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RESUMEN

La presente investigacion se centré en Analizar los servicios de Banca Electrénica
usados por los clientes del Banco Exterior Agencia CarUpano, en la ciudad de
Carupano, Municipio Bermudez, Estado Sucre, Afio 2011.Este estudio surge debido a
los cambios tecnoldgicos que ha experimentado la institucién para mejorar los
productos y servicios ofrecidos por el banco a sus clientes, basandose en pasos claros
y bien establecidos que permitan conocer a la entidad financiera, la opinion de los
clientes sobre la prestacion de los servicios de la Banca Electrénica. Asimismo, el
estudio se desarrollé bajo la metodologia de un nivel descriptivo con disefio de
campo. En tal sentido, fue indispensable el empleo de la observacion directa, la
entrevista no estructurada y el empleo de un cuestionario, el cual constd de
diecinueve (19) items, con varias alternativas de respuestas. Por otra parte, la
muestra del estudio, esta representada por 330 personas que estan involucradas
directamente en el &rea objeto de estudio. Cabe destacar, que la investigacion se basa
en los aspectos teoricos generales que describen la banca electrénica, caracteristicas,
servicios, asi como ventajas y desventajas. De acuerdo a los resultados obtenidos, se
pudo conocer, que los servicios de la banca electrénica, son un elemento clave y
fundamental para facilitar la relacion entre banco-cliente, y asi propiciar un ambiente
de comodidad para que las personas puedan realizar las transacciones desde el hogar,
la oficina 0 donde se encuentren. Y a su vez, contribuir a minimizarlos gastos
operativos y de transformacion en el uso de los servicios de la banca electronica;
también se concluyd que los clientes del Banco consideran que los servicios de la
Banca Electrénica son excelentes, al afirmar en su mayoria, que los mismos les
permiten satisfacer sus necesidades y requerimientos tanto personales, como
empresariales, al considerarlos seguros y confiables.



INTRODUCCION

El Banco desde el punto de vista contable, es el nombre de la cuenta que
representa las instituciones en el cual tenemos nuestro dinero depositado y en donde

se encuentra disponible en el momento en que lo necesitemos.

Ahora bien, entre algunas funciones basicas de los bancos esta, recibir deposito
en dinero del pablico en general, otorgar créditos a corto y largo plazo, manejar
cuentas de cheques, de ahorro, de tarjetas de crédito (y lo relacionado con ellas),
ademas de recibir depositos de los siguientes documentos: certificados financieros,

certificados de depdsito bancarios, entre otros.

Para facilitar las operaciones bancarias, gracias a los avances tecnolégicos,
mediante la utilizacion del Internet, las operaciones bancarias que se realizaban de
manera tradicional, en la actualidad se hace a través de este medio de transmision de
informacidn electronica (sistemas bancarios electrénicos), que facilita las formas de
trabajo de las entidades financieras, no solo para el banco, sino también para los

clientes o usuarios.

El sistema bancario de un pais, es el conjunto de instituciones y organizaciones
publicas y privadas que se dedican al ejercicio de la banca y a todas las funciones que
son inherentes, es decir, permite el desarrollo de todas aquellas transacciones entre

personas, empresas y organizaciones que impliquen el uso del dinero.

De acuerdo a lo expresado anteriormente, cabe destacar, que para el buen
funcionamiento del sistema bancario, los clientes depositan su dinero en las
instituciones bancarias y adquieren un derecho de pedir al banco cierto tipo de cuenta

(cheques a corto o largo plazo, tarjeta de crédito, entre otras), y a su vez, el banco



adquiere una obligacion con los depositantes, pero también el derecho a utilizar esos

depdsitos en la forma en que mas le convenga.

Es por esta razon que en la actualidad, la mayoria de los bancos, tienen un Sitio
Web Bancario, que ofrece una amplia gama de funcionabilidades, que aunque no
cuente con lo necesario, por lo menos permita a los usuarios acceder a informacion

importante, sin tener que asistir a una sucursal del banco dia a dia.

En este mismo orden de ideas, se puede mencionar algunas de la funciones
basicas de los servicios de banca electrénica, que son de mucha importancia para
mejorar la calidad de los servicios bancarios y fortalecer los vinculos directos con la
clientela; entre ellas tenemos: Transaccionalidad, Usabilidad y Look &Feel,
Accesibilidad, Eficacia/Eficiencia, 24x7, Seguridad, Congruencia/Consistencia,
Personalizacion, Oferta Comercial, Capilaridad, Informacion/Estadisticas; asi como
de ofrecer a los clientes un sitio innovador, nuevo, fresco y Unico, para realizar una

compafiia potente y no disponible por ningun otro banco.

Las operaciones de la banca electrénica se hacen a través de computadoras,
cajeros automaticos, teléfonos y otras redes de comunicacion; y tiene como eje
central, lograr la integracion de los clientes con la tecnologia, sin dejar de lado la
atencion personalizada con los clientes, ya que el éxito de los bancos en linea, es
atender la calidad de los servicios y mantener al banco en buen funcionamiento de
acuerdo a los cambios tecnol6gicos y a un ambiente de trabajo que cada vez es mas

competitivo por las actualizaciones o transformaciones del mismo ramo.

En este sentido, el proyecto estd enmarcado en los lineamientos sobre Analizar
los Servicios de la Banca Electronica usados por los clientes del Banco Exterior,
Agencia Cartpano, en la ciudad de Carupano, Municipio Bermudez, Estado Sucre
Afo 2011.



Asimismo, el estudio se presentara de la siguiente manera:

Se describe el Problema de Investigaciéon, a través del Planteamiento del
Problema, la justificacion y los objetivos propuestos, con el cual se brinda una
explicacion detallada del problema planteado a objeto de facilitar la comprension vy el

alcance del mismo.

Contempla el Marco Referencial, constituido por los temas bibliogréaficos

elementales, necesarios para la comprension y el dominio teorico del area tematica.

Esté integrado por el Marco Metodologico, en el mismo se sefiala el nivel de la
investigacion, el disefio de la investigacion, las fuentes de informacion, las técnicas e
instrumentos de recoleccion de los datos, poblacion y muestra, y técnicas de

procesamiento y analisis de datos.



Planteamiento del Problema

Durante toda nuestra historia hemos tenido la necesidad de contar y de usar
sistemas de numeracion para representar datos. Con la Revolucién Industrial, el
tiempo se convirtio en un importante factor en las transacciones comerciales. En este
sentido, las computadoras facilitan el proceso de realizar muchas de las tareas que la
sociedad requiera, ya que la misma tiene la capacidad de realmacenar grandes
cantidades de datos y recuperarlos en milésimas de segundo. Segun la Biblioteca
Practica de Negocios McGraw-Hill (2001), menciona que: “Las computadoras no
solo almacenan grandes cantidades de datos; sino también pueden buscar y analizar

registros y compilar estadisticas acerca de algun tema” (p.5).

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, es importante destacar, que las
computadoras son un equipo necesario para el uso de todas las personas para mejorar
su rendimiento laboral, ya que la misma, actGa en funcion al procesamiento en lotes,
que requieren que los datos se guarden antes de ser procesados por la computadora;

para evitar el retraso entre la transaccion y su registro.

La tecnologia actual, puede reducir retrasos en el envio de informacion
mediante la computadora, porque tienen la capacidad de procesar datos casi
inmediatamente, usando equipos especiales. Estos equipos en linea, permiten la

comunicacion directa con la computadora y el flujo de datos interrumpido.

El proceso en linea, se usa cuando es indispensable el retraso del manejo de
informacidn, y por ende, su utilizacion resulta muy importante para el trabajo en los
bancos, para manejar su fluido y transmision de informacion para registrar las

operaciones financieras.



Por esta razén, que los bancos como establecimientos publicos de crédito
altamente competitivos, utilizan los servicios de procesamientos de datos
especializados, mediante la aplicacion de actividades que forman el ciclo del proceso
electronico de datos, que consta en una entrada, un proceso (unidadcentral del
proceso UCP), y la salida, pueden las entidades bancarias, controlar su trabajo, no

solo con estos elementos, si no con la ayuda del Internet.

El gran potencial que ofrece el Internet en la actualidad, es indispensable para
muchas operaciones Yy su importancia no ha pasado desapercibido para el mundo de
la banca electronica y servicios de atencién al cliente. Todo parece indicar que
estamos en presencia de la transformacion que cambiara los esquemas del mercado

tradicional.

Existen servicios que se realizan a través del Internet, como lo son de
homebanking e internetbanking, tienen la potencialidad de acercar los servicios
bancarios al cliente donde quiera que este se encuentre: casa, trabajo, de viaje, etc. Es
decir, que apunta hacia la banca ubicada en cualquier lugar y a cualquier hora. Amén
de las mdltiples ventajas que se encuentran en la banca electronica, el tema de
seguridad juega un papel importante a la hora de realizar operaciones que tienen que

ver con valores monetarios.

En Venezuela, la banca electronica deriva su crecimiento futuro hacia los
medios electronicos, como lo es el caso de la tarjeta de débito, ya que a través de
ella, se pueden efectuar operaciones de manera mas facil y rapida, y los diferentes
usos que la misma ofrece, estan empezando a madurar como las tarjetas de pago sin
contacto con terceros, que se aproximan al punto de venta y se paga. Entre los
medios emergentes esta la llamada banca movil que permite realizar transacciones a

través de dispositivos mdviles como el celular. Un elemento importante en el



crecimiento de la banca electronica por Internet, ha sido la Camara de compensacion
electronica, que ha facilitado mucho que los bancos se interconecten entre si y eso ha
permitido que los medios de pago a través de los canales electronicos como Internet,
faciliten hacer pagos de un banco a otro.

Otro de los servicios de la banca electronica, es la afiliacion a cuentas
bancarias la tarjeta prepago recargable, que permite realizar compra, pagos de
servicios, transferencias y matriculas escolares sin contar con una cuenta en el banco.
Es una nueva modalidad en tarjeta para soluciones de pago y se ha venido destacando
en el mercado venezolano. Se trata de una tarjeta electronica recargable conocida
como “prepagada”, que permite movilizar dinero en efectivo sin necesidad de poseer

una cuenta bancaria.

Siguiendo el mismo orden de ideas, es imprescindible destacar, que existen
otros servicio de la banca electrénica, como lo es el caso de los cajeros para
depdsitos inteligentes, lo que constituye una nueva generacién de cajeros electronicos
que esta entrando al pais para sustituir las transacciones por taquillas. Existen dos
(2) tipos de cajeros automaticos: los monofuncionales, que sirven nicamente como
dispensadores de efectivo, y los multifuncionales, que son aquellos que ademas de
entregar efectivo, puede realizar multiples transacciones. Hoy en la evolucion
tecnoldgica permite que se hable de “Depdsitos Inteligentes”, que forma parte de una
tendencia mundial que empieza a ser tomada en cuenta en el pais. En este caso se
trata de cajeros automaticos donde el usuario hace un depdsito en billetes y el equipo
esta en capacidad de contar los billetes y acreditar inmediatamente, porque permite no
solo el reconocimiento del efectivo, sino que ademas trabaja todo el mundo de los

depdsitos, incluyendo también cheques y monedas.

Ahora bien, en los acontecimientos descritos anteriormente, se identifica, que

los servicios de la banca electronica, permiten la eliminacién de los gastos generales



usuales en los que se incurren a través de una transaccion financiera tradicional, y
por ello la misma, puede generar no solo importantes ahorros en los bancos, sino
también ingresos por medio de productos innovadores que capten segmentos del

mercado.

En este mismo orden de ideas, EI Banco Exterior en el Estado Sucre, ademas de
dar a conocer los beneficios en la banca electronica también busca dar a conocer los
riesgos Yy las medidas de seguridad que deben tomar. Sin embargo, en la actualidad
mucho de los clientes siguen realizando la consulta de saldo y movimientos
financieros de manera directa y personal; asimismo, para la transferencia de dinero
entre sus cuentas y a terceros del mismo banco haciendo largas e innecesarias colas,
lo cual da como resultado pérdida de tiempo, dinero y ademas de exponer sus

seguridad por no utilizar el servicio de la banca electrénica.

Cabe destacar, que en el Municipio Bermudez, ante los nuevos avances
tecnoldgicos, se han ido adaptando para que sus transacciones sean mas sencillas al
unir esfuerzos con las instituciones, que solo buscan incrementar y mejorar sus
servicios (tanto a sus clientes naturales como juridicos a través del Internet), y asi,
garantizar la estabilidad financiera de sus clientes, a través de la banca individual y la
banca empresarial, brindandoles de esta manera, la posibilidad de trabajar o hacer

movimientos desde su casa u oficina.

En tal sentido, el Banco Exterior —Agencia Carupano, Estado Sucre, es un
banco de amplia trayectoria, cuya actividad es ofrecer los mejores servicios a sus
clientes en materia bancaria y asi cubrir la demanda de una poblacién de clientes que

poseen diferentes necesidades de servicios.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, surge la necesidad de Analizar los
Servicios de la Banca Electronica usados por los clientes del Banco Exterior



Agencia Carupano, en la ciudad de Carupano, Municipio Bermudez, Estado Sucre
Afio 2011.

Por la situacion antes discreta y en vista de la necesidad que tiene el Banco
Exterior, se utilizard un instrumento que ayude eficazmente de manera clara y precisa

las distintas actividades que se realizan en los sistemas de la banca electronica.

Por tal motivo, y de acuerdo a lo expresado anteriormente, surgen las siguientes

interrogantes relacionadas con el tema en estudio:

e ;/Qué servicios de banca electronica ofrece el Banco ExteriorAgencia
Carapano, en la ciudad de Carupano, Municipio Bermudez, Estado
Sucre?

e ;CoOmo es la prestacion de los servicios de Banca Electrdnica?

e ;Cudles son los servicios de Banca Electronica mas usados por los clientes?

e (Cuadles son las razones por las cuales los clientes del Banco Exterior
utilizan los servicios de Banca Electrénica?

e (Cuales son las medidas de seguridad que ofrece el banco en materia de
Banca Electronica?



Objetivos de la Investigacion

Objetivo General:

Analizar los servicios de Banca Electronica usados por los clientes del Banco
Exterior Agencia Carlpano, en la ciudad de Carupano, Municipio Bermldez, Estado

Sucre.

Obijetivos Especificos:

e Describir los Servicios de Banca Electronica ofrecidos por la institucion.

e ldentificar como es la prestacion del servicio de la Banca Electrénica a sus
clientes.

e Especificar cuéles son los Servicios de Banca Electronica utilizados por los
clientes.

e Determinar las razones por las cuales los clientes del Banco Exterior utilizan los
servicios de Banca Electronica.

e Describir las medidas de seguridad que ofrece el banco en materia de Banca

Electronica a sus usuarios.



Justificacion

El principal papel de un banco, consiste en guardar fondos ajenos en forma de
depdsitos, asi como de proporcionar cajas de seguridad, operaciones denominadas de
pasillos. Por salvaguardar estos fondos, los bancos cobran una serie de comisiones,
que se aplican a los distintos servicios que los bancos ofrecen que los bancos
modernos ofrecen a sus clientes en un marco cada vez mas competitivo: tarjetas de
crédito, posibilidad de descubierto, banco telefonico o electronico, entre otros. Sin
embargo, puesto que el banco puede disponer del ahorro del depositante, y remunera

a este ultimo con el pago de interese.

Siguiendo el mismo orden de ideas, se debe sefialar, que para el banco prestar
un mejor servicio, se debe adaptar a los cambios tecnoldgicos que constantemente se
enfrenta el pais, al pasar de la sociedad de informacion a la sociedad del

conocimiento.

Segun la declaracion del Banco Mundial (1999), en su informe sobre el
desarrollo mundial “El Conocimiento al Servicio del Desarrollo”, aquello que
realmente diferencia a los paises ricos de los paises pobres, no es el mayor ingreso
per- capita de recursos, sino el acceso sus pobladores al conocimiento util para el

mejoramiento de la calidad de vida.

Es por esta razon, que los bancos en su afan de mejorar las condiciones de vida
de las personas y facilitar sus operaciones bancarias, buscan incrementar sus
servicios, mediante el empleo de la banca electrénica, y asi le permitira a sus clientes
tener mas contacto con su banco, mayor acceso de informacion, comodidad para

realizar diferentes operaciones sin importar la distancia, entre otras.
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En el contexto relacionado con el sistema de banca electrénica, la investigacion

se efectuara con la finalidad de hacer un analisis que permita conocer los servicios de

la banca electrdnica, usados por los clientes del Banco Exterior, Agencia Cartpano,

de la siguiente manera:

Brindar una buena argumentacién del tema sobre la situacién planteada y
sus generalidades, a objeto de facilitar la comprension y el alcance de la

investigacion sobre los servicios de la banca electroénica.

Aplicar la informacion obtenida en la teoria, para mostrar los datos
obtenidos durante la investigacion, debidamente procesados, asi como el

respectivo analisis de los mismos.

Sefalar de manera clara y precisa el nivel y el disefio del estudio, la
poblacién y muestra, técnicas de recoleccion de datos y las fuentes de
informacion, asi como de realizar una explicacion detallada de los
procedimientos desarrollados por los investigadores, para contribuir a
mejorar el desenvolvimiento de los clientes al usarlos servicios de la banca

electroénica.
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Marco Metodoldgico

Nivel de Investigacion

En este aspecto, el estudio estd referido a la descripcion exhaustiva de los
diferentes aspectos metodologicos que fueron utilizados en el trabajo de investigacion
y que ademas se establecieron de manera armonica y coherente para la recoleccion de

los datos del estudio en cuestion.

La investigacion de nivel descriptivo, que es aquella que es la de los estudios
cuyo alcance se extiende hasta la “(...determinacion de la frecuencia con que algo
ocurre a algo que se halla asociado o relacionado con otro factor (...) (selltiz y
Jahoda, 1977, p.68), estos estudios nos permiten detectar regularidades empiricas de

la variable en estudio.

En tal sentido, este trabajo fue desarrollado con un nivel de caracter
descriptivo, dado a que su propdésito consistio en describir, registrar, analizar e
interpretar los pasos que se llevan a cabo para determinar los servicios de la banca
electronica usados por los clientes del Banco Exterior, Agencia Carupano, y en donde
se realizd un estudio previo al mismo, mediante procedimientos sistematicos,
definiendo la situacion real del problema, a objeto de ofrecer una interpretacion

precisa de los hechos encontrados.

Disefio de la Investigacion
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Arias (2006), plantea que “el disefio de investigacion es la estrategia general
que opta el investigador para resolver al problema planteado. En atencion al disefio,
la investigacion se clasifica en documental, de campo o experimental” (pag.26).

En este sentido, se debe mencionar que:

La investigacion de campo es aquel tipo de investigacion a travées del cual se
estudian los fendmenos sociales en su ambiente natural (Sierra Bravo, 1985). Se le
llama también investigacion sobre el terreno. Es importante en las ciencias sociales
realizar este tipo de investigaciones ya que, siendo su objeto natural de estudio el
hombre y sus acciones, es perfectamente pertinente “abocarse a estudiar estos

fendmenos en la realidad misma donde se producen” (Ramirez, 2007, p.66).

En tal sentido, el estudio se realiz6 a través de una investigacion de campo,
dado que los datos e informacidn acerca de las condiciones de la situacién planteada,
se obtuvieron directamente de la realidad donde se presentd el objeto de estudio,
permitiendo a los investigadores, observar y establecer una interacciones con los

clientes delBanco Exterior.

Fuentes de Informacioén

Fuentes Primarias: estan dadas por la informacién recolectada a través de las
encuestas aplicadas directamente a los clientes del Banco Exterior, Agencia

Carupano.

Fuentes de Informacion Secundarias: Estadn constituidas por la bibliografia
consultada.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos
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Arias, Fidias, (2006), “se entendera por técnica, el procedimiento o forma

particular de obtener datos o informacion” (p.67).

Las diversas técnicas de recoleccion de datos, que se emplearon en el estudio
son:

La Observacion Directa:

Mediante esta técnica de observacion directa, los investigadores visualizaron
acerca de los servicios de la banca electrénica usados por los clientes del Banco

Exterior.

En este proceso, los investigadores se involucraron directamente, ya que
estuvieron visitando la Entidad bancaria, con el proposito de obtener los datos
necesarios para el establecimiento y determinacion de las condiciones reales del

problema planteado.
Cuestionario:

La mayor parte de los datos necesarios para el desarrollo de la investigacion
fueron obtenidos a través de la utilizacion de un cuestionario, aplicado a los clientes
en la utilizacién de los servicios de la Banca Electronica.

Los Instrumentos de recoleccion de la informacién respectiva sobre el
problema planteado, fue el disefio de una encuesta con una serie de preguntas (19),
las cuales quedaron conformadas en un cuestionario, instrumento que se aplicé para

este estudio.

Poblacion
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La poblacion, se puede considerar como un subconjunto del universo, en
atencion a un determinado numero de variables que se van a estudiar. También puede
definirse de la siguiente manera:

La poblacion es la totalidad de un fenémeno de estudio, incluye la totalidad de
las unidades de analisis o entidades de poblacidn que integran dicho fendbmeno y que
debe cuantificarse para un determinado estudio integrando un conjunto N de
entidades que participan de una determinada caracteristica y se le denomina
poblacién a la totalidad del fendmeno adscrito a un estudio o investigacion.
(Tamayo y Tamayo; 2001).

De acuerdo a la informacion suministrada por la Gerencia del Banco Exterior
en funcidn a la banca electronica, la poblacién objeto de estudio esta constituida por
2330clientes de la Entidad Financiera.

Muestra:

La muestra es una pequefia parte de la poblacion de estudio que representan

caracteristicas semejantes entre la misma y que nos permite acercarnos a la realidad

del objeto de la investigacion. Para la aplicacion de la investigacion, y en funcién de

los célculos realizados, se utilizé la siguiente formula:

n=[(K)]J*2x N x P x Q
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N XxE X [(K)]*2xPxQ

Con la finalidad de calcular la muestra de estudiantes a utilizar; en donde:

n: Es el tamafo de la muestra.

N: La poblacion de estudio.

K: Constante que depende del grado de confianza de estimacion bajo hipotesis
de normalidad, la cual tiene un valor de 1,96.

E: Es el error muestral, que equivale a un 5%=0,05

P: Representacion de la proporcion favorable que equivale a un 50%=0,5.

Q: Proporcion contraria a la poblacion que tiene un valor de 50%: 0,5. Entonces
nos queda que:

n:_[(1.96)]"2 x 2330 x 05 X 0,5__

2330 x [(0.05)]*2 + [(1.96)]*2 x 0,5 X 0,5

n: 3,8416 x 2330 x 0,5 x 055
2330 x 0,0025 + 3,8416 x 0,5
n: 2237,732
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6,79
n: 330

De acuerdo a los resultados de la formula, se pudo identificar que la muestra
para la aplicacion del instrumento de trabajo para el estudio (cuestionario), es de 330

clientes del Banco Exterior, Agencia Cartpano.

Técnicas de Procesamiento y Andlisis de Datos:

De acuerdo a la aplicacion del instrumento (Cuestionario), los resultados
obtenidos seran representados proporcionalmente en tablas y graficos; con la
finalidad de analizar, interpretar e inferir sobre los datos que se consideren mas
relevantes de la investigacién, para reflejar de manera armoénica la informacién

obtenida en el estudio.
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CAPITULO I:
ASPECTOS GENERALES DE LA BANCA ELECTRONICA

1.1.- Banca electrénica:

Alfredo I. Alvarez, Rafael Nufiez, Enrique del Teso — 2005, en su libro “Leer en
Espafiol” definen a la Banca Electrénica como:

Un conjunto de servicios y procedimientos informaticos que permiten al cliente
efectuar en tiempo real un ndmero cada vez mayor de tramites y operaciones
bancarias (consultas, transferencias, pagos, traspasos, inversiones, entre otros.) desde
su domicilio sin necesidad de desplazarse a las sucursales y sin los limites que

imponen las restricciones horarias.

Puede definirse como el uso de los ordenadores para obtener informaciones
relacionadas con las transacciones bancarias (extractos de cuentas, certificaciones de
abonos o pagos, entre otros.) asi como realizar pagos, transferencias y solicitud de
otros servicios. Estas operaciones se efectlan directamente a bancos u otras
instituciones financieras (con MODEM) o por medio de las redes de

telecomunicaciones, entre las que se incluye INTERNET. (Lopez P, Joaquin, 1998.)
Son el conjunto de herramientas tecnoldgicas que ofrece una entidad financiera
para que su cliente realice operaciones bancarias a través de la computadora

utilizando su conexion a Internet. (Moreno, Dario; 2000).

Tiene como finalidad hacer que el cliente se conecte al banco y realizar

cualquier operacién sin necesidad de ir a una sucursal bancaria, ya que puede efectuar
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operaciones via telefonica, por Internet, en cajeros automaticos o pagar productos y

servicios en establecimientos afiliados al sistema.

Este servicio permite a los clientes realizar sus operaciones a un menor costo,
de forma facil, rapida, con la maxima seguridad y sobretodo le permite tener un

manejo eficiente de su tiempo y recursos.

1.2.- Caracteristicas de la Banca Electronica:

Seguln Savere Ernesto (2000), las caracteristicas mas importantes son:

Adaptable: Se adapta facilmente a cualquier ambiente deseado disminuyendo
con esto cualquier esfuerzo o cambio en las aplicaciones centrales actualmente
activas en produccion, asi como también permite a través de una instalacion dar

servicio a multiples instituciones.

Modular: Significa que toda la informacién que maneja es localizada en una
base Unica de datos y bajo un formato estandar de facil entendimiento en donde cada

elemento que lo integra puede trabajar independientemente.

Flexible: Una de las ventajas que ofrece la Banca Electrénica es que puede ser
instalada sin ningun tipo de problema en el equipo de la aplicacion central 6 bien en

cualquier otro equipo deseado, para su funcionamiento.
Segura: El servicio de la Banca Electronica ha sido desarrollado utilizando el

mas eficiente y seguro administrador de base de datos disponible en el mercado lo

cual garantiza una total integridad de la informacion que se maneja.
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De Facil Manejo: Este tipo de servicio contiene un esquema de comunicacion
y de procesamiento simple con lo que se disminuye substancialmente cualquier

intromisién del operador.

De Alta Tecnologia: La Banca Electrénica ofrece un disefio de desarrollo
altamente técnico, eficiente y seguro con una gran conectividad entre sus elementos,

facilitando cualquier interaccién 6 conciliacidon con elementos externos.

De Rapida Implantacion: Es una solucidon ideal para rapidas implantaciones a

un bajo costo.

Ademas de las caracteristicas mencionadas anteriormente existen otras

igualmente importantes y que deben ser sefialadas:

» El servicio es prestado por instituciones financieras, es decir, solamente los
bancos estan facultados para prestar este tipo de servicios, ya que éstos son los
unicos autorizados por la Ley General de Bancos y Otras Instituciones

Financieras.

» EIl proceso es automatizado, ya que para hacer cualquier tipo de operaciones a
través de la Banca Electronica es necesaria la utilizacion de equipos

electronicos.

» Las operaciones se pueden realizar desde cualquier parte del mundo, sélo se
necesita estar conectado a Internet y abrir la pagina del banco y realizar

cualquier tipo de operacion, todos los dias del afio y las 24 horas.

» Es de facil operatividad, para el manejo de este tipo de banca no es necesario

tener conocimientos avanzados en el area de informatica, ya que las paginas de
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los bancos estan disefiadas para que cuando los usuarios accedan a este servicio
solo sigan las instrucciones que éste les suministra y los guiara para realizar de

una manera sencilla y rapida su operacion.

1.3.- Servicios que ofrece la Banca Electrénica:

Segun Erick rincon cardenas 2006, los Servicios de Banca Electrénica son:

Servicio de Caja: Para obtener o depositar dinero existen cajeros automaticos o
dispensadores, lo que hace necesario acudir al banco a realizar esta actividad.

Servicio de Transferencias: Permite hacerlo por dos vias, bien sea porque el
destinatario de los pagos lo autorice al banco para recibir en su cuenta los que hagan
los terceros, o porque el cliente autorice al banco para realizar pagos a terceros a

cargo de su cuenta.

Otros servicios ofrecidos a través de canales electronicos por parte de las

entidades financieras son:

Consulta de informacién: Consiste en la informacion en linea sobre la
ubicacion y horarios de oficinas, horarios extendidos y ubicacion de cajeros
automaticos. Puede bajar también formularios de créditos, para apertura de cuenta y

datos para requisitos de otros servicios.

Consulta de saldos y movimientos: Puede consultar cuanto dinero tiene en la
cuenta (ahorro, corriente, o tarjeta de crédito) asi como el estado de un crédito o
CDT. Tiene la opcion de imprimir su saldo e incluso de ver en detalle las operaciones

realizadas a diario 0 mes a mes (retiro, pagos, entre otros).
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Transferencias entre cuentas: Puede transferir dinero a personas que tengan
una cuenta en su mismo banco. Debe solicitar por escrito el servicio al banco, y

especificar ademas los montos por dia 'y por mes.

Pagos a terceros: Algunosbancos permiten realizar pagos a otras empresas 0
bancos (con acuerdos que se han realizado previamente) para que pueda pagar por
internet servicios publicos, colegios, almacenes, cines, ente otros. Lo usual es
preguntar en el banco de donde se es cliente como puede inscribirse una empresa o

cuenta a la que se deba hacer pagos periédicos.

Pagos de ndminas: Una empresa puede suscribir un acuerdo con el banco para
que deposite en la cuenta de los empleados el salario correspondiente.

El costo se conviene entre el banco y la empresa.

Productos especiales: Algunos bancos ofrecen servicios especiales
relacionados con comercio electronico como tarjetas de crédito virtuales para hacer
compras en la red, chat (conversacion) en linea con asesores del banco, descuentos
especiales por uso de las transacciones electronicas y centros comerciales virtuales,

para el comercio de productos locales.

1.4.-Ventajas y Desventajas de la Banca Electronica:

Joan Hortala i Vallvé, Jesus Ibafiez Pefia, mencionan las siguientes:

Ventajas:

 Posibilidad de operar las 24 horas del dia.

» Acceso desde cualquier ordenador mediante de un sistema de claves personales.

23



Disponibilidad de practicamente todo tipo de transacciones.
Complementariedad con la banca tradicional y la banca telefonica.

Seguridad de las transacciones mediante el empleo de avanzadas técnicas de
encriptacion y cifrado.

Inmediatez en la ejecucion de drdenes especialmente en las de bolsa.

Reduccion de costos y comisiones.

Desventajas:

La privacidad de los datos personales, ya que muchos usuarios tienen temor que
su informacion financiera sea captada por personas ajenas a la operacién que se
esta realizando, y luego sea utilizada para posibles fraudes.

La falta de velocidad de las conexiones a la red, es una desventaja que hay que
considerar, ya que el cliente al intentar hacer la conexion con el banco, muchas
veces se le hace tedioso al tener que esperar para poder acceder a los servicios.
El trato impersonal, es una de las principales desventajas puesto que se pierde
el trato cara a cara, del cliente con el empleado del banco, lo que provoca

inseguridad a la hora de realizar sus operaciones.
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CAPITULO II:
BANCO EXTERIOR

2.1.- Historia del Banco Exterior

El 21 de enero de 1956, bajo la tutela del Banco Exterior de Espafia, un grupo
de empresarios venezolanos y extranjeros constituyen una Compafila Andnima
Venezolana cuya denominacion seria, "Banco Exterior, Compafila Andnima",
qguedando registrada de esta forma ante el Registro Mercantil de la Primera

Circunscripcion de Caracas.

El objeto de la Compariia seria realizar toda clase de operaciones bancarias
autorizadas por la Ley, teniendo como Capital inicial 20 millones de bolivares,
representado por 40 mil acciones nominativas con un valor nominal de Bs. 500 cada

una.

No obstante, no es sino hasta el 24 de enero de 1958 cuando finalmente abre

sus puertas al publico.

Posteriormente, en el afio 1971, modifica la estructura patrimonial original de
manera que pueda acogerse al régimen consagrado en la Ley, el cual establece limites

a la participacion extranjera en un maximo de 20%.
El primer semestre del afio 1997, el Banco EXTERIOR fue autorizado para

funcionar como Banco Universal, lo que permite ofrecer una mayor variedad de

productos y servicios financieros.
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Continuando con los cambios generados de la conversion a Banco Universal,
durante el primer semestre de 1998, el Banco EXTERIOR dio inicio al proceso de

fusion con las empresas Fondo Exterior y Arrendadora Exterior.

Actualmente formamos parte del Grupo IF, cuya actividad empresarial

comprende diversas areas que van desde el sector industrial hasta el sector financiero.

2.2.- Misién

Cultivar relaciones de alto valor para nuestros clientes, manejando informacion
estratégica para ofrecerles productos y servicios financieros adecuados y confiables.
Mantener la trayectoria de excelencia para maximizar el patrimonio de nuestros
relacionados, apoyandonos en tecnologia de punta y un equipo profesional capacitado

y comprometido.

2.3.-Vision

Esta orientada a "ser una organizacion financiera lider, Gtil y responsable con la
sociedad, cercana al cliente y enfocada en el negocio bancario, que garantice la plena

satisfaccién de sus clientes, colaboradores y accionistas".

2.4.-Valores

¢ Orientacion a Resultados.

¢ Orientacion al Cliente.

e Trabajo en Equipo.

e Integridad y Solidez.

e Respeto y Confianza.

¢ Innovacion.

e Institucién Socialmente Responsable.
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2.5.-Productos y Servicios que ofrece el Banco Exterior:

2.5.1.-Personas Naturales:

CUENTAS:

Exterior ahorro:

Te permite movilizar tus fondos de forma répida y segura a través de una libreta
de ahorro que genera intereses sobre saldo promedio mensual disponible, pagados a
fin de mes, brindandote diversos e innovadores medios electronicos de pago para

mayor comodidad y rapidez en tus operaciones.

Caracteristicas y beneficios:

¢ Disponibilidad inmediata de tus fondos.

¢ Intereses calculados sobre saldo promedio mensual, abonados a fin de mes.

¢ Emision y mantenimiento de tu tarjeta de débito EXTERIOR maestro e-24,
completamente gratis.

+ Exoneracion de las primeras 15 transacciones por cajeros automaticos Banco
EXTERIOR.

¢ Movilizacion de fondos a través de nuestro Enlace e-24: EXTERIOR Internet e-
24, EXTERIOR centro de contacto e-24, EXTERIOR cajeros e-24 (Exterior,
Suiche 7B, Conexus) y EXTERIOR maestro e-24.

¢ Acceso a EXTERIOR internet e-24, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio
para que realices tus consultas, transferencias, pago de servicios, Tarjetas de

Crédito y mucho mas, cuando quieras y donde lo desees.
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¢ Puede ser movilizada por una o mas personas, con firmas individuales,
conjuntas o indistintas.

¢ Servicio gratuito de mensajeria de texto, EXTERIOR movil e-24.

Exterior chequera:

Te permite movilizar tus fondos de forma répida y segura a través de diversos e
innovadores medios de pago electrénicos para mayor comodidad y rapidez en tus

operaciones.

Caracteristicas y beneficios:

¢ Disponibilidad inmediata de tus fondos.

¢ No genera intereses.

+ Emision y mantenimiento de tu tarjeta de débito EXTERIOR maestro e-24,
completamente gratis.

+ Exoneracion del costo de 2 chequeras semestrales.

+ Exoneracion de comisién mensual por saldo promedio en cuenta.

¢ Exoneracién de las primeras 15 transacciones por cajeros automaticos Banco
EXTERIOR.

¢ Movilizacion de fondos a través de nuestro Enlace e-24: EXTERIOR Internet e-
24, EXTERIOR centro de contacto e-24, EXTERIOR cajeros e-24 (Exterior,
Suiche 7B, Conexus) y EXTERIOR maestro e-24.

¢ Acceso a EXTERIOR internet e-24, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio
para que realices tus consultas, transferencias, pago de servicios, Tarjetas de
Crédito y mucho mas, cuando quieras y donde lo desees.

¢ Detalle de tus operaciones registradas en un estado de cuenta mensual y
disponible en EXTERIOR Internet e-24.

28



¢ Puede ser movilizada por una o mas personas, con firmas individuales,
conjuntas o indistintas.

# Servicio gratuito de mensajeria de texto EXTERIOR movil e-24.

Exterior chequera integral:

Te permite movilizar tus fondos de forma répida y segura generando intereses
sobre saldos diarios disponibles, brindandote diversos e innovadores medios de pago

electronicos para mayor comodidad y rapidez en tus operaciones.

Caracteristicas y beneficios:

¢ Disponibilidad inmediata de tus fondos.

¢ Podras mantener tus fondos a la vista devengando intereses.

+ Emision y mantenimiento de tu tarjeta de débito EXTERIOR maestro e-24,
completamente gratis.

+ Exoneracion del costo de 2 chequeras semestrales.

+ Exoneracion de comisién mensual por saldo promedio en cuenta.

¢ Exoneracién de las primeras 15 transacciones por cajeros automaticos Banco
EXTERIOR.

¢ Movilizacion de fondos a través de nuestro Enlace e-24: EXTERIOR Internet e-
24, EXTERIOR centro de contacto e-24, EXTERIOR cajeros e-24 (Exterior,
Suiche 7B, Conexus) y EXTERIOR maestro e-24.

¢ Acceso a EXTERIOR internet e-24, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio
para que realices tus consultas, transferencias, pago de servicios, Tarjetas de
Crédito y mucho mas, cuando quieras y donde lo desees.

¢ Detalle de tus operaciones registradas en un estado de cuenta mensual y
disponible en EXTERIOR Internet e-24.
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¢ Puede ser movilizada por una o mas personas, con firmas individuales,
conjuntas o indistintas.

¢ Servicio gratuito de mensajeria de texto, EXTERIOR movil e-24.

Exterior chequera remunerada:

Te permite movilizar tus fondos de forma rapida y segura generando lo mejores
intereses sobre saldos diarios disponibles, brindandote diversos e innovadores medios

de pago electronicos para mayor comodidad y rapidez en tus operaciones.

Caracteristicas y beneficios:

¢ Disponibilidad inmediata de tus fondos.

¢ Te permite mantener tus fondos a la vista devengando intereses.

¢ Emision y mantenimiento de tu tarjeta de débito EXTERIOR maestro e-24,
completamente gratis.

¢ Exoneracién de las primeras 15 transacciones por cajeros automaticos Banco
EXTERIOR.

¢ Movilizacion de fondos a través de nuestro Enlace e-24: EXTERIOR Internet e-
24, EXTERIOR centro de contacto e-24, EXTERIOR cajeros e-24 (Exterior,
Suiche 7B, Conexus) y EXTERIOR maestro e-24.

¢ Acceso a EXTERIOR internet e-24, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio
para que realices tus consultas, transferencias, pago de servicios, Tarjetas de
Crédito y mucho mas, cuando quieras y donde lo desees.

¢ Detalle de tus operaciones registradas en un estado de cuenta mensual y
disponible en EXTERIOR Internet e-24.

¢ Puede ser movilizada por una o mas personas, con firmas individuales,
conjuntas o indistintas.

¢ Servicio gratuito de mensajeria de texto, EXTERIOR mdvil e-24.
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TARJETAS DE CREDITO:

Exterior tarjetas de crédito:

Te ofrecemos respaldo financiero a través de una amplia gama de Tarjetas de
Crédito Visa y MasterCard con excelentes beneficios exclusivos de Banco
EXTERIOR.

Beneficios:

= Crédito rotativo hasta 48 meses.

+ Clave secreta para el retiro de efectivo en cajeros automaticos de forma rapida y
sencilla. Si ain no la tienes solicitala en centro de contacto e-24 a través del
(0212) 508.5000.

¢ EXTERIOR traspaso de efectivo, transfiere efectivo a tu Cuenta de Banco
EXTERIOR desde tus Tarjetas de Crédito Banco EXTERIOR Visa y
MasterCard.

¢ Crediconsumo EXTERIOR, linea de credito adicional en tus Tarjetas de
Crédito Banco EXTERIOR Visa o MasterCard para realizar compras en los
comercios afiliados.

¢ Crediconsumo EXTERIOR viajes, linea de crédito adicional en tu Tarjeta
Banco EXTERIOR Visa o MasterCard exclusiva para financiar sus pasajes o
paquetes turisticos en comercios afiliados.

¢ Crediconsumo EXTERIOR seguros, linea de crédito adicional en tu Tarjeta
Banco EXTERIOR Visa o MasterCard exclusiva para el financiamiento de tu
Pdliza de Seguro.

¢ Crediconsumo EXTERIOR plus, refinanciamiento de los consumos realizados

con EXTERIOR tarjetas de crédito a una tasa preferencial.
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¢ Internet e-24, tus operaciones bancarias en linea a través de
http://www.bancoexterior.com/.

¢ Centro de contacto e-24, tu servicio de Atencion al Cliente automatizado para
realizar comoda y rapidamente tus operaciones bancarias las 24 horas del dia
los 365 dias del afio.

¢ Movil e-24, recibe a través de tu teléfono celular notificaciones (SMS) en
tiempo real de las transacciones que realices con tus EXTERIOR tarjetas de
crédito.

+ Avances de efectivo nacionales e internacionales en cajeros automaticos de las
redes Suiche 7B, Conexus y Cirrus, o en los bancos afiliados a Visa y
MasterCard.

¢ Uso Internacional previa autorizacion de la Comision de Administracion de
Divisas (CADIVI), a través de EXTERIOR tarjetas de crédito.

¢ Domiciliacién de pagos, de EXTERIOR tarjetas de crédito, electricidad,

telefonia celular, television por cable y clubes sociales.

Exterior Visa Joven:

Inicia tu historial crediticio con EXTERIOR Visa Joven, una tarjeta de uso

exclusivo en el territorio nacional.
Beneficios:
¢ Dirigida a jovenes estudiantes universitarios entre 18 y 20 afios de edad
solteros, sin cargas familiares y sin experiencia crediticia.

# Opciones de financiamiento, por medio de tu linea de crédito tienes a tu

disposicion distintas maneras de financiar tus compras.
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¢ Mayor seguridad y maxima conveniencia al usar tu tarjeta EXTERIOR Visa
Joven, evitando los riesgos y contratiempos del empleo de cheques y/o dinero
en efectivo.

¢ No aplica para: Cupos CADIVI, Avance de efectivo, Refinanciamientos

especiales, Traspaso de efectivo).

Exterior Crediméaxima:

Puede obtener la tarjeta de credito EXTERIOR crediméxima Visa o MasterCard

con el respaldo de sus ahorros.

Beneficios:

+ Maxima libertad para escoger tu propio limite de crédito.

+ Excelente plazo de financiamiento, hasta 48 meses.

+ Maxima comodidad que te permite transferir el saldo de tus otras tarjetas de
crédito y la posibilidad de obtener délares con el respaldo de tus ahorros, previa
autorizacion y condiciones de la Comision de Administracion de Divisas,
CADIVI.

¢ Ademas, los fondos depositados en la cuenta de ahorros ganan intereses y
sirven como garantia de tu EXTERIOR credimaxima.

+ Monto minimo en cuenta de ahorros para obtener una tarjeta clasica Bs.F.1.500,
00y para la tarjeta dorada Bs.F. 3.800,00

¢ Los fondos son cedidos en garantia no pueden ser utilizados para pagar la

tarjeta a menos que decidas cancelarla.
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Exterior Amparada:

Exterior te da la oportunidad de obtener una tarjeta de crédito EXTERIOR
amparada Visa o MasterCard con el respaldo de un fiador que ampare tu deuda.

Beneficios:

+ Para mayores de 18 afios.

¢ Tarjeta de crédito emitida con el respaldo de un fiador.

+ No es una suplementaria.

+ No acepta la emision de tarjetas suplementarias.

+ El monto de la tarjeta de crédito amparada no podréa ser mayor al ochenta por
ciento (80%) del limite que tenga el fiador en la tarjeta que servira de
amparadora y el monto maximo a otorgar sera de 12 mil bolivares fuertes (Bs. F
12.000).

¢ Las personas amparadas deben tener parentesco directo con el fiador, no se

incluyen cufiados, socios, empleados o amigos.
Exterior Prepagada:

Modalidad para pagos a nivel nacional que te ofrece EXTERIOR donde ti
decides el limite de tu tarjeta al mismo tiempo que controlas tus gastos.

Beneficios:
¢ Aceptacion solo a nivel nacional.

¢ Estados de Cuenta electronicos, a traves de

http://http//www.bancoexterior.com/
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¢ Podras solicitar una EXTERIOR prepagada para tus hijos a partir de los 14 afios
de edad.

¢ Cuando realices la solicitud de tu EXTERIOR prepagada se te asignard un
numero de tarjeta al cual podrés realizar los depdsitos por el monto que deseas
consumir.

¢ Tu EXTERIOR prepagada serd enviada segun tus indicaciones o a la agencia
EXTERIOR de tu conveniencia y comenzarads de inmediato a disfrutar las

ventajas de tu tarjeta.

Exterior Traspaso de Efectivo:

Modalidad para obtener rapidamente dinero en efectivo en tu cuenta
EXTERIOR con cargo automatico a EXTERIOR tarjeta de crédito Visa y
MasterCard.

Beneficios:

¢ Fé&cil y rapido de obtener, sin tramites ni recaudos adicionales.

¢ Posibilidad de disponer al instante y en efectivo el 50% del limite tu
EXTERIOR tarjeta de crédito en tu cuenta EXTERIOR.

¢ La transferencia se puede realizar por EXTERIOR centro de contacto e-24
automatizado (Robot y Operador), a través de EXTERIOR internet e-24 o por
EXTERIOR cajeros e-24.

+ Financiamiento a la tasa de interés vigente.

¢ Facilidad para abrir una cuenta EXTERIOR ahorros o chequera con el limite de
EXTERIOR traspaso de efectivo.
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Crediconsumo Exterior:

Realiza tus compras y financialas al plazo que mas te convenga con las lineas

de crédito paralelas asociadas a tus EXTERIOR tarjetas de crédito.

Rapido y sencillo, con sélo presentar tu EXTERIOR tarjeta de crédito en los

establecimientos afiliados y una Ilamada telefonica, obtendras tu financiamiento.

Beneficios:

*® & & o o

*

Facilidad para adquirir linea blanca y marrén, computadoras, articulos para el
hogar y oficinas, ferreterias, celulares y mucho mas a través de una linea de
crédito paralela.

Sin afectar el limite de tu EXTERIOR tarjeta de crédito.

Sin inicial.

Financiamiento especial desde 3 y hasta 36 meses, jtU escoges!

Aprobado a través de una autorizacion telefénica.

La suma de tus financiamientos puede ser el 100% del limite de tu EXTERIOR
tarjeta de crédito, dependiendo de la evaluacion crediticia de cada cliente.
Monto de financiamiento a partir de Bs. 250.000,00 / Bs.F. 250,00.

La cuota mensual se incluye directamente en el pago minimo de tus
EXTERIOR tarjetas de crédito.

Tasa de Financiamiento: 23%.

Sin gastos de tramitacion.
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Crediconsumo Exterior Plus:

Puedes adquirir lo que quieras y donde quieras, al plazo que mas te convenga,

al trasladar los consumos realizados con tus EXTERIOR tarjetas de crédito a una

linea de crédito paralela con so6lo una llamada telefénica a EXTERIOR centro de

contacto e-24.

Beneficios:

*® & & o o

Para comprar lo que quieras y donde quieras (solo consumos nacionales).

Sin afectar el limite disponible de tus EXTERIOR tarjetas de crédito.

Sin inicial.

Financiamiento especial desde 3 y hasta 36 meses, jtU escoges!

Solicitalo con tan solo una llamada telefonica a EXTERIOR centro de contacto
e-24 (0212-508.5000).

Aprobado a través de una autorizacién telefénica.

La suma de tus financiamientos puede ser el 100% del limite de tu EXTERIOR
tarjeta de crédito, dependiendo de la evaluacion crediticia de cada cliente.
Monto de financiamiento a partir de Bs. 250.000,00 / Bs.F. 250,00 por
consumo.

La solicitud del financiamiento debe realizarse antes de la fecha de facturacion
del consumo, con 5 dias minimos de antelacion.

La cuota mensual se incluye directamente en el pago minimo de tus
EXTERIOR tarjetas de crédito.

Tasa de Financiamiento: 23%.

Sin gastos de tramitacion.
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Crediconsumo Exterior Viajes:

Financia tus viajes tan rapido y sencillo al plazo que mas te convenga sin

utilizar el cupo de tus tarjetas de crédito: con sélo presentar tu EXTERIOR tarjeta de

crédito en los establecimientos afiliados a crediconsumo EXTERIOR viajes, y una
Ilamada telefonica a centro de contacto e-24 (0212) 508.5000, obtendrads tu

financiamiento.

Beneficios:

Facilidad para financiar viajes Yy paquetes turisticos nacionales o
internacionales.

Sin afectar el limite de tu EXTERIOR tarjeta de crédito.

Sin inicial.

Financiamiento especial desde 3 y hasta 36 meses, jtu escoges!

Aprobado a través de una autorizacion telefénica realizada por la Agencia de
Viajes.

La suma de tus financiamientos puede ser el 100% del limite de tu EXTERIOR
tarjeta de crédito, dependiendo de la evaluacion crediticia de cada cliente.
Monto de financiamiento a partir de Bs. 250.000,00 / Bs. F 250,00.

La cuota mensual se incluye directamente en el pago minimo de tus
EXTERIOR tarjetas de crédito.

Tasa de Financiamiento: 23%.

Sin gastos de tramitacion.
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Crediconsumo Exterior Seguros:

Adquiere el Seguro de tu preferencia y financialo al plazo que mas te convenga.

Tan répido y sencillo que con sélo presentar tu EXTERIOR tarjeta de crédito, y una

llamada telefénica, obtendras tu financiamiento.

Beneficios:

* & o o

Te financiamos la adquisicion de tu seguro, sin importar la compafiia que te
preste el servicio.

Sin afectar el limite de tus EXTERIOR tarjetas de crédito.

Sin inicial.

Financiamiento especial desde tres (3) y hasta doce (12) meses, jtu escoges!
Aprobado a través de una autorizacion telefénica realizada por la Compafiia de
Seguros afiliados a Banco EXTERIOR.

En caso de que el seguro no esta afiliado a Banco EXTERIOR, puedes pagar el
monto de la poliza con tu EXTERIOR tarjeta de crédito y luego transfiérelo a
una linea paralela con tan s6lo una Ilamada a centro de contacto e-24 nuestro
Centro de Atencion al Cliente, a través del teléfono (0212) 508.5000.

La suma de tus financiamientos puede ser el 100% del limite de tus
EXTERIOR tarjetas de crédito, dependiendo de la evaluacion crediticia de cada
cliente.

Monto de financiamiento a partir de Bs. 250.000,00 / Bs. F 250,00.

La cuota mensual se incluye directamente en el pago minimo de tu EXTERIOR
tarjeta de crédito.

Tasa de Financiamiento: 23%.

Sin gastos de tramitacion
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INVERSION:

Exterior Deposito Nominativo a la Vista:

Es un instrumento de inversion que te permite rentabilizar tus fondos en un

corto plazo (hasta 27 dias) cancelandote un interés predeterminado al final del mismo.

Caracteristicas y beneficios:

Plazos hasta 27 dias.
Pueden ser renovados automaticamente.
Optimiza el rendimiento del dinero por cortos periodos de tiempo.

Los intereses son pagados al vencimiento.

*® & & o o

Seguridad y tranquilidad de disponibilidad de fondos al vencimiento.

CREDITOS:

Exterior Crédito Efectivo:

Con EXTERIOR crédito efectivo te financiamos hasta Bs. 300.000 para que

adquieras lo que desee. Es dinero en efectivo, siempre disponible.
Beneficios:
+ Montos de financiamiento entre Bs.F 10.000 y Bs.F 300.000 (de acuerdo a la
evaluacion crediticia).

¢ Funciona como una linea de crédito rotativa, hasta 36 meses.

+ Rapida aprobacion.
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+ No se requiere explicacion de uso ni destino de los fondos.

¢ Tranquilidad de disponer siempre de dinero en efectivo.

+ Puede disponer, una vez otorgado, hasta el 100% del crédito definido (sin
inicial) y sin asistencia a través de enlace e-24: EXTERIOR Internet e-24,
EXTERIOR centro de contacto e-24, EXTERIOR cajeros e-24.

¢ Sin monto minimo de transferencia a cuenta.

¢ Aplica comision flat por el monto del crédito trasladado a la cuenta
EXTERIOR y se incluye en el pago minimo.

¢ Movilizacion a través de una cuenta en Banco EXTERIOR.

+ Ladisponibilidad no genera costos para el cliente.

¢ Sin monto minimo de transferencia a cuenta.

¢ Posibilidad de realizar amortizaciones anticipadas sin penalizacion, pagos
totales o parciales.

¢ Domiciliacion en cuenta del pago minimo (Obligatorio).
Exterior Crédito Nomina:

Con EXTERIOR crédito nomina financiamos hasta 3 veces el salario y solo
tienes que trasladar a tu cuenta en Banco EXTERIOR el monto que desees. Es dinero

en efectivo, siempre disponible.
Beneficios:

¢ Montos de financiamiento hasta 3 veces el salario del solicitante (de acuerdo a
la evaluacion crediticia).

¢ Rapida aprobacién, para lo que desees. No requiere explicacion de uso y
destino de los fondos.

+ Funciona como una linea de crédito rotativa, hasta 36 meses.
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Tranquilidad de disponer siempre de dinero en efectivo.

.

¢ Movilizacion a través de una cuenta en Banco EXTERIOR.

+ Ladisponibilidad no genera costos para el cliente.

¢ Una vez aprobado, el cliente puede transferirlo a su cuenta y disponer del
dinero en linea cuando lo requiera utilizando el enlace e-24: EXTERIOR
internet e-24, EXTERIOR centro de contacto e-24, EXTERIOR cajeros e-24.

¢ Posibilidad de realizar amortizaciones anticipadas sin penalizacion, pagos
totales o parciales.

¢ Aplica comision flat por el monto del credito trasladado a la cuenta
EXTERIOR y se incluye en el pago minimo.

¢ Domiciliacién en cuenta del pago minimo.
Exterior Crédito Automotriz:

Puedes obtener tu vehiculo de forma rapida con las mejores condiciones y
plazos del mercado, a la vez que podras disfrutar del financiamiento especial para la
poliza de seguro a traves de EXTERIOR tarjetas de crédito.

Beneficios:

¢ Financiamiento de hasta el 75% sobre el valor del vehiculo.

+ Hasta 36 meses de plazo.

+ Comision Flat.

¢ Sin penalizacion por Pre-cancelacion y/o amortizacion a Capital

¢ Aprobacion automatica de las tarjetas de Crédito Banco Exterior con el

otorgamiento del crédito.
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+ Financiamiento especial de la péliza de seguro de su preferencia, adquirida a
través de las tarjetas de credito de Banco Exterior a un tasa preferencial y sin

afectar su limite de crédito.

Exterior Hipotecario Comercial:

Si tienes en mente adquirir locales comerciales, consultorios, oficinas o
galpones industriales, EXTERIOR hipotecario comercial te ofrece la forma mas
sencilla y confiable para realizar tu inversion con rapidez de aprobacion y las mejores

condiciones del mercado.

Beneficios:

+ Financiamiento hasta por el 75% sobre el valor del avalto del inmueble o del
precio de venta.

Plazo de hasta diez afios para cancelar el crédito, solicitante persona natural.
Comision flat sobre el monto del préstamo.

Se podran realizar precancelaciones sin penalizacion.

Rapida respuesta a tu solicitud de crédito.

* & & o o

Otorgado a personas naturales.
Exterior Hipotecario Vivienda Principal:
Crédito exclusivo para la adquisicion de vivienda principal que te ofrece

EXTERIOR el cual te brinda, entre otras ventajas, un mayor plazo para el

financiamiento y un mayor porcentaje de préstamo para tu inversion inicial.
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Beneficios:

¢ Plazo de financiamiento hasta por veinte (20) afios.

¢ Se financiard hasta el 75% del valor del inmueble, de acuerdo al ingreso
familiar mensual.

¢ Las cuotas mensuales podran ser iguales o menores al 30% determinado por los
ingresos familiares mensuales obtenidos.

¢ Préstamo dirigido a personas naturales.

+ Posibilidad de realizar aportes extraordinarios a capital sin penalizacion.

¢ Tasa de interés determinada por el Ministerio del Poder Popular para la
Vivienda y Habitat.

+ Rapida respuesta a tu solicitud de crédito.

¢ Aplica comision FLAT.
Exterior Microcréditos:
Financia tus actividades de produccion, comercializacion o servicios en:
¢ Capital de Trabajo.
+ Adquisicion de equipos, mobiliario, maquinarias y materiales.

¢ Remodelacién de locales comerciales.

¢ Adquisicion de Acciones en Clinicas (Aplica solo para Médicos).

44



Beneficios:

¢ Monto del financiamiento hasta Bs.F. 500.000,00 no limitativo, dependiendo
del destino, plazo y garantias.

¢ Hasta 5 afios de plazo (variable atendiendo a la naturaleza y destino del
financiamiento).

+ Comision Flat hasta 3%.

¢ Pre-cancelacion y abonos especiales a capital sin penalizacion.

+ Apoyo a personas que desarrollen actividades de comercializacion, prestacion
de servicios, transformacién y produccion industrial, agricola o artesanal de

bienes.

Exterior Pagaré:

La mejor manera de financiamiento a corto plazo que te ofrece EXTERIOR

pagaré con los mejores beneficios.

Caracteristicas:

¢ Dirigidas a personas naturales o empresas, que se desenvuelven en los sectores
comerciales, industriales y servicios.

# Su destino principal es proveer fondos y requerimientos a corto plazo, para la
adquisicion de inventarios, pago proveedores, financiamientos de gastos de
importaciones y en general para financiamiento de capital de trabajo.

¢ Complemento y mejora oportuna del flujo de caja.

¢ Adaptado a las necesidades y requerimientos dependiendo del destino.

+ Se puede efectuar abonos parciales a capital y cancelacion anticipada.
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FIDEICOMISOS:

Exterior Fideicomiso:

En su origen, Fideicomiso significa comision por fe, por ello su aplicacion esta

basada en la confianza que existe entre las partes contratantes.

Se define como una relaciéon juridica por la cual una persona llamada
fideicomitente transfiere uno o mas bienes a otra persona llamada fiduciario, quien se
obliga a utilizarlo en favor de aquél o de un tercero llamado beneficiario. (Art. 1 Ley

de Fideicomisos)

El Banco ofrece distintos tipos de fideicomisos que se adaptan a tus
necesidades; cada uno de ellos te brinda la solucion apropiada y oportuna que

necesitas.
Exterior Fideicomiso de Inversion:

Es un contrato por medio del cual una persona natural transfiere a Banco
EXTERIOR una determinada suma de dinero, para que este lo administre e invierta
de manera eficiente, segura y rentable de acuerdo a las condiciones del mercado
financiero.

Caracteristicas y beneficios:
+ Consulta de saldos via telefénica a través de EXTERIOR centro de contacto e-

24, por el (0212) 508.50.00, o a través de nuestra pagina web: http:

/Iwww.bancoexterior.com/, las 24 horas del dia, los 365 dias del afo.
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¢ Atencion personalizada a través de personal calificado en el érea de
fideicomiso, quienes atenderan tus requerimientos en el momento oportuno, asi
como también en todas nuestras oficinas a lo largo del territorio nacional.

+ Disminucion de la carga administrativa, pues Banco EXTERIOR se encarga del
control de todas las inversiones, cambio de condiciones, renovacion de
operaciones, vencimientos, entre otros.

¢ Envio automatizado de tu estado de cuenta mensual a traves de un correo
electronico.

¢ Niveles de rentabilidad por las inversiones realizadas de acuerdo a las
condiciones del mercado financiero.

¢ Los intereses podran ser abonados en tu cuenta o capitalizados al fondo
fiduciario.

+ Retiros parciales en el momento que lo requieras, los cuales seran abonados en
la cuenta de Banco EXTERIOR que indiques, en un maximo de 48 horas,
contadas a partir del momento en que se reciba la solicitud.

+ Podréas acceder a otros productos y servicios de Banco EXTERIOR.

+ Con tan solo enviar el formulario de constitucion de fideicomiso y los recaudos
solicitados, se inicia el proceso de elaboracion del documento para su posterior

firma.
Exterior Fideicomiso Educativo:
Es un contrato por medio del cual una persona natural constituye con Banco

EXTERIOR, un fondo de aporte o ahorro programado, destinado a cubrir total o

parcialmente los gastos educativos propios o de un tercero.
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Caracteristicas y beneficios:

¢ Consulta de saldos via telefonica a través de EXTERIOR centro de contacto e-
24, por el (0212) 508.50.00, o a través de la péagina web:
http://www.bancoexterior.com/, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

¢ Atencion personalizada a través de personal calificado en el &rea de
fideicomiso, quienes atenderan tus requerimientos en el momento oportuno, asi
como también en todas nuestras oficinas a lo largo del territorio nacional.

¢ Disminucion de la carga administrativa, pues Banco EXTERIOR se encarga del
control de todas las inversiones, cobro de intereses y capital, cambio de
condiciones, vencimiento de operaciones, entre otros.

¢ Reportes mensuales que contemplan el envio electronico de estados de cuenta 'y
portafolio de inversiones.

¢ Niveles de rentabilidad por las inversiones realizadas de acuerdo a las
condiciones del mercado financiero.

¢ De acuerdo a tus lineamientos los intereses podran ser abonados en td cuenta o
capitalizados al fondo fiduciario.

+ Retiros parciales en el momento que lo requieras, los cuales seran abonados en
la cuenta de Banco EXTERIOR que nos indiques, en un maximo de 48 horas,
contadas a partir del momento en que se reciba la solicitud.

¢ Podras acceder a otros productos y servicios de Banco EXTERIOR.

+ Con tan solo enviar el formulario de constitucion de fideicomiso y los recaudos
solicitados, se inicia el proceso de elaboracion del documento para su posterior
firma.

+ Contaras con un apartado que constituye un ahorro programado para destinarlo
al fin de la educacion.

+ Podréas adecuar los pagos de acuerdo a las exigencias de las instituciones que te

ofrece el sistema de educacion.
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SERVICIOS INTERNACIONALES:

Exterior Consumo de Divisas:

Disfruta el mundo de ventajas que te ofrece EXTERIOR tarjetas de crédito
utilizando tu cupo de divisas para consumos en el exterior y aprovecha del crédito

rotativo a 48 meses.

Toma en cuenta los siguientes tipos:

¢ Para realizar consumos en el exterior con EXTERIOR tarjeta de Credito debes
contar previamente con la autorizacién de la Comision de Administracion de
Divisas, CADIVI.

+ Por tu comodidad, puedes notificarnos con antelacion tu destino, fechas de viaje
e itinerario para que el departamento de monitoreo esté vigilante de tus
transacciones, tanto en el exterior como a nivel nacional, garantizandote asi la
seguridad y calidad de servicio que tanto mereces.

# Solo debes llenar la planilla y enviarla a la gerencia de Control y Prevencion de
Fraudes por fax al teléfono (0212) 501.0451 o comunicarte a EXTERIOR
centro de contacto e-24 para suministrar tus datos.

¢ No mantengas Saldos a Favor en tu EXTERIOR tarjeta de crédito porque sera
bloqueada y no la podras utilizar para tus consumos en el exterior segin Gaceta
Oficial No. 39.100 de fecha 16 de enero de 20009.

¢ En los paises que son frontera terrestre con la Republica Bolivariana de
Venezuela los avances de efectivo estdn regulados segin Gaceta Oficial No.
39.100 de fecha 16 de enero de 20009.
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¢ Asegurate de contar con la clave secreta de EXTERIOR tarjeta de crédito para
poder realizar los retiros en efectivo, si aln no la tienes solicitala a través del
centro de contacto e-24 por el teléfono (0212) 508.500

¢ Los detalles de tus transacciones y consumos, la disponibilidad de tu cupo en
moneda extranjera y los pagos lo puedes realizar en internet e-24 y a través del

centro de contacto e-24.

SERVICIOS:

Exterior Internet e24:

Realiza tus operaciones bancarias desde cualquier lugar del mundo de forma
facil, répida y segura las 24 horas del dia los 365 dias del afio a través de
www.bancoexterior.com y disfruta de los beneficios que te ofrece EXTERIOR

Internet e-24.

Beneficios:

¢ Puede realizar consultas y transacciones las 24 horas del dia los 365 dias del
afno.

+ Permite efectuar operaciones a distancia y sin horario.

+ Le permitira realizar operaciones de forma sencilla, rapida y segura.

¢ Ahorro de tiempo al poder realizar movilizaciones de efectivo sin tener que
pasar por taquilla.

¢ Historial de 6 meses para consulta de movimientos en cuentas y tarjetas de
crédito sin costo alguno.

+ Recibiras notificaciones via correo electréonico y mensaje de texto (SMS) de
algunas operaciones realizadas.

+ Desconexidn automatica del sistema por inactividad en la sesion.
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Operaciones disponibles:

¢ Afiliacidn de cuentas y tarjetas de crédito EXTERIOR vy otros bancos.

¢ Transferencia de fondos y pagos de tarjetas de credito de terceros en
EXTERIOR y otros bancos.

¢ Afiliacidn y pago de servicios CANTV vy Electricidad de Caracas.

+ Consulta cupo de Divisas.

¢ Consulta de crediconsumo EXTERIOR, crediconsumo EXTERIOR plus,
crediconsumo EXTERIOR viajes y crediconsumo EXTERIOR seguros.

¢ Consulta de Créditos.

¢ Transferencia de fondos entre cuentas del cliente.

+ Solicitud de avances de efectivo con cargo a la EXTERIOR tarjetas de crédito y
abono automatico a la cuenta del cliente.

+ Consulta y suspension de cheques.
Requisitos para disfrutar el servicio:
¢ Ser cliente y poseer cualquier producto de Banco Exterior.
¢ Ingresar a www.bancoexterior.com en EXTERIOR internet e-24 para personas
y registrarse como usuario nuevo haciendo click en el botdn Auto registro.
Exterior Centro de Contacto e24:
Es el servicio que Exterior pone a tu disposicion para que desde el lugar de tu
preferencia puedas realizar operaciones bancarias a través del sistema automatizado o

a través de un operador humano del EXTERIOR centro de contacto e-24 con tan solo

realizar una llamada telefénica.
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Beneficios:

¢ Servicio disponible las 24 horas del dia y los 365 dias del afio.

+ Rapidez y seguridad en las operaciones.

+ Comodidad y conveniencia para realizar consultas y operaciones via telefonica,
desde cualquier parte del pais.

+ Confidencialidad y seguridad en las operaciones realizadas.

¢ Consulta de los movimientos de sus cuentas sin tener que dirigirse a las oficinas
del Banco.

¢ Todas las operaciones automatizadas realizadas por EXTERIOR centro de
contacto e-24 estan exoneradas de comision.

+ Podra obtener informaciéon cuando se presenten inquietudes de Productos y

Servicios.

Operaciones disponibles:

# Consultas de saldos de las Cuentas y Fideicomisos.

¢ Consultas de saldos EXTERIOR tarjetas de crédito (disponible, limite de
crédito, disponible en divisas).

¢ Transferencias electronicas de fondos entre cuentas (aplica para cuentas con
firmas indistintas).

¢ Consultas, Traspasos de efectivo y Pagos de EXTERIOR crédito efectivo y
EXTERIOR crédito nGmina.

+ Autorizacién de lineas de financiamiento paralelas de las EXTERIOR tarjetas
de crédito (EXTERIOR crediconsumo plus)

+ Solicitud de avances de efectivo con cargo a la EXTERIOR tarjetas de crédito y
abono automatico a la cuenta del cliente.

+ Conformacion de Cheques.
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*

Confirmacién de Cheques de Gerencia.

*

Suspensiéon de Cheques, EXTERIOR tarjetas de crédito y clave del servicio
EXTERIOR centro de contacto e-24.

Pago del servicio CANTV.

Pago de EXTERIOR tarjetas de crédito.

*

*

¢ Cambio de clave.

Requisitos:

+ Obtener a través de la agencia la clave para operaciones con cuenta.
¢ Si solo posees EXTERIOR tarjetas de crédito debes solicitar las claves para

poder disfrutar del servicio de atencion telefonica.

Exterior Maestro e24:

Disfruta de las bondades que te ofrece tu tarjeta de débito EXTERIOR maestro
e-24 y realiza tus operaciones bancarias a través de los cajeros EXTERIOR, la red
Swiche 7B y Conexus o con una llamada telefénica al sistema automatizado de
informacion EXTERIOR centro de contacto e-24 las 24 horas del dia los 365 dias del

ano.

Beneficios:
+ Consulta de saldos de las cuentas en cajeros automaticos.
¢ Retiros de efectivo.

¢ Transferencia de fondos entre las cuentas asociadas a través de cajeros

automaticos.
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¢ Consulta de los udltimos movimientos de las cuentas a través de cajeros
automaticos.

¢ Cambio de claves.

¢ Podras usarla en la amplia red de EXTERIOR cajero e-24 ubicados en todo el
Territorio Nacional.

¢ Acceso a mas de 3.300 cajeros automaticos de la Red Suiche 7B y Conexus.

+ Pago de las compras en mas de 50.000 comercios afiliados a nivel nacional con
cargo directo a la cuenta afiliada como principal.

¢ Latarjeta de débito EXTERIOR maestro e-24 no tiene costo de emision.

Requisitos:

¢ Mantener una Cuenta Corriente o de Ahorros en EXTERIOR.

¢ Las cuentas deben ser movilizadas con firmas indistintas.

Exterior Cajero e24:

Disfruta de la extensa red EXTERIOR cajero e-24 que colocamos a tu
disposicion en todo el pais y a través de la cual podras realizar operaciones con
tarjetas de débito y crédito de forma rapida y segura. Busca el EXTERIOR cajero e-
24 mas cercano a ti y goza de todas las bondades que creamos pensando en tu

comodidad.
Beneficios:
+ Puedes realizar consultas y transacciones las 24 horas del dia los 365 dias del

afo.

¢ Permite efectuar operaciones a distancia y sin horario.
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¢ Te permitira realizar operaciones seguras y sencillas.

+ Ahorro de tiempo al poder efectuar retiros de efectivo sin tener que pasar por
taquilla.

¢ Obtener los ultimos movimientos y saldos de su cuenta, sin necesidad de

trasladarse al Banco.

Operaciones disponibles:

+ Depositos en cheques. (Cajeros con este dispositivo)

¢ Pago de factura CANTYV con cargo a la cuenta.

+ Transferencia de fondos desde EXTERIOR crédito efectivo y EXTERIOR
crédito némina con abono automatico en cuentas del cliente.

¢ Pago de EXTERIOR tarjetas de crédito, EXTERIOR crédito efectivo y
EXTERIOR crédito némina con cargo a la cuenta.

¢ Traspaso de efectivo desde EXTERIOR tarjetas de crédito con abono
automatico en cuentas.

¢ Avance de efectivo haciendo uso de EXTERIOR tarjetas de crédito.

Requisitos:

Para disfrutar del servicio es necesario poseer una EXTERIOR maestro e-24 y

clave personal.

Exterior Movil e24:

Disfruta la oportunidad que te ofrece el servicio EXTERIOR mdvil e-24 de

recibir via mensajeria de texto (SMS) a través de tu teléfono celular notificaciones en
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tiempo real de las principales operaciones que realices con tu EXTERIOR tarjetas de
crédito, EXTERIOR maestro e-24 y EXTERIOR internet e-24.

Beneficios:

+ 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 tus operaciones
financieras.

¢ Podras recibir notificaciones a través de cualquiera de las operadoras
telefonicas maviles disponibles en el pais.

+ Permite tomar medidas apropiadas si llegaran a recibirse notificaciones dudosas

relacionadas con alguna transaccion.

Requisitos:

¢ 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 telefonica con
capacidad para recibir mensajes.

¢ Actualizar tus datos:
1) Ingresar a través de EXTERIOR internet e-24 para personas.
2) Introduce tu Usuario y clave de acceso.
3) Haz click en la opcidn servicio EXTERIOR mdvil e24.
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Toma en cuenta:

¢ Al realizar consumos en restaurantes el mensaje de texto SMS recibido sera por
un monto superior al consumo, esta diferencia corresponde al porcentaje de
propina que automaticamente establecen los puntos de ventas asociado a esta
categoria de comercio, sin embargo, el monto que sera cargado a la EXTERIOR
tarjetas de crédito sera el mismo que aparece en el comprobante de pago.

+ Exterior ha establecido en sus politicas no solicitar informacion de las cuentas,
tarjetas de crédito o débito, via telefonica, mensajeria de texto o correo
electronico.

¢ Los mensajes solo seran enviados al numero de celular que coloques al

momento de la actualizacion, asegurate de que sea el correcto.

2.5.2.-Personas Juridicas:

CUENTAS:
Exterior chequera:

Permite movilizar tus fondos de forma rapida y segura a través de diversos e
innovadores medios de pago electrénicos para mayor comodidad y rapidez en tus
operaciones.

Caracteristicas y beneficios:

¢ Disponibilidad inmediata de tus fondos.

¢ No genera intereses.
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¢ Acceso a EXTERIOR internet e-24, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio
para que realices tus consultas, pago de servicios, Tarjetas de Crédito y mucho
mas, cuando quieras y donde lo desees.

¢ Movilizacion de fondos a través de nuestro Enlace e-24: EXTERIOR Internet e-
24, EXTERIOR centro de contacto e-24 y EXTERIOR asistente integral e-24.

¢ Detalle de tus operaciones registradas en un estado de cuenta mensual y
disponible en EXTERIOR Internet e-24.

¢ Puede ser movilizada por una o mas personas, con firmas individuales,
conjuntas o indistintas.

¢ Posibilidad de solicitar el servicio EXTERIOR asistente integral e-24 para

realizar el pago de ndmina, pago a proveedores y domiciliaciones de pago.

Exterior chequera integral:

Permite movilizar fondos de forma réapida y segura generando intereses sobre
saldos diarios disponibles, brindando diversos e innovadores medios de pagos
electrénicos pago para mayor comodidad y rapidez en las operaciones.

Caracteristicas y beneficios:

¢ Disponibilidad inmediata de tus fondos.

+ Podras mantener tus fondos a la vista devengando intereses.

¢ Acceso a EXTERIOR internet e-24, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio
para que realices tus consultas, pago de servicios, Tarjetas de Crédito y mucho
mas, cuando quieras y donde lo desees.

+ Movilizacion de fondos a través de nuestro Enlace e-24: EXTERIOR Internet e-
24, EXTERIOR centro de contacto e-24 y EXTERIOR asistente integral e-24.

58



¢ Detalle de tus operaciones registradas en un estado de cuenta mensual y
disponible en EXTERIOR Internet e-24.
¢ Posibilidad de solicitar el servicio EXTERIOR asistente integral e-24 para

realizar el pago de ndmina, pago a proveedores y domiciliaciones de pago.

Exterior chequera remunerada:

Permite movilizar tus fondos de forma rapida y segura generando lo mejores
intereses sobre saldos diarios disponibles, brindandote diversos e innovadores medios

electronicos de pago para mayor comodidad y rapidez en tus operaciones.

Caracteristicas y beneficios:

+ Disponibilidad inmediata de tus fondos.

+ Podras mantener tus fondos a la vista devengando intereses.

¢ Acceso a EXTERIOR internet e-24, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio
para que realices tus consultas, pagos de servicios, Tarjetas de Crédito y mucho
mas, cuando quieras y donde lo desees.

¢ Movilizacion de fondos a través de nuestro Enlace e-24: EXTERIOR Internet e-
24, EXTERIOR centro de contacto e-24 y EXTERIOR asistente integral e-24.

¢ Detalle de tus operaciones registradas en un estado de cuenta mensual y
disponible en EXTERIOR Internet e-24.

¢ Posibilidad de solicitar el servicio EXTERIOR asistente integral e-24 para
realizar el pago de ndmina, pago a proveedores y domiciliaciones de pago.

¢ Puede ser movilizada por una o mas personas, con firmas individuales,

conjuntas o indistintas.
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EXTERIOR NOMINA:

Exterior Némina:

Plan integral que le brinda a nuestros clientes la ventaja de contar con maltiples
productos financieros con excelentes ventajas tanto para su empresa como para sus
empleados, permitiéndole disfrutar de los mejores beneficios para satisfacer sus
necesidades.

Caracteristicas y beneficios:

Para tu empresa:

# Servicio de asignacion de cuentas masivas y coordinacion del proceso de
formalizacion.

+ Pago de ndmina y autogestion a través de EXTERIOR asistente integral.

¢ Reportes en linea.

¢ Posibilidad de contratar el producto EXTERIOR bonos alimentacion.

Para tus empleados:

¢ Tipos de Cuenta (Ahorro o Corriente), segun las caracteristicas y necesidades
de los empleados.

¢ Movilizacion de fondos a través de nuestro Enlace e-24: EXTERIOR Internet e-
24, EXTERIOR centro de contacto e-24, EXTERIOR cajeros e-24 (Exterior,
Suiche 7B, Conexus) y EXTERIOR maestro e-24.

¢ Ofrece excelentes exoneraciones:

e Emision sin costo de la tarjeta de débito EXTERIOR maestro e-24.
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eExoneracion de TODAS las transacciones en nuestra red de cajeros
autométicos EXTERIOR cajeros e-24.

e Exoneracion de cargos a la cuenta por saldo minimo.

e Exoneracion del cargo por mantenimiento en cuenta.

e Exoneracion de dos chequeras semestrales.
¢ Servicio gratuito de mensajeria de texto EXTERIOR movil e-24.
¢ Facilidad para obtener:

¢ EXTERIOR tarjetas de crédito a 48 meses de financiamiento.

¢ EXTERIOR crédito némina.

¢« EXTERIOR crédito hipotecario.

¢ EXTERIOR crédito automotriz.

TARJETA BONUS ALIMENTACION:
Tarjeta BONUS Alimentacion:

Para tu empresa, comercio 0 negocio, Banco Exterior te ofrece Bonus
Alimentacion Maestro y/o Visa Electron, el mas efectivo servicio de administracion y
gestibn de pago, a través de transacciones electronicas, comodas, seguras y
confiables.

Caracteristicas y beneficios:

¢ Personalizada para cada uno de los beneficiarios.
+ No requiere activacion.
+ Afiliada a la redes Visa Electrono y Maestro.

+ Reduccidn de costos operativos y financieros.
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¢ Operaciones en linea, a través la transferencia de fondos desde tu cuenta Banco
Exterior a la cuenta Banco Exterior TEBCA.

+ Garantia en el cumplimiento de la ley, segun lo establecido en los requisitos de
laLAT ylaLOT.

¢ Disponibilidad inmediata de los fondos abonados en su Tarjeta Bonus
Alimentacion Maestro o Visa Electron.

+ En caso de extravio, no se pierden los beneficios acumulados.

¢ El dinero abonado no vence, por lo que pueden ser acumulados en la tarjeta.

¢ Acceso via Internet a la plataforma electronica de Tebca a través de
http://www.tebca.com/

+ Sistema inteligente que interactla con base de datos de tu empresa, evitando asi
errores en emision o carga.

+ Sistema compatible con cualquier administrador de ndmina que tengas en tu
empresa.

¢ Acceso a los datos de la factura al momento de la carga.

¢ Atencion inmediata las 24 horas a través de: Banco Exterior: 508.5000 /
TEBCA: 0500-bonus-00

¢ http://www.tebca.com/ o bonusalimentacion@bancoexterior.com
TARJETAS DE CREDITO:
Exterior Juridicas:
Disfruta de las ventajas que te ofrecen las tarjetas de crédito EXTERIOR
juridicas visa y mastercard, dirigidas especialmente a las empresas pequefias,

medianas y grandes que requieran disminuir costos y aumentar sus posibilidades de

negocios en diversos rubros.
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Beneficios:

Credito rotativo hasta 48 meses.
Provee sistemas de informacion detallados que permite a las organizaciones:
Monitorear el cumplimiento de las politicas de gastos

Minimizar los costos.

*® & & oo o

Excelente alternativa para canalizar los gastos mensuales cotidianos realizados
a través de cheques y transferencias electrénicas.

¢ Ahorros en los procesos administrativos.

¢ Disponibilidad inmediata de fondos.

¢ Posibilidad de expansién del negocio y por ende de las ventas.

Crecimiento del negocio:

+ Linea de crédito permanente, que reduce los tiempos de compra, mejora el flujo
de caja y permite que los recursos financieros estén siempre disponibles.

+ Permite seleccionar la linea de crédito que mejor se adapte a tu empresa (solo
para TDC Empresarial) :

+ Facturacion Centralizada: Linea de Crédito compartida por los Tarjetahabientes

¢ Facturacion Descentralizada: Lineas de Crédito a cada Tarjetahabiente.

¢ EXTERIOR adelantos de efectivo en cajeros automaticos a nivel nacional (solo
para TDC Empresarial)

+ Evita que los empleados utilicen sus propios fondos.

¢ Domiciliacion de pagos, de EXTERIOR tarjetas de crédito, electricidad,
telefonia celular, television por cable, entre otros.

¢ EXTERIOR internet e-24, tus operaciones bancarias en linea a través de

http://www.bancoexterior.com/
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EXTERIOR centro de contacto e-24, tu servicio de Atencion al Cliente
automatizado para realizar comoda y rapidamente tus operaciones bancarias las
24 horas del dia los 365 dias del afio.

Exterior Empresarial:

Extiende a los ejecutivos de tu empresa el mundo de ventajas que te ofrece

EXTERIOR empresarial visa y mastercard para darle apoyo a la gestion de negocio y

facilitar el control de gastos y financiamiento sustituyendo el uso del efectivo.

Beneficios:
¢ Crédito rotativo hasta 48 meses.
+ Provee sistemas de informacion detallados que permite a las organizaciones:
+ Monitorear el cumplimiento de las politicas de gastos.
¢ Minimizar los costos.
¢ Excelente alternativa para canalizar los gastos mensuales cotidianos realizados

a través de cheques y transferencias electrénicas.

Linea de crédito permanente, que reduce los tiempos de compra, mejora el flujo

de caja y permite que los recursos financieros estén siempre disponibles.

Permite seleccionar la linea de crédito que mejor se adapte a tu empresa:

eFacturacion Centralizada: Linea de Crédito compartida por los
Tarjetahabientes.

e Facturacion Descentralizada: Lineas de Crédito a cada Tarjetahabiente.

EXTERIOR adelantos de efectivo en cajeros automaticos a nivel nacional.

Evita que los empleados utilicen sus propios fondos.

Domiciliacion de pagos, de EXTERIOR tarjetas de crédito, electricidad,

telefonia celular, television por cable y clubes sociales.
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¢ EXTERIOR internet e-24, tus operaciones bancarias en linea a través de
http://www.bancoexterior.com/

¢ EXTERIOR centro de contacto e-24, tu servicio de Atencion al Cliente
automatizado para realizar comoda y rapidamente tus operaciones bancarias las
24 horas del dia los 365 dias del afio.

Exterior Visa Centralizada:

Disfruta de las facilidades que te ofrece EXTERIOR Visa Centralizada, una

tarjeta juridica destinada exclusivamente a la adquisicion de boletos aéreos.
Beneficios:

+ Solucién de pago disefiada para ayudar a las empresas a manejar y controlar
mejor sus gastos de boleteria aérea para viajes.

¢ Maximiza el flujo de caja permitiendo realizar transacciones con un
financiamiento promedio de 30 dias.

¢ Controla el cumplimiento de las politicas de viajes de la empresa.

+ Negociacion en los precios de los boletos.

+ Evita que los empleados utilicen sus propios fondos.

.

Emisidon de estado de cuenta consolidado mensual.
Exterior Visa Distribucion:

Disfruta de las ventajas que te ofrece EXTERIOR Visa Distribucion una tarjeta
que apoya la simplificacion de los procesos de cuentas por cobrar en los canales de

distribucion, reduciendo costos y mejorando significativamente el proceso de

conciliacion de tu empresa.
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Beneficios:

Para el Mayorista:

Mejora el flujo de caja maximizando la eficiencia y permitiendo realizar
transacciones con cobros totales y/o parciales con la periodicidad requerida.
Controla el cumplimiento de las politicas de compras de la empresa, a través de
las empresas distribuidoras, con una cuenta manejada por un sélo centro de
costo lo que hace mas facil el proceso de conciliacion.

Contribuye al ahorro ya que través de un estado de cuenta consolidado se
podran realizar mas facilmente los analisis de gastos para lograr mejoras en los
precios.

Minimiza el riesgo de cuentas incobrables y robo de fondos.

Mayor oportunidad de ventas al brindar una nueva herramienta con
innumerables beneficios.

Minimiza el riesgo ya que el crédito es transferido a un tercero (banco).

Puede expandir sus ventas.

Uso exclusivo de puntos de venta.

Ademaés de Ahorros en: Cobranzas, Conciliacion, Costo de Fondos, Manejo de
Cheques y Efectivo, Servicio al cliente, Minimiza Cuentas Incobrables y

Control Administrativo.

Para el Minorista:

L

*

Mejora el flujo de caja maximizando la eficiencia y permitiendo realizar
transacciones con pago mensual, el financiamiento promedio es de 30 dias.
Permite tener mayor control centralizando las compras a través de la

unificacion del medio de pago.
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Conveniencia por ser mas seguro que el efectivo.

Inicio de historial de crédito

Incentivos potenciales de distribuidores.

Ahorros en los procesos administrativos, Conveniencia.

Acceso a otros Créditos.

*® & & o oo o

Posibilidad de expansion del negocio y por ende ventas.

INVERSION:

Exterior Deposito Nominativo a la Vista:

Es un instrumento de inversion que te permite colocar fondos a muy corto plazo

(hasta 27 dias) cancelandote un interés predeterminado al final del mismo.

Caracteristicas y beneficios:

Plazos hasta 27 dias.
Pueden ser renovados automaticamente.
Optimiza el rendimiento del dinero por cortos periodos de tiempo.

Los intereses son pagados al vencimiento.

* & & oo o

Seguridad y tranquilidad de disponibilidad de fondos al vencimiento.

CREDITOS:

Exterior Crédito Automotriz:

Posibilidad de obtener un vehiculo nuevo para tu empresa de forma rapida y

facil con el financiamiento para la adquisicion de vehiculo de Banco EXTERIOR.
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Beneficios:

Financiamiento hasta el 75% del valor del vehiculo.

Hasta 36 meses de plazo.

Comision flat.

Sin penalizacion por pre-cancelacion y/o amortizacion a Capital.

Opcion de adquisicion de Péliza de Seguros con las mejores aseguradoras.

*® & & o oo o

Atencion personalizada ofreciendo agilidad en los trdmites.

Exterior Hipotecario Comercial:

Si tienes en mente adquirir locales comerciales, consultorios, oficinas o
galpones industriales, EXTERIOR hipotecario comercial te ofrece la forma mas
sencilla y confiable para realizar tu inversion con rapidez de aprobacion con las

mejores condiciones del mercado.

Beneficios:

¢ Financiamiento hasta por el 70% sobre el valor del avalto del inmueble o del
precio de venta.

¢ Plazo de hasta cinco afios para cancelar el crédito, si el solicitante es persona
juridica.

¢ Comision flat.

# Se podran realizar precancelaciones sin penalizacion.

¢ Raépida respuesta a tu solicitud de crédito.

¢ Podré ser otorgado tanto a personas naturales como juridicas.
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Exterior Microcréditos:

Crédito destinado a financiar tus actividades de produccion, comercializacién o

servicios para:

+ Capital de Trabajo.
+ Adquisicion de equipos, mobiliario, maquinarias y materiales.

¢ Remodelacién de locales comerciales.

Beneficios:

¢ Monto del financiamiento hasta Bs.F. 500.000,00 limitativo, dependiendo del
destino, plazo y garantias.

¢ Hasta 5 afios de plazo (variable atendiendo a la naturaleza y destino del
financiamiento)

+ Comision Flat hasta 3%.

+ Pre-cancelacion y abonos especiales a capital sin penalizacion.

+ Atencion personalizada.

¢ Apoyo a personas que desarrollen actividades de comercializacion, prestacion
de servicios, transformacién y produccion industrial, agricola o artesanal de

bienes.
Exterior Crédito Agricola:

Disfruta de EXTERIOR crédito agricola destinado al financiamiento para
cultivos, ganaderia de carne, leche o doble proposito, porcicultura, avicultura, pesca,

infraestructura y adquisicion de maquinaria agricola, agroindustria y empresas de

servicio agricola.
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Beneficios:

¢ Garantias de comun acuerdo con el Banco.
¢ Tienes la opcion de dos (2) modalidades crediticias:
ePagaré de corto plazo, dirigido especialmente al financiamiento de cultivos
anuales, levante y/o ceba de ganado, capital de trabajo, servicios, adquisicion
de cosecha por agroindustria, etc.
¢ Préstamo Agropecuario, modalidad de financiamiento a corto y mediano plazo
para atender las necesidades de inversién en agricultura, ganaderia, forestal o
pesquera. Comprende también infraestructura y maquinaria agricola.
¢ El monto y el plazo del crédito se establecerdn de acuerdo a sus necesidades y
capacidad de pago.
+ Tasa de interés fijada por el BCV segun las disposiciones vigentes.

+ Los intereses seran cobrados por periodos vencidos.

Exterior Crédito al Turismo:

Aprovecha del financiamiento de tu proyecto turistico enmarcados en
actividades ubicadas en zonas declaradas de interés turistico y/o nucleos de
desarrollos enddgenos turisticos, construccion de alojamiento turistico; construccion
establecimientos destinados a la prestacion de servicios recreacionales; actividades
gastrondmicas y similares; adquisicion, reparacion, dotacion y equipamiento de
transporte turistico y otros proyectos que el Ministerio del Poder Popular para el

Turismo considere.

Beneficios:
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¢ Monto del Financiamiento de acuerdo a la factibilidad del proyecto y/o
capacidad de pago del solicitante.
¢ Plazo en funcidn al destino del crédito.

& Tasa de interés preferencial.

Exterior Pagaré:

La mejor manera de financiamiento a corto plazo que te ofrece EXTERIOR

pagaré con los mejores beneficios.

Caracteristicas:

¢ Dirigidas a empresas que se desenvuelven en los sectores comerciales,
industriales y servicios.

¢ Su destino principal es proveer fondos y requerimientos a corto plazo, para la
adquisicién de inventarios, pago proveedores, financiamientos de gastos de
importaciones y en general para financiamiento de capital de trabajo.

+ Las condiciones de amortizacion de capital, pago de intereses y plazos se
convienen entre el cliente y el Banco.

¢ Rapidez y optimizacion de Flujo de Caja.

¢ Adaptado a las necesidades y requerimientos, dependiendo del destino

+ Se puede efectuar abonos parciales a capital y cancelacion anticipada.

Exterior Contrato de Préstamo:
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Cuenta con el més solido y confiable apoyo financiero para hacer realidad tu

negocio con EXTERIOR contrato de préstamo.

Beneficios:

¢ Dirigidas actividades que se desenvuelven en los sectores Comerciales,
Industriales, Servicios y Agropecuarios.

¢ Importe: se establece basandose en el potencial y capacidad de pago de tu
empresa.

¢ Financiamiento de inversion y capital de trabajo, para actividades comerciales,
adquisicion de equipos y maquinarias para el capital de trabajo, o
remodelaciones de plantas y otros.

+ Limite de crédito aprobado de acuerdo al potencial y capacidad de pago

¢ El monto, plazo, forma de pago y garantia se ajustan a las necesidades del
proyecto y/o inversion.

¢ Sin penalizacion por amortizacion extraordinaria a capital ni por cancelacion
del crédito antes del plazo establecido.

¢ Cumplimiento y mejora oportuna del flujo de caja del cliente.

¢ Uso y reconocimiento universal.

¢ Tasa de interés variable.

FIDEICOMISOS:
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Exterior Fideicomiso de Prestaciones de Antigtiedad:

Es un contrato por medio del cual una persona juridica entrega a Banco
EXTERIOR la cantidad de dinero correspondiente a las prestaciones de antiguedad de
los trabajadores, a fin de que este los administre e invierta en operaciones seguras,

rentables y de alta liquidez de acuerdo con las condiciones del mercado financiero.

Caracteristicas y beneficios:

Para el trabajador:

¢ Consulta de saldos via telefonica a través de EXTERIORcentro de contacto e-
24, por el (0212) 508.50.00, o a través de la pagina web:
http://www.bancoexterior.com/, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

¢ Atencion personalizada a través de personal calificado en el area de
fideicomiso, quienes atenderan tus requerimientos en el momento oportuno, asi
como también en todas nuestras oficinas a lo largo del territorio nacional.

¢ Apertura de una cuenta como medio de pago para el abono de los anticipos y la
cancelacion de los intereses.

¢ Tramitacion de solicitudes de anticipo en un maximo de 48 horas, una vez que
la solicitud ha sido recibida por el fiduciario y abonado en la cuenta de ahorro
destinada para tal fin.

¢ Intereses anuales, producto de las inversiones de los fondos, los cuales podran
ser pagados o capitalizados segun la voluntad del trabajador.

+ Una vez terminada la relacion laboral, el Fiduciario cancelara al trabajador el
capital mas intereses acumulados, una vez recibida la comunicacién de

liquidacion por parte de la empresa.
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¢ Una vez cancelados los intereses del Fideicomiso, el Fiduciario enviara a tu
empresa un estado de cuenta individual del trabajador de forma electronica.

¢ Podran acceder a otros productos y servicios en el Banco EXTERIOR.

Para la empresa:

¢ Consulta de saldos via telefdnica a través de EXTERIORcentro de contacto e-
24, por el (0212) 508.50.00, o a traves de la pagina web:
http://www.bancoexterior.com/, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

¢ Atencion personalizada a través de personal calificado en el érea de
fideicomiso, quienes atenderan tus requerimientos en el momento oportuno, asi
como también en todas nuestras oficinas a lo largo del territorio nacional.

+ Simplifica el proceso del manejo administrativo de las prestaciones de
antigiiedad, ya que Banco EXTERIOR de acuerdo a tus instrucciones, se
encargara de procesar: aportes, cancelacion de intereses y/o su capitalizacion,
abono de anticipos, liquidacién de trabajadores, etc.

¢ Tu empresa tendra informacion detallada sobre la administracion de los fondos
de los trabajadores a través de reportes mensuales que contemplan el envio
electronico de estados de cuenta, portafolio de inversiones, y relacion de
fondos.

¢ Remision de informacion relativa a los aportes por parte del patrono, mediante
correo electrénico en formato texto.

¢ EIl Fiduciario procesara las solicitudes de anticipo, con tan soélo presentarle la
comunicacion por parte de la empresa y la solicitud firmada por el trabajador
(los presupuestos, facturas etc., los mantendra en custodia la empresa).

+ Con tan solo enviar el formulario de constitucion de fideicomiso y los recaudos
solicitados, se inicia el proceso de elaboracion del documento para su posterior

firma.
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Exterior Fideicomiso Administracion:

Es un contrato por medio del cual una persona juridica transfiere a Banco
EXTERIOR una determinada suma de dinero a fin de que este lo administre de
acuerdo a los términos establecidos en el contrato suscrito entre las partes y
destinados al desarrollo de proyectos, obras, planes de salud, recursos LOCTI (Ley
Orgénica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion), entre otros.

Caracteristicas y beneficios:

¢ Consulta de saldos via telefonica a través de EXTERIOR centro de contacto e-
24, por el (0212) 508.50.00, o a traves de la pagina web:
http://www.bancoexterior.com/, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

¢ Atencion personalizada a través de personal calificado en el érea de
fideicomiso, quienes atenderan tus requerimientos en el momento oportuno, asi
como también en todas nuestras oficinas a lo largo del territorio nacional.

+ Disminucion de la carga administrativa, pues Banco EXTERIOR se encarga del
control de todas las inversiones, cobro de intereses y capital, cambio de
condiciones, vencimiento de operaciones, etc.

¢ Reportes mensuales que contemplan el envio electronico de estados de cuenta 'y
portafolio de inversiones.

+ Con tan solo enviar el formulario de constitucion de fideicomiso y los recaudos
solicitados, se inicia el proceso de elaboracion del documento para su posterior
firma.

¢ Banco Exterior realiza los pagos o retiros parciales abonados en cuenta en un
maximo de 72 horas, contados a partir del momento en que se reciba la

solicitud.
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+ Podras acceder a otros productos y servicios en Banco Exterior.

Exterior Fideicomiso Inversion:

Es un contrato por medio del cual una persona juridica transfiere a Banco
EXTERIOR una determinada suma de dinero, para que este lo administre e invierta
de manera eficiente, segura y rentable, de acuerdo a las condiciones del mercado
financiero y a los lineamientos establecidos en las leyes que rigen la materia.

Caracteristicas y beneficios:

¢ Consulta de saldos via telefonica a través de EXTERIOR centro de contacto e-
24, por el (0212) 508.50.00, o a través de la pagina web:
http://www.bancoexterior.com/, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

¢ Atencion personalizada a través de personal calificado en el area de
fideicomiso, quienes atenderan tus requerimientos en el momento oportuno, asi
como también en todas nuestras oficinas a lo largo del territorio nacional.

¢ Disminucion de la carga administrativa, pues Banco EXTERIOR se encarga del
control de todas las inversiones, cobro de intereses y capital, cambio de
condiciones, vencimiento de operaciones, etc.

+ Reportes mensuales que contemplan el envio electrénico de estados de cuenta y
portafolio de inversiones.

+ Con tan solo enviar el formulario de constitucion de fideicomiso y los recaudos
solicitados, se inicia el proceso de elaboracion del documento para su posterior
firma.

¢ De acuerdo a tus lineamientos los intereses podran ser abonados en tu cuenta o

capitalizados al fondo fiduciario.
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¢ Los retiros solicitados se abonaran en tu cuenta de Banco EXTERIOR, en un
maximo de 48 horas, contadas a partir del momento en que se reciba la
solicitud.

+ Podréas acceder a otros productos y servicios de Banco EXTERIOR

Exterior Fideicomiso de Cajas y Fondos de Ahorro:

Es un contrato por medio del cual una persona juridica transfiere a Banco
EXTERIOR los recursos provenientes de la constitucion legal de las cajas y fondos
de ahorro que manejan como beneficio adicional para sus trabajadores, a fin de que
este los invierta en operaciones seguras, rentables y de alta liquidez de acuerdo con

las condiciones del mercado financiero.

Caracteristicas y beneficios:

¢ Consulta de saldos via telefonica a través de EXTERIOR centro de contacto e-
24, por el (0212) 508.50.00, o a través de la pagina web:
http://www.bancoexterior.com/ las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

¢ Atencion personalizada a través de personal calificado en el area de
fideicomiso, quienes atenderan tus requerimientos en el momento oportuno, asi
como también en todas nuestras oficinas a lo largo del territorio nacional.

¢ Reportes mensuales que contemplan el envio electrénico de los estados de
cuenta.

¢ Con tan solo enviar el formulario de constitucion de fideicomiso y los recaudos
solicitados, se inicia el proceso de elaboracion del documento para su posterior
firma.

¢ De acuerdo a tus lineamientos los intereses podran ser abonados en tu cuenta o

capitalizados al fondo fiduciario.
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¢ Los retiros solicitados se abonaran en tu cuenta de Banco EXTERIOR, en un
maximo de 48 horas, contadas a partir del momento en que se reciba la
solicitud.

+ Podréas acceder a otros productos y servicios del Banco EXTERIOR.

AFILIACION A PUNTOS DE VENTA:

Exterior Afiliacién a Puntos de Venta:

Con EXTERIOR afiliacion a puntos de venta, podras procesar las transacciones
de Tarjetas de Crédito y Débito en un medio comodo y seguro incrementando tu

volumen de ventas.

Beneficios:

¢ Incremento en las ventas del establecimiento afiliado al brindar la posibilidad
de utilizar tarjetas de crédito o débito para adquirir bienes y servicios.

¢ Seguridad y rapidez en las transacciones realizadas en el punto de venta.

+ Disponibilidad de fondos en cuenta una vez realizado el cierre diario y segun
negociacion.

¢ Asistencia técnica y asesoria en la utilizacién del punto de venta.

+ Posibilidad de afiliacion a financiamientos especiales (crediconsumos)

CREDIPUNTOS EXTERIOR:

78



L

Opcidn a canje de credipuntos EXTERIOR a través de los Puntos de Venta.

Exterior Sistema integrado de puntos de venta:

Con EXTERIOR Sistema Integrado de Punto de Venta, podrds procesar las

transacciones de tarjetas de Crédito y Débito a través de un medio cobmodo y seguro

desarrollado para las cajas registradoras de tu empresa.

Beneficios:

*® & & 6 o o o

Rapido tiempo de respuesta en las operaciones.

Ahorro en comunicaciones.

Cajas independientes.

Facil movilidad de la caja a otras areas de la tienda

Médulo administrativo accedido via Internet bajo conexion segura.

Facilidad de manejo y generacion de reportes.

Aumento del control administrativo, ya que el cajero realiza la transaccion en
un solo proceso, optimiza el proceso de conciliacién y esta integrado al resto de
las funciones.

Procesamiento de todas las operaciones de tarjetas de Crédito y Débito a través
de un solo punto de venta a la vez que puedes programar los depdsitos de estas
operaciones a los bancos asociados a esta tecnologia.

Acceso a traves de EXTERIOR Internet e- 24 a la informacién que generen las
operaciones permitiendo conciliar, programar y cambiar la distribucion de las
transacciones segun tus necesidades.

Facilidad en la distribucion de las transacciones:

Por Bienes / Producto.

Por Proporcion de Transacciones.
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¢ Activacién de reglas para la semana sobre una base de 4 turnos maximos

configurables por el comercio.

¢ Actualizacion de las reglas después de cada cierre y periddicamente
(Configurable).

+ Autonomia en funcionamiento de las cajas.

¢ Cierre en forma integrada.

Exterior Afiliacién de Establecimientos Crediconsumo:

Con EXTERIOR Afiliacion de establecimiento crediconsumo, podras aumentar
las ventas de tu empresa ofreciendo a tus clientes la linea de crédito paralela de
nuestras EXTERIOR tarjetas de credito

Beneficios:

¢ Afiliacion gratuita.

+ No genera retencion de ISLR.

+ Financiamiento de compras por Plazos: Entre 3 y 36 meses (multiplo de 3)
¢ No tiene limitacion de ramo comercial.

+ Para consumos a partir de Bs F. 250

+ Aumenta el poder adquisitivo del cliente y por ende la oportunidad de ventas.

Exterior Afiliacion a Establecimientos Domiciliacién de Pagos en EXTERIOR
Tarjetas de Crédito:
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El servicio de Domiciliacion facilita y automatiza el cobro de facturacion
mensual de diversos servicios a través de cargos en tarjetas de crédito Banco Exterior
y “otros Bancos”, formalizado mediante una afiliacion entre la empresa ordenante y

el cliente Tarjetahabiente.

Beneficios:

¢ Afiliacion gratuita.

¢ Optimizacion del flujo de caja, el establecimiento cobra por adelantado.

¢ Reduccion de costos ya que se elimina en gran parte el indice de mora en los
pagos.

¢ Reduccion de la estructura de cobranza del establecimiento.

¢ El cliente no tiene que dirigirse a las oficinas administrativas del
establecimiento para cancelar, lo cual ayuda a descongestionar sus
instalaciones.

¢ Mejora sustancial del servicio prestado a los clientes ya que el “cargo
automatico” es un sistema moderno y agil de cobranza.

+ Proceso automatizado por archivo enviado por direccion de e-mail exclusiva, lo
cual reduce errores de trascripcion.

+ El abono de los fondos se hace al siguiente dia del proceso.

SERVICIOS INTERNACIONALES:

Exterior Comercio Internacional VIP:
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Es el beneficio VIP gue te ofrece Banco EXTERIOR para realizar gestiones de
divisas para importacion, a través del servicio Tramite de Importacion en los puntos
de atencion personalizada EXTERIOR comercio internacional VIP. En donde te
ofrecemos asesoria y apoyo de manera continua con un servicio de calidad a través de

la conduccion de los procesos ante el Organismo Gubernamental.

En esta area de Tramite de Importacion puedes obtener:

Tramitacion de: RUSAD (Registro de Usuarios del Sistema de Administracion
de Divisas), AAD (Autorizacion de Adquisicion de Divisas), ALD (Autorizacion de
Liquidacion de Divisas), informacion veraz y actualizada de las Providencias
(Organismo Gubernamental), ademas del seguimiento respectivo en la consignacion

del cierre de la Importacion.

Servicios de Comercio Internacional que ofrece EXTERIOR:

¢ Cartas de Crédito ALADI

¢ Cartas de Crédito No ALADI
¢ Ordenes de Pago ALADI

¢ Cobranzas Documentarias

¢ Transferencias 6 Pago Directo

Beneficios:

¢ Asesoria especializada y personalizada para sus importaciones.
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¢ Obtencion del AAD (Autorizacién de Adquisicion de Divisas) en 24 horas,
siempre y cuando los requisitos estén completos.

¢ Espacios habilitados especialmente para ti en nuestras agencias con atencion
VIP.

# Gestion de sus importaciones y exportaciones junto con la informacion

actualizada de las Providencias emitidas por el Organismo Gubernamental.

Exterior Cartas de Crédito:

Es el beneficio que te ofrece EXTERIOR para realizar tus transacciones de

importacion y exportacion.

Con este servicio el Banco actta por instrucciones de su cliente (ordenante), y
se compromete en nombre propio a efectuar un pago al exportador (beneficiario) a
través de sus Bancos Corresponsales, una vez cumplidos todos los términos y

condiciones del crédito.

Beneficios:

¢ Facilita el Comercio Nacional e Internacional.

¢ Instrumento de pago aceptado para importaciones y exportaciones.

¢ Pueden ser emitidas bajo la condicion de pago a la vista o contra aceptacion de
giro.

+ Garantiza el pago del bien o mercancia objeto de importacion al exportador 6
beneficiario.

+ Los pagos se realizan contra la presentacion de los documentos, de acuerdo con

los términos y condiciones establecidas en el Crédito Documentario.
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Estad orientado a empresas, clientes del Banco, que realicen operaciones de
importacion y exportacion.

Ofrece confianza y seguridad a las partes en lo concerniente al pago de la
importacion conforme a los términos establecidos.

Asesoria Especializada permanente para el manejo de sus importaciones
Rapidez en el proceso de emision y confirmacion

Fluidez y transparencia en las operaciones de moneda extranjera reguladas por
Convenios y Normas Internacionales.

Excelente respaldo de Bancos Corresponsales Extranjeros.

Acceso a los productos de EXTERIOR, visto esto como la mejor oportunidad

de inversion.

SERVICIOS:

Exterior Internet e24:

Realiza tus operaciones bancarias desde cualquier lugar del mundo de forma

facil, rapida y segura las 24 horas del dia los 365 dias del afio a traves de

www.bancoexterior.com y disfruta de los beneficios que te ofrece EXTERIOR

Internet e-24.

Beneficios:

¢ Podras realizar consultas y transacciones las 24 horas del dia los 365 dias del

afo.

+ Te permite efectuar operaciones a distancia y sin horario.

¢ Podras realizar operaciones de forma sencilla, rapida y segura.
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¢ Ahorro de tiempo al poder realizar movilizaciones de efectivo sin tener que
pasar por taquilla.

¢ Historial de 6 meses para consulta de movimientos en cuentas y tarjetas de
crédito sin costo alguno.

+ Desconexidn automatica del sistema por inactividad en la sesion.

Operaciones disponibles:

Consulta de Cuentas, Créditos y EXTERIOR tarjetas de crédito juridicas.
Transferencias entre cuentas con condicion indistinta.

Consulta y suspension de cheques.

Conformacion de cheques.

Confirmacién de cheques de gerencia

*® & & o oo o

Detalle de notas de débito.

Requisitos para disfrutar el servicio:

+ Ser cliente y poseer cualquier producto de Banco Exterior
¢ Ingresar a www.bancoexterior.com en EXTERIOR internet e-24 para personas

y registrarse como Usuario Nuevo.

Exterior Centro de Contacto e24:

Es el servicio que Exterior pone a tu disposicion para que desde el lugar de tu
preferencia puedas realizar operaciones bancarias a través del sistema automatizado o
a través de un operador humano del EXTERIOR centro de contacto e-24 con tan solo
realizar una llamada telefonica.

Beneficios:
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Servicio disponible las 24 horas del dia y los 365 dias del afio.

Rapidez y seguridad en las operaciones.

Comodidad y conveniencia para realizar consultas y operaciones via telefonica,
desde cualquier parte del pais.

Confidencialidad y seguridad en las operaciones realizadas.

Consulta de los movimientos de sus cuentas sin tener que dirigirse a las oficinas
del banco.

Todas las operaciones automatizadas realizadas por EXTERIOR centro de
contacto e-24 estan exoneradas de comision.

Podra obtener informacion cuando se presenten inquietudes de Productos y

Servicios.

Operaciones disponibles:

*® & & o o

Consultas de saldos de las Cuentas, Créditos e Inversiones.

Consultas de saldos EXTERIOR tarjetas de credito juridicas, (disponibilidad,
limites).

Transferencias electronicas de fondos entre cuentas (aplica para cuentas con
firmas indistintas).

Conformacion de Cheques.

Confirmacién de Cheques de Gerencia.

Suspension de Cheques, EXTERIOR tarjetas de crédito.

Pago del servicio CANTV.

Pago de EXTERIOR tarjetas de crédito.

Requisitos:
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¢ Poseer algun producto para personas juridicas con EXTERIOR.

Exterior Asistente Integral e24:

A través de Asistente Integral e-24, en EXTERIOR ofrecemos a las empresas

comerciales o corporativas, asi como a grupos economicos, el servicio de “Banca en

linea” a través del cual podran realizar sus operaciones financieras sin la necesidad de

trasladarse a nuestras oficinas.

Beneficios:
¢ Acceso los 7 dias, las 24 horas y los 365 dias al afio.
+ Requiere Gnicamente acceso a Internet.
+ Servicio en linea, no requiere instalacion de software (programas).
¢ Solo se pueden cargar archivos con formato TXT (archivos de texto plano).
+ Hasta tres niveles de autorizacion para los usuarios de los servicios.
+ Pago de Nominas, Pago a Proveedores y Domiciliacion en Cuentas.
¢ Transferencias entre cuentas de la misma empresa.
¢ Esquema de seguridad que le permite designar los perfiles de acceso para

realizar las operaciones.

Soporte tecnoldgico que le garantiza mayor disponibilidad del servicio y
confidencialidad de la informacion.

La posibilidad de descargar archivos con movimientos de cuentas por rangos de
fechas, pudiendo seleccionar los campos de acuerdo a sus necesidades, estos
archivos se generardn en Excel, formato texto o0 MT940 (sistema administrativo
SAP) requerimiento para realizar conciliaciones y visualizar su estado de cuenta

sin tener que esperar.
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¢ Ahorro de tiempo y dinero, al poder efectuar transacciones al instante, sin tener
que trasladarse al Banco.

¢ Notificacion via correo electronico al beneficiario sobre abonos recibidos a
través de pagos a proveedores

+ Posibilidad de realizar pagos programados

¢ Mayor comodidad y conveniencia para acceder desde cualquier computador
que posea conexion a internet

¢ Estas operaciones se realizan en forma répida, confidencial, comoda y segura

+ Facilitay simplifica la gestion administrativa.

Requisitos:

Poseer Cuenta Corriente en Banco EXTERIOR.

Contactar a tu Ejecutivo para solicitar la afiliacion al servicio
Requisitos Técnicos:

Poseer instalado el programa WinZip (para descomprimir archivos).

Poseer Internet Explorer V.5 en adelante

*® & & o oo o

Poseer conexion de internet banda ancha
Exterior Recaudacion Especial:
Es el servicio de recepcion de depdsitos (Cheque o Efectivo) en nuestras

taquillas a través de planillas especiales adaptada a las necesidades de tu empresa con
el fin de facilitar el proceso de pagos y conciliacion de venta.

Beneficios:
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¢ Podras identificar el depositante y las facturas canceladas en tu conciliacion.

+ Facilita el control de las cobranzas de tu empresa.

¢ Podras solicitar y concentrar los cheques devueltos a una agencia de tu
preferencia.

+ El horario de servicio para la recaudacién de pagos se rige de acuerdo al horario

regular de atencion al publico de la Red de Agencias.

Podemos adecuar el proceso a tu solicitud siempre y cuando este dentro del

marco operativo del Banco.

2.6. Medidas de Seguridad y Recomendaciones que ofrece el Banco Exterior en

materia de Banca Electrénica:

Hasta el momento algunas de las medidas de seguridad implementadas por el

Banco Exterior han sido:
Tarjetas con Tecnologia CHIP:

El Chip es un microprocesador que almacena mayor informacién que la banda,
generando y validando datos de manera que estos no sean duplicados ni falsificados,
incrementando asi la seguridad de tus transacciones.

Los dispositivos no habilitados para lectura de chip, que procesen operaciones
mediante lectura de banda, podran procesar tus transacciones pero sin la seguridad

que te brinda la tecnologia chip.

En los puntos de venta y cajeros con dispositivos de lectura de chip, la tarjeta

debe permanecer introducida y sera retenida mientras realiza la operacion. Las
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tarjetas con CHIP permiten que las transacciones sean mas seguras, ya que el
dispositivo respalda y protege tus datos de manera eficiente, disminuyendo riesgos de

fraude y robo.

Beneficios:

Mayor seguridad en todas tus transacciones.
El mejor crédito rotativo a 48 meses.

La més ventajosa linea de crédito paralela.
Amplio acceso a todos los canales e24.
Retiros por Cajeros Automaticos.

Pago de tarjetas de crédito a través de Cajeros Automaticos.

*® & & & o o o

Exoneracion de 15 transacciones en los Cajeros Automaticos.
Nuevo INTERNET e-24:

El nuevo sistema de banca electrénica ahora cuenta con distintas herramientas

de comprobacidén de usuario que lo hacen mucho mas seguro:

Nombre de usuario.

Clave alfanumérica.

.
.
¢ Preguntas de desafio.
+ Imagenes antiphising.
.

Comprobacioén de productos.

Recomendaciones generales:
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+ Nunca suministres tus datos personales ni contrasefias a terceros, recuerda que
es tu informacion confidencial.

¢ Cambia tus claves frecuentemente, evita colocar claves sencillas que contengan
datos personales como: tu fecha de nacimiento, cumpleafios, aniversarios, entre
otros.

¢ Instala y mantén actualizado el antivirus de tu computador.

+ No escribas tu clave secreta en las tarjetas.

+ Mantén una lista de todas tus tarjetas en un lugar seguro junto con los teléfonos
del banco para el reporte oportuno de robo o extravio.

+ No dejes los recibos de la transaccion al alcance de terceros, en caso de

desecharlos destrayelos por completo.

Al realizar alguna operacion o consulta a través de INTERNET e-24, recuerda:

¢ Conectarte desde un lugar confiable, evita los centros de conexion publicos.

¢ Al ingresar a nuestra pagina Web escribe directamente en el campo de
direccion: http://www.bancoexterior.com/, nunca lo hagas de enlaces
provenientes de correos electrénicos u otros Websites.

¢ Verifica si accediste a Internet e-24 de forma segura: en la parte inferior de la

ventana debe aparecer un candado, indicandote que el sitio es seguro.
Cuando realices alguna operacion con tus Tarjetas de Crédito y Débito:
¢ Al realizar alguna compra con tu tarjeta no le quites la vista, verifica si la que te

devolvieron es la tuya, no permitas que te vean tu clave. Ante cualquier duda,

dirigete a tu Cajero EXTERIOR mas cercano y cambia la contrasefa.

91



¢ Si observas que los puntos de venta poseen algun dispositivo extrafio, no
realices la compra y repértalo inmediatamente al Centro de Contacto e-24
Ilamando al (0212).508.5000.

+ Verifica que tu tarjeta la pasen por el punto de venta s6lo una vez y no olvides

solicitar tu recibo de compra.

Al utilizar cajeros automaticos:

+ No aceptes ayuda de extrafos.

+ Si observas que alguien sospechoso se encuentra cerca del Cajero Automatico,
retirate y busca otro cercano.

+ No uses Cajeros Automaticos que tengan algun objeto adjunto en la ranura
donde insertas la tarjeta.

+ Al encontrarte en un Cajero Automatico asegUrate que las personas que tienes

detras de la cola guarden una distancia prudencial de ti.
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CAPITULO lII:
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En la investigacion realizada, se utiliz6 como técnica de recoleccion de
informacion, el cuestionario estructurado, ya que es un instrumento metodoldgico de
investigacion, pues se orientd a conocer a través de la opinion de la muestra
seleccionada para el estudio, la situacion real sobre los servicios de la banca
electronica, y por ende, la importancia de haber desarrollado el proyecto. Por lo
tanto, la informacion arrojada por esta, se utilizé para Analizar los servicios de Banca
Electrénica usados por los clientes del Banco Exterior Agencia Carupano, en la

ciudad de Carupano, Municipio Bermddez, Estado Sucre.
Aunado a esto, es indispensable destacar que el instrumento consta de

Diecinueve (19) items, el cual fue aplicado a 330 personas que conforman la muestra

necesaria para la recoleccion de la informacion.
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Cuadro N°1: Distribucion absoluta yporcentual sobre la Clasificacion por
Sexo de los Clientes del Banco Exterior.

ALTERNATIVAS DISTRIBUCION DISTRIBUCION
ABSOLUTA PORCENTUAL
Masculino 215 65,15%
Femenino 115 34,85%
Total: 330 100%

Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.

Gréfico N°1: Clasificacion por Sexo de los Clientes del Banco Exterior
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Fuentes: Datos obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.

Como se puede evidenciar, el 65,15% de las personas encuestadas, son del

sexo Masculino y un 34,85% de las mismas, es del sexo femenino.

En este sentido, es importante destacar que los servicios que ofrece el Banco
Exterior, en su mayoria son utilizados por el sexo Masculino, para su beneficio
personal, como empresarial, al considerar que para progresar socialmente y

mantenerse actualizados, necesitan de los servicios de las Entidades Bancarias.
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Cuadro N° 2: Distribucion absoluta yporcentual, con respecto ala Edad de los

Clientes.
ALTERNATIVAS DISTRIBUCION DISTRIBUCION
ABSOLUTA PORCENTUAL
De 18 a 28 Afos 138 41,82%
De 29 a 39 Afos 102 30,90%
De 40 en Adelante 90 27,27%
Total: 330 100%

Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011

Grafico N°2: Edad de los Clientes.
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Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.

Se puede evidenciaren el cuadro, que el 41,82% de los encuestados se
encuentran en edades comprendidas entre dieciocho (18) y veintiocho (28) afios de
edad, el 30,90% estan en edades entre veintinueve (29) y treinta nueve (39) afos,

mientras que el 27,27%, son personas con mas de cuarenta (40) afios.

Es importante acotar, que de acuerdo a la investigacion realizada, se logro

identificar, que la mayor parte de la clientela del Banco Exterior, en eminentemente
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joven, con necesidades y proyectos orientados a invertir su dinero en la Institucion,

para asi beneficiarse de los bienes y servicios que presta la Entidad Financiera.

Cuadro N° 3: Distribucion absoluta yporcentual, en cuanto a la Condicion del
Cliente en el Banco Exterior.

ALTERNATIVAS DISTRIBUCION DISTRIBUCION
ABSOLUTA PORCENTUAL
Persona Natural 252 76,36%
Persona Juridica 48 14,55%
Ambas 30 9,01%
Total: 330 100 %

Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.

Gréfico N°3: Condicion del Cliente en el Banco Exterior.
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Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.

Los resultados presentados en el cuadro indican que el 76,36% de la clientela
encuestada son Personas Naturales, el 14,55%esta constituido por Personas Juridicas,
y un 9,01%esta compuesto por personas que poseen ambas condiciones (Naturales y
Juridicas).
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Siguiendo el mismo orden de ideas, se puede evidenciar, que la mayoria de las
personas que tienen cuentas bancarias, son personas naturales, que consideran que
abrieron sus cuentas alli, por la fluidez del servicio en comparacion a otro banco
ubicados en la zona, que poseen muchos clientes que le generan dificultades para
cumplir con sus funciones empresariales. EI Banco Exterior a todos sus clientes,
pretende atender de manera satisfactoria, cubriendo sus solicitudes u operaciones
Bancarias, para alcanzar la estabilidad financiera de los mismos y la solidez de la

Institucion en el Municipio Bermudez.

Cuadro N° 4: Distribucion absoluta yporcentual sobre el Tipo de Cuenta que
posee el Cliente en el Banco.

ALTERNATIVAS DISTRIBUCION DISTRIBUCION
ABSOLUTA PORCENTUAL
Ahorro 108 32,73%
Corriente 174 52,73%
Ambas 48 14,55%
Total: 330 100 %

Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.

Grafico N°4: Tipo de Cuenta que posee el Cliente en El Banco.
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Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.
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En relacién al cuadro, se puede notar que el 52,73% de los clientes poseen
cuentas corrientes, mientras que el 32,73% cuentan con cuentas de ahorro y solo un

14,55%, poseen ambos tipos de cuentas.

Las personas encuestadas manifestaron que abrieron cuentas corrientes, por ser
en un periodo determinado, la forma de obtener cuenta en la institucion Bancaria,

mientras otros consideran que era una mejor forma de manejar su dinero.

Cuadro N° 5: Distribucion absoluta y porcentual, en funcion al Tiempo que
tiene el Cliente en el Banco Exterior.

ALTERNATIVAS DISTRIBUCION DISTRIBUCION
ABSOLUTA PORCENTUAL
Menos de 3 Meses 12 3,64%
De 3 a 6 Meses 18 5,45%
De 6 Meses a 1 Afio 60 18,17%
Mas de un Afo 240 72,73%
Total: 330 100 %

Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.

Grafico N°5: Tiempo que tiene el Cliente en el Banco Exterior.
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Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.
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Como se puede apreciar, el 72,73% de los clientes tienen una antigiiedad de
mas de 1 afio como clientes del Banco, el 18,17% entre 6 Meses y 1 Afio, a su vez, el
5,45% de las personas tienen entre 3 y 6 Meses, y solo un 3,64% tienen menos de 3

Meses.

Cuadro N° 6: Distribucion absoluta yporcentual,en torno a que si los Clientes
conocen lo que es la Banca Electronica.

ALTERNATIVAS DISTRIBUCION DISTRIBUCION
ABSOLUTA PORCENTUAL
Sl 330 100%
NO 0 0%
Total: 330 100 %

Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.

Gréfico N°: Los Clientes conocen lo que es la Banca Electrénica.
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Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.

De acuerdo a lo expresado en el cuadro, el 100% de la muestra entrevistada
afirmo reconocer que es la banca electronica, y que es una forma de apoyo para los
clientes, ya que les permite realizar sus transacciones y procedimientos bancarios

satisfactoriamente.

100



Cuadro N° 7: Distribucion absoluta yporcentual, en torno aque si los Clientes
conocen los Servicios de la Banca Electrénica ofrecidos por el Banco.

ALTERNATIVAS DISTRIBUCION DISTRIBUCION
ABSOLUTA PORCENTUAL
Sl 330 100%
NO 0 0%
Total: 330 100 %

Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.

Grafico N°7: Los Clientes conocen los Servicios de la Banca Electronica
ofrecidos por el Banco.
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Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.

El cuadro denota que el 100% de los encuestados conocen claramente los
servicios de la Banca Electronica y utilidad de los mismos para su beneficio.

Los clientes del Banco reconocen, la importancia de emplear los servicios de la
banca electronica, para mejorar y facilitar todas las operaciones que le permitan
acceder a todos los bienes y servicios a que los mismos tienen derecho.

Cuadro N° 8: Distribucion absoluta yporcentual, de la Finalidad de Utilizar
los Servicios de la Banca Electroénica.
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ALTERNATIVAS DISTRIBUCION DISTRIBUCION
ABSOLUTA PORCENTUAL
Transacciones Personales 270 81,82%
Transacciones con personas 35 10,61%
Juridicas
Ambas 25 7,56%
Total: 330 100 %

Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.

Grafico N°8: Finalidad de Utilizar los Servicios de la Banca Electrénica.
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Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.

La Informacion suministrada por los clientes, nos permitié conocer que el
81,82% de las personas utilizan los servicios de la banca electronica con un fin
personal, mientras que el 10,61% de las transacciones son usadas con fines netamente
juridicos, sin embargo una minima parte que equivale al 7,56% se benefician tanto de
las transacciones personales como juridicas de manera simultanea, lo que corrobora
que los servicios de la banca electrénica son utilizados frecuentemente.

Cuadro N° 9: Distribucion absoluta yporcentual, sobre la Preferencia para
Utilizar los Servicios de la Banca Electronica.

ALTERNATIVAS DISTRIBUCION DISTRIBUCION
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ABSOLUTA PORCENTUAL
Ahorro de Tiempo 194 58,79%
Comodidad 71 21,52%
Seguridad 65 19,70%
Otros 0 0,00%
Total: 330 100 %

Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.

Grafico N°9: Preferencia para Utilizar los Servicios de la Banca Electroénica.
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Fue

La informacién contenida en el cuadro, demuestra que los encuestados

prefieren utilizar los servicios de la banca electrénica en un 58,79% por ahorrar

tiempo al realizar las operaciones bancarias,

por el hecho de tener diferentes

actividades y compromisos que ocupan su tiempo para cumplir con todos sus

responsabilidades personales o empresariales. Ahora bien, un 21,52% usan la banca

electronica por comodidad en las mismas y un 19,70% por seguridad al realizar sus

transacciones.
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Cuadro N° 10: Distribucion absoluta y porcentual de la Frecuencia con que
son Utilizado los Servicios de la Banca Electronica mas utilizado por los

Clientes.
ALTERNATIVAS DISTRIBUCION | DISTRIBUCION
ABSOLUTA PORCENTUAL
De 1 a 7 diasal Mes 88 26,67%
De 8 a 15 dias al Mes 124 37,58%
De 15a 21 dias al Mes 34 10,30%
Todos los dias 84 25,45%
Total: 330 100%

Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.

Grafico N°10: Frecuencia con que son Utilizado los Servicios de la Banca
Electronica mas utilizado por los Clientes.
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De acuerdo a lo expresado en el cuadro, se puede evidenciar que los

encuestados usan los servicios de la banca electronica mas frecuentemente de 8 a 15

dias al mes, lo que corresponde al 37,58%, sin embargo, de 1 a 7 dias al mes

también es una suma considerable con un 26,67%. Ahora bien, existen clientes que

para evitar el manejo de dinero en efectivo, utilizan los servicios todos los dias que se

demuestra a traves de un 25,45% de la muestra de estudio, y una minoria para los
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clientes que usan la Banca Electronica de 15 a 21 dias, que refleja un 10,30% de

frecuencia.

Cuadro N° 11: Distribucion absoluta yporcentual, sobre las Medidas en que
los Servicios de la Banca Electrénica ofrecidos por el Banco satisfacen las
Necesidades yRequerimientos personales yempresariales de los Clientes.

ALTERNATIVAS DISTRIBUCION | DISTRIBUCION
ABSOLUTA PORCENTUAL
Poco 24 7,27 %
Justamente 88 26,67%
Mucho 206 62,42%
No Opino 12 3,64%
Total: 330 100 %

Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.

Grafico N°11: Medidas en que los servicios de la Banca Electronica ofrecidos
por el Banco satisfacen las Necesidades y Requerimientos personales y
empresariales de los Clientes.
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Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.

Como se puede observar, el 62,42% de los clientes se sienten complacidos
con los servicios ofrecidos por el Banco, para satisfacer sus necesidades y
requerimientos personales y empresariales, el 26,67% considera que los servicios son
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brindados de manera justa para todas las personas al cubrir sus requerimientos

bancarios, por el contrario el 7,27% piensan que las medidas para prestar el servicio

de Banca Electrdnica es poco, mientras que el 3,64% no opino.

3.1. Servicios de Banca Electrénica ofrecidos por la Institucion

Cuadro N° 12: Distribucién absoluta yporcentual, sobre los Servicios de la
Banca Electrdnica utilizados por los Clientes.

ALTERNATIVAS DISTRIBUCION DISTRIBUCION
ABSOLUTA PORCENTUAL
Exterior Internet e24 165 50%
Exterior Cajero e24 289 87,57%
Exterior Maestro e24 312 94,54%
Exterior Movil e24 136 41,21%
Ninguna de las Anteriores 0 0,00%

Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011

Grafico N°12: Servicios de la Banca Electrdnica Utilizados por los Clientes
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Fuentes:

Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.
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Del cuadro se entiende, que todos los servicios de la banca electronica, son
utilizados por los clientes de la siguiente manera: el 32,12% utiliza el servicio de
Exterior Maestro e24, el 29,70% usa el Exterior Cajero e24, a su vez, el 20,91% se
beneficio del Exterior Internet e24, el 17,27% de los encuestados emplea el Exterior
Movil e24, y en ultimo lugar se encuentra la opcion ninguna de las anteriores que
obtuvo un 0,00%, lo que permite reconocer que los servicio de la banca electronica

son de gran importancia y utilidad para todos los clientes del Banco Exterior.

3.2. Prestacion del Servicio de la Banca Electronica asus Clientes.

Cuadro N° 13: Distribucién absoluta y porcentual, con respecto ala
Calificacion que le dan los Clientes alos Servicios de la Banca Electronica
ofrecidos por el Banco.

ALTERNATIVAS DISTRIBUCION | DISTRIBUCION

ABSOLUTA PORCENTUAL
Excelente 138 41,82%
Muy Bueno 71 21,52%
Bueno 106 32,12%
No Opino 12 3,64%
Deficiente 3 0,90%
Malo 0 0,00%
Muy Malo 0 0,00%
Total: 330 100 %

Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.
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Gréfico N°13: Calificacion que le dan los Clientes alos Servicios de la Banca
Electrénica ofrecidos por el Banco.
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En el presente cuadro se muestra que el 41,82% de los encuestados
consideran que el servicio es excelente, ya que no han presentado ningun tipo de
inconvenientes en el mismo, el 32,12% lo consideran bueno, el 21,52% manifestaron
que los servicios de la banca electronica son muy buenos, por que cubren sus
expectativas personales y laborales, el 3,64% de los clientes no opinan al consideran
un riesgo el emitir su criterio, solo un 0,90% piensa que presentan muchas fallas el

servicio y lo catalogan como deficiente.
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Cuadro N° 14: Distribucion absoluta yporcentual de la Seguridad de las

Operaciones Electrénicas.

ALTERNATIVAS DISTRIBUCION | DISTRIBUCION
ABSOLUTA PORCENTUAL
Mas seguras 126 38,18 %
Igual de Seguras 168 50,91%
Menos Seguras 36 10,91%
Total: 330 100 %

Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.

Grafico N°14: Seguridad de las Operaciones Electronicas.
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Fuentes:

Datos Obtenidos por las y los investigadores. Ao 2011.

El cuadro demuestra claramente que el 50,91% de las personas encuestadas, estan

convencidos que tanto las operaciones presenciales como las electrénicas son iguales

de seguras por ello no encuentran diferencias entre ellas, ahora bien, el 38,18%

consideran que los servicios electronicos son mas seguros, por el contrario, el

10,91% opina que son menos seguras y la usan con desconfianza, ya que en

ocasiones les ha generado problemas y por ende molestias al usuario.
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3.3. Servicios de Banca Electronica utilizados por los Clientes.

Cuadro N° 15: Distribucién absoluta yporcentual, sobre los Servicios del
Banco Exterior Internet E24 mas utilizados por los Clientes.

ALTERNATIVAS

DISTRIBUCION

DISTRIBUCION

ABSOLUTA PORCENTUAL

Afiliacion de Cuentas y Tarjetas de

Credito 65 19,70%
Consulta de Saldo 95 28,78%
Transferencia de Fondos a terceros 136 41,21%
Consultas y Suspension de cheques 30 9,09%
Transferencias de Fondos y Pagos de

Tarjetas de Crédito entre Cuentas del 59 17,87%
Clientes

Pagos de Nomina 18 5,45%
Afiliacion y Pago de Servicios 24 7,271%

Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.
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Gréfico N°15: Servicios del Banco Exterior Internet E24 mas utilizados por los
Clientes.

M Afiliacion de Cuentas y
Tarjetas de Crédito

45,00%
° 4121%
(¥ ] = \
40.00% Consulta de Saldo
35,00%
H Transterencia de Fondosa
30.00% Terceros
25 00%
Cartsd H Consultasy Sugpension de
20.00% Cheques
15,00% - H Transterencias de Fondosy
Pagos de Tarjetas de Crédito
10,00% entre Cuentas del Clientes
5.00% H Pagos de Nomina
0,00%

H Afiliaciony Pago de Servicios

Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.

Como se puede observar los clientes del Banco Exterior, expresaron de
manera concreta los servicios Exterior e24 mas utilizados por ellos. La transferencia
de fondos a terceros constituye la mayor aceptacién por parte de las personas con un
31,82% del total de la muestra, seguidamente se encuentra las consultas de saldo con
un 22,12%, las afiliaciones de cuentas y tarjetas de crédito corresponden el
15,15%,las transferencias de fondos y pago de tarjetas de crédito entre cuentas de
clientes tienen un 13,94%, la consulta y suspension de cheques poseen un 6,67%, las
afiliaciones y pagos de servicios obtuvieron un 5,45% y el servicio menos utilizado

fue el de pago de néminas con un 4,85% respectivamente.
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Cuadro N° 16: Distribucion absoluta y porcentual, en funcion a Reconocer el
Servicio Exterior Maestro E24 mas utilizado por los Clientes.

ALTERNATIVAS DISTRIBUCION | DISTRIBUCION
ABSOLUTA PORCENTUAL
Consulta de Saldos 253 76.67%
Pago de Compras 218 66,06%
Cambio de Claves 106 32,12%
Retiro de Efectivo 289 87,57%
Otros 0 0,00%

Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.

Gréfico N°16: Servicio Exterior Maestro E24 mas utilizado por los Clientes
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Fuentes:

Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.

En este cuadro se contempla, la informacidn sobre cual es el servicio Exterior

Maestro e 24 mas utilizado por los clientes, y se pudo conocer, que el resultado fue

en mayor escala para el Retiro de Efectivo con un 33,03%, sin embargo, el 29,09%

lo obtuvo la Consulta de Saldos, el 25,15% fue para el Pago de Compras y el menos

utilizado en este servicio fue el Cambio de Clave con un 12,73%.
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Cuadro N° 17: Distribucion absoluta yporcentual, sobre el Servicio Exterior
Cajeros E24 mas utilizado por los Clientes.

ALTERNATIVAS DISTRIBUCION | DISTRIBUCION
ABSOLUTA PORCENTUAL
Consulta de Saldo 253 76,67%
Retiro de Efectivo 106 32,12%
Cambio de Clave 289 87,57%
Otros 0 0,00%

Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.

Gréfico N°17: Servicio Exterior Cajeros E24 maés utilizado

porlos Clientes.
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Fue

Como se puede notar en el presente cuadro, el Servicio Exterior Cajero e24

mas utilizado es el Retiro de Efectivo que tiene un 44,55% por ser lo méas necesario

para ellos, seguido del 39,09% para la Consulta de Saldos y el 16,36% para el

Cambio de Clave, lo que constituye el nivel mas Bajo de uso por los clientes.
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3.4. Razones por las cuales los Clientes del Banco Exterior utilizan los Servicios
de Banca Electronica.

Cuadro N° 18: Distribucion absoluta porcentual, en relacion a las Razones
gue determinan las Preferencias de los Clientes por el Banco Exterior.

ALTERNATIVAS DISTRIBUCION DISTRIBUCION

ABSOLUTA PORCENTUAL
Ofertas de Servicios 124 37,58%
Credibilidad 83 25,15%
Aceptacion en el Mercado 47 14,28%
Plataforma Tecnoldgica 47 14,28%
Ubicacién Geogréafica 71 21,51%
Atencion a la Clientela 151 44,75%
Bajo Riesgo Bancario 35 10,61%
Todas las Anteriores 94 28,48%
Otras Razones 0 0,00%

Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.
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Gréfico N°18: Razones que determinan las Preferencias de los Clientes por el
Banco Exterior.
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Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.

Se muestra en el presente cuadro, que entre las razones por las cuales los
clientes prefieren al Banco Exterior, estd en primer lugar, con un 22,73% la atencion
a la clientela, por ser dinamica, personalizada, respetuosa, entre otras razones;
seguidamente se cuenta con el 21,21% para las ofertas de Servicios que son
consideradas atractivas para las personas; después encontramos la opcion todas las
anteriores con el 19,01%, ya que los clientes consideran que la institucién tiene una
gran gama de virtudes para el trabajo; otro aspecto considerado es la credibilidad que
obtuvo un 11,21%; la ubicacién geografica con un 9,39%; un 6,06% respectivamente
para las alternativas de Aceptacion en el Mercado y Plataforma Tecnoldgica; asi
como un 4,24% para el Bajo riesgo Bancario, y enultimo lugar la opcion otra razones

que no obtuvo ningun resultado.
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3.5. Medidas de Seguridad que ofrece el Banco en Materia de Banca Electronica

asus usuarios.

Cuadro N° 19: Distribucidén absoluta y porcentual sobre las Medidas o
Recomendaciones mas usadas por los Clientes del Banco Exterior en
materia de Banca Electronica, a fin de asegurar sus Operaciones
Bancarias por esta via.

ALTERNATIVAS DISTRIBUCION | DISTRIBUCION
ABSOLUTA PORCENTUAL
Tarjetas Inteligentes 314 95,15%
Claves de Acceso 153 46,36%
Mensajes de Alerta 106 32,12%
Notificacion de Uso Via Texto o
Email 136 41,21%
Cambios de Clave Frecuentemente 171 51,81%

Charlas y/o Mensajes de Textos
Informativos. 35 10,61%
Otros 0 0,00%

Fuentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.
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Gréfico N°19: Medidas 0 Recomendaciones més usadas por los Clientes del
Banco Exterior en materia de Banca Electronica
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uentes: Datos Obtenidos por las y los investigadores. Afio 2011.

En este sentido una de las medidas de seguridad mas usuales en la banca
electrénica es el servicio de tarjeta inteligente, que es considerada por los clientes
como una herramienta clave para resguardar sus operaciones bancarias y la cual tiene
un 34,19% de aceptacion, los cambios de clave frecuentemente es una
recomendacion util para la seguridad de la operaciones bancarias de los clientes y
ocupan el 2do lugar con un 18,71%, seguidamente se encuentra las claves de acceso
con el 16,77%; el 14,84% le corresponde a la notificacion de uso via texto o
email, el 11,61% utilizan como medida para asegurar sus operaciones bancarias, los
mensajes de alerta y en Ultima instancia se encuentran las charlas y/o mensajes de

textos informativos con un 3,87%
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CONCLUSIONES

Luego de haber recopilado y analizado toda la informacién necesaria e
indispensable para desarrollar la investigacion y haber cumplido con los objetivos
establecidos, se concluye que en el Banco Exterior, Agencia Caripano-Estado Sucre,

se identifico lo siguiente:

» Los servicios de la banca electronica son: Exterior Internet e24, Exterior
Cajero e24, Exterior Maestro e24, Exterior Movil €24, que son elementos de
automatizacion bancaria, que permiten cubrir las exigencias de una banca
plenamente automatizada, orientada a satisfacer las necesidades de los clientes,
asi como de mejorar el manejo interno de las operaciones y sus relaciones con

otras entidades.

» La prestacion del servicio de la Banca Electrdnica a sus clientes, es considerado
por los mismos en su mayoria, como buenos y excelentes, ya que les permiten

cubrir ampliamente sus necesidades al hacer transacciones bancarias.

» Los servicios de la banca electronica mas utilizados son:

-El servicio Exterior Internet e24 para transferencia de Fondos a Terceros.
El servicio Exterior Maestro e 24 con el Retiro de Efectivo.
- El servicio Exterior Cajero, con el Retiro de Efectivo y Consulta de Saldo.

» Los clientes consideran que utilizan los servicios de la banca electrénica del

Banco Exterior, porque les permite ahorrar tiempo y por ende, distribuir mejor

el mismo, y asi cumplir con todas las actividades personales o laborales.
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» Los usuarios del Banco Exterior en Cardpano reconocen, que las operaciones
electronicas son mas seguras, al contar con servicios como tarjetas inteligentes,
claves de acceso, mensajes de alerta, notificacion de uso via texto o Email,
cambios de clave frecuentemente o charlas y/o mensajes de textos informativos,
que les permiten sentirse seguros y confiados de acuerdo a las medidas y
recomendaciones que ofrece el Banco, para infundir la credibilidad y el

prestigio de los servicios ofertados y aplicados a los clientes.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, podriamos deducir entonces, que los
avances tecnoldgicos especialmente expresados en la electronica, las comunicaciones
y la informética, contribuyen a disefiar sistemas de informacién que operan con
eficacia y rapidez, y mediante el soporte interno (sistemas operativos), prestar
mejores servicios a la clientela, con la prestacion también de sus servicios
tradicionales a los clientes, para desarrollar la relacion contractual, asi como la
capacidad de que los bancos sirvan a sus clientes a través de los sistemas electrénicos
y generar una dinamica propia de amplio espectro y creciente aceptacion en el

mercado de aplicacion.
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RECOMENDACIONES

Dada la importancia de utilizar los servicios de la banca electronica en la

sociedad actual y debido a los constantes cambios tecnoldgicos que se generan en la

plataforma bancaria, se recomienda lo siguiente:

Al Banco Exterior:

Mantener la buena atencion a los clientes al ofrecerles los bienes y servicio.

Reforzar la informacién a los usuarios del banco, en relacion a los servicios de
banca electronica que ofrece y sobre las alianzas que tiene la empresa con otras

instituciones financieras.

Incentivar a los clientes que en ocasiones sienten resistencia a utilizar algunos
servicios de la banca electrénica, por ejemplo como el Exterior e-24, con el
servicio de afiliaciobn y pago de servicios ofrecidos, a garantizarles la
confiabilidad de las operaciones y los beneficios que tienen la aplicacion de los

mMismos.

Mantener y adaptarse a los cambios tecnologicos que puedan contribuir a
mejorar el servicio de Banca Electrénica en el Banco y asi cubrir las

expectativas y las necesidades de la clientela que es muy cambiante y exigente.
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A los Usuarios:

* No aceptar ayuda o revelar su codigo personal cuando estén realizando sus

operaciones electronicas para evitar posibles fraudes o robo.

» Deben seguir las recomendaciones del banco en cuanto a la seguridad y forma
de operar el sistema, para evitar que personas no autorizadas tengan acceso a

este tipo de informacion.
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DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

BANCA, O SISTEMA BANCARIO: Es el conjunto de entidades o
instituciones que, dentro de una economia determinada, prestan el servicio de
banco. La internalizacion y la globalizacion promueven la creacién de una

Banca universal. (http://es.wikipedia.org./wiki/Banca_Universal).

BANCO: Se entiende por banco desde el punto de vista contable, el nombre
de la cuenta que representa las instituciones en el cual tenemos nuestro dinero
depositado y donde se encuentra disponible en el momento en que lo
necesitemos. (http://www.monografias.com/Trabajosl1l/bancs/bancs.shtml).

BANCA TELEFONICA: Es un ejemplo de una integracion amplia y agil de
los servicios bancarios. El propdsito es que el cliente no vaya al banco a hacer
sus transacciones, sino, que utilice el teléfono para ello, disponiendo asi de

mayor seguridad y agilidad. (Escoto, 2001, pag. 117).

TRANSACCION: Es un intercambio de dinero o de informacion con una
institucion financiera, es decir, cada vez que se retira o deposita dinero,
transfiere dinero de una cuenta a otra, compra una orden de pago, paga una
factura, verifica informacion sobre su cuenta o actualiza la informacion sobre su

cuenta, esta realizando una transaccién.

(http://www.gemoney.com/es/everydaymoney/banco/efectivo/glosario.html).

TRANSFERENCIA BANCARIA: Consiste en él envid de fondos que hace el

comprador al vendedor, sirviéndose para ello de su banco (emisor), que se pone
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en contacto con el banco del beneficiario (exportador). Se denomina también
orden de pago simple. (Caballero, Padin, 2006 pag.159).

OPERACION FINANCIERA: Contratacion de un servicio o producto
financiero; se distinguen de las operaciones mercantiles porque no
necesariamente implican la compra o venta directa de un bien tangible, sino que
facilitan el acceso a recursos monetarios para efectuar diversas operaciones.
(http://www.eumed.net/libros/2006b/cag3/11htm).

DOMICILIACION BANCARIA: Es un servicio que prestan las entidades
financieras a los clientes titulares de una cuenta corriente, cuenta de ahorro,
cuenta corriente de crédito, entre otros. Mediante el cual pueden centralizar en
dicha cuenta todos los ingresos y pagos a realizar por diferentes conceptos
(recibos de agua, luz, teléfono, entre otros; pagos de cheques, cargos de compras
con tarjetas de crédito, pagos de letras, percepciones de néminas, pensiones,
prestaciones por desempleo y abonos diversos). (Alvarez, Ntfiez, del Teso 2005
pag.329).

INFORMACION: Es un conjunto organizado de datos procesados, que
constituyen un mensaje sobre un determinado ente o fendmeno.
(http://es.wikipedia.org/wiki/informaci%C3%B3n).

INTERNET: Es un conjunto descentralizado de redes de comunicacion
interconectadas, que utilizan la familia de protocolos TCP/IP, garantizando que
las redes fisicas heterogeneas que la componen funcionen como una red logica

Gnica, de alcance mundial. (http://es.wikipedia.org/wiki/Internet).
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Ciudadanos
Representantes del BANCO EXTERIOR

Presentes.

Muy cordialmente nos dirigimos a ustedes en la oportunidad de hacer de
su conocimiento, que actualmente estamos cursando estudios en la Universidad
de Oriente y en este momento nos encontramos en proceso de realizacion del
Trabajo de Grado: “SERVICIOS DE BANCA ELECTRONICA USADOS POR
LOS CLIENTES DEL BANCO EXTERIOR AGENCIA CARUPANO ”, el cual
tiene como objetivo: Analizar los servicios de Banca Electronica usados por los
clientes del Banco Exterior Agencia Carupano, en la ciudad de Carupano,
Municipio Bermudez, Estado Sucre.

Asimismo, le informamos que a efectos de obtener la informacion necesaria
para el desarrollo del trabajo, se requiere la realizacion de un cuestionario, que
ha sido estructurado para tal fin y cuyo objeto es estrictamente académico y la
informacidn suministrada se manejara de manera confidencial. Las preguntas
han sido inspiradas en funcion de los objetivos especificos de la investigacion, y
del mismo se desprenderdn los elementos de anélisis sobre los que se debe
prestar especial atencion.

Agradeciendo su receptividad y colaboracion en el sentido de otorgar el

aval para aplicar el cuestionario antes indicado, a fin de obtener la informacion

requerida.
Atentamente
Bravo, Yanalberth Cova, Francelis
C.1.: 16.843.228 C.1.:17.779.356

Gonzalez, Luis M.
C.l1: 16.257.583



UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE SUCRE-CARUPANO
ESCUELA DE ADMINISTRACION

DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION

VALIDACION DE CONSTRUCTO

Por medio de la presente hago constar que el Cuestionario utilizado para la
obtencion de la informacion necesaria en la elaboracion del Trabajo de Grado
Titulado “SERVICIOS DE BANCA ELECTRONICA USADOS POR LOS
CLIENTES DEL BANCO EXTERIOR AGENCIA CARUPANO” el cual esta
constituido por diecinueveitems que son partes fundamental de esta
investigacion, seran utilizadas Unica y exclusivamente con fines de la misma. Se
garantiza la confidencialidad y discrecionalidad de los datos que puedan

obtener, dados el caracter anénimo del instrumento.

En tal sentido, damos la aprobacién de este instrumento para la
recoleccion de datos

Atentamente

José Tali Oliver Mérquez Wilfredo Rojas
C.1:9.909.774 C.I: 13.294.261 C.1:5.884.794



UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE SUCRE-CARUPANO
ESCUELA DE ADMINISTRACION

DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario, tiene como finalidad recaudar la informacion
necesaria que permita sustentar una investigacion que se estara realizando con
el objeto deAnalizar los servicios de Banca Electrénica usados por los clientes
del Banco Exterior Agencia Carupano, en la ciudad de Carupano, Municipio
Bermudez, Estado Sucre Afio 2011.

La realizacion de esta investigacion les permitira a los investigadores,
cumplir con el Trabajo de Grado, modalidad Cursos Especiales de Grado de la
Universidad de Oriente, Nucleo de Sucre-Carapano, Escuela de Administracion.
Por lo tanto, la informacion obtenida debe ser confiable y veraz, de manera que,
se pueda hacer un andlisis critico de la realidad. Cabe destacar, que la
informacion que usted suministrard, se utilizard para fines netamente

académicos, en este sentido no es necesario que revele su identidad.

De antemano le agradecemos su valiosa colaboracion.
Atentamente.
Bachilleres:
Bravo, Yanalberth
Cova, Francelis

Gonzalez, luis



CUESTIONARIO

Para llenar el cuestionario, le agradecemos tomar en cuenta las siguientes
instrucciones:
» Leacuidadosamente cada pregunta antes de comenzar a responder.
» Marque con una equis (x), la alternativa en los items que se les presenta y/o
las respuestas escritas en el espacio asignado.

» Consultar cualquier duda con los investigadores.

1.- Indique su Sexo:

M: F:

2.- Edad:
De 18 a 28 afos:
De 29 a 39 afos:

De 40 en adelante:

3.- ¢ Cual es su condicion como cliente en el Banco Exterior?
Persona Natural:
Persona Juridica:

Ambas:

4.- ;Qué tipo de Cuenta Bancaria Usted posee en el banco?



Ahorro: Corriente:

Ambas: Otras, especifique:

5¢,Qué Tiempo tiene Usted, como Cliente del Banco Exterior?
Menos de 3 meses:

De 3 a 6 meses:

De 6 meses a 1 afio:

Mas de 1 afio: Especifique:

6.- Sabe Usted, ¢Qué es la Banca Electrdnica?

Si: No:

7.- Conoce Usted, ¢Cuales son los servicios de la Banca Electronicaofrecidos por el

Banco?

Si: No:

8.- ¢Con qué fin utiliza Usted los Servicios de Banca Electrénica?
Transacciones Personales:
Transacciones Empresariales:

Ambas:



9.- ¢Por qué Utiliza Usted los Servicios de la Banca Electrénica:
Ahorro de Tiempo:

Comodidad:

Seguridad:

Otros: Especifique:

10.- ¢Con qué frecuencia Usted utiliza los Servicios de la Banca Electronica?
De 1 a7 dias al mes

De 8 a 15 dias al mes

De 15 dias a 21 dias al mes

Todos los dias:

11.- En qué medida los Servicios de Banca Electronicaofrecidos por el banco

satisfacen sus necesidades y requerimientos personales y empresariales:
Poco: Mucho:

Justamente: No opino:

12.- ¢Indique los servicios de la Banca Electronica mas utilizados por usted?
Exterior Internet e24:

Exterior Cajero e24:

Exterior Maestro e24:

Exterior Movil e24:



Ninguna de las anteriores: (si es seleccionado, fin del cuestionario).

13.- (Cbémo calificaria los Servicios de Banca Electronica ofrecidos por su banco?
Excelente:

Muy Bueno:

Bueno:

No Opino:

Deficiente:

Malo:

Muy Malo:

14.- Considera Usted que las Operaciones Electronicas con respecto a las

presenciales son:
Mas seguras:
Meno seguras:

Igual de seguras:

15.- (De los servicios Exterior Internet e24 relacionados con la Banca
Electrénicacuales son los mas utilizados por usted? (si no usa este servicio no

contestar y continuar).
Afiliacion de cuentas y tarjetas de crédito:
Consulta de Saldos:

Transferencia de fondos a terceros:



Consulta y suspension de cheques:

Transferencia de fondos y pagos de tarjetas de crédito entre cuentas del cliente:

Pagos de Nomina:
Afiliacion y pago de servicios:

Otros:
(Especifique)

16.- ¢De los servicios Exterior Maestroe24cuales son los mas utilizados por usted? (si

no usa este servicio no contestar y continuar).
Consulta de saldos:

Pago de compras:

Cambio de claves:

Retiro de efectivo:

Movimiento de cuenta:

Otros:
(Especifique)

17.- ¢ De los servicios de Exterior Cajeros e24cuéales son los més utilizados por usted?

(si no usa este servicio no contestar y continuar).
Consulta de saldo:
Retiros de efectivo:

Cambio de Clave:



Otros:

(Especifique)

18.- ¢ Cuales son las razones que determinan su preferencia por el Banco Exterior?

Ofertas de servicio: Ubicacion geogréfica:
Credibilidad: Atencion a la clientela:
Aceptacion en el mercado: Bajo riesgo bancario:
Plataforma tecnoldgica: Todas las anteriores:

Otros: (especifique):

19.- (Cuaéles medidas o recomendaciones ofrece el Banco Exterior en materia de

Banca Electrénica a fin de asegurar sus operaciones bancarias por esta via?
Tarjetas inteligentes:

Claves de acceso:

Mensajes de alerta:

Notificaciones de uso via texto o email:

Cambio de claves frecuentemente:

Charlas y/o mensajes de texto informativos:

Otros, especifique:




GRACIAS POR SU COLABORACION
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SERVICIOS DE BANCA ELECTRONICA USADOS POR LOS
Titulo CLIENTES DEL BANCO EXTERIOR AGENCIA CARUPANO ANO
2011
Subtitulo
Autor(es)

Apellidos y Nombres

Cddigo CVLAC / e-mail

CVLAC |C.1.:16.843.228

YanalberthBravo e-mail mcdbravoyanalberth@hotmail.com
e-mail
CVLAC | C.1.:17.779.356

Francelis Cova e-mail franceliscova@hotmail.com
e-mail
CVLAC | C.I:16.257.583

LuisGonzalez e-mail Luismanuelgonzalez_1@hotmail.com
e-mail

Palabras o frases claves:

Banca Electrénica, Banco, Servicios, Operaciones Bancarias, Sistemas de

Informacion.




Hoja de Metadatos para Tesis y Trabajos de Ascenso — 2/6

Lineas y sublineas de investigacion:

Area Subérea

Administracion

Ciencias Administracion

Resumen (abstract):

La presente investigacion se centr6 en Analizar los servicios de Banca Electrdnica
usados por los clientes del Banco Exterior Agencia CarUpano, en la ciudad de
CarUpano, Municipio BermUdez, Estado Sucre, Afio 2011.Este estudio surge debido a
los cambios tecnoldgicos que ha experimentado la institucién para mejorar los
productos y servicios ofrecidos por el banco a sus clientes, basdndose en pasos claros
y bien establecidos que permitan conocer a la entidad financiera, la opinion de los
clientes sobre la prestacion de los servicios de la Banca Electrénica. Asimismo, el
estudio se desarroll6 bajo la metodologia de un nivel descriptivo con disefio de
campo. En tal sentido, fue indispensable el empleo de la observacion directa, la
entrevista no estructurada y el empleo de un cuestionario, el cual consté de
diecinueve (19) items, con varias alternativas de respuestas. Por otra parte, la
muestra del estudio, esta representada por 330 personas que estan involucradas
directamente en el &rea objeto de estudio. Cabe destacar, que la investigacion se basa
en los aspectos teoricos generales que describen la banca electrénica, caracteristicas,
servicios, asi como ventajas y desventajas. De acuerdo a los resultados obtenidos, se
pudo conocer, que los servicios de la banca electronica, son un elemento clave y
fundamental para facilitar la relacion entre banco-cliente, y asi propiciar un ambiente
de comodidad para que las personas puedan realizar las transacciones desde el hogar,
la oficina 0 donde se encuentren. Y a su vez, contribuir a minimizarlos gastos
operativos y de transformacion en el uso de los servicios de la banca electronica;
también se concluyd que los clientes del Banco consideran que los servicios de la
Banca Electrénica son excelentes, al afirmar en su mayoria, que los mismos les
permiten satisfacer sus necesidades y requerimientos tanto personales, como
empresariales, al considerarlos seguros y confiables.




Hoja de Metadatos para Tesis y Trabajos de Ascenso — 3/6

Contribuidores:

Apellidos y Nombres

ROL / Cédigo CVLAC / e-mail

Oliver M. Méarquez

ROL

cA[ ]Aas [ ]TU [X]w [X]

CVLAC

13.294.261

e-mail

olivermmn@hotmail.com

e-mail

ROL

CVLAC

CA[]JAas [ JTUu [ Jw [ ]

e-mail

e-mail

ROL

CA[]JAas [ JTUu [ Jw [ ]

CVLAC

e-mail

e-mail

Fecha de discusion y aprobacion:

Ao Mes Dia

2011 08

12

Lenguaje: Spanish.
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Archivo(s):

Nombre de archivo Tipo MIME
Tesis,Bravo,Cova, Gonzalez. Word
Alcance:

Espacial: (Opcional)
Temporal: (Opcional)

Titulo o Grado asociado con el trabajo:

Licenciado en Administracion

Nivel Asociado con el Trabajo:

Licenciatura

Area de Estudio:

Departamento de Administraciéon

Institucion(es) que garantiza(n) el Titulo o grado:

Universidad de Oriente — Nucleo de Sucre — Cardpano
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UNIVERSIDAD DE ORIENTE
CONSEJO UNIVERSITARIO
RECTORADO

CUN097S
Cumand, (4 AGO 2008

Ciudadano

Prof. JESUS MARTINEZ YEPEZ
Vicerrector Académico
Universidad de Oriente

Su Despacho

Estimado Profesor Martinez:

Cumplo en notificarle que el Consejo Universitario, en Reunién Ordinaria
celebrada en Centro de Convenciones de Cantaura, los dias 28 y 29 de julio
de 2009, conocié el punto de agenda *SOLICITUD DE AUTORIZACFON PARA
PUBLICAR TODA LA PRODUCCION INTELECTUAL DE LA UNIVERSIDAD
DE ORIENTE EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL DE LA UDO, SEGUN
VRAC N* 696/2009”,

Leido el oficio SIBI - 139/2009 de fecha 09-07-2009, suscrita por el Dr.
Abul K. Bashirullah, Director de Bibliotecus, este Cuerpo Colegiado decidi6, por
unanimidad, autorizar la publicacién de toda la produccion intelectual de la
Universidad de Oriente en el Repositorio en cuestién.

UNIVERS CRURE-ARIEYLE
SISTEMA DE BIBL! TEC_A

0 a usted a los fines consiguientes.

RECIRIDO POR

6180 o ZZ
ercnal QLG /. HORA >

C.C: Rectorn, Vicerrectora Administrativa, Decanos de los Nidcless, Coordinador General de
Administracién, Director de Personal, Direccién de Finanzas, Direccin de Presupuesto,
Contraloria Interna, Consultoria Juridica, Director de Bibliotecas, Direccién de Publicaciones,

P Direccién de Computacisn, Coordinacién de Teleinformdtica, Coordinacin Generdl de Postgrado.

JABC/ YOO/ marwja

Apartado Correos 094 / Teifs: 4008042 - 4008044 / 3008045 Telefax: 4008043 / Cumand - Venezuela
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Articulo 41 del REGLAMENTO DE TRABAJO DE PREGRADO
(Vigente a partir del II Semestre 2009, segiin comunicaciéon CU-034-2009): “Los
trabajos de grados son de la exclusiva propiedad de la Universidad de Oriente, y solo
podré ser utilizados para otros fines con el consentimiento del Consejo de Nucleo
respectivo, quien deberd participarlo previamente al Consejo Universitario, para su
autorizacion”.
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