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Introduction

La llegada del internet y las tecnologias de la informacion ha permitido a los bancos y usuarios
tener acceso a la informacion y servicios, representa un ahorro de tiempo y dinero, al poder
realizar diversas operaciones desde cualquier lugar donde se cuente con conexion, al mismo
tiempo, representa una disminucion de costos para los bancos al permitir tener una mayor
capacidad de atencion de clientes, mayor oferta de productos y servicios personalizados, es por
ello necesario establecer estrategias para que los bancos consideren el uso de la banca electronica
COmMo una ventaja competitiva.

Se llevo a cabo esta investigacion con el fin de poder identificar aquellas estrategias que permitan
Incrementar el uso de la banca electronica. Se empled un enfoque metodoldgico considerando un
analisis descriptivo de tipo cuantitativo, para la seleccion de la muestra, se considerd una
representativa probabilistica estratificada no proporcional, de tal forma que, la encuesta se aplico
a personas de la ciudad de Xalapa, Veracruz Mexico, mayores de 18 anos y que tengan
contratados productos con alguna institucion bancaria, dentro del disefio de la investigacion, se
realizd la aplicacion de una encuesta estructurada y semiflexible, y con base en los resultados
obtenidos, se desarrollan matrices de gestion estratégica, las cuales permitan determinar de forma
objetiva estrategias viables.



Methodology

La investigacion inicid con un analisis descriptivo, a partir del cual se buscd describir de modo
sistematico la percepcion de los usuarios de la banca electronica, para terminar con el desarrollo de
matrices de gestion estratégica que permitan no sélo una interpretacion fenomenoldgica sino también,
crear, evaluar y elegir estrategias encaminadas a incrementar el uso de la banca electronica.



Results

A partir de las encuestas aplicadas, se determind que el 23.33% no cuentan con banca electronica y
un 76.67% si la tienen contratada de los cuales, el 82.76% si hace uso de ellay solo el 17.24% no.

Es posible considerar que, aguellas personas que no la utilizan es debido a que prefieren realizar las
operaciones personalmente (33.33%), les genera desconfianza (33.33%) o bien, desconocen la forma
de utilizarla (16.7%) y se les facilita hacer uso de otros medios (16.7%).

Como parte del tercer estrato definido en la investigacion, se encuentran las personas que tienen
banca electronica y hacen uso de ella. Aqui se puede observar que, las operaciones que mayormente
se realizan son: consulta de movimientos, transacciones interbancarias y pagos de tarjetas bancarias;
y las que menos se efectlian son: pagos de servicios y, contratacion y liquidacion de inversiones.

Matriz de evaluacion de los factores internos (EF1).

Se identifico seis fuerzas y siete debilidades dentro del mercado de la banca electronica;
sobresaliendo el ahorro de tiempo que representa como la principal fuerza y, por otro lado, la
completa dependencia del internet como la principal debilidad.



Factores criticos para el éxito

Peso

Calific

4C1011

Total

Debilidades

Fuerzas

1. Posibles fallas que el sistema pueda | 0.1
presentar inhabilitando su uso

0.1

1. El 75% de los usuarios consideran
como la mayor ventaja el ahorro de
tiempo que representa utilizar la banca
electronica

0.14

0.56

2. Completa dependencia del internet 0.14

0.14

2. Labanca electrénica puede utilizarse
desde cualquer dispositivo, v, por
consiguiente, desde cualquier lugar, diay
hora.

0.1

04

3. Desconfianza por parte de algunos | 0.08
usuarios por motivos de segundad vy
privacidad

0.08

4. Falta de informacién sobre como | 0.03
utilizar el producto y sus ventajas

]

0.06

3. Hace posible la realizacion de pago
de tarjetas, transacciones entre diferentes
bancos vy consulta de movimientos, sin
tener que acudir a una sucursal.

0.1

04

4. Los costos de acceso son minimos
tanto para el usuario como para el banco,
permitiéndole a este 1ltimo abarcar un
mavor nimero de clientes a menor costo.

0.03

0.09

5. Posibilidad de presentar erroresenlas | 0.03
transacciones realizadas, omisiones de
informacion o cambios en  las
Operaciones

]

0.06

5. Bajo impacto ambiental al disminuir
el uso del papel, puesto gue todas las
operaciones son realizadas de manera
electronica.

0.03

0.09

§. Del total de usuarios de intemmet, solo | 0.08
el 129% lo wutiliza para realizar
operacionas bancanias en linea. (INEGI,
2018)

0.08

6. Segunidad en la realizacion de
transacciones a través del uso de codigos
cifrados v contrasefias

0.12

0.48

7. Del total de usuarios de celular con | 0.02
conexion a mternet, solo el 16.0% utiliza
su  dispositivo  para instalar alguna
aplicacion que le permita acceder a la
banca movil (INEGI, 2018)

[}

0.04

TOTAL 1.00

2.58

Tabla 1. Matriz de evaluacion de los factores internos (EFI).

Fuente: Elaboracion Propia (2019).




Matriz de evaluacion de
los factores externos
(EFE)

Mediante la matriz EFE, se

identificaron siete
oportunidades y  siete
amenazas; de las cuales
destacan, como

oportunidad, el incremento
de la demanda de las
aplicaciones tecnolodgicas y
los navegadores de internet
por parte de las empresas y
las  personas, Yy la
accesibilidad al internet. Y,
por otro lado, la amenaza
del incremento de los
fraudes cibernéticos en un

95% vy la existencia de
diversos  medios  para
realizar operaciones

bancarias.

Factores criticos para el éxito Peso  [Calific | Total,
acien |Ponderado Amenazas
Oportunidades 1. Eluso delas TIC es mayor enfla_s dreas | 0.01 1 0.01
urbanas que rurales, siendo este (ltimo de
1. En Meéxico el 50.9% de hogares del | 0.12 4 0.48 14.0% (INEGI, 2018)
total nacional, dispone de intemet, va ses 2. Elprincipal problema que representael | 0.07 2 0.14
mediante conexion fija (13.1%) o de tipo internet es la lentitud en la transferencia de
il (86.80%) (INEGL 2018) la informacién al navesar (INEGL, 2018)
2. En 2017, el 63.9% de la poblacion de | 0.05 4 0.2
sels afios v més, hacen uso del intemet. Es 3 Del total de fraudes en México, los | 0.15 2 03
decir, seis de cada diez personas son cibeméticos al 2017 representan el 33%,
[15UATas 1, 2018) representando un mcremento del 95%
3. En 2017, el 72.2% de la poblacién de | 0.05 1 02 respecto del 2016 (CONDUSEF, 2017)
z2is afios o mas utiliza el teléfono celular v . - - - -
ocho de cada diez tiene L2 posibilidad de -l.EJizEms.tenclg de ?t'ersﬂ_s medios para | 0.12 3 0.38
conectarse a intemet (INEGL 2018) LD ORETACIONes bancaTlas
4. El 45.4% del total de hogares en | 0.02 3 0.06 5. Las leyes son confusas en cuanto ala | (.02 1 0.02
Mexico dispone de computadora (INEGL proteccion de usuarios de la banca
2018) electronica.
3. El 25% de las personas que usan | 0.1 2 02 5. Lo descomocido puede causar temor | .03 2 0.06
internet realizan una compra de comercio Para usuarios bancarios que no estén
electronico; representando el 3.37% del Familiarizados con las TIC
total de los pagos, los realizados en dichos 5 - — 5
establecimientos (CONDUSEE, 2017) 1.}.tE:ll-:7IezlllmIllesgrai::sl1:15. sisternas de commmucacion | 0,09 2 0.18
g;m Exmistencia de diversos productos | .02 1 002 TOTAL 1 768
carnos
7. Las apliczciones tecnologicas v log | 013 3 045

mavegadores de imtemet offecen uma
solucicn szemcilla v segura para las
empresas v 1as personas, incrementando s

[demanda

Tabla 2. Matriz de evaluacion de los factores externos

(EFE). Fuente: Elaboracién Propia (2019).




Matriz Interna-Externa (IE).

Mediante los indices obtenidos en las matrices anteriores, se tiene un valor de 2.58 para el eje de las
X (Matriz EFI) y un valor de 2.68 para el eje de las Y (Matriz EFE). Lo cual ubica al mercado de la
banca electronica en el cuadrante V, donde se recomienda llevar acabo estrategias para “conservar 0
mantener”. La penetracion en el mercado y el desarrollo del producto son las dos estrategias mas
utilizadas en este cuadrante.

Llevar a cabo estrategias de retencion o mantenimiento, tiene por objetivo minimizar la pérdida de
clientes a traves de su fidelizacion. Se debe ser consiente entonces que, mas que incrementar su uso a
traves de nuevos clientes, que terminen siendo usuarios de una sola vez; se debe buscar incrementar
el uso de la banca electronica a través de la retencion de los clientes actuales.

Totales Matriz EFT
FUEERTE | PROMEDIO DEEIL
3-4 2=2.00 1-1.599
4
FUERTE
34 | Il 11 35
3
Totales | PROMEDI
Matriz | O v v VI | 25
EFE 2-299
2
DEEIL .l 15
{100 Vil Vi s
1
4 33 3 2.5 2 15 1

Tabla 3. Matriz Interna-Externa (IE) Fuente: Elaboracion
Propia (2019).



Matriz debilidades, oportunidades, fuerzas y amenazas (DOFA).

Considerando el enfoque de retencion y mantenimiento sugerido en la matriz IE; es posible
establecer como objetivo principal incrementar el uso de la banca electrénica a través de los clientes
actuales. Bajo este enfoque, y a partir de los cruces de las oportunidades y debilidades del entorno
con, las fuerzas y amenazas presentes dentro de la banca electronica, se proponen estrategias en la
matriz DOFA, encaminadas al incremento del posicionamiento de la banca electronica.

Fuerzas Debilidades
Oportunidades | Estrategias FO Estrategias DO
MAXI-MAXI MINI-MAXI
Amenazas Estrategias FA Estrategias DA
MAZXI-MINI MINI-MINI

Tabla 4. Matriz de DOFA. Fuente: Elaboracion Propia
(2019).



Matriz de Estrategias

Objetivo

Estrategia Principal

Estrategias Especificas

Incrementar el
uso de l1a banca
electronica a
traves de los
clientes actoales

Ofrecer beneficios
unicos a los usnarios de
1a banca electronica

-Otorgar una extenzion de
horario a los usuarios de la
banca electronica
-Incrementar el nimero de
establecimientos que
permitan la compra a traves
de la banca electronica
-Incrementar el wso de la
banca electronica mediante
recompensas por cada
movimiento realizado
-Realizar una  campafia
publicitaria en redes sociales
enfocada a informar sobre el
uso v ventajas de la banca
electrdnica

Mejorar 1a plataforma,
de manera que permita
realizar consulta de
movimientos Vo
programar operaciones,
zin conexion a internet

-Disminuir 1a dependencia del
internet, a través de Ia
realizacion de mejoras que
permitan programar
operaciones 0 revisar
movitnientos, sih necesidad
de estar conectado.
-Implementar los servicios de
e-money a través de la banca
electronica

Realizar mejoras a la
plataforma a fin de
garantizar la satisfaccion
v seguridad de los
USUarios

-Establecer plazos de tiempo
mas corto para la revision v
analizis del sistema
Responsabilizarse ante los
usuarios de la  banca
electronica en caso de frandes
ciberneticos

-Facilitar el proceso de
aclaraciones por fraudes
cibernéticos a través de la
aplicacion de la banca
electronica

-Realizar un analisis  de
control de calidad del sistema
de la banca electromica, que
permita identificar las fallas
en el sistema v a partir de
estas, wvbicar las areas de
oportunidad que permitan
garantizar 1a seguridad de los
USUATIOS.

Tabla 5. Matriz de Estrategia. Fuente: Elaboracion Propia

(2019).

Matriz cuantitativa de la planificacion estratégica (MCPE).

Con la finalidad de poder determinar el atractivo relativo de las estrategias anteriormente planteadas,
se desarrolla la siguiente matriz MCPE, la cual permite valorizar las diversas opciones estratégicas y
establecer su prioridad de ejecucion.



Alternativas Estratégicas

1. Ofrecer beneficios

2. Mejorar la
plataforma, de manera

3. Realizar mejoras a la

Factores Peso | snicos a los usuarios € permnl;:ar;a]lzar plataforma a fin de
de la banca muc:iﬁ;ltuse-' Jo garantizar la satisfaccion y
electronica ¥ seguridad de los usuarios
programar operaciones,
sin conexion a internet
Oportunidades CA TCA CA TCA CA TCA
1. En Mexico el 30.9% de hogares del total nacional,
dispone de internet, va sea mediante conexion fija| 0.12 0 0 1 0.12 3 0.36
(13.2%) o de tipo movil (86.80%q) (INEGI, 2018)
2. En 2017, el 63.9% de la poblacion de seis afios v
mas, hacen uso del internet. Es decir, seis de cada diez | 0.05 0 0 1 0.05 1 0.05
personas son usuarios (INEGI, 2018)
3. En 2017, el 72.2% de la poblacion de seis afios o
mas utiliza el teléfono celular v ocho de cada diez tiene | 0.05 0 0 1 0.05 1 0.05
1a posibilidad de conectarse a internet (INEGI, 2018)
4. El 45.4% del total de hogares en Mexico dispone
de computadora (INEGL 2018) 0.02 0 0 . 0.04 : 0.02
5. El 25% de las personaz que usan internet realizan
una compra de comercio electronico; representando el _ -
3.37% del total de los pagos, los realizados en dichos 0.1 1 04 1 0.1 3 0.3
establecimientos (CONDUSEF 2017)
6. Existencia de diversos productos bancarios 0.02 4 0.08 2 0.04 3 0.06
7. Las aplicaciones tecnologicas v los navegadores de
internet ofrecen una solucidn sencilla v segura, para las | 0.13 3 0.45 4 0.6 4 0.6
empresas v 1as personas, incrementando su demanda




Amenazas

1. Eluso de las TIC es mavor en las areas urbanas que
rurales, siendo este ultimo de 14.0% (INEGL 20185}

0.01

0.04

2. El principal problema que representa el internet es
la lentitud en la transferencia de la informacion al
navegar (INEGI, 2018)

0.07

0.28

0.14

3. Dwel total de frandes en México, loz cibernéticos al
2017 representan el 33%, representando un incremento
del 95% respecto del 2016 (CONDUSEF, 2017

0.6

4. Existencia de diversoz medios para realizar
operaciones bancarias

0.12

Lid

Lia

0.36

0.36

5. Las leves son confusas en cuanto a la proteccion de
usuarios de la banca electronica

0.02

]

0.04

6. Lo dezconocido puede cauzar temor para usuarios
baticarios que no estén familisrizados con las TIC

0.03

0.03

0.09

7. Fallaz en los sistemmas de comunicacidn o
tecnolozias

0.09

0.36

Fuerzas

1. El 73% de los usvarios consideran como la mayor
vetitaja el ahorro de tiempo que representa utilizar la
banca electronica

0.13

Lid

0.45

0.15

2. La banca electromica puede utilizarse desde
cualguier dispositivoe v, por consiguiente, deade
cualquier lugar, dia v hora.

0.12

]

024

0.48

0.38

3. Hace posible la realizacion de pago de tarjetas,
tranzacciones entre diferentes bancos v consulta de
movimientos, sin tener que acudir a una sucursal.

0.12

]

024

0.48

0.36

4. Loz costos de acceso zon minimos tanto para el
nsuario como para el banco, permitiéndole a este Gltimo
abarcar un mayor nimero de clientes a menor costo.

0.03

Lid

0.09

5. Bajo impacto ambiental al disminuir el vso del
papel, puesto que todas las operaciones son realizadas
de manera electronica.

0.03

]

0.0




Debhilidades
1. Posibles fallas que el sistema pueda presentar . <
inhabilitando su o 0.13 0 0 3 0.39 4 0.52
2. Completa dependencia del internet 0.15 ] 1] 4 0.6 3 045
3. Desconfianza por parte de algunos usuarios por
motivos de seguridad v privacidad 0.1 0 L 01 . 04
4. Falta de_mi'u:urma-:mn sobre como utilizar el producto 0.03 3 0.09 0 0 3 0.09
W sus vetitajas
5. Posibilidad de presentar errores en las transacciones
realizadaz, omiziones de informacion o cambioz en las | 0.03 0 0 1] 0 4 0.12
OpEeraciones
6. Del total de vsuarios de internet, solo el 12.9% 1o
utiliza para realizar operaciones bancarias en linea | .09 3 027 3 027 3 027
(INEGL, 2018)
7. Del total de vsuarios de celular con conexion a
mternet, zolo el 16.0% utiliza su dispositivo para -
mstalar alguna aplicacion que le permita acceder a la 0.02 ? 0.06 0 0 2 0.04
banca movil (INEGL 2018)

TOTALES 1.86 4.51 575

Tabla 5. Matriz Cuantitativa de la Planeacion Estratégica. Fuente: Elaboracion Propia (2019).



Conclusions

A traves del estudio y analisis es posible percatarse que, los factores individuales como son las
percepciones determinan la actitud del individuo frente a la banca electronica, ya que de ella se
derivan una serie de componentes que tienen que ver con: el nivel de confianza (el 70.8% opind que
le generaba desconfianza) y el grado de complejidad de la plataforma (29.2% no hace uso de
tecnologias de la informacion y por consiguiente se le facilitan otros medios). Esto implica que, la
banca debe hacer esfuerzo tanto de marketing como técnicos, para hacer mas amigable la interaccion

a traves de la banca electronica, al mismo tiempo que, disminuir los temores y desconfianza de los
usuarios.

Realizar mejoras a la plataforma, podria incidir de forma favorable en los usuarios menos capacitados
tecnologicamente, con lo cual se podria modificar la actitud de los usuarios, de manera tal que, se
sientan mas seguros al utilizarla. Las entidades bancarias deben buscar configurar la pagina web o la
plataforma que utilicen, de forma tal que, se adapten de forma adecuada y permitan una experiencia
al cliente fluida e intuitiva, teniendo en cuenta que la naturaleza de este servicio es que, los usuarios
lleven a cabo por si solos casi todas las operaciones. Por lo tanto, una forma mas simple, que permita
a los usuarios lograr resultados tan rapido como sea posible, mejoraria su percepcion tanto de los
usuarios actuales como de los potenciales.



No solo se deben dar a conocer los beneficios que por si sola genera la banca electronica, si no
también, se debe buscar ofrecer beneficios unicos a las personas que hagan uso de ella, como son: la
retribucion de un 10% sobre las transacciones realizadas, no pago de anualidad en tarjetas, entre
otros.

Otro punto que las instituciones bancarias deben tener en cuenta es la limitacion que representa la
dependencia de la banca electronica del internet sincrono. Por consiguiente, como parte de las
mejoras e innovaciones que se podrian incluir en el sistema de banca electronica, es el poder realizar
movimientos u operaciones, sin necesidad de tener conexion a internet de manera sincrona, es decir,
para que el usuario no gaste en sus datos podrian quedar guardada la informacion del cuentahabiente
en la aplicacion para que en el momento en que encuentra una conexion en una red inalambrica local
pueda enviar los datos (algo similar a lo que hacen los encuestadores o proveedores cuando en una
comunidad no cuentan con internet); esto mejoraria la percepcion de los usuarios potenciales quienes
verian esta innovacion como algo conveniente y como consecuencia, una alternativa los canales de la
banca tradicional.
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