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ABSTRACT:

The changing habits of consumers and the new competitive environment force banks and other entities of the Ecuadorian
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the development of new channels and products, the adaptation of new technological infrastructure and the profound
changes that must be made in the organization to position itself strategically in the digital environment, they generate that
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improvement mechanisms. It should be noted that digital platforms constitute an improvement tool that allows attracting
new customers, due to the benefits that they allow when handling digital processes in a personal and dynamic way, it is thus
that in recent years, new technologies have practically erupted in all sectors of economic activity and one of the most
favored has been the banking sector. While more consumers are adapting to digital interactions in different areas of their
lives, they will demand new financial services that are accessible at any time and place, and that are as simple to use as the
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Introduccion

Las plataformas digitales vienen pugnando de manera agresiva, por el uso y
manejo de productos digitales, destacAndose las grandes compafiias tecnolégicas, como:
Google (Inteligencia Artificial), Amazon (cloud computing-BigData), Apple (conectividad
celular), Microsoft (aplicaciones corporativas y cloud computing) y Facebook (manejo de
Big-Data en redes sociales). En paralelo, los sistemas transaccionales masivos, de pagos
P2P y las denominadas cuentas “Smarts”, “wallets” (Paypal, Wechat-Tencent y hasta
Whatsapp) estan creciendo como importantes alternativas dentro del contexto del mercado
financiero global, desarrollando servicios tecnoldgicos a través de los llamados “hubs de
innovacion internos”, apalancados también en modelos de outsourcing (Clavijo, 2018).

Por otro lado, para Angelov (2019) la innovacion constante y la transformacion en
el sector financiero no ha hecho més que arrancar a las nuevas exigencias de la
globalizacion. Estos cambios presentaran muchos beneficios, pero, a la vez, muchos retos.
El objetivo de este trabajo sera analizarlos y crear una imagen global del sistema que esta
por venir. Para ello, esta investigacion se centrara en analizar como estan afrontando las
entidades clasicas el cambio, adicionalmente se investigara sobre el origen y la posicion de
los nuevos agentes del sector. Finalmente se daréa paso a explicar los beneficios y retos de
las nuevas tecnologias. Con todo ello, se extraeran las principales conclusiones del analisis
tratando de proporcionar un concepto holistico de todos los cambios (Angelov, 2019).

La carencia de plataformas digitales adecuadas para sustentar el desarrollo afecta el
acceso y uso, por no decir la transmision de educacion financiera para proteger los
intereses del consumidor. Es asi que la opcion de concesion, en el primer caso, lleva hacia
la cartelizacion del mercado; en el segundo, hacia una vigorosa competencia que siempre
favorecera los intereses de los consumidores. Para ello, se requiere tener una vision de

desarrollo sustentable y de crecimiento ético pues, lo que aparece como un sacrificio



inicial para el Estado, debe redundar en mayores ingresos posteriores para el propio
gobierno como consecuencia del crecimiento que apoya a la modernizacion de la
economia (Superintendencia de Bancos del Ecuador, 2017).

Afortunadamente esta dindmica de cambios imparables constituye una serie de
buenas noticias para América Latina ya que contribuiran a reducir la brecha de
financiamiento que afecta al sector productivo de la region. Esto es especialmente cierto
en el &mbito de las pequefias y medianas empresas (PYME), las cuales desempefian un
papel critico en el desarrollo productivo, el empleo y el crecimiento econémico de
América Latina (BID, 2017).

De acuerdo a la CAF (2018) los servicios financieros prestados hoy en dia a traves
de medios digitales estan generando una verdadera revolucion en los mercados. Este
proceso conocido como “Fintech”, lo que corresponde a la tecnologia al servicio del
sistema financiero, cuyo término engloba tanto los productos-servicios financieros de
indole tecnologico aplicados a la intermediacion financiera tradicional bancaria y
extensiones asi como a toda la gama del mercado de capitales (incluyendo plataformas,
servicios de internet, aplicaciones de telefonia celular, etc.) (CAF, 2018).

En efecto, el papel de las redes sociales ha tenido un efecto multiplicador
importante para la instauracion de lo digital en varias industrias, gracias a la manera
“natural” (o sin friccidon) en que lo digital se ha hecho extensivo de nuestras interacciones
sociales tradicionales. Otro factor importante que ha apoyado la transformacion digital ha
sido la penetracion de los dispositivos maviles, cuyo papel es muy relevante en este
proceso de transformacion digital. Segun los datos de Skinner (2014), la penetracion de
teléfonos moviles promedio en el mundo es de cerca del 70%, que se ha constituido en la
base de la adopcion de nuevos desarrollos de aplicaciones moviles para su uso mas alla de

las comunicaciones sociales (Cuesta, 2015).



Delimitacion del problema

Pais: Ecuador, Provincia: Guayas, Cantdn: Guayaquil, Sector: Bancario, Periodo:
Septiembre a Diciembre 2019, Tema: "Estudio del uso de productos digitales, implementados
por la Banca y su efectividad en usuarios".

Para desarrollar un sistema de pagos mdviles se necesitan dos indicadores como son la
confianza y la seguridad, debido a que algunos emprendimientos de pagos electronicos
tuvieron fallas y no cumplieron con las expectativas de llegar al cliente o consumidor final,
ya que al tratar con el tema de la seguridad y al referirse al modelo de pagos por movil, es
determinante elegir una forma de pago efectiva por parte de los clientes, donde la
tranquilidad y seguridad que el dinero no sera desviado o robado, es una de las situaciones
que siempre genera intranquilidad entre las personas.

En el caso de Ecuador, esta percepcion no ha logrado llegar en los ciudadanos que
siguen prefiriendo el uso del dinero fisico o tarjetas de credito para sus transacciones, un
aspecto tal vez cultural que debe ser modificado por medios comunicacionales mas eficientes.
Ademas de la confianza y la seguridad que deben percibir los usuarios del medio de pago
movil, se debe sefialar que, a la hora de admitir la nueva tecnologia en el uso de las
operaciones bancarias, también se deberan considerar indicadores como el rendimiento,
voluntad, influencia social y la facilidad de manejo. Con lo expuesto en la seguridad y
confianza, los que pueden ser sinbnimos de rendimiento y voluntad, lo novedoso estaria en la
facilidad de manejo de las instrucciones que deben ejecutarse en el dispositivo, sabiendo que
el objetivo es justamente incidir en personas sin muchas posibilidades de llenar complicados
formularios bancarios 0 manejar cajeros electronicos sofisticados para multiples

transacciones como los que existen en la actualidad.



Formulacion del problema
¢Como contribuiran los productos digitales implementados en una entidad

financiera de la ciudad de Guayaquil para lograr un efectivo acercamiento en los usuarios?

Justificacion

El caso de estudio, estara orientado a establecer un modelo y herramientas de mejora
en el uso de productos digitales (Fintech — Wallets — Cuentas Smart) en la banca de la ciudad
de Guayaquil, y establecer los beneficios que se obtendran a partir del control y mejora en
dichos procesos, minimizando los riesgos por pérdida de inversion, los tiempos de retraso que
existen en las &reas operativas y de servicio y por consiguiente los reclamos que se presenten
por los clientes directos e indirectos.
Objeto de estudio

Analizar la implementacion de un modelo de procesos para el desarrollo de productos
digitales de una de las entidades financieras de la ciudad de Guayaquil.

Identificar como se esté transformando el sistema financiero ecuatoriano tanto en el
momento presente, como los cambios que se esperan a corto y mediano plazo en la aplicacion

de productos digitales en las instituciones financieras del pais.

Campo de accién o de investigacion

El campo de estudio se enfocd en conocer a través de encuestas la aplicacion y uso de
los medios digitales por parte de los clientes de un banco de la ciudad de Guayaquil, asi como
también conocer a traves de entrevistas la opinion de representantes de la entidad financiera
que por temas de sigilo se omitiran sus nombres en este estudio. A partir de alli, se presentan
las implicaciones de como repercuten en el desarrollo del mercado financiero en la ciudad de

Guayaquil.



Objetivo general
Analizar el estudio del uso de los productos digitales como el aplicativo “Wallet”
implementados por una entidad financiera en la ciudad de Guayaquil, para identificar la

efectividad en los usuarios y contribuir con una propuesta de acciones de mejora.

Objetivos especificos
1. Determinar las bases tedricas que sustentan la investigacion del objeto de estudio y
campo de accion.
2. ldentificar los factores de efectividad en los usuarios, para el uso de los productos
digitales como el aplicativo “Wallet”.
3. Establecer un modelo de procesos para mejorar el desarrollo de aplicaciones digitales.
4. Fomentar mecanismos de mejora para el desarrollo y uso de las plataformas digitales

en la ciudad de Guayaquil

La novedad cientifica

Con el disefio de un modelo de procesos para el desarrollo de las plataformas digitales
ajustado a las politicas y procedimientos y con un adecuado control en las operaciones
realizadas, se minimizara el riesgo de la pérdida de la inversion en la institucion financiera y
se logrard una mayor fidelidad del cliente, asi también se busca mejorar la experiencia del
cliente en el uso del servicio digital para cubrir sus operaciones bancarias.

El presente estudio pretende analizar e identificar los distintos productos digitales,
enfocando la investigacion en la aplicacion “Wallet”, la efectividad y los mecanismos de
mejora que se apliquen en la entidad financiera tanto en el momento presente, como los
cambios que se esperan a corto y mediano plazo se podra determinar los beneficios de estos

productos digitales en los clientes frecuentes como en las nuevas oportunidades de mercado.



Capitulo 1 Marco Tedrico

Para la Asociacion de Supervisores Bancarios de las Américas - ASBA (2017), el
ecosistema financiero esta cambiando rdpidamente debido al aumento en el uso de
tecnologias de informacion por parte de las instituciones financieras y sus competidores. Las
compafiias financieras tradicionales estan modernizando sus procesos, y los nuevos
competidores, fintech, centran sus operaciones en las tecnologias de informacion. Los
servicios fintech usualmente son accesibles desde cualquier lugar a través de plataformas en
linea y moviles. Algunas compafiias fintech proveen productos y servicios que también son
ofrecidos por las compafiias tradicionales, tales como servicios de procesamiento de pagos,
negociacion e inversion, gestion de portafolios, otorgamiento de créditos y recaudacion de
capital, pero aplicando tecnologia de una manera innovadora para mejorar sus operaciones.
Algunas otras fintech proveen productos totalmente nuevos, como criptomonedas.

El crecimiento de las compafiias fintech es un fenémeno global respaldado con capital
de riesgo. A pesar de ser pequefios actualmente, los desarrollos fintech engloban nuevas
ventajas y riesgos para los consumidores, asi como nuevos retos para los supervisores y
reguladores. Sin embargo, la velocidad de los nuevos desarrollos esta generando una brecha
de conocimiento que este documento intenta reducir a través de:

Describir y clasificar los diferentes tipos de productos y servicios fintech,
= |dentificar los beneficios y riesgos potenciales para los consumidores y el sector
financiero, y
= Reportar ejemplos asociados a enfoques potenciales de regulacion y supervision

Con lo anterior, los reguladores y supervisores pueden tener un mejor entendimiento
de este fendmeno, informarse de los riesgos que deben vigilar, e iniciar un didlogo hacia la
identificacion de las mejores practicas regulatorias y de supervision para una adopcion

responsable de fintech en sus mercados.



La expansion de fintech implica algunas ganancias en eficiencia, pero también trae
nuevos riesgos. Los servicios fintech usualmente se caracterizan por tener costos bajos,
reducir asimetrias de informacion, emplear procesos operativos mas rapidos, y centrarse en
atender al cliente. Al mismo tiempo, el crecimiento de fintech exacerba el riesgo de
ciberseguridad y la percepcion de los riesgos de robo de informacion, fraude y lavado de
dinero (ASBA, 2017).

El Fintech, constituye la Innovacién financiera habilitada tecnolégicamente que
resulta en nuevos modelos de negocio, aplicaciones, procesos, o productos con un efecto
material asociado sobre los mercados financieros, instituciones, y la provision de servicios
financieros La mayoria de compafiias fintech interactéian con los consumidores a través de
plataformas que son accesibles a través de navegadores de internet y aplicaciones mdviles. El
disefio y funcionamiento de estas plataformas dependen de tecnologias de informacion
desarrolladas recientemente. Las principales tecnologias de soporte para la provision de
servicios financieros son los Interfaz de Programas de Aplicaciones (APIs), agregadores,
computacion en la nube, machine learning, analisis de big data y tecnologias de registros
distribuidos (Comite de supervision Bancaria de Basilea, 2017)

Para IBM (2018) las APIs son un conjunto de rutinas, protocolos y recursos
computacionales que tienen el objetivo de permitir la interaccién entre sistemas. Las APIs
estan compuestas principalmente de dos elementos: el primero es una especificacion técnica
que describe como se intercambia la informacidn entre sistemas.

Y el segundo es una interfaz de software escrita para dicha especificacion y que es
publicada de algin modo para su uso. En otras palabras, las APIs facilitan la interaccion de
un sistema con otro. Por ejemplo, permitiendo a los usuarios acceder a librerias de un

programa en particular a través de funciones y procedimientos especificos que de otra manera



serian inalcanzables. Las APIs también previenen la duplicacion de esfuerzo, ya que es mas
facil acceder a una API existente que crear una nueva libreria desde el principio.

Las APIs son la tecnologia més utilizada por los nuevos competidores que ofrecen
servicios financieros ya que integran los servicios de las diferentes tecnologias de soporte a
través de procesos y funciones, y lo presentan al usuario a través de una interfaz grafica de
uso sencillo, permitiendo a los actores del sistema financiero acceder a una gran cantidad de

productos, servicios e informacion en tiempo real y a un costo bajo (IBM, 2018).

1.1 Teorias generales
1.1.1 Productos digitales

Para el BCE (2012) la promocion de un sistema financiero digital significa poner al
alcance de las personas de menores ingresos todo tipo de servicios financieros (desde
transacciones y remesas, ahorro, microcrédito, tarjeta de crédito, crédito vivienda hasta los
seguros). Este tipo de sistema obliga también a cambiar la vision y manera de hacer las cosas
de las instituciones que la integran: entidades financieras, reguladores, supervisores y
operadores. Y también a tener una infraestructura sélida. Las instituciones financieras deben
“reinventar la fabrica” simplificando procesos soportados en plataformas tecnoldgicas
robustas, contando con canales accesibles y proximos, reconociendo que el efectivo no
desaparecera tan rapido y mejorando la capilaridad, pero a bajo costo. También deben disefiar
productos adecuados a la poblacion objetivo, en lo que se refiere a los pasivos financieros:
productos sin comisiones fijas, montos pequefios, pago por transaccion. En cuanto a los
activos financieros, disponer de costos claros y usos diversos es clave. Otros elementos
fundamentales son los buros de crédito ya que su informacion evita el sobreendeudamiento;
la apertura de los sistemas de pagos para todos los operadores de sistema, y la generacion de

un marco normativo y operativo adecuado que garantice la interoperabilidad y competencia.



La creacidon de dinero electronico implica la desmaterializacion del dinero fisico que
circula en la economia, sin llegar a ser un perfecto sustituto del dinero fisico en la medida en
que esta administrado por un tercero y no actia como medio universal de pago. El dinero
movil es un subgrupo de esta categoria y hace referencia al dinero electronico que se
almacena y se administra a través de teléfonos celulares.

La creacion del dinero electrénico aumenta el nivel de transaccionalidad; tiene un
efecto multiplicador porque el dinero fluye de forma répida y segura, aumenta la velocidad de
circulaciéon del dinero virtual y disminuye la velocidad de circulacion del dinero fisico.

Experiencias de otros paises han demostrado que el dinero movil apoya de manera
importante en la inclusion financiera, permitiendo extender y facilitar la realizacion de
transacciones financieras a toda la poblacidn, particularmente a aquellos sectores de menores
ingresos. A través del dinero movil los propietarios de micro, pequefias y medianas empresas
y personas que viven en zonas rurales tienen oportunidad de realizar transacciones sin ir a un
punto fisico de acceso a una red financiera. El uso del celular como canal de acceso a
servicios financieros ademas influye en la reduccién de los costos de transacciones para los
usuarios, disminuyendo la necesidad de manejar efectivo y, por tanto, la exposicion a riesgos
e inseguridad. Esto implica la sustitucion del cheque y del dinero en efectivo por
transferencias electronicas.

El desarrollo de proyectos exitosos de banca mévil requiere un cambio de mentalidad
de la poblacién, mayor educacion financiera y la construccién de credibilidad y confianza en
el sistema. De las entidades financieras demanda adecuaciones tecnoldgicas y desarrollo de
nuevos acuerdos de pagos: estas transacciones exigen capacidad de realizarlas en linea y
tiempo real. También es necesario adecuar la regulacion evitando exigir documentos en papel
(como la libreta de ahorros). Ademaés, deberan evaluarse mecanismos que propicien la

extension de la infraestructura complementaria para su uso, como las redes de cajeros



automaticos y de POS. Asimismo, se integran al panorama financiero las operadoras de
telecomunicaciones, lo que representa retos regulatorios por resolverse (Banco Central del
Ecuador, 2012).

Por otro lado, GSMA (2014) manifiesta que las aplicaciones de los smartphones para
el dinero movil pueden abordar potencialmente algunas de las limitaciones del canal USSD
en la experiencia del usuario, incluyendo las desconexiones por tiempo y errores del usuario.
Asimismo, la capacidad de los proveedores de actualizar sus aplicaciones a un costo
relativamente mas bajo puede ayudar a facilitar continuas mejoras para los clientes. Puesto
que los sistemas operativos de los smartphones ofrecen una plataforma comdn para
programadores —abarcando dispositivos y fabricantes de equipos especificos— las aplicaciones
del dinero movil pueden aprovechar una multitud de otras funcionalidades, incluyendo la
integracidn con otras caracteristicas, tales como contactos, calendarios y mapas.

Las aplicaciones del dinero movil podrian también abordar la frustracion del cliente
asociado con limitaciones comunes en la red de agentes: una falta de agentes cercanos y con
liquidez. Una caracteristica de localizador de agentes puede ser particularmente Gtil para los
nuevos clientes. También podemos imaginar caracteristicas que faculten a los clientes para
calificar a los agentes en métricas de servicio al cliente o de liquidez.

En general, los smartphones con interfaces con abundantes caracteristicas y una
mayor funcionalidad pueden ofrecer experiencias mas intuitivas al cliente, facilitando
potencialmente la adopcién y el uso. Las tendencias convergentes son muy prometedoras
para la siguiente generacion de iniciativas para la inclusion financiera digital, con base en los
teléfonos inteligentes o smartphones. Los dispositivos se estan abaratando, las alianzas
globales estan abogando por un acceso asequible a los datos y los operadores moviles estan

invirtiendo para desarrollar la capacidad necesaria en las redes y modelos de precios, para
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manejar la inevitable transicion de los teléfonos con funciones tradicionales a los teléfonos

inteligentes (GSMA, 2014).

1.1.2 Planificacion Agregada

Para Arregui, Guerrero & Ponce (2020) la banca online consiste en las plataformas
provistas por bancos a través de las cuales los usuarios pueden realizar, en tiempo real,
transacciones bancarias tradicionales tales como revisar estados de cuenta, depositar cheques,
vender o comprar moneda extranjera, y comprar instrumentos de inversion. Los usuarios
acceden a las plataformas de banca online a través de navegadores web. Las plataformas de
banca mavil proveen los mismos servicios que las plataformas de banca online, pero los
usuarios acceden a ellas a través de aplicaciones especializadas de teléfono celular. Cada
banco administra su propia plataforma de banca online o movil.

Las plataformas de banca online o movil también envian notificaciones en tiempo real
acerca de transacciones hechas a través de canales bancarios tradicionales como, por ejemplo,
retiros de dinero o depo6sitos hechos en cajeros automaticos o sucursales bancarias. El uso de
plataformas de banca online y mévil es amplio porque reduce los costos de conducir
transacciones menores y permite monitorear tanto movimientos como balances bancarios de
acuerdo con el reporte Digital. Se espera que estas proporciones crezcan en los proximos
afios (Arregui - Guerrero & Ponce, 2020).

Las carteras digitales son plataformas accesibles desde navegadores web y/o
aplicaciones mdviles usadas para llevar a cabo pagos en linea. Los usuarios enlazan la
plataforma a diferentes opciones de pago originadas por el sistema de pagos tradicional, tales
como tarjetas de crédito y debito, cupones, tarjetas de regalos o lealtad, entre otras. Los
usuarios seleccionan su opcién de pagos preferida enlazada a la plataforma para pagar a

vendedores dispuestos a recibir pagos a través de carteras digitales. La plataforma luego lleva
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a cabo todas las transacciones relacionadas con el pago, como, por ejemplo, la transferencia
de fondos de la cuenta bancaria asociada con la tarjeta de débito seleccionada a la cuenta
bancaria del vendedor.

Las carteras mdviles son accesibles desde aplicaciones de teléfono movil
especializadas. Las carteras maoviles incluyen versiones digitalizadas de tarjetas de débito o
crédito, ademas de los servicios de un wallet digital. Algunos proveedores de carteras online
y moviles que se destacan son:

PayPal: la cual es una plataforma de pagos digital que permite a los usuarios hacer
transacciones online, a traves de teléfonos moviles, o en persona. PayPal permite a los
usuarios afiadir sus tarjetas de crédito y débito y cuentas bancarias con la opcion de
seleccionar cualquiera para hacer o recibir pagos. PayPal estéa disponible en méas de 200
paises y permite a los consumidores recibir dinero en mas de 100 monedas, retirar dinero en
56 monedas, y mantener depdsitos en 25 monedas. La compafiia indica haber procesado
pagos con un valor de USD 99 mil millones en el primer trimestre de 2017.

Google Wallet: provee servicios para enviar dinero a través de su aplicacion
telefonica, Gmail o un navegador web usando el nimero de celular o direccion de email del
receptor. El receptor puede decidir donde almacenar su dinero recibido a través de este
servicio. Adicionalmente, Google Wallet permite a los consumidores usar su wallet para
Ilevar a cabo transacciones comerciales (ASBA, 2017).

Por otra parte, la SBVS (2020) indica que en el mes de enero de 2020 como medida
preventiva y prospectiva el Ecuador adopt6 un modelo basado en riesgos para fortalecer
ciertas pruebas de resistencia frente a los eventos de la situacion internacional y nacional.
Esta medida incluyo la revision de utilidades de la banca privada del afio 2019 y determino
que alrededor del 73% de las mismas, sean reinvertidas en la propia institucion financiera

para:
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1) Mejora de los indicadores y margenes para colocacién de recursos, esto es dar

préstamos al sector productivo;

i) Inversidn en tecnologia de hardware para las seguridades de las operaciones y

software para los aplicativos (mejorar los productos y servicios financieros,
cada vez més operados remotamente o banca virtual); y,

i) Incremento del patrimonio y la solvencia. Y en promedio, el 27% restante se

destine a la reparticion de utilidades.

La metodologia de riesgo fue desarrollada con base en las mejores précticas
internacionales (Basilea I11), considerando variables como: composicién del capital,
capacidades para desarrollar colchones de capital, sostenibilidad del negocio, nivel de
transaccionalidad, capacidad de enfrentar imprevistos, manejo del riesgo de crédito, entre
otras (Superintendencia de Bancos del Ecuador, 2017).

Figura 1 Reinversién de utilidades de las entidades bancarias controladas
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1.2 Teorias sustantivas

1.2.1 Sistema financiero

De acuerdo a la Revista Lideres (2019) el mundo esta viviendo el nacimiento de la

cuarta revolucion industrial. El término, acufiado por Klaus Schwab, fundador del Foro

13



Econdémico Mundial, hace referencia al inicio de una era en la que las nuevas tecnologias
como el internet de las cosas, la nube, la inteligencia artificial, el big data y el blockchain,
impactan en todo tipo de disciplinas. Una de las disciplinas en la que esta revolucion esta
teniendo una mayor participacion es la de los servicios financieros que hoy en dia se conocen
como banca digital. Un ejemplo esta en la inteligencia artificial y los chatbots que utilizan
cada vez con mas frecuencia los bancos. En Ecuador, de acuerdo con datos del Banco Central
(BCE), el crecimiento de medios electrénicos en la banca ha sido de 21% en los Gltimos
cinco afos. Solo en el 2018 en Ecuador se realizaron 218,1 millones de transacciones
digitales, frente a las 193, 3 millones del 2017. Es decir, el uso de la banca virtual en el pais
crecié un 13% en ese periodo. Segun el BCE, el canal electronico mas usado por los
ecuatorianos es de los pagos interbancarios. De los 218,1 millones de transacciones mediante
banca virtual que se hicieron el afio pasado, 68 millones fueron transferencias de dinero
mediante la banca en linea.

Pero la banca en el pais va mas alla de las transferencias online en lo referente a
tecnologia. Ahora invierte en departamentos dedicados por completo a la innovacién, ya que
al menos siete bancos en el pais tienen laboratorios 0 agendas de innovacion que no existian
hace dos afios. Menciona entre ellos a Diners, Banco Pichincha, Solidario, Banco Guayaquil,
Bolivariano, Produbanco y Banco del Pacifico.

En Iberoamérica, la encuesta 2019, que realiza la firma de software Latinia entre 17
entidades financieras de Latinoamérica y Espafia, revela que las billeteras moviles que
permiten llevar la informacion de las tarjetas en el celular y el uso de codigos QR, son las dos
principales areas estratégicas y de inversion en las instituciones financieras. La banca movil
que hace dos afios se ubicaba como una de las prioridades de inversion, hoy ha pasado a un
lugar menos protagénico, dando cabida a nuevos formatos de medios de pago, segun la

informacion proporcionada por Latinia (Revista Lideres, 2019).
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Figura 2 El crecimiento electrénico en la Banca
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Fuente: (Revista Lideres, 2019)

En Ecuador, de acuerdo con datos del Banco Central (BCE), el crecimiento de medios
electronicos en la banca ha sido de 21% en los Gltimos cinco afios. En el pais, siete bancos
han invertido en laboratorios de innovacién para desarrollar herramientas digitales, la
situacién ha mejorado con el tiempo y se han levantado capacidades para que las fintech
entiendan mejor el negocio bancario y puedan elevar su nivel. Los bancos, por su parte, saben
que las start ups son sus aliadas y que tienen tecnologia que no todo banco puede desarrollar.

Para Ruiz (2014) la revolucion tecnoldgica y comunicativa entre usuarios, a partir del
uso social de los dispositivos mdviles induce a un incremento de la investigacion sobre la
comunicacion interactiva, comercializacién y mercantilizacion a partir de dispositivos
moviles. Los nuevos usuarios, especialmente los adultos jovenes, empiezan a cambiar la
percepcidn tradicional del teléfono mévil (comunicacion inalambrica mediante voz) para
considerarlo como un dispositivo personal, puerta de entrada a servicios comunicativos,
amplios, variados, ricos y en red.

Aunque en principio las marcas tendrian como objetivo desarrollar acciones
interactivas con fines comerciales, promocionales o de comunicacién todo ello es un

fendbmeno muy reciente, pero con un enorme potencial en la comunicacién comercial, y en la
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gestacion de nuevas practicas como consumidores a todo nivel, en este sentido a nivel de la

banca y demas instituciones comerciales y financieras (Ruiz, 2014)

1.3 Referentes empiricos

Los productos digitales que se utilizan en la Banca ecuatoriana de acuerdo a la
Asamblea Constituyente (2010) se rigen bajo distintas normativas y leyes, que permiten al
ciudadano, salvaguardar los intereses en cuanto al tema del buen manejo del dinero y los
procesos en las distintas entidades bancarias del pais, entre las leyes y normas se establecen
las siguientes:

Segun la Ley de Comercio electronico, firmas electronicas y mensajes de datos en la
Ley No. 2002-67. Art. 1.- Objeto de la Ley.- Esta Ley regula los mensajes de datos, la firma
electronica, los servicios de certificacion, la contratacion electronica y telematica, la
prestacion de servicios electrénicos, a través de redes de informacion, incluido el comercio
electronico y la proteccion a los usuarios de estos sistemas.

Por otro lado, el Cdodigo Organico Monetario y Financiero - En su articulo 106
estipula sobre la validez de la firma electrdnica - En el articulo. 155 sefiala sobre la
proteccion a la informacion - En su articulo 246 nos habla de la informacion para el usuario
financiero via electronica.

Asi también el Acuerdo Ministerial No. 015-2019, de 18 de julio de 2019, el Ministro
de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion aprobé la Politica Ecuador Digital
que tiene como objetivo transformar al pais hacia una economia basada en tecnologias
digitales, mediante la disminucion de la brecha digital, el desarrollo de la Sociedad de la
Informacion y del Conocimiento, el Gobierno Digital, la eficiencia de la administracion
publica y la adopcion digital en los sectores sociales y econdémicos; Art. 2.- El objetivo de la

presente politica es transformar al pais hacia una economia basada en tecnologias digitales,
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mediante la disminucion de la brecha digital, el desarrollo de la Sociedad de la Informacion y
del Conocimiento, el Gobierno Digital, la eficiencia de la administracion publica y la
adopcion digital en los sectores sociales y econémicos. La politica Ecuador Digital, es de
cumplimiento obligatorio para el sector pablico y privado, relacionado al régimen general de
telecomunicaciones, sociedad de la informacion, informatica, tecnologias de la informacion y
comunicacion, pos tal y registro civil, y de la seguridad de la informacion. Que, el articulo 4
de la Politica Ecuador Digital establece: “La implementacion de la presente politica se
realizara con base en tres ejes de accion: Conectividad, Eficiencia y Seguridad de la
Informacion, e Innovacion y Competitividad. (...) 4.2. Eficiencia y Seguridad de la
Informacion.- Garantizar la participacion ciudadana, la democratizacion de los servicios
publicos, la simplificacion de tramites, la gestion estatal eficiente, la publicacion y utilizacion
de datos abiertos, la gestion de la seguridad de la informacion, y la proteccion de datos
personales (...)"”;

Ley del Sistema Nacional de Registro de Datos Publicos Ley de creacién y regulacion
del sistema de registro de datos publicos y su acceso, en entidades publicas o privadas que
administren dichas bases o registros. El objeto de la ley es garantizar la seguridad juridica,
organizar, regular, sistematizar e interconectar la informacion, asi como: la eficacia y
eficiencia de su manejo, su publicidad, transparencia, acceso e implementacion de nuevas
tecnologias (Asamblea Nacional, 2010).

De acuerdo a un estudio presentado por Avendafio & Cérdenas (2014) titulado
“Estudio sobre la banca movil a nivel mundial y modelo aplicable para la implementacién y
desarrollo en el Ecuador”, sefialan que, pese a que en Ecuador se estd implementando ya los
pagos moviles por parte del Banco Central, existe desconfianza por parte de la ciudadania en
adoptar este tipo de sistemas, sumandole el hecho del desconocimiento del tema debido a la

carencia de informacion difundida hasta el momento. Se plantean los parametros necesarios a
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ser tomados en cuenta para lograr un nivel adecuado de conocimiento respecto al tema,
juntando conceptos y experiencias de otros paises, para poder cumplir con el objetivo
principal el cual es proponer un modelo Wallet aplicable para la implementacion de un
sistema de banca mdvil en el Ecuador. Por lo tanto, la aplicacion de las variables necesarias
para una exitosa implementacion y posterior analisis de las mismas, permitiran obtener un
modelo que dé, forma 6ptima a la propuesta planteada.

Finalmente, sobre el estudio expuesto, se detallan los componentes necesarios para la
implementacién de la banca movil en relacion al modelo propuesto, tanto para la parte del
servicio, como la manera en que éste sera utilizado por el usuario. En futuros trabajos la
informacion y los analisis expuestos en el documento serviran para fomentar la curiosidad
tanto en docentes y estudiantes hacia el desarrollo de nuevas funcionalidades, debido al
vertiginoso avance de la tecnologia en este campo ( Avendafio & Cardenas, 2014).

De acuerdo a lo expresado en el parrafo anterior se establece la relevancia de la
existencia del modelo de procesos, para efectivizar el uso de las aplicaciones digitales
conjunta a una buena estrategia de marketing, ante las necesidades expuestas en el mercado
bancario del pais.

Por otro lado se parte de la necesidad de mejorar el marco legal y regulatorio vigente,
La Superintendencia de Bancos (SB) present6 en agosto de 2019 al Presidente de la Junta de
Politica y Regulacion Monetaria y Financiera un Proyecto de Ley Organica Reformatoria al
Caodigo Organico Monetario Financiero; y, posteriormente, expresé ante la Asamblea
Nacional -a través de la Comision Especializada Permanente de Régimen Econémico y
Tributario y su Regulacion y Control de su Presidencia sus opiniones y comentarios al
proyecto de reformas al Codigo Organico Monetario y Financiero remitido por el Ejecutivo,
que no contemplaba las iniciativas del organismo de control sefialadas anteriormente. Los

cambios propuestos dentro de los proyectos mencionados son:
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Fortalecimiento de la solvencia patrimonial de las entidades financieras;

Mejoramiento del marco legal para la supervisién consolidada;

Otorgamiento de la facultad legal para sancionar a las entidades del sistema nacional
de seguridad social;

Fortalecimiento de la potestad sancionatoria de la SB;

Mejoramiento del marco legal para la supervision de los grupos financieros;

Proteccion al consumidor financiero; vy,

Promocion de la inclusion financiera y desarrollo de las empresas de tecnologia
financiera (Fintech).

Respecto a la normativa interna, las reformas al marco regulatorio de la Codificacion
de Normas del Libro I.- Normas de Control para las entidades de los sectores financieros
publico y privado de la SB, se destacan las siguientes:

i) Capitulo I11.- De la proteccion y defensa de los derechos del consumidor financiero
de las entidades publicas y privadas del sistema financiero nacional y de los beneficiarios del
sistema de seguridad social, del Titulo XIIl.- De los Usuarios Financieros. Esta norma fue
construida con base en las mejores practicas internacionales en materia de proteccion al
consumidor financiero, y otro elemento que amerita ser destacado es que fue la primera
norma expedida por la SB, producto de un proceso participativo a través de la iniciativa
Normativa en Consulta.

i) Articulo 14 del Capitulo III “Normas para las entidades de los sectores financieros
publico y privado sobre prevencion de lavado de activos y del financiamiento de delitos como
el terrorismo”, Titulo X “Del Control Interno”, con la finalidad de ajustar la normativa
relacionada con los requisitos de apertura de cuenta basica para las personas naturales, y asi
con ello, se exija como unico requisito el documento de identidad del solicitante

(Superintendencia de Bancos del Ecuador, 2017).
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Cabe destacar que de acuerdo a la Revista Lideres (2019) la regulacién de las Fintech
en el Ecuador aln esta pendiente. Segun el reporte Regulacién Fintech en Latinoamérica,
publicado por la firma colombiana Lloreda-Camacho &Co, en el Ecuador no existe una ley o
normativa secundaria que regule especificamente las tecnologias Fintech. Los actores de esta
industria deben observar las regulaciones aplicables a todas las empresas que desarrollan
actividades de naturaleza financiera, asegura el reporte que se realizé al Ecuador donde se
afiade que se ha visto una mayor apertura de parte de los organismos de supervision y control
financiero. También dice que las autoridades ecuatorianas estan conscientes de que el
crecimiento de dicho mercado depende en gran medida de la existencia de regulaciones que
permitan a los actores del mercado fintech ejecutar sus servicios “sin el temor de ser
observados por el ente de control en el futuro. Segun el estudio Simone Lasso, la mayoria de
empresas fintech que se encuentran en el mercado nacional operan bajo la figura de entidades
de servicios auxiliares del sistema financiero o del sistema financiero popular y solidario.

Dichas empresas se encargan de prestar servicios que naturalmente forman parte de
las operaciones de una institucion financiera, pero que por diferentes razones prefieren

delegar su prestacion a otras compafiias (Revista Lideres, 2019).

Buenas practicas de control y procedimientos

Para Arregui-Guerrero & Ponce (2020) el Ecuador, en términos de infraestructura
enfrenta una serie de barreras, que recaen sobre los costos operativos del modelo de negocio
de la industria bancaria; por ejemplo, es mas costoso instalar oficinas que contar con cajeros
automaticos (ATM’s) o corresponsales no bancarios (CNB’s); estos tltimos facilitan los
puntos de acceso y uso a los consumidores financieros. Segun datos de la Superintendencia
de Bancos (2020), entre 2015 y 2019 los ATM’s se han incrementado en un 15%, los CNB’s

en un 3% y las oficinas en 9%.
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Los datos para Ecuador del Global Findex (2017) evidencian la oportunidad que para
el negocio financiero representa la titularidad de una cuenta a aproximadamente 5.7 millones
de ecuatorianos que permanecen sin servicios bancarios. Para promover el uso de cuentas
entre la poblacién no bancarizada, cabe acudir a las nuevas tendencias en productos y
tecnologias, a través de la migracién a nuevos sistemas de pagos agiles, seguros y accesibles.
La experiencia internacional ha demostrado que reemplazar el uso del dinero en efectivo por
canales digitales de pago, promueve la transparencia y reduce la corrupcion.

Un ecosistema de pagos digitales enmarcado en una estrategia nacional de inclusion
financiera, con un robusto pilar de educacion financiera y defensa de los consumidores
financieros, permite ampliar la cobertura, mejorar la calidad y la competencia de los servicios
financieros, favoreciendo el uso y diversificacion de medios de pagos, gracias a la revolucion
tecnoldgica existen mecanismos innovadores para promover la inclusion financiera; entre los
mas destacados se encuentran los CNB’s y el uso de dispositivos méviles.

En el primer caso, el cliente no tiene que acudir a su institucion bancaria, que bien
puede encontrarse lejana, sino que puede elegir acercase a un local comercial cercano a su
residencia para acceder a servicios financieros. El segundo caso es aln mas atractivo porque
la persona ni siquiera tendria que acudir a un local para realizar operaciones financieras, sino
que lo haria mediante su teléfono celular. De esta manera se ampliaria la cobertura y uso por
parte de la poblacion excluida y subatendida que habita en sectores geograficamente
apartados de las instituciones financieras formales.

La industria bancaria requiere de una transformacion digital mas profunda para
repensar los modelos de negocios, para que incluyan la funcion del equipo de los oficiales de
crédito, pues estos constituyen la columna vertebral del personal. En si misma esta
transformacion conlleva una dificil toma de decisiones sobre la reconversion del personal y el

empleo; no obstante, sera necesario invertir en capacidades de analisis de datos y, a nivel de
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juntas directivas, contar con experiencia para guiar dicha transformacién (Arregui - Guerrero
& Ponce, 2020).

En cuanto a los desafios, Arregui (2019) sostiene que en la banca se encuentran los
“starups” de servicios financieros con experiencia en la industria y en dominios especificos
para cada caso; en otras palabras, resiliencia y capacidad de visualizar el impacto a largo
plazo de estos nuevos modelos de negocios, que ponen a conjugar elementos como el talento,
los recursos y la red de conocimientos necesarios, que permitan perfilar, dar forma y mejorar
los productos y servicios para hacerlos aptos para el mercado. La relevancia que toma la
Inclusion Financiera, puesto que el Fondo Monetario Internacional (FMI) y el Programa de
Evaluacion del Sector Financiero (Financial Sector Assessment Program, FSAP, por sus
siglas en Inglés) del Banco Mundial han redactado y puesto a prueba una nota de orientacion
para los evaluadores, con el fin de ayudar a estandarizar el tratamiento de la inclusién
financiera como tema transversal en los ejercicios que se estaran practicando a partir de este

afio 2020 (Arregui - Guerrero & Ponce, 2020).

Manejo de los productos digitales

La Superintendencia de Bancos del Ecuador evaluara los proyectos presentados por
las instituciones controladas que participen y cumplan con los requerimientos, asignen
mayores recursos de contraparte y obtengan mejor puntuacion en el proposito de atender con
productos y servicios financieros a zonas geograficas sin acceso mediante subastas o
concursos publicos que cuenten con todas las garantias de transparencia y fe publica. Asi, las
instituciones financieras podran desarrollar iniciativas para ampliar la cobertura, crear nuevos
productos y servicios financieros, impulsar procesos de educacion financiera y de proteccion
al consumidor de servicios financieros, siendo los ecuatorianos los mayores beneficiarios

como legitimos duefios de tales recursos.
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El objetivo clave es contribuir a la promocidn e incremento del acceso, uso de
servicios y productos financieros de los consumidores y Pymes, asi como, a procesos de
educacion financiera y proteccion al consumidor. Mediante las siguientes lineas de trabajo:

1) Implementacién del IFN para un proceso de fortalecimiento de capacidades de los
oferentes de productos y servicios financieros, asi como de su gobierno corporativo
para desarrollar politicas de inclusion financiera relacionadas con educacion
financiera y proteccion al consumidor en entidades reguladas por la SB; vy,

i) Fortalecimiento de la capacidad institucional de la Superintendencia de Bancos para
desarrollar politicas de Inclusion Financiera, mediante estudios y capacitacion que
promuevan reformas normativas, informacién al mercado y a los hacedores de politica

para mejorar los niveles de I.F. en el pais.

Figura 3 Numero de atenciones a los usuarios por tipo de canal a nivel nacional
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Fuente: (Superintendencia de Bancos del Ecuador, 2017)

Respecto a la atencion al usuario financiero, la Superintendencia de Bancos durante
mayo de 2019 al 24 de julio de 2020 ha atendido un total de 158.307 usuarios a través de los

canales virtual, telefonico y presencial que mantiene habilitado para el publico. Solamente, en
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el periodo de la pandemia del COVID-19 ha atendido a 48.103 usuarios, siendo el mecanismo

virtual el mas utilizado (Superintendencia de Bancos del Ecuador, 2017).
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Capitulo 2 Marco Metodoldgico

2.1 Metodologia

Dentro del analisis teorico se aplicara el estudio exploratorio y descriptivo por cuanto
se explicaré el modelo vigente que relaciona a la banca digital y las distintas herramientas
propuestas en todos sus aspectos y cuyo enfoque central seré el estudio del producto Wallets,
para reducir costos, garantizar la preferencia de estas aplicaciones tecnoldgicas dentro de la
poblacion de una entidad financiera de la ciudad de Guayaquil.

Las distintas modalidades de investigacion que abarcan esta clase de modelos podrian
ajustarse al presente estudio de acuerdo a Monje (2011), la investigacién analitica debido a
que el estudio de los procesos involucra calculos matematicos financieros y los resultados son
de tipo cuantitativo; para la realizacion de este proyecto se aplicara el método analitico y
deductivo; la investigacion de campo; método explicativo y método descriptivo.

En esta investigacion se utilizaran los siguientes métodos: Es descriptiva, por cuanto
se describira todos los aspectos de los bancos a través de internet, resaltando la gestion y
seguridad en las transacciones.

Investigacion cualitativa; La investigacion cualitativa es un método de investigacion
que se aplica especialmente en disciplinas académicas. Este tipo de investigacién tiene como
objetivo lograr un conocimiento a profundidad del comportamiento humano y los motivos
que de impacto. Como herramientas a utilizar podemos citar grupos focales, entrevistas,
sondeos y observacion.

Investigacion cuantitativa; La investigacion cuantitativa se refiere a la investigacion
empirica y con enfoque sistematico de los diferentes fenGmenos sociales obtenidos en

herramientas estadisticas, matematicas o informaticas (Monje, 2011).
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Lo que busca este método es obtener resultados estadisticamente significativos, que
puedan ser inferidos y proyectados, a través de una muestra, para el total de la poblacion.

Con el objetivo de analizar de manera adecuada los datos que se obtengan en la
correspondiente investigacion, se emplearan los métodos inductivo y deductivo: Es deductivo
por cuanto se tomaran conclusiones generales con el fin de brindar explicaciones particulares
de los hechos y es inductivo por cuanto permitira obtener la informacion de la muestra en la
poblacidn de la investigacion.

Las técnicas de recoleccion de datos serdn principalmente a través de las entrevistas,
la observacion, los grupos focales, etc.

Fuentes Documentales: Tales como reglamentos de las entidades financiera, procesos,
normativas y politicas de la organizacion. Entrevista Semi-estructurada, orientada a obtener
informacion de los niveles de mando sobre los procesos en los productos y servicios que se
brindan a los clientes.

Observacion. - Se empleard la observacion directa en la recoleccion de la informacion
en todos los aspectos para su analisis.

Encuestas. - Estas seran utilizadas para el estudio del uso y conocimiento, con el fin
de medir el nivel informacidn sobre los productos digitales objetos de estudio.

Poblacién y muestra. - La poblacion sera definida por un promedio de clientes de una

institucion bancaria de la ciudad de Guayaquil que al momento registra 7.823 clientes.

2.2 Métodos - Modelo de servicios financieros digitales

El método inductivo en la presente propuesta se lo ha utilizado en el analisis,
partiendo de datos particular de un problema para llegar a conclusiones generales de toda la
informacion recopilada. Tal como se manifiesta menciona el método inductivo plantea un

razonamiento ascendente que fluye de lo particular o individual hasta lo general. Se razona
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que la premisa inductiva es una reflexion enfocada en el fin, segun Abreu (2014) , se aplica la
metodologia de la técnica de investigacion cualitativa por medio de los grupos focales,
entrevistas, sondeos y observacion; y en la investigacion cuantitativa se obtendran resultados
estadisticos, proyecciones de la poblacion (Abreu, 2014).

De acuerdo a la ANIF (2018) la oferta digital en la banca ecuatoriana relativamente
avanzada, principalmente en los rubros transaccionales y en la apertura de créditos online.
Sin embargo, esta oferta no esta siendo absorbida por la demanda, en gran medida, debido a
la preferencia de los clientes por los movimientos bancarios de manera presencial (donde
puede influir una clientela concentrada en sectores etarios de mayor edad).

Como veremos, el impacto del Fintech percibido en los bancos ecuatorianos es
diverso, observandose baja preocupacion en abstracto frente al Fintech, pero mayor alarma
para las organizaciones bancarias en particular. Ello implicaria altas inversiones en
tecnologia-innovacion y una elevada demanda por los productos-servicios de startups por
parte de los bancos privados (6), los cuales explican cerca de la mitad de los activos

bancarios del pais (44%) (Cepal, 2020).

Figura 4 Servicios que se gestionan por canales digitales (internet, Movil)
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Fuente: (ANIF-FELABAN-CAF & KPMG, 2018)
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El grafico 2.2 muestra como las entidades bancarias (6) del pais arrojan valores
superiores en lo referente a productos ofrecidos completamente por internet en transferencias
y operaciones bancarias. Como se puede observar, el impacto del Fintech percibido por la
banca ecuatoriana es diverso, observandose baja preocupacion en abstracto frente al Fintech,
pero mayor alarma para las organizaciones bancarias en particular. Ello implicaria altas
inversiones en tecnologia-innovacion y una elevada demanda por los productos-servicios de

startups por parte de los bancos.

2.3 Premisas o Hipdtesis

Si se analiza la escasa utilizacion de canales electronicos de la banca privada cuyos
clientes son personas naturales entre 20 a 39 afios de edad en la ciudad de Guayaquil, se
contribuiria con un modelo estandar de implementacion para proyectos digitales que
contemple el desarrollo basado en la experiencia y necesidad del cliente, fomentando el

incremento de uso de los canales electronicos-digitales Wallets.

Hipétesis general

Si se establece un modelo de implementacion para proyectos digitales acompafiado de
un plan de accion se fomentara el uso de los medios o aplicaciones digitales Wallets y se
pueden optimizar los procesos bancarios requeridos por los clientes, que van desde los
depositos y retiros bancarios, compras en comercio local hasta la solicitud de cualquier tipo

de préstamos o tarjetas de crédito.

Hipdtesis complementarias

1.- Al determinar los dos tipos de herramientas online - e-marketing, que deberian

aplicarse, se favorece la gestion online en el negocio bancario.
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2.- Al establecer aplicaciones online, podrian aprovecharse en el fortalecimiento de la
oferta del servicio bancario.

3.- Al determinar acciones de marketing online, se lograria una ventaja competitiva, al
establecer cuantas Personas, Pymes y deméas empresas gestionan marketing online

activamente, mejorando los procesos de atencion al cliente en la banca del pais.

2.4 Universo y muestra

Para determinar la muestra a encuestar, se tomara como universo a los clientes de un
banco de la ciudad de Guayaquil, entre los 20 a 39 afios de edad, considerando un error
muestral del 5% y una confiabilidad de un 95%.

Segun informacién obtenida en la SBVS (2017) la cantidad de clientes con cuenta de
ahorros y corrientes al 2017 se aproxima a una cantidad de 4°600.00 clientes que
corresponden a toda la provincia del Guayas, de esta poblacion se considera que la referencia
poblacional o clientes de Guayaquil corresponden al 40%, de esta cantidad de clientes, el
banco sujeto al presente estudio participa del mercado con un 6% a nivel nacional, de este
porcentaje de 110.400 clientes, el 7% tienen cuentas bancarias y cuyas edades van desde los
20 a 39 afios (Superintendencia de Bancos del Ecuador, 2017).

De acuerdo a la cantidad de clientes obtenida de la institucion bancaria de la ciudad de
Guayaquil, la poblacién total seria 7.823 clientes.

Para efectos de conseguir los objetivos planteados se utilizard un método
probabilistico aleatorio, para obtener informacion respecto al comportamiento y aceptacion
de los clientes hacia los canales electrénicos, de tal forma que todos los individuos del grupo
en estudio tengan la misma probabilidad de ser encuestados, eliminando de esta forma los

$esgos.
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En base a lo indicado para determinar la muestra se obtiene el siguiente resultado:

L _Z*p*q
FE
Za 2 =1.962 (ya que la seguridad es del 95%)
p = proporcién esperada (en este caso 5% = 0.05)
g=1-p(enestecasol—0.05=0.95)
d = precision (en este caso deseamos un 5%).

Reemplazando en la formula se obtiene:

_ 1.962+0.5+0.5
T 0,052

~ 0.9604
™= 0.0025

La muestra a encuestar es 384 clientes.

2.5 Operacionalizacion de variables

Para el proceso operacionalizacion de las variables se tomaran en cuenta los
principales parametros de cada actividad o servicios bancarios. Estos pardmetros o variables
se clasifican en variables independientes y variables dependientes.
2.5.1 Variables independientes

La escasa utilizacion de canales electronicos en el segmento de clientes entre los 20 a
39 afos de edad, tomando el promedio de una entidad bancaria de la ciudad de Guayaquil.
2.5.2 Variables dependientes

Propuesta para incrementar el uso de los aplicativos digitales en bancos privados de

la ciudad de Guayaquil.
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Tabla 1 Operacionalizacién de las variables

Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items o Instrumentos Técnicas
conceptual operativa preguntas
La escasa Numero de L L
e Banca en Ventas en Determinacion | Presupuesto de Observacion
utilizacion de ventas en - - .
- oficinas Oficinas directa Ventas Estructurada
canales oficinas
electrdnicos en Cantidad de
el segmento de clientes Marketing Mercado Determinacion Medicion de Observacion
Variables clientes entre alcanzados en tradicional tradicional directa MKT Estructurada
independientes | los 26 y 45 publicidades
afios de edad NUmero de Determinacion
los Bancos Cantidad de Servicio al . L
. . . clientes por calculo en Encuesta al Observacion
privados en clientes cliente en . .
. . - atendidos en base a cliente Estructurada
Guayaquil. atendidos oficinas - )
oficinas estandares
Numero de L L,
Ventas por Determinacion | Presupuesto de Observacion
ventas en Banca web . .
Propuesta para oficinas medio de web directa Ventas Estructurada
incrementar el -
Uso de los Cantidad de
. clientes Marketing Mercado por Determinacion Medicion de Observacion
Variables canales L .
: - alcanzados en digital canal directa MKT Estructurada
dependientes | electronicos en -
publicidades
los bancos Determinacion
privados en Cantidad de - .
. Servicios on Alcance a por calculo en Encuesta al Observacion
Ecuador clientes . X :
. line usuarios base a cliente Estructurada
atendidos .
estandares

Fuente: Autor
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2.6 Gestion de datos

En el desarrollo del proceso de gestion de datos se realizard considerando técnicas
especiales como medio para recabar informacién, las mismas que estan orientadas en el
soporte documental y de campo.

El origen de la informacién de las personas que colaboraron en el presente proyecto
sera rigurosamente alineado a las politicas de confidencialidad, garantizando su privacidad y
libre accionar en sus respuestas. Al compilar la informacion de los distintos supuestos objetos
del estudio, se utilizé la técnica documental que también permitio el uso adecuado de citas
documentales.

Estas técnicas estan orientadas en el soporte documental y de campo. Respecto a la
técnica documental, fue utilizada para compilar informacién de diferentes supuestos objetos
del estudio, que permitan situar citas documentales. La técnica de campo derivo un analisis
concreto y veraz del estudio de la satisfaccién laboral, en relacién a la hipdtesis planteada y
los posibles eventos influyentes.

Para el analisis concreto y veraz del estudio del uso y conocimiento de medios
digitales, se aplicé la técnica de campos; y en la relacion a la hipotesis planteada y los
posibles eventos en el mercado bancario, en cuanto a las amenazas que ve la banca del
Ecuador derivadas del desarrollo Fintech, se reflejan preocupaciones referentes a:

) Seguridad de informacion y riesgo de privacidad

i) Reduccion de méargenes de intermediacion

iii) La pérdida de clientes

iv) Los bancos se muestran poco preocupados por la reduccion de la participacion

en el mercado.
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También se destacan las estrategias empleadas para afrontar el desarrollo Fintech por
parte de la banca ecuatoriana, siendo la estrategia mas usada la que se refiere a las alianzas
con compafiias Fintech.

Es decir, la banca ecuatoriana coincide que el mayor reto y desafio sera el marco
regulatorio que se brinde a la banca en cuanto a las aplicaciones fintech, asi el de las
normativas que permitan generar margenes de rentabilidad en el negocio, buscando un
equilibrio en los precios a fijarse con startups con menores costos fijos, buscando también

eliminar la resistencia cultural en la adopcion de banca digital.

2.7 Criterios éticos de la investigacion

El origen de la informacién de las personas que colaboraron para la realizacion del
presente proyecto de investigacion serd estrictamente alineado a las politicas de
confidencialidad, garantizando su privacidad y libre accionar en sus respuestas.

Se mantendran en todo momento adecuados niveles de confidencialidad e integridad,
no se divulgaré la informacién recabada, asi también se velara por el cumplimiento de

principios éticos y la comunicacion que se realice seré estrictamente de uso académico.
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Capitulo 3 Resultados

3.1 Antecedentes de la unidad de analisis o0 poblacion

En la ciudad de Guayaquil, la banca privada busca la innovacién en los procesos
tradicionales que brinda a los clientes, por lo que la aplicacion de nuevas tecnologias o
productos inteligentes constituyen un reto diario, para poder vincular a los clientes en los
nuevos desafios del milenio.

La banca privada de acuerdo a la informacion obtenida a traves de la pagina de la
SBVS (2017) registra dentro de la zona costa un promedio de 4°092.000 clientes, de los
cuales un 17% pertenecen a la ciudad de Guayaquil (Superintendencia de Bancos, 2017).

Para el objeto del presente estudio se tomaré a consideracion un banco de la ciudad de
Guayaquil con un nimero de clientes reportados de 7.823 clientes, los mismos que manejan

cuentas de ahorros y corrientes y demas servicios propios del banco.

3.2 Diagndstico o estudio de campo

El acceso insuficiente a productos y servicios otorgados por el sistema bancario
privado nacional, esta atado a la falta de atencién sobre aquellos grupos méas vulnerables y/o
sin empleo que generalmente se ubican en las zonas alejadas o marginales. No obstante, el
uso que los mismos clientes tienen al poseer una cuenta bancaria, se ve fortalecido el en
hecho de no poseer remuneracién alguna o percibir un ingreso en si mismo, condicionando
significativamente el uso o no de los servicios bancarios o financieros.

No obstante, bajo el supuesto de que la Poblacion Economicamente Inactiva (PEI),
hay un grupo de personas que podrian tener algin ingreso monetario, dado que son jubilados

(10%) o estudiantes (20%) (Superintendencia de Bancos, 2017).
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Resultados obtenidos

De acuerdo a la informacion tabulada a los 384 encuestados se establecieron los

siguientes datos que se detallan a continuacion:

Seccion A: Celular
Pregunta 1 ;Su teléfono celular tiene plan de datos o megas para navegar en internet
libremente?

Figura 5 Encuesta pregunta 1
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Elaboracion: El autor

Andlisis:

De acuerdo a la pregunta 1, el 21,3% de los encuestados no tiene accesos al internet y
el 78,7% manifiesta que puede acceder a las redes inalambricas, para el manejo del celular a
través de un plan telefénico con acceso a los datos de navegacion. Con esta referencia se
pudo constatar el limitante que tienen los clientes o usuarios, para poder acceder al producto
digital que busca fomentar el banco y la falta de conocimiento que muestran los propios

ejecutivos bancarios y demas sectores relacionados a las actividades comerciales del pais.
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Pregunta 2.- ; Tiene descargado en su celular, aplicativos digitales de banca mavil de los
bancos?

Figura 6 Encuesta pregunta 2
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Elaboracion: El autor
Andlisis:
De acuerdo a la pregunta 2, las personas no acostumbran a descargar aplicativos

bancarios al celular, los cuales constituyen el 70% de los encuestados, mientras que un 30%

indica que si lo hace.

Pregunta 3.- ;Ha realizado transacciones bancarias a través de su celular?

Figura 7 Encuesta pregunta 3
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Elaboracioén: El autor
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Andlisis:
Las transacciones bancarias del total de encuestados, de acuerdo a la pregunta 3, el 84

% no realiza las operaciones bancarias a través del celular y solo el 16% si lo realiza.

Pregunta 4.- ;Podria indicarme cual (es) transacciones bancarias realiza a través de su

celular?

Figura 8 Encuesta pregunta 4
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Elaboracion: El autor

Andlisis:

La informacidn generada en la pregunta 4, se puede determinar que el 54% de los
encuestados no realiza operaciones bancarias a través del celular, seguido del 18% de clientes
lo usa para verificar saldos, el 12% en transferencia de fondos, el 8% en pago de servicios y

el 7% para pagos en comercios.
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Seccion B: Aplicacion “Wallet”
Pregunta 5.- ;Conoce el producto de medio digital “Wallet” o billetera mévil?

Figura 9 Encuesta pregunta 5
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Elaboracioén: El autor

Andlisis:
De acuerdo a la pregunta 5, el 87% de los encuestados indica no conocer el medio

digital Wallet o billetera movil y solo el 13% menciona conocer sobre el producto.

Pregunta 6.- ;Ha intentado usar “Wallet” alguna vez?

Figura 10 Encuesta pregunta 6
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Elaboracién: El autor
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Anélisis:
Se pudo detectar en la pregunta 6, que el 78% de los clientes no ha intentado usar el
producto digital Wallet y solo el 22% indica que en algin momento intento utilizar la

aplicacion.

Pregunta 7.- ;Por qué motivo no ha podido utilizar “Wallet”?

Figura 11 Encuesta pregunta 7
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Elaboracioén: El autor

Anélisis:

En cuanto a la pregunta 7, se observa que el 58% de las personas no conoce cOmo
usar la aplicacion, seguido del poco conocimiento del vendedor en el uso de la aplicacion con
el 17%, el 14% indica que no es permitido y el 12% no se acordé de utilizar este medio

digital.
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Pregunta 8.- ;Cudl crees que sea su mayor beneficio, hablando de “Wallet”?

Figura 12 Encuesta pregunta 8
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Elaboracién: El autor

Anélisis:

La pregunta 8 detectd, que el 41% de las personas considera que el producto Wallet,
solo permitira ver el saldo en las cuentas, el 23% manifiesta que eliminaria el uso de tarjetas
fisicas, el 17% considera que permitiria mayor seguridad en las operaciones bancarias, el
14% considera que ayudaria a realizar avances de efectivo y el 5% en otros servicios del

banco.

Pregunta 9.- ;Qué billeteras méviles ha utilizado?

Figura 13 Encuesta pregunta 9
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Anélisis:
En lo referente a la pregunta 9 de la encuesta, se determind que el 70% de los
encuestados no ha utilizado ninguna Wallet digital, el 18% a utilizado Wallet Pay Club y el

12% utiliza la Wallet BP.

Como se puede observar del resultado de las encuestas tenemos que del 16% del total
de clientes encuestados, la mayor transaccion que se tiene en el uso de la banca movil es para
revisar saldos y realizar transferencia de fondos, correspondiente al 18% y 12%

respectivamente, y el 52% no realiza transacciones.

Respecto al aplicativo “Wallet” se puede observar que el 87% de los encuestados
desconoce la existencia del aplicativo, del 13% que conoce y tiene el aplicativo, el 78% no lo
utiliza y el 22% si utiliza. De los clientes que no utiliza el aplicativo “Wallet”, el 58% no

conoce como utilizar y el 12% se olvido utilizar el aplicativo.

En el Ecuador, si bien es cierto se han dado algunos logros en el tema de la Inclusion
Financiera, esta constituye un gran desafio, ya que no se cuenta con todos los mecanismos y
facilidades que permitan su debida formalizacion en los servicios que brindan en términos
bancarios, los mismos que puedan ser de facil acceso y viables para los actores de la
sociedad.

Es por esto que el uso de los productos o servicios bancarios por parte de la sociedad,
estan sujetos a las debilidades de la Inclusion Financiera, relacionadas de manera particular a
la falta de mecanismos y elementos que brinde la banca local en cuanto a los distintos canales
y puntos de atencion a los usuarios y la falta de informacion clara por parte de la banca hacia

los clientes.
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Entrevistas con representantes de instituciones bancarias

En base a una reunion particular se realiz6 una entrevista breve a dos representantes
de la entidad financiera en estudio y un representante de un banco importante de la ciudad de
Guayaquil que por temas de sigilo de la informacion omitiremos la institucion a la que

pertenece y sus nombres en este estudio.

Representante #.- 1 cargo: Subgerente de calidad de servicio
Pregunta 1.- ;Cudl es su opinion de la innovacion digital que se viene desarrollando en
el Banco?

A inicios del 2018 observamos lo que se estaba presentando en Ecuador respecto a
innovacion digital en la banca grande, y evaluamos la necesidad de iniciar este camino no a la
rapidez de la banca grande pero si enfocados en solventar la necesidad primordial del cliente
para no quedarnos por fuera, primero actualizamos los ATM’s a multifuncion, luego nos
embarcamos en mejorar nuestro portal web y para el 2019 en la creacion de nuestro banco
movil con servicios basicos como consulta de cuentas y transferencias de fondos locales. La
pandemia nos hizo adelantar proyectos programados para el 2021 y eso nos permitié cubrir
otras necesidades del cliente, considero que vamos en buen camino, lento pero seguros como
se dice el refrén, siendo los primeros en innovar dentro del grupo de tamafios de banco en que
nos encontramos.

Pregunta 2.- ; Cémo visualiza al banco de aqui en 5 afios respecto a la transformacion
digital?

Considerando la vision de la alta direccidn, veo en cinco afios a un banco mixto
respecto a los canales de atencidn, nos gusta la cercania del cliente y vamos a mantener el

canal fisico y continuar sin desbocarnos desarrollando el canal digital con diferentes
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servicios, estamos convencido que no hay que descuidar la cercania con el cliente es vital en
esta era.

Pregunta 3.- ;Qué recomendaciones daria para que las aplicaciones digitales en el
banco se acoplen al mercado en corto tiempo?

Estoy convencido que para el desarrollo de las aplicaciones digitales nace la necesidad
de contar con un area de Experiencia de Usuario que nos ayude a complementar con su aporte
y obtener informacion respecto a los gustos y preferencias de los clientes, de ahi parte la
necesidad para el desarrollo de las aplicaciones, esa falta bajo mi percepcion es la que origina
que hoy por hoy las aplicaciones no presenten el uso del usuario o su cercania siendo esto
fundamental para eficientar lo operativo y simplificar el tiempo del usuario que le toma asistir

a una agencia, debe formar parte de esta innovacion.

Representante #.- 2 cargo: Subgerente de negocios tarjetas
Pregunta 1.- ;Cual es su opinion de la innovacion digital que se viene desarrollando en
el Banco?

Estoy convencido que vamos en buen camino, no a los pasos agigantados de la banca
grande, pero vamos creciendo en la automatizacion de los servicios principalmente.

Como en todo siempre existe espacio de mejora, observo que no existe una sinergia
entre cliente-banco, eso hace que observemos por ejemplo a clientes que ain no puedan
manejar el ATM o los kioskos de servicio, imaginate como seré con las aplicaciones moviles.

Pregunta 2.- ; Cémo visualiza al banco de aqui en 5 afios respecto a la
transformacion digital?

Lo veo bien encaminado hablando de transformacion digital, hay muchas cosas por

innovar dentro del Banco, pero lo veo mejor que otros dentro de nuestro grupo como banco
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mediano, eso ayudara a tener méas clientes satisfechos dentro de nuestro segmento,
seguiremos creando ideas para ir avanzando en esta era.

Pregunta 3.- ; Qué recomendaria para que las aplicaciones digitales en el banco
se acoplen al mercado en corto tiempo?

Desde mi opinidn considero que debe existir la participacion de equipos de las
diferentes areas, en la actualidad veo que no existe, nos reunimos el duefio del producto,
procesos y tecnologia y nace la aplicacion, debe existir un método que permita la
participacion del cliente, otras areas intervinientes y desarrolladores, luego una estrategia de
marketing que logre comunicar, capacitar y promocionar el producto para lograr su uso o re

direccionamiento para los aplicativos existentes.

Representante #.- 3 cargo: Gerente de productos
Pregunta 1.- ;Cual es su opinion de la innovacion digital que se viene desarrollando en
el Banco?
Tengo el privilegio de pertenecer a un banco grande y en mi opinidn personal
Ilevamos un recorrido agigantado en comparacion con otros bancos respecto a innovacion.
Nuestro desarrollo viene apoyado de la alta gerencia para el desarrollo de
aplicaciones, sin embargo, a titulo personal y siendo cuidadoso con las palabras observo que
algunas de las aplicaciones se desarrollaron por urgencias del negocio, se cumple
medianamente cada uno de los pasos para lograr el éxito de los medios digitales respecto a su
utilizacion, para mejorar nos hace falta contar con una metodologia que nos permita juntar
voluntades y una clara sinergia con clientes para que esto sea exitoso de punta a punta y
evitar obtener inversion adicional para mejorar el aplicativo, la comunicacion o la

capacitacion de usuarios. Esperamos lanzar esta propuesta a la alta direccion para contar el
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préximo afio con consultores que ayuden a formar esta metodologia como mecanismo de
mejora.

Pregunta 2.- ; Cémo visualiza al banco de aqui en 5 afios respecto a la transformacion
digital?

Lo veo con un mayor nimero de agencias digitales haciendo que nuestro pais logre
esa inclusion discutida por afios.

Pregunta 3.- ;Qué recomendaciones daria para que las aplicaciones digitales en el
banco se acoplen al mercado en corto tiempo?

Como te mencioné en inici6 hay que formar equipos multidisciplinarios que a través
de una metodologia que conlleve ademas la participacion del usuario de forma méas
participativa, estoy convencido que a través de esta metodologia las aplicaciones actuales y
futuras lograran ingresar y acoplarse al mercado con un éxito rotundo, claro esta que nuestro
pais esta ingresando por asi decirlo a esta moda, pero se podria minimizar los tiempos de
acoplamiento. Hoy por hoy tenemos varias aplicaciones que su nivel de uso es bajo segln
datos obtenidos y esto justamente fueron desarrollados con una menor participacion de

usuarios y equipos de otras areas.

Sobre la base de las entrevistas realizadas a funcionarios que mantienen una relacion
directa con el servicio, calidad y negocio del banco en la ciudad de Guayaquil, se puede
deducir dos novedades importantes:

1. La falta de una metodologia que permita la participacion de grupos de trabajo y
clientes para innovar y desarrollar medios digitales.

2. Se requiere impulsar una estrategia para comunicar y capacitar a los usuarios y

asistentes de servicios para mejorar el uso y efectividad de los medios digitales

que se encuentran en el mercado.
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Capitulo 4 Discusién

4.1 Contrastacion empirica

Para el BBVA (2017) toda economia moderna cuenta con dinero en efectivo emitido
por un banco central. Aunque éste constituya sélo una fraccion del dinero total (la mayor
parte se encuentra en forma de dep06sitos en bancos privados), el efectivo representa la piedra
angular de la oferta monetaria y es parte integral de lo que se denomina dinero de alta
potencia. A pesar de su uso generalizado, el efectivo tiene muchos inconvenientes: constituye
el principal instrumento de evasion de impuestos, blanqueo de capitales y financiacién de
actividades ilegales; se deteriora rapidamente, especialmente en paises con una inflacion
elevada, lo que plantea importantes problemas logisticos; limita el alcance de las politicas
monetarias basadas en tipos de interés negativos, ya que proporciona una alternativa de tipo
cero que se puede almacenar, etc.

Gracias a la tecnologia blocking - Fintech, en los Gltimos afios se ha desarrollado la
idea de una alternativa al efectivo fisico en forma de monedas y cuentas digitales emitidas
por los bancos centrales. La literatura reciente vislumbra esta alternativa con la esperanza de
superar los inconvenientes del efectivo y también, en opinion de algunos autores, para limitar
las crisis bancarias a través de la reduccion de depdsitos de bancos comerciales. Sin embargo,
el actual debate en torno a las monedas digitales tiende a minimizar sus posibles costos.

Al examinar estos diferentes tipos de dinero, se observa que la mayoria de ellos ya se
han digitalizado gracias al hecho de ser canjeable. La razon se basa en la naturaleza del
dinero canjeable, cuyo éxito en la actualidad depende de la confianza depositada en el emisor
y de ser dinero no anonimo, como resultado, la digitalizacion de dinero canjeable ha
evolucionado de manera natural: se ha demostrado que los emisores, que ya cuentan con la

confianza de clientes y autoridades, pueden ganarse con relativa facilidad el apoyo
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institucional y la confianza adicional necesarios para ofrecer y custodiar versiones

unicamente digitalizadas del dinero y servicios que ellos suministran (BBVA, 2017)

4.2 Limitaciones

Las limitaciones que se presentan en la investigacion, van directamente relacionados
al servicio que debera recibir el cliente. Este criterio se puede contrastar y evaluar en los
actos y acciones que pueden satisfacer al cliente, por lo que dependeran de la madurez y
manera de pensar de los mismos. Todo lo expuesto asociado a un cambio radical en el
comportamiento del consumidor tradicional, las nuevas necesidades y habitos de consumo
caracteristicos de la era digital producen un cambio drastico en el sector financiero.

Acontecimientos como la masiva adopcion del “Smartphone”, que dota al usuario
de accesibilidad, inmediatez y autonomia, y los cambios en el entorno competitivo con una
oferta disruptiva, han redefinido las exigencias del consumidor. La competencia ha
estimulado la demanda y, dado el incremento de la oferta, los clientes ya no estan sujetos, en
exclusiva, a la propuesta tradicional de las entidades financieras para satisfacer sus
necesidades.

El nuevo cliente, familiarizado con las nuevas tecnologias y estimulado por los
nuevos competidores, considera que la experiencia de cliente ofrecida por la banca es
obsoleta y clasica, y exige a las entidades una oferta verdaderamente digital, inmediata,
personalizada y &gil. Asi, la figura del cliente pasa a ser el pilar sobre el que debe pivotar la
de cualquier entidad financiera. La sociedad tiene una vision fuertemente influenciada por los
acontecimientos del pasado (feriados bancarios) y se siente decepcionada con el
funcionamiento de la banca, lo que ha provocado un importante deterioro de la imagen de la

banca y los servicios que esta ofrece a los clientes en el mercado local (KPMG, 2017).
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4.3 Lineas de investigacion

Tabla 2 Lineas de investigacion

Dominio de conocimiento Lineas de Investigacion
Desarrollo local y emprendimiento Emprendimiento e innovacion,
socio econdmico sostenible y produccion, competitividad, y
sustentable. desarrollo empresarial.

Fuente: Autor

4.4 Aspectos relevantes

Esta herramienta es innovadora y esta dedicada a la alta gerencia para ser utilizada en
el momento de la tomar de decision, si se desea y es Util la aplicacion digital.

En lo referente a las encuestas realizadas a las 384 personas, se detecta que un alto
porcentaje casi el 87% de las personas no tienen un mayor conocimiento de la herramienta
digital wallet, asi como las bondades o beneficios que esta podria brindarles como usuarios
en el 78% no saben cudl es el fin o uso de la misma.

La evaluacion que también proyecta un alto porcentaje de relevancia que lo constituye
la intencidn de uso de la herramienta Wallet con el 84% en las operaciones bancarias del
cliente. Se puede apreciar que hay un alto porcentaje de la poblacion casi el 70% que ha
calificado que no ha usado ninguna aplicacién digital o Wallet, en las operaciones bancarias
que mantienen de forma regular. Se espera que el uso de productos o servicios bancarios por
parte de la sociedad estén relacionados con las debilidades de la inclusion financiera,
relacionadas de manera particular a la falta de mecanismos y elementos que brinde la banca
local en cuando a los canales y punto de atencion a los usuarios y la falta de informacion por
parte de los miembros de la banca hacia los clientes.

Con estos datos, la alta gerencia de las entidades financieras de la ciudad, podran
obtener informacién precisa y real en cuanto al beneficio o debilidades que ofrecen las

Wallets a los clientes y no tendran que improvisar con datos que no cuentan de forma
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inmediata, ya que se encuentran con interrogantes dia a dia y deben esperar recién detectado
el problema, solicitar a los mandos medios informes del por qué no se cumplen las metas o
presupuestos con el uso de las herramientas digitales. Por otra parte, vincular a los clientes a
los nuevos procesos digitales e inclusion financiera, constituird el cumplimiento de un
compromiso que mantiene la banca con los clientes al socializar, todos los productos, cotos y

demaés servicio que brinda la banca a los clientes, segun la normativa vigente de la SB.
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Capitulo 5 Propuesta

Los bancos ecuatorianos estan en capacidad de realizar transferencias bancarias
digitalmente, porcentaje superior al encontrado en el agregado de la muestra regional de
América Latina (88%). En este rubro cabe mencionar la iniciativa de las Wallets electronicas-
unificadas (llamada Dinero Electronico) que, con buen tino, impulsoé el Banco Central de
Ecuador durante 2014-2017, desafortunadamente, dicha iniciativa no parece estar teniendo la
traccion deseada y esta en proceso de desmonte (aunque se esta trabajando para su viraje
hacia la banca privada).

Los bancos de Ecuador han adoptado las siguientes prioridades tecnolégicas en sus
organizaciones, como la utilizacion del Big-data, a dicha opcion le siguieron las relacionadas
a:

= Ciberseguridad y

= Cultura digital.

En este escenario pensando en la iniciativa de las Wallets y aplicaciones futuras,
contrastando el resultado de la encuesta a los usuarios y de las entrevistas realizadas a los
representantes de dos bancos en la ciudad de Guayaquil, se hace necesario que para el
desarrollo de las aplicaciones mdviles exista una co-creacion combinada entre el negocio,
areas de apoyo Yy el usuario siendo este la clave, esta sinergia permitira obtener una vision
clara de las necesidades e identificar el aporte o valor para el negocio y del usuario como tal,
ademas permitird en mayor medida a obtener como resultado un producto o servicio sin
barreras o bloqueos que impiden al usuario el no uso de medios digitales 0 moviles.

Esta propuesta de mejora cumple con el objetivo de este estudio, conjuga la co-
creacion a través de la aplicacion de un modelo de procesos el mismo que comprende las

etapas del desarrollo de un producto que cubra esa necesidad del cliente, viabilidad y la

50



puesta en el mercado el mismo que brindara a mediano plazo beneficios tangibles para el
negocio, ganando fidelizacidn con clientes, retencién, optimizacion en los procesos y
conversion de la inversion en ganancia.

El acompafiamiento de una buena estrategia de Marketing permitird posesionar el
producto en el mercado y lograr una mayor adopcion del uso del medio digital o de la
“Wallet” en estudio, brindando un claro conocimiento de la aplicacién, asi como sus

funcionalidades, haciendo énfasis en sus beneficios.

5.1 Objetivo del Modelo de Procesos

El presente modelo de procesos, nace con base a un esfuerzo para desarrollar
productos digitales pensando en el cliente desde su idea inicial, asi como también podra
servir como referencia para promover y desarrollar un marco regulatorio y de politicas
favorables a la banca y reguladores (incluyendo al banco central) del pais que consideren la
adopcion de enfoques flexibles y proporcionar requisitos para todos los clientes que accedan
a los servicios moviles, en los que se pueden incluir:

1. Ofrecer pautas claras sobre qué identifiquen el acceso a los servicios a los nuevos
clientes y los existentes en los productos mdviles para garantizar que el mayor
namero de clientes tenga acceso a los productos digitales como las Wallets.

2. Parafacilitar la adopcion de servicios de dinero mavil en las grandes ciudades como
en las areas rurales, es importante proyectar la robustez del servicio implementado y
al mismo tiempo mantener la integridad del sistema financiero.

3. El contexto politico también juega un rol critico. El establecimiento de politicas
publicas en inclusion financiera puede ayudar a movilizar la voluntad politica y a

coordinar a los organismos de gobierno/ reguladores para permitir reformas de
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mercado que promuevan el crecimiento del dinero movil y el desarrollo de un

ecosistema mas amplio.

En conjunto, el uso de las reformas que permiten multiples cambios son necesarias
para desarrollar el negocio del dinero movil y sea este exitoso y sostenible para que el
ecosistema financiero digital florezca.

Partiendo de un modelo de procesos desde el punto de vista del control la institucion
tendréd un ordenamiento para el desarrollo 0 mejora de productos digitales, el mismo que

permitird sostenibilidad, el modelo comprende las siguientes actividades o etapas:

A. Conocer el mercado y la necesidad del cliente (Setup)

Esta actividad tiene como objetivo desde el punto de vista del cliente conocer sus
necesidades o problemas, asi mismo conocer a la competencia respecto a los medios digitales
que tiene en el mercado para tener un claro conocimiento de las oportunidades y amenazas
que se presentan, a través de herramientas de investigacion del mercado podemos lograr este
objetivo.

Existe una herramienta aplicable para lograr este cometido, particularmente se puede
utilizar “Analisis DAFO” también conocido como FODA, ayuda a trabajar en proyectos para
poder sortear las amenazas, aprovechar las oportunidades, reforzar las fortalezas y minimizar
las debilidades.

La entrevista con clientes es un instrumento que permite conocer la necesidad del

cliente vigente o potencial como una forma de retroalimentacion.

B. Seleccion del equipo

Luego de conocer la competencia y las necesidades del cliente una segunda actividad

corresponde a la seleccion del personal interno o externo experimentado dentro del banco o
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institucién quienes ayudaran a analizar y pulir la idea del medio digital a crear o mejorar, esta
participacion forma parte de la co-creacion que hacemos referencia mas adelante para generar
valor (negocios — personas) a las ideas, definida la idea se pasa a la tercera etapa.

Es importante contar en esta actividad con personal experimentado de las diversas
areas en especial las que tienen cercania con el cliente y negocio, luego podemos contar con
los mejores exponentes de cada area de apoyo dentro del banco. El personal del area de
“experiencia de usuario” tiene una participacion valiosa en esta etapa, para instituciones que
no cuenta con dicha estructura la persona designada de cada area areas de negocios, servicios

y apoyo pueden lograrlo.

C. Validaciones

En la tercera etapa la idea en proyecto debe pasar por validaciones que permitan
conocer si es factible, viable y deseable el aplicativo. Aqui en esta etapa es prioritaria la
segmentacion del cliente actual o potencial para conocer que oportunidades se pueden
explotar con el aplicativo o producto.

Como parte de las validaciones se debe analizar los datos que se obtuvo del cliente a
través de la herramienta como la entrevista sefialada en la actividad 1, la informacion que se
obtiene ayudara a probar la idea para lograr una mejor definicion.

Se debe analizar el tema financiero para garantizar resultados positivos, asi también el
valor de la inversion para lograr desarrollar el aplicativo y posesionarlo en el mercado.

En esta etapa luego de las validaciones que se aplican y el resultado positivo del
proyecto se define el aplicativo a desarrollar, para aquello se debe proponer iniciar con un
producto basico (MPV) con una inversion baja, este en produccion nos permitird obtener
informacion de los usuarios de su primera impresion en el uso del aplicativo o medio digital

para lograr mejorarlo.
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D. Desarrollo del aplicativo o producto
Posterior a las definiciones en la etapa tres se continGa con el desarrollo del prototipo
del aplicativo o medio digital definido, este puede ser desarrollado in house o con proveedor
externo, por lo general el desarrollo in house es més econdmico, sin embargo, la falta de

recursos muchas veces origina gue se derive con un proveedor externo a un costo oneroso.

E. Piloto
Luego del desarrollo del aplicativo o medio digital, se ingresa a la etapa “Piloto” aqui
debemos ponerlo a manera de prueba en manos de los usuarios para recibir los insights de los
clientes, los mismos que permita pulir o mejorar ciertas caracteristicas o servicios y logre
eliminar los bloqueos que dificulten su utilizacién por parte de los usuarios.
La recomendacion en un piloto es mantenerlo en periodo de prueba por el lapso de 30
dias para identificar con claridad las bondades del producto o corregir posibles fallas que

pueden generar en inicio temas de conectividad, operatividad, manejo o control.

F. Escalamiento

En esta etapa luego de las pruebas realizadas en el piloto y de pulir las posibles fallas
o0 de mejora basado en la experiencia de uso del usuario, llega el gran dia de lanzamiento del
aplicativo o producto como tal al mercado.

En esta actividad es importante la inversién para posicionar al producto en el mercado
una buena estrategia de Marketing ayuda en este objetivo, especialmente la estrategia debe
estar alineada a dar a conocer las caracteristicas y beneficios de la aplicacion, capacitar a los
usuarios y dependientes del mercado y promocionales para incentivar su descarga y uso por
parte del usuario. Esto en concordancia con el resultado de la encuesta realizada a los clientes

de edades entre 20 a 39 afios de una institucion financiera en la ciudad de Guayaquil.
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A continuacion de manera grafica se muestra el modelo de procesos propuesto:

Figura 14 Modelo de procesos de medios digitales

MODELO DE PROCESOS DE MEDIOS DIGITALES

INCUBACION

ESCALAMIENTO

SELECCION
EQUIPOS

DESARROLLO

Elaboracion: El autor

5.2 Co-creacion del negocio-personas en productos digitales

Esta interaccion para co-crear productos digitales como parte de la propuesta en el
modelo de procesos ha surgido como una real necesidad de obtener un producto que permita
al usuario cubrir sus expectativas de solucion digital para realizar transacciones seguras,

optimizar su tiempo y por ende minimizar los costos operativos del banco.

5.3 Estrategia de Marketing

Una estrategia de Marketing es importante en todo lanzamiento de producto o servicio
por ello es importante contar con una clara estrategia basada en la re orientacion que
permitird una mayor adopcion del uso del medio digital o de la “Wallet” como parte de este
estudio, para un banco de la ciudad de Guayaquil, con edades comprendidas entre los 20 a 39

afios, el propdsito es lograr una mayor aceptacion en primera instancia para la descarga del
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aplicativo digital “Wallet” y de su utilizacion cuyo mensaje al usuario debera estar enfocado
en dar a conocer la aplicacién, asi como las funcionalidades, haciendo énfasis en los
beneficios de la misma.

El uso de las redes sociales, afiches y videos de interaccion ayudaran a crear
conciencia al usuario, incentivar su uso y educacion, a mas que ayudard a crear un habito.

Por otro lado, las alianzas comerciales y promocionales ayudaran sobremanera a la
adopcion del uso de los aplicativos acompafiados de su forma de utilizacién, generara un gran
beneficio.

La retroalimentacion dentro de la Banca local, se enfocara en la capacitacion y
difusion de una campafia del modelo a los colaboradores de la institucion bancaria, sobre el
uso y manejo de los medios digitales, esto ayudara a difundir de mejora manera las
aplicaciones mdviles tanto a cliente interno y externo, especialmente capacitar a los asesores
de servicios al cliente, para dar respuesta de manera efectiva a los usuarios.

Para dar cumplimiento al objetivo planteado en la implementacion de acciones de
mejora para el uso de medios digitales en una institucion financiera privada en la ciudad de
Guayaquil para las personas entre 20 a 39 afos de edad”, se detallan algunas actividades

como parte de la estrategia de Marketing:
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Tabla 3 Mapa de actividades en el manejo de clientes

ADQUISICION DE CLIENTES

ACTIVIDAD ene feb mar

abr

may

ANO 2021

jun

jul

ago

sep

oct

nov

dic

Camparias para incentivar contrato del servicio
(dirigidas) mailings, redes sociales

Capacitacion al personal del banco

Alianzas con empresas de telecomunicaciones para
asumir costo de internet para mis clientes que NO
tengan plan.

Conversar con el gobierno para que haga una
campafia de concientizacion de uso de plataformas
digitales.

CLIENTES ACTIVOS

ANO 2021

ACTIVIDAD ene feb mar

abr

may

jun

jul

ago

sep

oct

nov

dic

Capacitacion a los dependientes para uso de billetera
digital.

Campafia de promociones que incentiven el uso en
centros comeciales donde son auspiciantes.

Activaciones en puntos de venta con promociones
para que utilicen este servicio.

Activar la billetera en todos los procesadores de
transacciones.

Implementacion y alianzas con grandes comercios
para aceptacion de billetera.

Promover uso de wallet en los emprendedores

Fuente: Autor
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De acuerdo a la tabla 3, la captacion de clientes nuevos y activos irdan acompafadas de
una serie de actividades tanto en redes sociales, mailings promociones entre otras, asi como
capacitaciones internas dentro del banco, alianzas estratégicas y una mejora en la politica de
la Inclusion financiera que deberd ser analizada por el gobierno central o las entidades a
cargo de elaborar estas politicas como la SBVS, relacionadas al tema del uso y manejo de la

Wallets a nivel bancario.

5.4 Presupuesto de la propuesta
El presupuesto para la implementacion del modelo de procesos y el plan estratégico
de Marketing para re direccionar al cliente y por ende incrementar el uso del aplicativo

“Wallet” es el siguiente:

Tabla 4 Presupuesto de la propuesta

Desarrollo del manual de politicas y procedimientos para el

modelo de procesos Valor

Sueldo del personal desarrollador del manual 4,500.00
Personal de capacitacion 1,250.00
Utiles de oficina (papeleria) 350.00
Transportacion 250.00
Alimentacion 350.00
Total 6,700.00

Nota: Recursos para la ejecucion y desarrollo de la propuesta

Estrategia de Marketing
Gasto publicitario y promocional anual 35,000.00
Nota: Recursos para incrementar uso de la aplicacion

Total presupuesto 41,700.00

Fuente: Autor
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5.5 Beneficio de la propuesta
Los beneficios del modelo de proceso propuesto en la banca privada de la ciudad de

Guayaquil, para los clientes entre las edades de 20 a 39 afios son los siguientes:

Tabla 5 Beneficios generados por el Modelo propuesto

BENEFICIO DESCRIPCION
Disminucién de los costos operativos del banco y retorno de la
ECONOMICO inversion, dado que las transacciones digitales tienen un costo

bajo que realizar transacciones en oficinas.

Permite la participacion de las diferentes areas dentro del Banco
y especialmente de los clientes para obtener un producto o
medio digital acorde con sus necesidades, ahorrando tiempo

SOCIAL que podra ser destinado para atender vida familiar, se sumerje
en el hébito de realizar transacciones digitales en esta era de
cambio.

Proporcionara un medio digital seguro y confiable que
MERCADO permitird impulsar las ventas, transacciones bancarias sin
importar la cobertura de una agencia bancaria.

Fomentard la disminucion del uso de plastico, uso de papel y en
esta época de pandemia evita la manipulacion del plastico de

AMBIENTE forma manual con dependientes en comercio o agencias
bancarias, preservando el ecosistema y la salud,
respectivamente.

Fuente: Autor

De acuerdo a la tabla 5, los &mbitos econémicos, sociales de mercado y ambiente
constituyen 4 areas de beneficio para el cliente, las que se relacionan desde los costos
operativos del banco, participacion en el area social en los usuarios, generacion de un medio
digital confiable y por el Gltimo ayuda a la conservacion del medio ambiente a través de la

reduccion de productos contaminantes como lo es el plastico.
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Conclusiones

Culminado el andlisis sobre uso de los medios digitales y la efectividad en los
usuarios finales cuyas edades comprende entre 20 a 39 afios de una institucién financiera de
la ciudad de Guayaquil, las herramientas de investigacion planteadas determinan que:

1. No se ha detectado a la presente fecha de la investigacion, un modelo definido en la
banca local, sobre el desarrollo y manejo de los dispositivos o herramientas tecnoldgicas,
como un referente de mejoramiento continuo, ya que la percepcion de los clientes sobre el
uso de tecnologias aplicadas en la banca, no es muy clara.

2. El desconocimiento por parte de los clientes, se registra en un alto porcentaje sobre
el uso del producto digitales “Wallets” y otro grupo de clientes desconocen la existencia del
servicio y la aplicacion, lo que evidencia que el producto fue desarrollado en primera
instancia sin determinar las necesidades de los usuarios finales, retrasando la recuperacion de
la inversion, pérdida de tiempo al volver a la actividad inicial de investigacion para el
mejoramiento continuo de la misma.

3. El desarrollo de la cobertura inalambrica a través de las distintas empresas
dedicadas a este negocio y la creciente proyeccién de la banca del Ecuador, son elementos
que permiten definir que el producto “Wallet” y otros medios digitales tienen proyeccion de
ampliar la cantidad de usuarios estratégicos a futuro, contribuyendo de esta manera a la
inclusion financiera y social de la comunidad.

4. Por otro lado la pandemia vivida en los ultimos tiempos, aceler6 el proceso de
generar ecosistemas digitales permitiendo atender al cliente de forma segura en las
transacciones bancarias, compras de productos, etc. lo cual generd una aceptacion importante
en la compra de planes de internet, celulares y el uso de deliveries a través de billeteras
digitales, lo que demuestra la existencia de clientes que buscan mejores medios de

comunicacion, capacitacion y tendran mayor interés y aceptacion en los procesos planteados.
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Recomendaciones

El estudio del uso de productos digitales implementados por la Banca y la efectividad
en usuarios, permiten mencionar las siguientes recomendaciones:

1. Implementar el modelo de procesos el cual ayudara a establecer un estandar al
momento desarrollar productos digitales, donde participe el cliente para poder determinar
nuevos casos y procesos piloto para mejorar la experiencia digital y aceptacion del servicio.

2. Los asesores bancarios deberdn cumplir con mayor pasion la labor de servicio a
través de modelos de capacitacion, control y seguimiento del nuevo modelo digital para evitar
casos fraudulentos que se puedan presentar. De tal manera los funcionarios de las
instituciones financieras deberian ser encaminados a convertirse en embajadores de los
productos digitales, para contribuir en la expansion y mejoras de los modelos a desarrollar.

3. Continuar con iniciativas de responsabilidad social empresarial, las mismas que
estaran dirigidas a brindar una educacion financiera a los clientes segun la ley, permitiendo
asi que la nueva generacion de clientes cuente con los conocimientos que le permitan afrontar
su vida econdmica-financiera con mayor seguridad, beneficiandose de las ventajas que brinda
la nueva herramienta tecnoldgica.

4. Con la finalidad de incrementar el nimero de usuarios que puedan acceder a la
nueva herramienta digital, se deberd contribuir al mejor acceso a las redes inaldmbricas de las
distintas operadoras de la ciudad.

5. Analizar con especial interés los segmentos de la poblacion que no estén vinculados
con la tecnologia digital, la cual guardara estrecha relacion con el producto que ofrece la
banca, asi como los demas segmentos del mercado del pais.

6. La presente investigacion puede proyectar un mejor alcance, al realizarse estudios
en cada institucion bancaria de la ciudad de Guayaquil, para determinar la factibilidad de

establecer los productos digitales como Wallets en la banca local.
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Anexo 1

Anexos

ENCUESTA DE USO DE PRODUCTOS DIGITALES DE LA BANCA
CELULARES
1.- ¢Su teléfono celular tiene plan de datos o0 megas para navegar en internet?

Sl
NO

2.- ¢ Tiene descargado en su celular aplicativos digitales de banca mévil de los bancos?

Sl
NO

USO DE MEDIOS DIGITALES
3.- ¢Ha realizado transacciones bancarias a través de su celular?

Sl
NO

4.- ¢Podria indicarme cudl (es) transacciones bancarias realiza a través de su celular?

Consulta de saldos y movimiento
Transferencia de fondos

Pago de Servicios

Pago en cadenas o comercio
Ninguno

5.- (Conoce el producto de medio digital “Wallet” o billetera movil?

Sl
NO

6.- (Ha intentado usar “Wallet” alguna vez?

Sl
NO

7.- {Por qué motivo no ha podido utilizar “Wallet”?

No se acordd utilizar este medio digital

No conoce como usar la aplicacion

Le comentaron que ese medio de pago no es permitido
El vendedor del local no sabia como cobrar

8.- (Cual crees que sea su mayor beneficio, hablando de “Wallet”?

No llevo tarjetas fisicas
Seguridad

Ver Saldos

Avances de Efectivo
Otros

9.- ¢ Qué billeteras méviles ha utilizado?

Bimo
Wallet BP
Wallet Pay Club
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Anexo 2
Guia de entrevista estructurada
1. Presentacion

Distinguido experto. Muchas gracias por su tiempo para participar de la presente
entrevista.

Mi nombre es John Andrade, soy maestrante en la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Estatal de Guayaquil, de la Maestria de “Administracion
de Empresas”. Me encuentro realizando una investigacion previa al grado, la cual tiene como
objetivo principal realizar un analisis de contenido Del uso de productos digitales
implementados por la banca y su efectividad en usuario en la ciudad de Guayaquil; por lo que
su opinion seré un valioso aporte para la investigacion.

De antemano, agradezco su gentil atencion.

2. Datos Generales

Nombres y Apellidos:

Profesion:

Lugar de Trabajo:

Cargo:

3. Preguntas

Por favor, su ayuda respondiendo las siguientes preguntas:

¢ Cudl es su opinidén de la innovacidn digital que se viene desarrollando en el

Banco?

¢Como visualiza al banco de aqui en 5 afios respecto a la transformacion digital?

¢ Qué recomendaciones daria para que las aplicaciones digitales en el banco se

acoplen al mercado en corto tiempo?

iMuchas gracias por su valioso tiempo brindado!
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REPRESENTANTE N.- 1 CARGO: SUBGERENTE DE CALIDAD DE SERVICIO

Pregunta 1.- ;Cual es su opinion de la innovacion digital que se viene desarrollando en

el Banco?

A inicios del 2018 observamos lo que se estaba presentando en Ecuador respecto a
innovacion digital en la banca grande, y evaluamos la necesidad de iniciar este camino no a la
rapidez de la banca grande pero si enfocados en solventar la necesidad primordial del cliente
para no quedarnos por fuera, primero actualizamos los ATM’s a multifuncion, luego nos
embarcamos en mejorar nuestro portal web y para el 2019 en la creacion de nuestro banco
movil con servicios basicos como consulta de cuentas y transferencias de fondos locales. La
pandemia nos hizo adelantar proyectos programados para el 2021 y eso nos permitié cubrir
otras necesidades del cliente, considero que vamos en buen camino, lento pero seguros como
se dice el refrén, siendo los primeros en innovar dentro del grupo de tamafios de banco en que

nos encontramos.

Pregunta 2.- ; Cémo visualiza al banco de aqui en 5 afios respecto a la transformacion
digital?

Considerando la vision de la alta direccién, veo en cinco afios a un banco mixto
respecto a los canales de atencion, nos gusta la cercania del cliente y vamos a mantener el
canal fisico y continuar sin desbocarnos desarrollando el canal digital con diferentes
servicios, estamos convencido que no hay que descuidar la cercania con el cliente es vital en

esta era.
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Pregunta 3.- ; Qué recomendaciones daria para que las aplicaciones digitales en el

banco se acoplen al mercado en corto tiempo?

Estoy convencido que para el desarrollo de las aplicaciones digitales nace la necesidad
de contar con un area de Experiencia de Usuario que nos ayude a complementar con su aporte
y obtener informacion respecto a los gustos y preferencias de los clientes, de ahi parte la
necesidad para el desarrollo de las aplicaciones, esa falta bajo mi percepcion es la que origina
que hoy por hoy las aplicaciones no presenten el uso del usuario o su cercania siendo esto
fundamental para hacer eficiente lo operativo y simplificar el tiempo del usuario que le toma

asistir a una agencia, debe formar parte de esta innovacion.
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REPRESENTANTE N.- 2 CARGO: SUBGERENTE DE NEGOCIOS TARJETAS

Pregunta 1.- ;Cual es su opinion de la innovacion digital que se viene desarrollando en
el Banco?

Estoy convencido que vamos en buen camino, no a los pasos agigantados de la banca
grande, pero vamos creciendo en la automatizacion de los servicios principalmente.

Como en todo siempre existe espacio de mejora, observo que no existe una sinergia
entre cliente-banco, eso hace que observemos por ejemplo a clientes que aun no puedan

manejar el ATM o los kioskos de servicio, imaginate como seré con las aplicaciones moviles.

Pregunta 2.- ; Cémo visualiza al banco de aqui en 5 afios respecto a la
transformacion digital?

Lo veo bien encaminado hablando de transformacién digital, hay muchas cosas por
innovar dentro del Banco, pero lo veo mejor que otros dentro de nuestro grupo como banco
mediano, eso ayudara a tener mas clientes satisfechos dentro de nuestro segmento,

seguiremos creando ideas para ir avanzando en esta era.

Pregunta 3.- ; Qué recomendaciones daria para que las aplicaciones digitales en
el banco se acoplen al mercado en corto tiempo?

Desde mi opinidn considero que debe existir la participacion de equipos de las
diferentes areas, en la actualidad veo que no existe, nos reunimos el duefio del producto,
procesos Yy tecnologia y nace la aplicacion, debe existir un método que permita la
participacion del cliente, otras areas intervinientes y desarrolladores, luego una estrategia de
marketing que logre comunicar, capacitar y promocionar el producto para lograr su uso o re

direccionamiento para los aplicativos existentes.
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REPRESENTANTE N.- 3 CARGO: GERENTE DE PRODUCTOS
Pregunta 1.- ;Cual es su opinion de la innovacion digital que se viene desarrollando en
el Banco?

Tengo el privilegio de pertenecer a un banco grande y en mi opinion personal
Ilevamos un recorrido agigantado en comparacion con otros bancos respecto a innovacion.

Nuestro desarrollo viene apoyado de la alta gerencia para el desarrollo de
aplicaciones, sin embargo, a titulo personal y siendo cuidadoso con las palabras observo que
algunas de las aplicaciones se desarrollaron por urgencias del negocio, se cumple
medianamente cada uno de los pasos para lograr el éxito de los medios digitales respecto a su
utilizacion, para mejorar nos hace falta contar con una metodologia que nos permita juntar
voluntades y una clara sinergia con clientes para que esto sea exitoso de punta a punta y
evitar obtener inversion adicional para mejorar el aplicativo, la comunicacion o la
capacitacion de usuarios. Esperamos lanzar esta propuesta a la alta direccion para contar el
préximo afio con consultores que ayuden a formar esta metodologia como mecanismo de

mejora.

Pregunta 2.- ;Cémo visualiza al banco de aqui en 5 afios respecto a la transformacion
digital?
Lo veo con un mayor nimero de agencias digitales haciendo que nuestro pais logre

esa inclusion discutida por afos.

Pregunta 3.- ; Qué recomendaciones daria para que las aplicaciones digitales en el
banco se acoplen al mercado en corto tiempo?
Como te mencioné en inicio hay que formar equipos multidisciplinarios que a traves

de una metodologia que conlleve ademas la participacion del usuario de forma mas
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participativa, estoy convencido que a través de esta metodologia las aplicaciones actuales y
futuras lograran ingresar y acoplarse al mercado con un éxito rotundo, claro esta que nuestro
pais esta ingresando por asi decirlo a esta moda, pero se podria minimizar los tiempos de
acoplamiento. Hoy por hoy tenemos varias aplicaciones que su nivel de uso es bajo segln
datos obtenidos y esto justamente fueron desarrollados con una menor participacion de

usuarios y equipos de otras areas.
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