualquiera de las
operadoras telefénicas moviles disponibles en el pais.

Permite tomar medidas apropiadas si llegaran a recibirse

notificaciones dudosas relacionadas con alguna transaccion.

3.4.7.1.2 Requisitos necesarios para la afiliacion

Ser persona natural
Poseer una EXTERIOR maestro e-24, EXTERIOR tarjetas de
crédito o disfrutar del servicio EXTERIOR internet e-24.
Poseer un teléfono celular activo de cualquier operadora
telefénica con capacidad para recibir mensajes de texto.
Actualizacion de datos, a través de:

0 Ingresar a través de EXTERIOR internet e-24 para

personas.
0 Introducir el Usuario y clave de acceso.

o0 Hacer click en la opcién servicio EXTERIOR movil e24.

104



3.4.8 BANCARIBE

El Banco Bancaribe ofrece solo un servicio de banca movil, que es a
través de mensajes de texto, esta sera explicada a continuacién (Banco del
Caribe):

3.4.8.1 BANCARIBE Movil

Servicio que permite recibir informacién de productos y servicios del
Banco a través del celular, asi como realizar operaciones financieras. Este
servicio solo esta disponible para lineas de las operadoras Movistar y Digitel,
y se divide en dos servicios:

e Bancaribe Movil Interactivo.

e Bancaribe Mdévil Notificaciones.

3.4.8.1.1 Beneficios que ofrece el servicio
e Bancaribe Mdvil Interactivo:
o Control de cuentas y productos Bancaribe.
o Facilidad en la realizacion de transacciones.
o0 Practicidad, comodidad y rapidez.
0 Seguridad.
e Bancaribe Movil Notificaciones
o Control de cuentas y productos Bancaribe.
Practicidad, comodidad y rapidez.

Notificacion anticipada de pagos a créditos o tarjetas.

O O O

Seguridad basada en la notificacion oportuna de sus

transacciones.

3.4.8.1.2 Servicios que ofrece
e Bancaribe Movil Notificaciones:

o Consulta de saldo de cuentas.
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(o]

(0]

Consulta de saldo de tarjetas de crédito.

Recarga de celulares

e Bancaribe Movil Interactivo: ofrece las siguientes notificaciones:

(o]

O O O O 0O o o o o o o o o

Retiros en cajeros automaticos.

Consumos por puntos de ventas.

Consulta de saldos en cajeros automaticos.
Depositos de ndminas.

Vencimiento de fecha de pagos de tarjeta de crédito.
Vencimiento de fecha de pagos de créditos.
Pago minimo de tarjeta de crédito.

Recarga de celulares.

Pagos de servicios.

Pagos por taquilla.

Transferencias a otros bancos.

Bloqueos de tarjetas de crédito y débito.
Pagos de tarjetas de crédito de otros bancos.

Vencimiento de productos a plazos.

3.4.9 Banco del Tesoro

El Banco del Tesoro ofrece los tres servicios de banca movil, a través

de mensajes de texto, internet movil y una aplicacion para dispositivos

blackberrys, estas seran explicadas a continuacién (Banco del Tesoro, C.A.

Banco Universal, 2012):

3.4.9.1 Tesoro Movil (SMS)

Es un servicio de mensajes de texto dirigido a personas naturales, por

medio del cual, se informa a los clientes de sus movimientos y transacciones

realizadas de forma inmediata, facilitando de esta manera el seguimiento y

control de sus operaciones financieras.
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3.4.9.1.1 Beneficios que ofrece el servicio

Informa sobre los movimientos realizados en sus cuentas, a
través de: débitos por consumo en puntos de venta, retiros en
cajeros automaticos, transferencias y depdésitos.

Disminuye fraudes por transacciones realizadas con sus
Tarjetas de débito y cheques.

Servicio disponible las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.
Permite al cliente estar informado sobre los movimientos de sus
cuentas, ofreciéndole mayor seguridad en la realizacién de sus
operaciones bancarias.

Presenta un bajo costo.

3.4.9.1.2 Requisitos necesarios para la afiliacion

Poseer un teléfono mévil con linea activa en perfectas
condiciones de operatividad.

Poseer una cuenta en el Banco del Tesoro.

Afiliarse al servicio, a través de las Oficinas Bancarias o nuestra
pagina Web “Tesoro en linea” (Internet Banking), siguiendo las

instrucciones del sistema.

3.4.9.1.3 Servicios que ofrece

Este servicio informa sobre los movimientos y transacciones que realiza el

cliente.

3.4.9.2 Tesoro en Linea Moévil

Este servicio permite realizar operaciones bancarias a través de la

siguiente direccion: https://m.bt.gob.ve.
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3.4.9.2.1 Beneficios que ofrece el servicio

El servicio esta disponible las 24 horas al dia, 7 dias a la
semana, los 365 dias al afio.

Acceso a los servicios de la banca virtual, sin requerir
desplazarse a nuestras oficinas.

Comodidad y accesibilidad para disfrutar desde su teléfono
movil (teléfono inteligente) los servicios bancarios desde la

comodidad de su casa u oficina.

3.4.9.2.2 Requisitos para la afiliacion

Poseer un teléfono movil con linea activa, con las condiciones
de operatividad que le permitan conexion ya sea por plan de
datos o saldo a favor para la navegacion.

El cliente debe estar afiliado a Tesoro en Linea (persona
natural) y su usuario debe estar activo

Como medida de seguridad para ejecutar las operaciones de:
trasferencias, pagos a tarjetas de crédito y pagos de servicios,
el cliente debe registrar sus favoritos y afiliaciones de servicios

previamente a través de Tesoro en Linea (persona natural).

3.4.9.2.3 Servicios que ofrece

Consultas

Transferencias: Entre cuentas propias, cuentas a terceros
(mismo banco y a otros bancos)

Pago de Tarjetas de Créditos: pagos de TDC del Banco y de
otros

Pagos de Servicios: Cancelar sus servicios de CANTV vy
MOVILNET.
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CAPITULO IV
ANALISIS DE RESULTADOS

En esta investigacion se realizdé una encuesta a diversas personas de
la ciudad de Cuman4, para saber a profundidad si conocen los servicios de

banca mévil y su grado de aceptacion y uso.

Se le hizo la encuesta a 50 personas, la cual constaba de 20

preguntas que podian ser respondidas sin mucha complejidad.

A continuacién se muestra los resultados obtenidos en cada pregunta.
Gréfico No. 1

¢Ha escuchado hablar de la banca movil?

100%

84%

80%

60% M Si

HNo

40%
16%

B

Gréfico No.1l: Personas que han escuchado hablar de la banca movil
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

20%

0%

De las 50 encuestas aplicadas un 84% de las personas indicaron que
si han escuchado hablar de la banca moévil y un grupo minoritario

representado por un 16% no tienen conocimiento de este servicio.

Esto quiere decir que los bancos han dado a conocer este servicio a

sus clientes, mediante publicidad.
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Gréafico No. 2
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¢Sabe usted que es banca moévil?

78%

22%
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HNo

Gréfico No. 2: Personas que saben qué es la banca movil.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

Se puede observar que del total de encuestas realizadas un 78% de

las personas tienen conocimiento de la banca movil y el restante 22% no lo

tiene.

Nuevamente se visualiza que los bancos han hecho publicidad sobre
este servicio y que la mayoria de los usuarios se han interesado en ella 'y por

lo contrario la minoria no se han interesado o no tienen los medios para

informarse.
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Gréafico No. 3
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¢Ha usado la banca movil?

62%
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Gréfico

Del total de encuestas realizadas, el 38% de las personas indican que

No. 3: Personas que han usado la banca movil.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

si han usado la banca movil y el 62% no lo ha usado.

Esto quiere decir que la mayoria de las personas no acceden a este
servicio por falta de seguridad al tener sus datos disponibles en el dispositivo

movil y por lo tanto pueden perderlo.
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Gréafico No. 4

é¢Conoce los servicios que ofrece la banca mévil?
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Gréfico No. 4: Personas gue conoce los servicios de la banca movil.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

En este grafico se observa que del total de las encuestas aplicadas,
un 64% si conoce los servicios que ofrece la banca maovil y un 36% no los

conoce.

Esto puede deberse a que las personas al no usar banca movil no
conocen sus beneficios, en cambio algunas personas a pesar de no usar

este servicio investigan sobre él para saber si les conviene.
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Gréafico No. 5

¢Estd de acuerdo con las opciones que permite
el servicio?
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Grafico No. 5: Personas que estan de acuerdo con las opciones de la banca
movil.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

En este grafico se muestra que un 79%, del total de las encuestas,

esta de acuerdo con las opciones y un 21% no lo esta.

Esto quiere decir que la mayoria de las personas les gusta los
servicios que ofrece la banca maovil porque llevan el control de su cuenta de

una manera mas comoda y ahorra tiempo.

Gréfico No. 6
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¢Cual opcion usa mas?
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Gréafico No. 6: Opcion que las personas usan mas de la banca movil.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

En este grafico se muestra cual es la opcion que las personas usan

mas para llevar un control de su cuenta.

El 14% indica que realizan transferencias, el 22% verifican el historial
de su cuenta, el 19% hacen el seguimiento de depdésitos, el 5% usan todas
las sefaladas anteriormente y un 41% seleccionaron la opcion otras, la cual

en su mayoria las personas indicaron que no usan la banca movil.

Debido a esto se puede decir que muchas personas no confian en

estos servicios.

Grafico No. 7
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¢Ha hecho una transferencia a través de la banca
movil?
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Gréafico No. 7: Personas que han hecho una transferencia a través de la
banca movil.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

Se pudo determinar en esta grafica que el 18% de las personas hacen
transferencias a través de la banca mévil ya que le permite desde cualquier
lugar hacer dicha transaccion por lo que la mayoria de las personas y un

82%, no lo han hecho.

Esto puede deberse a que las personas no confian en la banca movil

para hacer este tipo de transacciones, también que no usan la banca movil.

Grafico No. 8
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¢Qué aceptacion tiene para Ud. la banca mévil?
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Gréafico No. 8: Aceptacion que tiene la banca movil.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

En el grafico n°8 se observa la aceptacion que las personas al cual se
le hicieron las encuestas aceptan la banca maovil, de manera que un 49% le

parece bueno, un 47% regular y un 4% malo.

Esto nos indica que la mayoria de las personas les gusta esta forma
de hacer transacciones bancarias, pero en contraste casi la mitad de esas

personas dudan de este servicio o no confian en el.

Esto puede deberse a que los usuarios no les parece seguro hacer
estas operaciones a través del celular ya que exponen sus datos en dicho
dispositivo y pueden perderlo, que no estén de acuerdo con los servicios que
ofrece la banca movil ya sea por complejidad o por la misma razon

mencionada anteriormente sobre los datos expuestos.

Otra razén es que estos usuarios no tengan una cuenta en algin

banco y por lo tanto no usan este servicio, que como lo mencionamos en el
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grafico n°3 una gran mayoria representado por mas de la mitad de las
personas no usan la banca movil.
Grafico No. 9

éLe parece seguro realizar operaciones a través
del celular?
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Gréfico No. 9: Personas que le parece seguro realizar operaciones a través
del celular.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

Se puede observar que del total de las encuestas aplicadas a un 46%
de las personas le parece seguro realizar operaciones a través del celular y a
un 54% no le parece seguro. Esto indica que mas de la mitad de las
personas no confian en esta manera de realizar transacciones bancarias, ya
que implica colocar los datos de la cuenta bancaria en el dispositivo movil y
este esta expuesto a ser robado o extraviado.
Grafico No. 10
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¢Qué forma de banca movil utiliza?
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Grafico No. 10: Forma en que las personas usan la banca movil.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

Del total obtenido en las encuestas, un 24% de las personas que usan
la banca movil o hacen a través de la web mdévil, un 30% por mensajes de
texto (SMS) y un 45% lo hacen a través de una aplicacion descargada al

dispositivo.

Un poco menos de la mitad prefieren usar la aplicacion, ya que es mas
practico a la hora de realizar una transaccion o verificar saldos, porque el
usuario al descargarlo lo coloca al alcance, ya sea en la pantalla principal del
dispositivo 0 en otro lugar y a la vez se ahorra tiempo en porque ya tiene sus
datos registrados y realiza menos pasos que en cualquiera de las otras dos
opciones (Web movil y SMS).

Grafico No. 11
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¢Es de utilidad la banca mévil para Ud.?
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Gréfico No. 11: Utilidad que tiene la banca mévil.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

Este grafico nos indica que al 62%, del total de las personas al cual se
le aplicaron las encuestas, les parece til la banca mévil y al 38% no les he

atil.

A mas de la mitad de las personas no les he util la banca movil, esto
se debe a que, como vimos anteriormente, la mayoria de las personas no les
parece seguro realizar operaciones bancarias a través del celular, por

diversas razones y por lo tanto no lo utilizan.

Gréafico No. 12
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¢Como califica la banca movil?
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Grafico No. 12: Como las personas califican la banca movil.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

Del total de las encuestas realizadas, se observa que un 55% de las

personas califica a la banca mdvil como bueno y el 45% como regular,

dejando sin porcentaje la opcién de calificacion mala.

Esto nos indica que més de la mitad de las personas califican la banca

mévil como buena ya que les parece de utilidad los servicios que ofrece,

como hemos indicado en las graficas anteriores y un poco menos de las

personas califican como regular este servicio debido a que no confian en él.

Gréafico No. 13
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¢Qué es lo mejor que tiene la banca moévil?
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Gréafico No. 13: Cual es la mejor opcién que tiene la banca movil.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

Podemos observar en el grafico 13, que del total de las personas que
contestaron las encuestas un 13% opino que la rapidez, un 21% de féacil uso,

un 38% disponible y 28% todas la opcion anteriores.

Esto nos dice que hay fluidez sobre el manejo y conocimiento de la
banca movil, ya que esta prestacion de servicios financieros que no se
realiza a través de sucursales bancarias, sino utilizando teléfonos moviles,
por lo cual los bancos permiten prestar un mejor servicio a los clientes

existentes y llegar a nuevos clientes.

Gréafico No. 14
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¢Con que frecuencia usa Ud. Los servicios de la banca
movil?
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Gréafico No. 14: Frecuencia con que las personas usan la banca movil.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

Del total de las encuestas aplicadas a 50 personas, el 8% usa con
mucha frecuencia los servicios, el 49% muy poco la usa y el 43% es regular

€n Su uso.

Esto nos indica que la mayoria de las personas no usa la banca movil
constantemente ya que les parecen que estan que no estan completamente
seguro por lo que puede ocasionar fraude y desviaciones dinero por la mala
manipulacion del dispositivo movil; y que no tiene la claridad de los servicios

que ofrece los mismos.

Grafico No. 15
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¢Qué le cambiaria Ud. a la banca movil?
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Gréafico No. 15: Qué le cambiarian las personas a la banca mévil.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

Se pudo determinar en la encuesta realizada a 50 personas, que un
6% cambiaria el costo, ya que le parece que es costoso el precio y no esta

€en su presupuesto.

Por otra parte hay un 51% que le cambiaria la seguridad porque no
estan en su total confianza y como hemos indicado antes el dispositivo movil

contiene sus datos y este podria ser robado o extraviado.

Ademas un 14% le cambiaria la complejidad por desconocimiento de

los servicios y porque no tiene practica en el manejo del dispositivo movil.

Y para finalizar un 29% dijeron que otros servicios, dentro del cual
sefalaron que le afladieran mas servicios que les permitieran un mayor
control de su cuenta.

Grafico No. 16
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¢Como le parece que son los costos de acceso a la
banca movil?
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Grafico No. 16: Como le parece a las personas los costos de la banca movil.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

De las encuesta aplicadas un 47% estuvieron de acuerdo que es
bueno el costo para el acceso a la banca mavil, un 9% no le parece y

responde que es malo y por ultimo un 44% le parece regular.

Debido a estos resultados a un poco menos de la mitad de las
personas le parecio que el costo es accesible y ajustado para un servicio tan

completo como este.
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¢Qué sugerencia haria para la banca moévil?
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Gréafico No. 17: Sugerencia que las personas hacen a la banca movil.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

En este grafico se muestra cual es la opcién que se sugiere para la
banca movil y la opcién con mas porcentaje fue de mayor seguridad con un
46%, ya que las personas no tienen la capacidad de confiar en un servicio

nuevo porque puede suceder fraude.

Por otro lado le sigue con un 16% la opcién otros, donde las personas
sugirieron agregarle mas servicios para un mayor control de su cuenta, en
cuanto al mejoramiento de los costos tuvo un 14% ya que deberia ser

ajustado a un precio accesible para el disfrute del servicio.

Un 12% de facil manejo esto se debe que las persona aun no tienen
practica en cuanto al manejo del dispositivo movil y un 12% le sugiere
hacerle modificaciones a todas las anteriores ya que le podria falta con

manejos Y utilizacién del servicio.

Grafico No. 18
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¢Hatenido Ud. algin problema con los servicios
de la banca mévil?
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Gréafico No. 18: Personas que han tenido problemas con la banca movil.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

Como se observa en la gréfica, las personas en un 100% no han
tenido problemas con los servicios de la banca movil, ya que los mismos son
de facil manejo, uso, seguridad y entre otro la rapidez o por el contrario no

tiene conocimiento y nunca ha manejado los servicio de la banca mavil.

Grafico No. 19
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Grafico No. 19: Aceptacién de la banca movil.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

Por las encuestas aplicadas se obtuvo el 96% dijo que si es aceptable
por la informacion obtenida de los bancos respecto a como funcionan los
pagos, activar el servicio, tener cuenta bancaria a través de la banca movil y
un 4% no es aceptable por no darle uso o no les parece seguro hacer
operaciones a través del dispositivo mévil ya que exponen sus datos y
pueden perderlo, por otra parte no estén de acuerdo con los servicios que

ofrece los mismos.

Grafico No. 20
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¢Qué tan confiable para usted es la banca moévil?
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Grafico No. 20: Confiabilidad de la banca movil.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

Del total de las encuestas realizadas, un 27% de las personas indica

gue es confiable, un 27% es de poca confianza y un 47% regular.

Estos resultados nos indican un acercamiento por parte de la banca
para ofrecer servicios financieros a traveés del celular a los usuarios, por lo
gue nos brinda una mayor posibilidad de realizar practicamente cualquier

transaccion financiera desde el celular.
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Gréafico No. 21: Personas que han escuchado hablar de la banca movil y la
han usado.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

En esta grafica se muestra que de las personas que han escuchado
hablar de la banca maévil un 38% la usan, esto nos indica que la mayoria de

las personas no usan la banca movil porque no les parece seguro.

En cambio las que lo usan tienen a su disposicion un servicio que le
hara la vida mas simple y facil al momento de realizar cualquier transaccion,

sin perder tiempo.

Gréafico No. 22
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Gréafico No. 22: Personas que han usado la banca movil a través de
aplicacion.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.
En cuanto a la encuesta aplicada, de las personas que usan la banca
movil solo un 20% lo hacen a través de la aplicacién, ya que es mas practico
a la hora de realizar una transaccion, y a la vez se ahorra tiempo en porque

ya tiene sus datos registrados.

Gréafico No. 23
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Gréafico No. 23: Personas que saben que es la banca movil y le cambiarian
la complejidad.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

En cuanto a este gréfico las personas respondieron un 90% que sabe
de la banca movil y le cambiaria la complejidad porque es dificil de
comprender los servicios que ofrece y porque no tienen el conocimiento para
el manejo del dispositivo moévil o del procedimiento a seguir para realizar las

transacciones bancarias a través del dispositivo.

Grafico No. 24
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Gréafico No. 24: Personas que no le parece seguro realizar operaciones a
través del celular y le sugieren darle mayor seguridad.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

De las encuestas realizadas un 30% no le parece seguro realizar
operaciones a través del celular debido a que se puede realizar fraudes u
ocasionar extravios del dispositivo movil, lo cual sugieren tener mayor

seguridad para las personas que hacen transacciones a través de él.

Grafico No. 25
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Gréafico No. 25: Personas que han usado la banca mévil que confian
regularmente en ella.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

De las personas que usan la banca mévil solo un 10% confian de
forma regular en la banca moévil, esto quiere decir que algunas personas

dudan en realizar operaciones a través de un dispositivo movil.

Grafico No. 26
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Gréafico No. 26: Personas que no les parece seguro realizar operaciones a
través del celular y le cambiarian la seguridad.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

De las personas que no les parece seguro realizar operaciones a

través de un dispositivo movil un 38% le cambiarian la seguridad.

Lo que quiere decir que las personas tienen mucho temor al momento
de realizar una transaccion desde un dispositivo moévil, ya que dejan sus

datos expuestos en él.

Gréafico No. 27
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Gréafico No. 27: Personas que conocen la banca movil pero les parece que
no es de utilidad.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

De las personas gue conocen la banca movil solo a un 16% le parece
gue no es de utilidad, lo que quiere decir que a una gran mayoria le es util ya
que ahorra mucho tiempo al no tener la necesidad de dirigirse al banco

porque puede llevar un control de su cuenta a través del dispositivo movil

Gréafico No. 28
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Gréafico No. 28: Personas que le parece regular los costos de acceso a la
banca mévil pero sugieren mejores costos.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

En esta gréfica se muestra que de las personas que le parece regular
los costos de la banca movil, es decir que no estan conformes, solo un 6%
sugieren darle mejores costos. Aqui se nota una contradiccion que puede
indicar que las personas estan mas preocupadas por la seguridad que ofrece

el servicio para realizar transacciones a través de dispositivos moviles.

Gréafico No. 29
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Gréafico No. 29: Personas que no estan de acuerdo con los servicios que
ofrece la banca movil y la aceptan de manera regular.
Fuente: Andreina de Freitas y Zuldy Salazar.

De las personas que no estan de acuerdo con los servicios que ofrece
la banca mdvil, el 16% la aceptan de manera regular, es decir, que las
personas no estan conformes con los servicios que ofrece la banca mavil, ya
sea por falta de conocimiento de los mismos o por la desconfianza que le

tienen.
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CONCLUSION

Esta investigacion nos llevo a concluir que la tecnologia ha estado
evolucionando hacia los dispositivos moviles, hace algunos afios se
realizaban operaciones bancarias a través de computadoras, pero con el
tiempo lo que parecia normal de un teléfono celular como llamadas, mensaje
de texto, se ha convertido en un instrumento para la prestacién de servicios
financieros tanto por parte de los operadores de telefonia como por parte de

las entidades bancarias.

Se llevo a cabo para esta investigacion, sobre la aceptacion de la
banca movil, la elaboracion de encuestas para conocer a profundidad el

grado de aceptaciéon y de uso de dicho servicio.

La banca movil ha transcurrido de manera paulatinamente en
Venezuela por lo que le da un avance tecnoldgico a nuevos servicios, lo que

le ahorra tiempo y disponibilidad para los usuarios.

En el Estado sucre, especificamente Cumana, se pudo observar por
los resultados obtenidos, que muchas personas no usan este tipo de banca
debido a la gran falta de seguridad que estas sienten hacia este servicio y las
personas que usan este servicio la mayoria lo hace a través de una
aplicacion descargada al celular, ya que es la mas practica y segura al

momento de hacer una transaccién y de llevar un control de su cuenta.

También pudimos observar que la banca moévil para la mayoria de las
personas tiene una buena aceptacion, a pesar de que no confian en el, les
parece una manera mas rapida y comoda para llevar un control de su cuenta

sin tener que ir al banco.

A través de los bancos se pueden brindar diversos servicios a los
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clientes, ofreciéndoles la posibilidad de llevar a cabo sus actividades
bancarias a través de dispositivos méviles; porque precisamente este tipo de
teléfonos, sumados a la tecnologia, proporcionan las capacidades necesarias
para este tipo de servicios, que no pueden ofrecer los dispositivos

convencionales.
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RECOMENDACIONES

Una vez realizada la investigacion y obtenidos los resultados, nuestra
recomendacion es que a pesar que la banca mavil tiene buena aceptacion la
gran mayoria de las personas desconfian de ella, por lo tanto sugerimos
darle mas publicidad y confiabilidad a los clientes al momento de ingresar al
servicio mediante mensaje de texto, web mévil o aplicacién, ademas ponerle
un poco mas de seguridad y comunicarle a los clientes que esta forma de

hacer transacciones es segura.
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nuestra investigacion. Por lo tanto, se obtuvo que muchas personas no usan este
tipo de banca debido a la gran falta de seguridad que estas sienten hacia él y las
que lo usan la mayoria lo hace a través de una aplicacién, ya que es la mas practica
y segura al momento de hacer una transaccion y de llevar un control de su cuenta,
pero a pesar de que no confian en el, para la mayoria de las personas la banca
movil tiene una buena aceptacion ya que les parece una manera mas rapida y
comoda para llevar un control de su cuenta sin tener que ir al banco.
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