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ENCUESTA DIRIGIDA A USUARIOS DEL SERVICIO DE BANCA MÓVIL
Objetivo:
Describir la creación de valor que experimentan los usuarios del servicio de banca móvil en la ciudad de Ambato-Ecuador, en base al servicio al cliente.
Instructivo: 
· Saludos cordiales, le invitamos a contestar con la mayor transparencia a fin de obtener información confiable, que será de uso científico-técnico y de máxima confidencialidad y anonimato.

ASPECTOS GENERALES
1. Género
	[bookmark: _Hlk43044720]Masculino
	 
	
	Femenino
	 



2. Edad: 
	18-25
	
	26-35
	
	36-45
	
	46-55
	
	Más de 55 años

	
	
	
	
	
	
	
	
	



3. Nivel de instrucción:
	Primaria
	 
	
	Secundaria
	 
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Tercer Nivel
	
	
	Cuarto Nivel
	



4. Usuario de Institución Financiera
	Banco Pichincha
	

	
	

	Banco de Guayaquil
	

	
	

	Banco Internacional
	

	
	

	Cooperativa de ahorro y crédito OSCUS
	

	
	

	Banco del Pacífico
	

	
	

	Banco Procredit
	

	
	

	Produbanco
	

	
	

	Banco de Loja
	

	
	

	BIESS
	

	
	

	Otro
	



¿Cuál? ______________________
CUESTIONARIO
1. ¿Con qué frecuencia utiliza usted el servicio de banca móvil para realizar sus transacciones bancarias?
	Diariamente
	

	
	

	Semanalmente
	

	
	

	Quincenalmente
	

	
	

	Mensualmente
	

	
	

	Bimestralmente
	


2. ¿Cuál es el servicio financiero que utiliza con más frecuencia en la banca móvil?
	Transferencias de dinero
	

	
	

	Pago de servicios públicos y privados
	

	
	

	Pago de tarjetas
	

	
	

	Recarga de minutos
	

	
	

	Retiros sin tarjeta
	

	
	

	Creación de cuentas bancarias
	

	
	

	Consulta de saldos y movimientos
	



3. En una escala de valoración del 1 al 5, en dónde 5 es muy seguro y 1 nada seguro ¿qué tan seguro considera los servicios financieros mencionados con anterioridad?

	1
	
	2
	
	3
	
	4
	
	5

	
	
	
	
	
	
	
	
	



4. ¿Cómo valora usted la interacción de funciones y actividades que ofrece la interfaz de usuario de su banca móvil?
	Excelente
	

	
	

	Bueno
	

	
	

	Indiferente
	

	
	

	Malo
	

	
	

	Pésimo
	



5. En el caso de inconvenientes o estado de mantenimiento en la banca móvil, ¿cómo valora usted el accionar de la institución financiera para dar una pronta respuesta a estos inconvenientes?
	Excelente
	

	
	

	Bueno
	

	
	

	Indiferente
	

	
	

	Malo
	

	
	

	Pésimo
	



6. ¿Cuál es el beneficio principal que desea obtener al utilizar el servicio banca móvil para realizar transacciones financieras?
	Facilidad y rapidez de realizar procesos
	

	
	

	Bajos o escasos costos e impuesto de cobro 
	

	
	

	Conexión con otros bancos y/o cooperativas
	

	
	

	Disponibilidad 24/7
	

	
	

	Seguridad y confiabilidad
	

	
	

	Personalización de servicios
	






7. ¿En término generales, está usted de acuerdo con la calidad del servicio que otorga la banca móvil de su institución financiera?
	Totalmente de acuerdo
	

	
	

	De acuerdo
	

	
	

	Indiferente
	

	

	En desacuerdo

	

	Totalmente en desacuerdo



8. ¿Ha identificado usted algún intento de los siguientes delitos cibernéticos en su servicio de banca móvil?
	Phishing (fraudes por páginas web)
	

	
	

	Hackeos (robo de información bancaria)
	

	
	

	Smishing (fraudes por mensajes de texto)
	

	
	

	Vishing (fraudes por llamadas telefónicas)
	

	
	

	Ninguna
	



9. ¿Qué tipo de servicios financieros le gustaría presenciar a futuro en su banca móvil?
	Préstamos bancarios
	

	
	

	Opciones de inversión
	

	
	

	Contratación y pago de seguros
	

	
	

	Asistencia para viajes
	

	

	Asesoría de tramitología

	

	Valoración del servicio



10. ¿En base al servicio al cliente que otorga la banca móvil, usted ha desarrollado un estado de fidelidad y/o lealtad con su actual institución financiera?
	Totalmente de acuerdo
	

	
	

	De acuerdo
	

	
	

	Indiferente
	

	

	En desacuerdo

	

	Totalmente en desacuerdo



GRACIAS POR SU COLABORACIÓN
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