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1. Introduccion

—-taEn los ultimos afos, la digitalizacion ha ido incorporandose en todos los
procesos-en-es—tltimoes—afoes;, vy el sector bancario se ha adaptado a los cambios,
poco a poco, por medio de la banca en linea. Al-misme-tiempo,—surge-El surgimiento
de la crisis sanitaria causada por el COVID-19;-afeetande_afectd la tradicionalidad en
los procesos bancarios-y, debido a que se presenta la necesidad de implementar las
transacciones bancarias electronicas.-En-efeete

Siguiendo en linea con lo anterior, se debedeben tomar en cuenta las ventajas
y las desventajas que la banca en linea posee; se—ecenreece—que,—a medida que las
operaciones bancarias se efectuan de manera digital, resulta mas facil y rapido;—per
hacerlas, lo que incrementa la eficiencia de los bancos y ofrece un mejor servicio;.

BBVA afirma que “es también en esta etapa del camino hacia la digitalizacion en la
que las entidades se plantean automatizar procesos que permitan eliminar tareas
manuales y repetltlvas mejorando la eficiencia y aportando mayor agilidad a todo el

2015).

Por otra parte, un efecto neqgativo podria estar vinculado con la siguiente
interrogante: jqué tan seguras son las transacciones bancarias en linea y qué efectos
tienen en el uso en edad avanzada en comparacion con la poblacién joven? Para dar
respuesta, hay que tomar en consideracion que la persona adulta mayor tiene mas

limitaciones en el uso de la tecnologia vy el Internet, lo cual la deja en desventaja, en
comparacion con la poblaciéon joven que esta mas familiarizada con los procesos

digitales. Al respecto, BBVA (2015) sefiala que:

Mas del 70_% del segmento mas joven de EE. UU ha utilizado servicios de

banca mdévil en los ultimos 12 meses, en comparacion con solo el 40_% del
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resto de la poblacién adulta. Ademas, alrededor del 94 _% de los pertenecientes
a la generacion del milenio son usuarios activos de la banca en linea (parr._5)).

Tambien,—tomando—en—cuenta—la—diferenciaAsimismo, considerando las
diferencias en el uso de la banca por internetinternet entre ambos segmentos, es
importante, para el sector bancario, conocer el efecto negativo que repercute a nivel
financiero el hecho de que las personas no hagan uso de la banca en linea. En
efecto, algunos bancos han realizado estudios en los que concluyen een—las
consecuencias negativas de que los clientes no utilicen los medios tecnoldgicos que
el banco facilita; un ejemplo es el Baﬁee—BHbae—\Azeaya—AFgeH’eaﬁa—BBVA en donde,
después de un anadlisis-expresa, se menciona que “si el banco lograra en un 100 % la
utilizacion de la Banca Digital se tendran crecimientos descomunales en captacion,
utilidades y demas” (Lezama, 2015)-per), lo guecual refleja la importancia *de trabajar
en el porcentaje de personas adultas mayores que no utilizan la banca en

linea. Asimismo, Lezama (2015) expresa que:
Lezama(2045)-expresa-que-

La pérdida de utilidades que representa para el Banco BBVA que un
porcentaje de sus clientes no utilicen las plataformas digitales es del 3.8_% por
segmento (particulares y empresas) por eso en estos momentos se manejan
campanas que incentiven la utilizacion de este recurso tan valioso, y por el cual

Banco BBVA ha hecho grandes inversiones, con la idea de ser lider de la

Banca Digital (pag-p. 519).

En—conseecuencia;,—alproblemalomando en consideracion lo expuesto, la

finalidad de este trabajo es identificar los motivos por ellos que un usuario, tanto joven
como adulto, podria sentir o siente inseguridad realizando una transaccion bancaria
en linea, de manera que no la considere como una opcion fiable. GenvieneEn este
punto, conviene subrayar; que, con las transacciones bancarias por irteraetinternet
las personas estan mas expuestas a ser victimas de fraude, per-lo que podria ser un
motivo de mayergran influencia, a la hora de que los usuarios prefieran asistir a los
bancos para hacer una transferencia que hacerlo desde el celular;es. Es por eso que
es importante, para el sector bancario, trabajar por aleanzar—unalograr generar
confianza eenen las personas ercon las tecnologias digitales, para que asi sientan
seguridad accediendo a la banca en linea y la sensibilidad de amenazas cibernéticas
disminuya.

Asimismo, el proyecto de investigacion es importante para este sector, ya que
concluye con la identificacion de las causas del problema, es decir, se puede concluir
con las razones por las que los usuarios:, principalmente la persona adulta mayor,
considera riesgosa la banca por inaternet—gualmente;Iinternet. Eduardo y Leslier
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opinan que “la confianza se ha convertido en un importante desafio para la banca en
Internet. El hecho de que muchas personas aun no adopten Internet para realizar sus
operaciones bancarias, se debe entre otras causas, a la poca confianza que aun
existe hacia este sistema” (Leslier, 2011).

Por otra parte, en funcién de identificar las causas:, el proyecto va a utilizar el
método de las encuestas tipo cuestionario, con la finalidad de recopilar informacion
que sea util para concluir con launa solucion que se adapte mejor al problema.
CoenvieneEs importante mencionar que su escogencia es debido a que este método
de investigacion es uno de los mas utilizados y de los mas eficientes:, pues se sabe
que “las organizaciones contemporaneas, politicas, econdmicas o sociales, utilizan
esta técnica como un instrumento indispensable para conocer el comportamiento de
sus grupos de interés y tomar decisiones sobre ellos” (Romo, H;—s.fyperte.). Se
puede decir que este método se adapta al sector bancario-sierde, ya que es una
organizacion economica.

Anteriormente, los bancos han realizado cambios en la banca en linea
mediante claves dinamicas, ingreso a la pagina por reconocimiento facial, politicas de
seguridad, entre otras,—de-manera—que-sea-rmas-segura—Si-embarge; no obstante,
continuan presentandose acontecimientos de riesgos que provocan que las personas
pierdan el vinculo de confianza por el que el sector bancario vela. Es por eso; que
este proyecto tiene como enfoque profundizar en el comportamiento del usuario,
mediante preguntas que ayuden a detectar las razones de mayor influencia por e
euallas cuales continuan desconfiando de la banca en linea, pese a que es una
herramienta util que, ademas, ahorra costos y tiempo. Al mismo tiempo, el objetivo es
determinar de qué manera puede mejorar la relacion de confianza entre el usuario y el
banco y con qué medidas puede llegar a sentir que su dinero y su informacién
personal estan seguras. Al final del estudio, el proyecto sera capaz de brindar las
recomendaciones correspondientes, segun los resultados del analisis.-En+elaciéncon
etproyeeto;

Finalmente, cabe sefalar que los objetivos del-mismede este trabajo son:
Realizarrealizar una encuesta dirigida a la poblacién adulta y joven, identificar las
causas del problema y proponer las posibles soluciones a la problematica.

Revisién bibliografica

A—eadsaCon el objetivo de alcanzar un servicio mas eficiente, muchas empresas del
sector bancario han optado por sacar provecho a la tecnologia e interretinternet, efectuando
las transacciones bancarias por medio de la banca en linea. Al mismo tiempo, ertrecuanto
mas actualizade—esteactualizada esté la industria bancaria en innovacién digital:, mas
atractiveatractiva resulta apara los clientes. Asi pues;—surge la banca electronica, con la
finalidad de facilitar los procesos a los usuarios, ahorrando tiempo y evitando largas filas.

Segun el Comité de Basilea para la Supervision Bancaria (2003):
Seatin-ComitédeBasil oS (Si6AB {5 (2002

La banca electrénica se refiere al suministro de productos y servicios bancarios para

consumidores por medio de canales electrénicos. Estos productos y servicios pueden

incluir la recepcion de depositos, préstamos, manejo de cuentas, asesoria financiera,



pago electrénico de facturas y el suministro de otros productos y servicios de pago
electrénico, como el dinero electronico (parr._6).

La era digital, en conjunto con la tecnologia avanzada, es la tendencia durante los
ultimos anos:—al-misme—tiempo, lo cual ha sido de gran utilidad para muchos procesos,
incluyendo los financieros. Por otro lado, es necesaria para la productividad tanto de la
empresa como de los usuarios, ya que, gracias a los procesos digitales, se obtienen
respuestas mas rapidas y eficientes. Fambién—DayanaAsimismo, Ortiz y VaniaSanchez
(2020) indican que “la banca digital es mas que simplemente dejar de usar papel. Es una
transformacién revolucionaria de tecnologias que incluye caracteristicas como la banca en
cualquier momento y en cualquier lugar~{Oriz—bB—&Sanchez/—2020)—Porotra—parte;’.
Ademas, anaden que otra contribucidon de los procesos digitales-segunr-Ortiz—y-Sanehez son
las “herramientas de andlisis estratégico, interacciones en redes sociales, soluciones
innovadoras de pago, tecnologia movil y un enfoque en la experiencia del usuario” (Ortiz; B:—&
y Sanchez, ¥4-2020)._

No-ebstanteA pesar de lo anterior, el iaterretinternet es una red de libre acceso, por lo
que los usuarios estan mas expuestos:, asi como su integridad, la confidencialidad de lessus
datos, las transacciones que efectuan, en ellas que irvelserapodrian involucrarse grandes
cantidades de dinero, que pueden conllevar a perder ahorros y hasta un futuro asegurado. En
efecto, al reconocer la importancia de la seguridad en las transacciones bancarias en linea,
los encargados tomaron las medidas necesarias para hacer que el uso de las plataformas
fuese de una manera mas segura. Buch y Jordan (2000) sefialan que:

En el disefo de Internet, parte de la seguridad en Internet fue delegada en el mutuo
respeto y honor de los usuarios, asi como el conocimiento de un cédigo de conducta
considerado “apropiado” en la red. Una minima seguridad se basa en una proteccion
“blanda”, consistente en una identificacién del usuario mediante un identificador y una
clave secreta que sélo éste conoce (login y password) (pag-p. 136).

Asimismo, a pesar de los riesgos, las personas continian accediendo a la banca en
linea, debido a los beneficios que ofrece. Pergames—per—easeUn claro ejemplo son las
tarjetas de crédito:, una ventaja de su uso en la banca en linea es que el usuario puede
revisar los movimientos de la tarjeta (compras, transacciones, etc-).), ademas, cuenta con la
seguridad de que, en caso de que una persona externa no autorizada haga uso del plastico,
el banco alerta por medio del correo electrénico o mensaje de texto. Al mismo tiempo, el uso
de la tarjeta de crédito en linea es “ideal para personas que buscan sacar provecho a sus
compras, obteniendo puntos y recompensas por los cargos realizados con la tarjeta”
(FerbesPrum, 2018). De igual manera, algunos bancos, como BBVA, han implementado una
forma segura de hacer compras en linea por medio dedel BBVA Wallet, que es acerca-de-una
aplicaciéon, donde se puede comprar online, por medio de una tarjeta con claves unicas,
adicionalmente, esto “permite fijar un limite de gastos a las tarjetas de crédito, recibir alertas
por las compras efectuadas, encontrar descuentos y promociones a meses sin intereses de
forma inteligente, pagar en comercios fisicos y limitar compras” (Sanchez, M:-s.f).).

Igualmente, FerbesPrum (2018) expresa que “existen empresas que fungen como
intermediarios entre el usuario y el vendedor, con la finalidad de asegurarse que el
consumidor obtenga en servicio o producto solicitado, y que el vendedor reciba la totalidad del



pago™Ferbes;2648).". Un ejemplo de estos es el Sistema Nacional de Pagos Electronicos
[SINPE-Mévil] movil, el Banco Central de Costa Rica_(s.f.) lo define como “transferencias de

dinero de bajo monto y su objetivo es que los usuarios puedan realizar transferencias de pago
de manera electronico a cuentas enlazadas a un teléfono movil a través (Banca SMS, Banca
Web Movil, Banca App, Banca en Linea o Red de Cajeros AutomaticosY—{Banco-Central-de
CestaRiea;—s-F)—FEl)". Asimismo, el director del barce—<entralBANCO CENTRAL comenta al
respecto que “ha crecido en mas de un 200 % desde su creacién 5 afos atras, y afronta
quizas el mayor reto de la economia: eliminar el efectivo” (Melegatti, S,-2020)).

A pesar de los beneficios que las transferencias electrénicas ofrecen, es posible que
los adultos mayores consideren esta opcidon como poco fiable, pere-ab-mismo-tiempoaunque si
hay una parte de la poblacién adulta que la utiiee—Genutiliza. En relacién acon los factores
que causan esto, se deseubrepuede hallar que se debe a los riesgos percibidos, a la hora de
hacer uso de un servicio online y las posibles pérdidas de dinero que pueden presentarse;
eiehes. Dichos riesgos pueden ser de rendimiento, financieros, de tiempo, psicolégicos,
sociales, de privacidad y general, que es una medida de todos los riesgos considerados.
Igualmente, Anget-sefiataVillarejo-Ramos, Peral Peral y Arenas Gaitan (2018) sefialan que
“los riesgos financieros como inhibidores en su uso encuentran que los mayores consideran
los riesgos percibidos como una barrera mas importante a no usar la compra online que los
consumidores mas jovenes™—(Rarmes,—A;—2618)". Otro aspecto importante es el uso de
internetinternet, ya que, en la poblacion mayor (mayores de 55 afos)), el porcentaje que lo
utiliza es bajo, en comparacion con el segmento mas joven, por lo que “existe, por tanto, una
brecha digital que incluye elementos demograficos (edad, sexo, ingresos, etc.) pero también
otros que son mas psicoldgicos (autopercepcion, ansiedad, autoeficacia, etc.)” (Villarejo-
Ramos, APeral Peral y Arenas Gaitan, 2018).

Per—el—contrario,taLa poblacién joven ha obtenido mayermucho provecho de los
servicios online:, debido a que pertenecen a una generacidon mas digitalizada y en la que
tienden a ahorrar mas tiempo. Asimismo, busca una mayor productividad, rapidez y eficiencia
en los procesos, por lo que el sector bancario se adapta a las necesidades y al nuevo modelo
de negocio, incorporando, cada vez mas, transacciones bancarias a la banca en linea,
reduciendo asi las transacciones de modo tradicional._Al respecto, Gracia (2020) senala que:

Gracia, M (2020) sefiala que

Los bancos digitales estan mas extendidos entre la Generacion X (entre los 40 y los

55 afos): un 20_% tiene un banco digital, frente al 16_% de los millennials (entre los 40
y los 25) y el 12_% de los mayores de 55 anos (parr. 4).

El uso de la banca en linea; se ha adaptado muy bien a la necesidad de los usuarios,
tanto jovenes como adultos:+a. La pandemia por COVID-19 ha cambiado las costumbres de
las personas en muchos aspectos:, los consumidores evitan el contacto con las personas
para eludir el riesgo de contagio, por lo que hase han incrementado las compras online
dismintyendey disminuido el flujo de efectivo. BaeBAC Credomatic_(2020) expresa que los
cambios tras la pandemia han sido significativos en “el resurgir de las apps, la participacion
activa de la poblacién adulta mayor en los canales digitales, el pago sin contacto, la
comunicacion con los clientes via e-mail y el apoyo al cliente ante las adversidades que le ha
generado la pandemia®™{Bae-Credematic; 2020).". Pero, a-ta-misma-vezal mismo tiempo, se
ha presentado una problematica que preocupa a los usuarios y que influye en que las
personas limiten el uso de la banca en linea y se debe a los multiples casos de ciberdelito:.
Castaneda (2015) define el ciberdelito como ==[...] toda actividad, o conjunto de actividades,
que es considerada antijuridica y que se ejecuta utilizando cualquier medio informatico o que




tiene como objetivo danar algun tipo de sistema informatico, ya sea ordenadores, redes de
internetinternet, medios o dispositivos electréonicos™{Castafieda; 4, 20457,

Asi—pues;En_este punto, cabe sefalar que los delitos estan clasificados en dos
categorias;, primeramente, los delitos de obstruccion informatica, hackeo;_y pirateo
informatico y, por otro lado, los de segunda categoria, que abarcan falsificacion de documento
electronico, robo de identidad, fraudes electronicos, entre otros. Es sustancial; advertir las
amenazas de la ciberseguridad a los usuarios, con la finalidad de evitar phishing, Javier
Teruelo (2007) sefala que el phishing ==[...] consiste normalmente en el envio de correos
electronicos que, aparentando provenir de fuentes fiables normalmente entidades bancarias,
adoptan su imagen corporativa: con logotipos, imagenes y textos que han sido recogidos del
sitio real~—(Feruvete,—4—2004)-"._Por otra parte, CaresSaenz (2019) expresa que “las
estadisticas indican que, para el afio 2018, los ciberataques mas comunmente usados y con
una efectividad el 78_% fueron ransomware (secuestro de datos), la ingenieria social (social

engineering) y la suplantacion de identidad (phi-shingy{Sé&enrz,G;:-2649).)".

EsporesequeComo se ha venido explicando, una de las posibles causas de que las
personas no usen las transacciones bancarias en linea seaes la falta de confianza:Jdeaquin.
Manzano (2010) menciona que “la confianza también interactia con las actitudes del
consumidor hacia el uso de Internet como canal de compra*{Manzane,J:2040)—y"; ademas,
“la confianza es uno de los principales predictores de la actitud hacia el uso de servicios
bancarios” (Manzano, 4;-2010). En efecto, es importante buscar estrategias para mejorar la
relacion entre el sector bancario y los usuarios, en cuanto a que puedan percibir que sus
transacciones bancarias en linea son seguras y son una opcion fiable. Para poder mejorar
esta relacion, el sector bancario debe trabajar en mejorar la experiencia, a través de los
canales. Una alternativa efectiva; es conocer al cliente y analizar su comportamiento, para asi
comprender coémo percibe al banco y que tanto confia sus datos y su dinero; asi pues, la
clave es centrarse en el cliente. Por otro lado, “la industria bancaria debe comenzar a trabajar
para desarrollar nuevas competencias que permitan responder a las necesidades del nuevo
cliente digital y por ende la satisfaccion del cliente” (Ortiz;B:—&_y Sanchez, ¥-2020). Es
crucial; conocer los factores y concluir een-las posibles soluciones:, asi como estudiar las
formas de fraudes y cémo los usuarios han sido victimas, para asi alertar, de manera que las
personas puedan percibir que el banco vela por la ciberseguridad y asi fortalecer los lazos de
confianza.

Metodologia de investigacion

Primeramente, el enfoque de la investigacion es buscar la solucién de la pregunta
planteada, es decir, del problema inicial. Por consiguiente, ejecutar la recoleccion de datos es
importante para el analisis, a—su—misma—vezasi como para el sector bancario, ya que le
permite conocer con exactitud la opinién de la poblacion de estudio elegido, en relacion con el
uso de la banca en linea para realizar transacciones bancarias. La investigacion que se
llevara a cabo sera del tipo de estudio cuantitativo, el cual “busca obtener informacion sobre
el contexto y las caracteristicas de los fendbmenos sociales” (Caro, -2021).que—tendra
Asimismo, posee un caracter exploratorio con un alcance descriptivo-dende—a. La muestra
escogida sera en un minimo de 50 personas de la poblacién joven y adulta:—el. En lo que
respecta al método a utilizar, es la encuesta:, la Real Academia Espanola_[RAE] (2020) define
encuesta como “conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra representativa de
grupos sociales, para averiguar estados de opinion o conocer otras cuestiones que les
afectan™(Real-Academia-Espafiela;—2020)—"._Este aspecto permitira describir las razones por
las que las transacciones bancarias son perC|b|das 0 no como una opcioén fiable para
lapersonas de edad avanzada, en comparacion con la poblacién-_joven.



En efecto, debido al tipo de estudio, se considera conveniente aplicar los cuestionarios
para encuesta:. Segun Caro (2021), “los cuestionarios y las encuestas, son técnicas en las
cuales se plantea un listado de preguntas cerradas para obtener datos precisos>{Garo;
2024).”. Se estima que es un método que permite obtener informacion exacta dirigida al
problema planteado en una cantidad de personas. Igualmente, una de las ventajas del
cuestionario es que se formulan preguntas orientadas al objetivo del estudio. Desde otra
perspectiva, el cuestionario es denominado como desempefio tipico:, al respecto Juarez (s.f.)
explica que “los test de desempefio tipico buscan evaluar lo que la persona normalmente
hace. En este caso, no existen contestaciones correctas o incorrectas, sino que se esperan
respuestas que representen lo mas fielmente posible lo que las personas piensan, hacen o
creen™{"duarezB—s-f:". De igual manera, el cuestionario esta clasificado como referidos a
hechos, ya que, segun Benite—Juarez_(s.f.), “se recogen informacion sobre conductas o
comportamientos ya ocurridos®>—"; en otras palabras, sobre las conductas, habitos o

preferencias-{JuarezBsF)-.

Es conveniente subrayar que, desde un principio, la investigacion esta dirigida a la
poblacién joven y adulta y el fin es comparar los resultados entre ambas respuestas, yapuesto
que existe una brecha digital significativa entre ambos segmentos y la finalidad es descubrir la
razon de ello. En cuanto a la poblacion de estudio, Gémezle—defineArias-Goémez, Villasis-
Keever y Miranda Novaleslo (2016) la definen como “conjunto de casos, definido, limitado y
accesible, que formara el referente para la eleccion de la muestra que cumple con una serie
de criterios predeterminados™{GémezdJ-Villasis; M-&Nevales M-20146)-Asimisme’. En esta
investigacion, se procura elegir a los participantes idoneos para lograr concluir con los
hallazgos necesarios en la poblacion costarricense adulta y joven. Perotra-parte;Finalmente
se debe subrayar que se estaria utilizando el tipo de muestreo no probabilistico de bola de
nieve, el cual “localiza a algunos individuos, los cuales conducen a otros, y estos a otros, y asi
hasta conseguir una muestra suficiente” (Arias-Gémez, J;-Villasis;M-&NevalesM-Keever y
Miranda Novaleslo, 2016).

Analisis de resultados

Una vez recolectada y transcrita la informacion de las 50 encuestas, se realizd un
analisis estricto para desarrollar las ideas de las respuestas que facilitan identificar las
variables mas importantes para entender la percepcion de las personas ante el uso de la
banca en linea en la poblacién joven, adulta y edad avanzada costarricense. Con respecto a
las personas que realizaron la encuesta, todos son costarricenses, de-es—euales—en su
mayoria, en un 48%_%, tienen entre 25 y 34 afios, un 22%_% posee de 35 afios a 44 afos, un
20_% de 18 a 24 anos, un 6_% pertenece a la edad avanzada y, por ultimo, un porcentaje
menor a 6_% pertenece al grupo de 45 a 54 afos. Por otro lado, el 92_% de la poblaciéon hace
uso de la banca en linea y unicamente el 8_% no. Asimismo, el analisis indica que el 73,5%
haee-use-de_% utiliza la banca en linea semanalmente, un 12,2 % mensualmente y el 8,2_%
solo en una ocasion. De igual forma, el 91,8_% accede a la banca en linea desde su celular,
mientras que el 8,2 % desde su computadora.

En cuanto a servicios en linea, la poblacién indica que, comunmente, utiliza el SINPE
Méviimavil y pagos, como, por ejemplo, el servicio de electricidad, telefonia, agua, entre otros.
Asimismo, 47 de 50 personas acceden a las transferencias bancarias en linea, mediante el
uso de SINPE Mévilmovil, 40 por pagos, 39 por transferencias, 37 para revisar estados de
cuenta, 28 para realizar consultas y ver los movimientos de la tarjeta, 27 para comprar en
linea y, por ultimo, 13 personas eligen usar la banca en linea para dar seguimiento a sus
operaciones. En efecto, la preferencia de los usuarios por realizar pagos por SINPE
Mévitmovil tiene influencia de la pandemia por COVID-4919m ya que muchas empresas lo
implementan como nuevo método de pago, con la finalidad de evitar contagios y reactivar la
economia, los pagos por SINPE Mévilmavil obtuvieron popularidad—ya, puesto que es una
herramienta util para comprar comida, ropa y realizar cualquier compra sin necesidad de




manipular efectivo e, incluso, salir de sus casas, Gudifio_(2021) expresa que “en el 2020 se
realizaron 55 millones de transacciones en esta plataforma, moviendo asi un billon de

colones™{Gudifie; R-2024H:".

Por otra parte, el andlisis estudia a la poblacion a través de los elementos positivos y
negativos del uso de la banca en linea. El 85,7_% de la poblacion utiliza la banca en linea por
el ahorro de tiempo, segun BBVA “Cuande(2021), “cuando tienes una cuenta digital puedes
ahorrar tiempo, mientras te mantienes completamente al tanto de tus finanzas. La banca en
linea te permite hacer todo tipo de pagos de servicios e impuestos, revisar tu saldo, hacer
transferencias, solicitar créditos y gestionar inversiones~(BBVA;2021)—Per-consiguiente”. De
este modo, 40 personas consideran que, ademas de ahorrar tiempo, es una forma facil, 37
personas son conscientes de que otro aspecto positivo es el-sirque no haya las filas largas
que comunmente se hacian para peder-hacer una transferencia, lo cual, a la misma-vez, es
una forma de ahorrar tiempo. Por ultimo, la minoria (40,8_%) consideran que una razén del
uso de la banca en linea es por lo seguro, lo cual conlleva a los siguientes aspectos negativos
por los que la poblacion no usa o no usaria la banca en linea. En primer lugar, el aspecto mas
elegido fue el de robo de identidad con 20 escogencias, seguidamente, fraude con 18 e
inseguridad con 15; 10 personas no hacen uso porque no tienen acceso a irternetinternet, 9
por falta de confianza con la entidad bancaria y, por ultimo, 3 personas es debido a que no
saben coémo usar la plataforma.

Ademas, el 67,3_% indica que prefiere hacer transacciones bancarias en linea que ir al
banco, por feel contrario, el 24,5_% escoge hacerlas de manera presencial y el 8,2_%
contestaron que tal vez. Al mismo tiempo, el 62_% de la poblacién meta considera segura la
banca en linea, el 28%—centestaren_% contestd que tal vez y el 10_% estima que no es una
plataforma segura. Sin embargo, en la pregunta con opcion de respuesta abierta:, la mayoria
expresa que mejoraria su experiencia con el uso de las transacciones bancarias en linea, si el
sector bancarlo toma en cuenta mas eI tema de segurldad y como proteger Ios usuarios. En
—sinSin duda
alguna eI sector bancarlo esta cada vez mas comprometldo con la actuahzamon digital,_asi
como los demas sectores, y también mas comprometido en mejorar los aspectos que los
usuarios consideren necesarios para continuar optando por la banca en linea.

Discusion

Con base en los resultados, se logra apreciar que la mayoria hace uso de las
transferencias bancarias electronicas, a excepcion del 8_%. No obstante, para-la poblacion
que sisi dispone de la banca en linea;-enfatizaren_enfatizo, en la mayoria de las preguntas, lo
importante que es para ellos la ciberseguridad y cémo influye en su percepciéon positiva o
negativa con respecto a la banca en linea. Conviene subrayar que desde hace varios afios
atras-se ha incorporado, poco a poco, la tecnologia en el sector financiero; sin embargo, la
pandemia por COVID-19 ha acelerado la digitalizacion de los procesos bancarios. Un estudio
de Deloitte refleeta(2020) refleja que el 60_% de los bancos cerré o acortd el horario de
apertura de las sucursales, el 41_% aumenté el limite de pagos sin contacto, el 34%-
-‘mplementaren_% implementd procesos completamente digitales (apertura de productos, etc.)
y el 18%—tanzaren_% lanzé métodos de pago sin contacto—+{Beloitte;2020)porlto—-que. De
acuerdo con esto, el sector bancario, como respuesta a la problematica, incentivd a los
usuarios a usar la banca mévil o la banca en linea, con la finalidad de continuar disponiendo
de los servicios a un solo clic.

Por otra parte, el tiempo es cada vez mas valioso para las personas, estas prefieren lo
practico y lo que les ahorre mas tiempo, ya que trabajan mas horas o tienen mas



responsabilidades, por lo que ir al banco es considerado como una pérdida de tiempo, es por
eso que solo el 24,5_% de la poblacién; es decir, la minoria, prefiere ir al banco. Un dato
importante para la investigacion es que “el usuario digital, aquel que hace un uso intensivo de
la banca movil o de la banca en linea, invierte solo 60 minutos por mes. Esto equivale a un
ahorro de 3 horas de filas en los bancos” (Portafolio, 2017)-ese). Ese ahorro de 3 horas es
competente para efectuar 40 transacciones al mes de 1 minuto cada una, lo cual es
equivalente a 200 minutos de vida. En efecto, se puede deducir que el uso de la banca en
linea aumenta la productividad de los usuarios y les da la oportunidad de invertir ese tiempo
en descanso;_y realizar otras tareas al mismo tiempo o actividades recreativas.

Asimismo, es importante destacar que entrela—peblaciérn—meta—la mayoria de los
encuestados pertenece a la poblaciéon adulta, sin embargo, Costa Rica esta incorporando la

inclusion financiera en el sector bancario incentivando a todas las personas de todas las
edades a tener cuenta bancaria, la Presidencia de la Republica de Costa Rica (202) expresa
que, en el 2018, Carlos Alvarado “emitié la directriz Inclusion financiera en programas de
transferencias del Estado, mediante la cual se buscaba que todas personas beneficiarias de
los programas sociales se bancarizaron, adquiriendo una cuenta de ahorros™{Presidencia-de
la—Republica—de-Ceosta—Rica,—2020)—Fambién,—es—valiese—ceme”. Es valioso como el sector
bancario ha velado porque las personas adultas mayores tengan facil acceso a las
plataformas y ha logrado que los adultos se familiaricen con la banca en linea:;, lo que
respalda el dato de que “el 72,14% de las personas de 65 afios 0 mas esta bancarizada”
(Presidencia de la Republica de Costa Rica, 2020). Al mismo tiempo, conviene destacar que,
acerca de la poblacion joven, “un 78,64% de la poblacion mayor de 18 afios que habita en
Costa Rica tiene al menos una cuenta bancaria, lo que facilitara la transferencia electrénica
de los recursos que se orientaran a los sectores afectados por Covid-19” (Presidencia de la
Republica de Costa Rica, 2020).

Conclusiones y recomendaciones

En conclusion, aun cuando los usuarios usan la banca en linea frecuentemente,
siguen considerando necesario trabajar mas en materia de ciberseguridad. Igualmente, la
poblacion estima que existen muchos riesgos en el interretinternet y que estdn mas
expuestos. Ademas, existe mayor probabilidad de ser victima de fraude, ya que la
informacion, los datos personales, el dinero, las claves, eteétera;etc. estan mas expuestas a
los estafadores. No obstante, es una herramienta util y, en el-easetiempos de ta-pandemia,
una herramlenta necesarla por lo que ha |anU|do en la percepmon del usuario yl en parte en

@HaJ—m%peFtaﬁera—le Lo ideal seria que la mdustrla bancarla vele por la C|bersegur|dad de Ios
datos, de manera que los usuarios la puedan percibir como una opciéon mas confiable.

Asimismo, como recomendacion, de—parte—de—ta—industria—banearia—es necesario

priorizar la seguridad de las personas, tomando medidas que hagan que las plataformas sean
seguras y sean percibidas como tal, MérieaHernandez (2020) expresa que “la proteccion de
los datos de sus clientes es uno de los retos mas grandes para los bancos de la nueva
década™{HernandezM;2020).". En efecto, el sector bancario tiene como reto ir digitalizando
sus procesos y al mismo tiempo ir innovando en la ciberseguridad que la banca en linea va
requiriendo, en otras palabras, cada vez que se incorpora una nueva actualizacion en la
banca electronica;-ast-misme. Asimismo, se debe actualizar en temas de seguridad, poniendo
como ejemplo el cambio de la clave dinamica a la huella digital y, por ultimo, a reconocimiento
facial, haciendo mas seguro el acceso—Para—eoneldir—cen—a—idea; la ciberseguridad es
prioridad para el sector bancario. En-etre—erden,—Hernandez (2020) brinda soluciones muy
atinadas al problema:_y aconseja ==[...] las auditorias para comprobar el grado de seguridad
de la banca, las mejoras en la proteccion de datos, los sistemas de identificacion de los




fraudes, los sistemas de prevencion, los sistemas de resolucidn de ataques, etcétera”
(Hernandez, M;-2020).

Por consiguiente, es crucial que el banco cree una relacion con el usuario, que pueda
informar desde-la-henestidadde los posibles riesgos que conlleva el uso de la banca en linea,
que advierta los tipos de fraudes, que brinde informacién de qué hacer en caso de ser victima
y eemoecomo la entidad bancaria puede resolver de manera que el usuario sienta que el
banco no es ajeno a esas situaciones;—igualmente. Al respecto, Hernandez (2020)
recomienda a los usuarios proteger su informacion-desede, iniciando con la- verificacion de la
red desde la que se conectan y la autenticidad de los sitios, ademas, aconseja usar siempre
las paginas o aplicaciones oficiales de los bancos -y no entregar informacion personal por
ningun medio-{HerrandezM;—2020—Aa-inversa. Del mismo modo, es fundamental que la
industria bancaria tome en cuenta guéque, asi como la digitalizacién y la ciberseguridad se
actualiza:, asi también los estafadores, MénicaHernandez (2020) indica que “los
cibercriminales ya forzaron un cambio de paradigma y solo las organizaciones que se
adapten mas rapido a este nuevo escenario podran tener alguna oportunidad en la préxima

fase de la evolucion cibernética~(HernandezM;-2020).".

Con respecto a la inclusién financiera, es sustancial que los bancos incentiven a la
poblacién adulta y adulta avanzada no solo a usar la banca en linea, sino a usarla con mayor
frecuencia y asi ayudarles a sentirse familiarizados con las transacciones bancarias en linea,
de manera que no lo perciban como una limitacion, sino como una herramienta util para ellos.
Por lo tanto, sera valioso que los bancos creen instructivos de cémo usar la aplicacion y, a la
misma-vez, exprese los beneficios que puede obtener de su uso (ahorro de tiempo, sin filas,
banco en cualquier momento del dia, etcétera). Para finalizar, si el sector bancario esta
constantemente actualizando y transformando sus procesos digitales:—per—ejemple:, tales
como las sucursales inteligentes, el teléfono inteligente convertido en billetera,_una mejor
asistencia al cliente a través de chatbots (software que conduce una conversacion en linea
a través de métodos auditivos y textuales), sucursales exprés (sucursales mas pequenas que
ofrecen servicios mas simples, con menos complicaciones), nteligeneiainteligencia artificial,
Open Banking (permite a sus clientes compartir sus propios datos con terceros a través de
aplicaciones o APIs) y PayPal (servicio de compra y envio de dinero de forma mas facil y
segura de enviar y recibir pagos en linea) (Fisa_Group, 2020):), el banco gana prestigio como
entidad y el usuario sera capaz de percibir seguridad por parte del banco en los datos que
brinda.

Resumen

En este trabajo, se abordara, a—un nivel descriptivo y de manera muy concisa—acerea—de,
cémo es percibida la banca en linea en la poblaciéon joven en comparacién con la edad
avanzada. Este proyecto tiene como objetivo principal analizar un panorama general sobre los
factores que influyen en el uso de las transferencias bancarias electrénicas, asi como también
analizar los aspectos positivos que poseen—y—per—el—eual, que ayudan a que las personas
jovenes y adultas prefierenprefieran los procesos bancarios virtuales que los tradicionales. E
objetive-especificoparala poblacién meta en esta investigacion es la poblacion adulta, ya que
es la que presenta mayor limitacion en el uso de la tecnologia y la digitalizacién, desde los
dispositivos que usan hasta las plataformas. Asimismo, conviene subrayar que la
investigacion busca aportar al sector bancario los elementos por los que la poblacion tanto
adulta como joven usan la banca en linea:, las causas por las que no hacen uso-y, asi como
las razones por las que dejarian de usarla. Er—efeete;Con el propésito de brindar las
recomendaciones necesarias para su mejoria, enfocada en las sugerencias dadas por los
encuestados y argumentadas por otras investigaciones.




Palabras elavesclave: Banca en linea, tecnologia, digitalizacion, poblacion joven, poblacion
adulta, sector bancario.

Abstract

This work will address at a descriptive level and in a very concise way about how online
banking is perceived in the young population compared to older age. The main
objective of this project is to analyze a general overview of the factors that influence the
use of electronic bank transfers, as well as to analyze the positive aspects they have
and why young people and adults prefer virtual banking processes to traditional ones.
The specific objective for this research is the adult population since it is the one that
presents the greatest limitation in the use of technology and digitalization, from the
devices they use to the platforms. It should also be stressed that the research also
seeks to provide the banking sector with the elements by which both adult and young
people use online banking; the reasons why they do not use it and the reasons why
they would stop using it. In effect, provide the necessary recommendations for its
improvement, focused on the suggestions given by the respondents and argued by
other research.

Keywords: Online banking, technology, digitalization, young population, adult
population, banking sector.

Propésito: Esta investigacion busca_indagar en los factores influyentes en el uso de las
transferencias bancarias electronicas y en la percepcién de la banca en linea en la poblacion
joven, adulta y de edad avanzada.

Metodologia de investigacion: Se aplieoutilizé una metodologia de investigacion
cuantitativa, se aplicé un cuestionario tipo encuesta;-eencldida—con-_a una muestra total de 50
personas-en-tas, que abarea-incluye personas con edades desde los 18 afos en adelante.
Primeramente, se formularon preguntas asociadas acon la pregunta planteada (problema) y,
posteriormente, se realiz6 un analisis de las contestaciones en relacion con el objetivo del
proyecto y fundamentadas con las investigaciones con lalas que se respalda el trabajo. Por
otro lado, es importante mencionar que el muestreo utilizado fue el de bola de nieve, por lo
que las respuestas en ambos segmentos resultaron disparejas por una cifra significativa, ya
que hubo mas respuestas -por parte de una poblacion que de la otra.

Hallazgos: Se descubrié que el 62_% de la poblaciéon percibe_como seguro los servicios de
banca en linea. Por lo contrario, en los aspectos que mejoraria en la experiencia con el uso
de las transacciones en linea, consideraron de mayor importancia la seguridad, per-lo que
refleja que, a pesar de que son percibidas como fiables, los usuarios estiman que el sector
bancario podria mejorar la ciberseguridad de las plataformas.

Limitaciones de la investigacion: Como se menciond anteriormente, al-utilizarse utilizé el
muestreo -de la bola de nieve:, el cual tiene como funcion localizar individuos potenciales en
la poblacion y, a la misma-vez-, que esos individues-consiguen a otros hasta obtener una
muestra suficiente;-en. En consecuencia, en los resultados se pudo visualizar una cifra menor
del 6_% perteneciente a la poblaciéon de edad avanzada:, segmento de mayor interés para la



| investigacion -y del cual se esperabaesperaban mas respuestas para un andlisis mas atinado
a la pregunta planteada.

Implicaciones practicas: El analisis de resultados podria ser beneficioso para el
departamento de ciberseguridad de las entidades bancarias, con la finalidad de conocer las
necesidades de la poblacion joven y adulta—y—ademas. Ademas, la investigacion le-permite
comprender la comparacion entre ambos segmentos, para asi enfocarse en lael mas
vulnerable y trabajar por fael que mas dificultades presente, para adaptarse a los nuevos
procesos digitales bancarios. AdemasAsimismo, ofrece a los usuarios la posibilidad de contar
con una plataforma mas segura y- fiable.

_Originalidad / valor: Este estudio es novedoso—ya—que, pues la digitalizaciéon de los
procesos es un tema eerque ha tomado mayor relevancia desde el inicio de la pandemia
causada por el COVID--19, y el sector bancario es uno de los secteres-que mas ha tenido
que reestructurar su modelo de negocio, cambiando lo tradicional por lo virtual. En
efectodebideDebido a estos cambios, surgen necesidades que las entidades bancarias
no pueden ignorar_y, por leel contrario, son importantes para conocer como pueden
mejorar, de manera que el cliente se sienta satisfecho y seguro con las actualizaciones
tanto-del, en lo que respecta al uso de la banca en linea eomo-dey a la ciberseguridad.
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Anexos

¢Cual es su edad?
18 afos a 24 afos
25 anos a 34 ainos
35 anos a 44 ainos
45 afos a 54 afos
Mas de 54
¢Con qué género te-identificasse identifica mas?
® Masculino
® Femenino
® Prefiero no decirlo
¢Hace uso de la banca en linea?
® Si
® No
® Talvez
¢Con qué frecuencia realiza transacciones en linea?
® Semanal
® Mensual
® Trimestral
® Anual
® Solo en una ocasion
¢ Qué dispositivo electronico utiliza para acceder a la banca en linea?
® Celular
® Computadora
@® Tableta
Seleccione los tipos de servicios bancarios en linea que utiliza
Compras en linea
SINPE Movil
Transferencias
Pagos
Consultas
Estado de cuenta
Seguimiento de sus operaciones crediticias
Movimientos de tarjeta
Seleccione las razones por las que usa o usaria la banca en linea
@® Ahorro tiempo
@ Facil
® Seguro
® Sinfilas
Seleccione las razones por las que no usa o no usaria la banca en linea
® Fraude
® Robo de identidad
® Inseguridad



@ Falta de confianza con la entidad

® No tengo acceso a irterretinternet

® No sé como usarlo
¢ Prefiere usted asistir al banco a realizar las transacciones o efectuarlas mediante la banca
en linea?

® Si

® No

® Talvez
¢ Percibe usted seguro los servicios de banca en linea?

@ Si

® No

® Talvez
¢ Cual es el aspecto o aspectos que mejoraria en su experiencia con el uso de las
transacciones bancarias en linea?

¢Cual es su edad?

50 respuestas

® 18 arios a 24 afios
@ 25 afios a 34 arios

© 35 afos a 44 afios
® 45 arios a 54 arios
@ Mas de 54

:Con quée genero te identificas mas?
50 respuestas

® Masculino
@® Femenino
© Prefiero no decirlo




iHace uso de la banca en linea?

50 respuestas

@® si
® No
:Con qué frecuencia realiza transacciones en linea?
49 respuestas
@ Semanal
@® Mensual

@ Trimestral

@ Anual
8.2% -,
@ Solo en una ocasion

¢Qué dispositivo electronico utiliza para acceder a la banca en linea?
49 respuestas

@ Celular
@ Computadora
O Tableta

91,8%




Seleccione los tipos de servicios bancarios en linea que utiliza
49 respuestas

Compras en linea

SINPE Movil

Transferencias

Pagos

Consultas

Estado de cuenta

Seguimiento de sus operacion...
Movimientos de tarjeta

0 10 20 30 40 50

Seleccione las razones por las que usa o usaria la banca en linea
49 respuestas

Ahorro tiempo

Facil

Seguro

Sin filas

Seleccione las razones por las que no usa o No usaria la banca en linea
41 respuestas

Fraude

Robo de identidad

Inseguridad

Falta de confianza con la entidad
No tengo acceso a internet

No se como usarlo



i Prefiere realizar las transacciones bancarias en linea que ir al banco?
49 respuestas

® si
® No
© Tal vez

;Percibe seguro los servicios de banca en linea?

50 respuestas

@ sSi
® No
© Tal vez

:Cudl es el aspecto o aspectos que mejoraria en su experiencia con el uso de las transacciones

bancarias en linea?
40 respuestas

0
Agregar mas f... EnelappdelB... La seguridad.  Nada todo com... Pues el poder...  Sinpe mas facil mejor s...
Aumentar el en... Instructivos se... Mayor segurid... Ninguno Que todas las... Tiempo






