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RESUMEN

En esta investigacion se pretende analizar como la tendencia global de la banca digital se ha
convertido en un agente de ruptura del mundo monetario tradicional, dejando a un lado el uso de
los diversos instrumentos otorgados por las entidades bancarias tradicionales dando paso a los
servicios financieros innovadores. La evolucion tecnologica que se fue dando paulatinamente a
nivel mundial ha generado cambios en todos los aspectos de la sociedad, tanto a nivel politico,
social, econdmico, y por supuesto en el sistema bancario que ha permitido la implementacion de
nuevos procesos para realizar las transacciones bancarias sin necesidad de tener que salir de la
comodidad del hogar, sin tener que usar dinero en efectivo y poder comprar y pagar los bienes,
servicios y productos para satisfacer las necesidades de las personas, con tasas de interés mas
atractivas que las ofrecidas por las entidades financieras o bancarias tradicionales. De la misma
manera, por estar en la era de la revolucidn tecnoldgica, un gran porcentaje de la poblacion de
Ecuador que corresponde a los Millennials, demuestran un gran interés el uso de la tecnologia,
utilizan sus dispositivos moviles para realizar cualquier operacion bancaria con tan solo un clic,
sin tener que molestarse en acudir a una oficina bancaria, ya que no tienen interés por usar
efectivo ni perder tiempo en acudir a las sucursales bancarias en busqueda de informacion que
pueden encontrar en la web.

Palabras clave: banca digital, banca tradicional, evolucion tecnologica, millennials, transacciones
bancarias

ABSTRACT

This research aims to analyze how the global trend of digital banking has become a disruptive
agent in the traditional monetary world, leaving aside the use of the various instruments granted
by traditional banking entities, giving way to innovative financial services. The technological
evolution that has gradually taken place worldwide has generated changes in all aspects of
society, both politically, socially and economically, and of course in the banking system, which
has allowed the implementation of new processes to carry out transactions. without having
to leave the comfort of home, without having to use cash and being able to buy and pay for
goods, services and products to satisfy people's needs, with more attractive interest rates than
those offered by traditional financial or banking entities. In the same way, being in the era of
the technological revolution, a large percentage of the population of Ecuador corresponds to
Millennials with a great interest in the use of technology and use their mobile devices to carry
out any banking operation with just a click without having to bother going to a bank branch,
since they are not interested in using cash or wasting time going to bank branches in search of
information that they can find on the web.

Key words: digital banking, traditional banking, technological evolution, millennials, banking
transactions
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Introduccion

El dinero en su evolucion historica segiin
(Lietaer, 2005; Greco, 2001; Douthwaite, 1996)
citados por (Corrons, 2017) “es definido como
medio de intercambio, deposito de valor y unidad
de cuenta” (p.111), pero es importante mencionar
que antes de establecer monedas oficiales en los
paises existian diversas formas de pago para
adquirir bienes que lograron permanecer por
siglos.

Histéricamente se remonta al sistema
de trueque que utilizaban las sociedades para
poder establecer transacciones econdmicas,
que posteriormente estas mismas sociedades,
fueron creando sus propias monedas para logar
tener una estabilidad economica, las primeras
se originaron en Turquia (siglo VII A.C), otro
ejemplo de ello fue en el antiguo Egipto donde
crearon una moneda local que les permitid
lograr una prosperidad econdmica. Asimismo,
Corrons (2017) indica que durante la edad
media adoptaron también este sistema (monedas
locales) para lograr una interrelacion economica
que les permitiera adquirir bienes y abastecer
sus hogares. Con la aparicion de las monedas
trajo consigo diversas ventajas dandole valor a
las mercancias como el ganado, el arroz, maiz,
trigo entre otros, por lo que utilizaron estas
monedas para realizar sus transacciones (Banco
de Bogota, 2022).

Inicialmente las monedas eran fabricadas
de una forma artesanal y rastica y con el tiempo
se implementaron aquellas mas elaboradas y
con materiales como el bronce, hierro y otros
metales, con diversas denominaciones tamarios
y pesos. Posteriormente al notar lo dificil que era
transportas las monedas por el peso y lo peligroso
que esto se convirtié surje el papel moneda que
era mas facil de portarlo y poseian su valor en
oro (Banco de Bogotd, 2022)

Al aparecer los billetes alrededor del
afio 1661 se fueron expandiendo por diversas
regiones hasta llegar a Espafia en el afio 1780
durante el reinado de Carlos III y poco a poco
se hizo popular el uso de los billetes dando paso
al cheque como parte de transacciones bancarias
que se originaron en Inglaterra por el siglo X VIII
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y ya en el siglo XIX surgen las primeras leyes
para su control y regulacion en los demas paises
(Principal, 2021).

Con el paso del tiempo, surge la necesidad
de facilitar las transacciones econémicas, y ya
en el ano 1914 se crean las tarjetas de crédito
por la compaiiia denominada Western Union
permitiéndole a sus clientes una tarjeta que le
otorgaba linea de crédito sin cargo. Asimismo, a
finales de los afios 50, surge la BankAmericard
conocida en la actualidad como VISA vy
posteriormente surge la American Express
y Mastercard las cuales fueron elaboradas
inicialmente de papel y ya luego de un afio se
reemplazé por tarjetas elaboradas de plastico.

Como parte de la evolucion del sistema
bancario con la inclusion de los avances
tecnologicos, se tienen cuatro diferentes etapas
que son planteadas por (Sudrez & Valdunciel,
2009) y se mencionan en la Tabla 1.

Tabla 1

Etapas de la innovacion financiera

Etapa Descripcion

Inicid en los afios sesenta, donde se nece-
sitaba reducir costes, mejora en la produc-
tividad y una mayor seguridad donde exis-
tian restricciones importantes derivadas de
las propias limitaciones informaticas y de
la falta de capacitacion del personal que
trabajaba en las entidades.

lera etapa

Para la época de los sesenta se introduce
en el negocio bancario el teleproceso para
mejorar el servicio a los clientes, y poder
gestionar cada operacion de forma mas
rapida, aunque existian limitaciones en
cuanto a telecomunicaciones y homologa-
cién y normativa.

2da etapa

Para los afios ochenta con el fin de con-
seguir mayor autonomia, se introdujo la
ofimatica y los sistemas de informacion
para la direccion, asi como el sistema de
banca electronica, sin embargo aun exis-
tian limitantes en cuanto a los servicios
de telematica, y la incompatibilidad de los
equipos existentes.

3era etapa

Ya para los afios noventa, empieza a intro-
ducirse el sistema de banca online con el
proposito de lograr la descentralizacion de
muchas funciones y poder obtener comu-
nicacion a través de las redes, sin embargo
existen inconvenientes por vacios legales
en cuanto a aspectos de seguridad.

Fuente: (Suarez & Valdunciel, 2009)

4ta etapa
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Esta evoluciéon tecnolégica que se
fue dando paulatinamente a nivel mundial ha
generado cambios en todos los aspectos de
la sociedad, tanto a nivel politico, social y
econdmico, y por supuesto en el sistema bancario
que ha permitido la implementacion de nuevos
procesos para realizar las transacciones bancarias
sin necesidad de tener que salir de la comodidad
del hogar, sin tener que usar dinero en efectivo
y poder comprar y pagar los bienes, servicios y
productos para satisfacer las necesidades de las
personas.

Todo esto es debido al uso de los
dispositivos moviles por parte de las personas
para cubrir cualquier tipo de necesidad (Coloma,
2018), que se increment6 en gran medida durante
la Pandemia por Covid-19, los dispositivos
moviles se convirtieron en un instrumento
necesario para que los clientes interactuen con
estas herramientas financieras, que a su vez atrae
nuevos consumidores por lo que las empresas
financieras siempre estdn en la busqueda
constante de encontrar métodos que permitan
satisfacer las necesidades los clientes para que
mejoren su experiencia.

Estos procesos de digitalizacion cada dia
van en aumento, lo que permiten el surgimiento
de nuevas maneras de administrar el dinero y
de realizar pagos, transferencias e inversiones
bajo las normas y politicas del sistema bancario
tanto publico como privado. Segin menciona
(Gonzalez-Paramo, 2019) “el apetito del publico
por el efectivo estd disminuyendo con rapidez”.
Un ejemplo de esta situacion, es la que menciona
este autor en referencia a que en Suecia un
gran porcentaje de sucursales bancarias ya no
manejan efectivo, porque no se esté utilizando ni
en el transporte publico.

Con estos aspectos importantes, se
pone en evidencia el debilitamiento de la banca
tradicional dando paso a diferentes servicios
financieros a través de diversas plataformas
digitales y canales de distribucion que cada
dia son mas innovadores (Fernandez, 2019). Si
bien es cierto que esta evolucion lleva mas de
60 afios, los ultimos avances de la tecnologia
han generado un aumento en el interés por la

implementacion de nuevos servicios ofrecidos
por la banca minorista, lo que antes era dominado
por las entidades bancarias tradicionales.

De hecho, en la actualidad las grandes
empresas como GOOGLE, AMAZON entre
otras, han creado plataformas de pago para
que sus clientes gestionen sus compras siendo
parte de este grupo de prestadores de servicios
financieros, en este sentido se muestra en la Figura
1 como ha venido en aumento la utilizacion de la
tecnologia en banca y los servicios financieros
mostrados por (Ferndndez, 2019).

Figura 1

Aumento del uso de la tecnologia en banca y los
servicios financieros

Fuente: (Fernandez, 2019)

En base a esta figura se puede mencionar
que con el paso de los afios se ha visto el
incremento en el uso de los diversos servicios
online tanto para servicios de pago, créditos y
ahorro dejando atras el uso de los instrumentos
bancarios tradicionales como las tarjetas
de crédito, cajeros automaticos entre otros.
Este avance logré un mayor empuje durante
la pandemia que de forma obligatoria las
sociedades debieron someterse a restricciones
de distanciamiento social, por lo que generd un
incremento de los diversos servicios financieros
via online.

De esta manera se pretende analizar
como la tendencia global de la banca digital se
ha convertido en un agente de ruptura del mundo
monetario tradicional, dejando a un lado el uso
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de los diversos instrumentos otorgados por las
entidades bancarias tradicionales dando paso a
los servicios financieros innovadores, como los
Fintech, Monederos digitales, Crowfunding,
pagos digitales (Zelle, Paypal), pago movil,
biometria entre otros, considerando siempre
aspectos como la seguridad, la viabilidad técnica
y la eliminacion del dinero en efectivo.

Método

La metodologia aplicada en esta
investigacion se bas6 en un disefio no
experimental que como refiere (Palella &
Martins, 2010) no se manipula ninguna variable
de forma deliberada analizando los hechos
desde el lugar donde se desarrolla la situacion.
Asimismo, el tipo de investigacion es de campo
que permitio recolectar datos e informacion
desde el lugar donde se desenvuelven los hechos.
Por otra parte, la investigacion se desarrollo
con un nivel explicativo, descriptivo porque
permitié determinar un conjunto de fendmenos
que inciden directamente en la investigacion
(Palella & Martins, 2010). También se indica que
la investigacion fue descriptiva porque permitid
interpretar las realidades de hecho a través del
analisis, registro e interpretacion de la situacion
actual de estudio.

Poblacion y muestra

La poblacion de estudio fue tomada del
censo del (Instituto Nacional de Estadisticas
y Censos, INEC, 2010) centrando el estudio
en la poblacion de la Provincia de Pichincha
especificamente en la ciudad metropolitana de
Quito. A continuacion, en la Tabla 2 se muestra
la poblacién y la muestra para esta investigacion:

Tabla 2

Poblacion y muestra

Provincia/Ciudad Poblaciéon Muestra

Pichincha/ciudad metro- 2.576.287 384
politana de Quito

Criterios de inclusion y exclusion

Se toma en consideracion para la aplicacion
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de laencuesta los siguientes criterios de inclusion:

e Poseer alguna cuenta bancaria tradicional
o banca digital

e Ser mayor de 18 afios

Como criterios de exclusion se menciona:

e No poseer cuenta bancaria tradicional o
por banca digital

e Ser menor de edad

Técnica e instrumento de recoleccion de
datos

La técnica e instrumento de recoleccion
de datos fue la encuesta y el cuestionario,
respectivamente. La encuesta se ve reflejada en
la Tabla 3, la misma fue tomada del instrumento
realizado en el trabajo de investigacion de
(Quirola & Quirola, 2021).

Resultados
Algunos aspectos fundamentales

La globalizaciéon ha sido uno de los
aspectos mas notables para que el sector bancario
se vea obligado a cambiar e innovar. Segun la
Asamblea Parlamentaria del Consejo Europeo
citado por (Pelayo, 2020) menciona que la
globalizacion:

“Puede ser descrita como la cada vez
mayor integracion econdémica de todos
los paises del mundo como consecuencia
de la liberalizacion y el consiguiente
aumento en el volumen y la variedad
de comercio internacional de bienes y
servicios, la reduccion de los costos de
transporte, la creciente intensidad de
la penetracion internacional de capital,
el inmenso crecimiento de la fuerza de
trabajo mundial y la acelerada difusion
mundial de la tecnologia, en particular
las comunicaciones” (p. 20).

Este proceso de integracion que ocurre en
la globalizacion donde los mercados existentes a
nivel mundial crean lazos econdmicos, generan
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Tabla 3

Encuesta aplicada

Ne Preguntas Respuestas
Género Masculino
Femenino
Rango de edad 18-25 26-32 33-40
40-48 49-60 mas de 60
Estado civil Soltero Casado Union libre
Divorciado Viudo Otro
Actividad econémica Trabajador Independiente Empresario
Estudiante  Jubilado Otro
1 (Dispone de productos o servicios financieros de una institucion Si No
financiera o bancaria tradicional del pais?
2 (Cuales son los productos o servicios financieros que dispone Ahorro Corriente Crédito
actualmente, por parte de instituciones financieras o bancarias tradi-
i ?
cional: Inversion Seguro Otros
3 (Cual es el canal que generalmente utiliza para gestionar los Agencias fisicas  Cajeros automaticos  Teléfono
productos o servicios financieros que dispone por parte de las
instituciones financieras o bancarias? Pagina web  App Otro
4 (Como calificaria el desempefio y capacidad de los canales que Muy buena  Buena  Regular
generalmente utiliza para satisfacer sus requerimientos y necesidades?
Mala Muy mala
5  Utiliza los canales y medios tecnologicos e innovadores que ofrecen Si No
las instituciones financieras y bancarias tradicionales, como pdgina
web y aplicaciones?
6  (Considera que los canales y medios tecnologicos que actualmente Si No
dispone, permiten satisfacer sus necesidades y requerimientos fi-
nancieros?
7 ¢Cuales consideran que son las principales limitaciones y deficiencias ~ Solventar problemas Atencién personalizada Solicitud de
que presenta actualmente los canales y medios tecnoldgicos que servicios
utiliza? Solicitar informacién  Gestionar operaciones Afiliacion
al Banco Seguridad Otros
8 (Considera que las instituciones financieras y bancarias disponen Si No
de estrategias y medios para facilitar la inclusion financiera en la
poblacion?
9 (Coémo calificaria el desempefio de las instituciones financieras o Muy buena Buena  Regular
bancarias tradicionales, para favorecer la inclusion financiera en la
poblacion ecuatoriana? Mala Muy mala
10 (Considera que las nuevas tecnologias de la informacion y Si No
comunicacion, pueden favorecer la inclusion financiera en la
poblacion ecuatoriana?
11 (Considera que las aplicaciones moviles y paginas web de la banca Si No

tradicional, permiten que las personas puedan solicitar y acceder a los
productos y servicios financieros?

una interdependencia entre los paises y esto
provoca que la tecnologia evolucione para lograr
estas alianzas econdmicas, por ende, genera que
las entidades financieras evolucionen y adopten
nuevas formas de poder efectuar transacciones.
Otro aspecto que se menciona es la titulacion,

operacion relativamente nueva que tuvieron que
adoptar los bancos alrededor de los afios setenta,
al notar que los depositos realizados por las
personas disminuian, debido a lo poco atractivo
que eran los beneficios, por lo tanto, tomaron la
decision de titulizar los préstamos, los créditos
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hipotecarios que se convirtieron en transacciones
muy atractivas y rentables (Pelayo, 2020).

En este orden de ideas, se menciona
que la aparicion de todas estas actividades
financieras que implican el uso de la innovacioén
y la tecnologia son denominadas Fintech que
significa segun menciona (Vargas, 2020) “una
combinacion de Finance and Technology.
Actualmente el mundo se encuentra en una
revolucion 4.0 que da paso a estas Fintech,
situacion que la banca tradicional debe enfrentar
para poder mantenerse a flote.

Actualmente existen diversos medios
de pago digitales e inclusive han surgido
diversas monedas digitales o también llamadas
criptomonedas, las cuales son divisas creadas
para transacciones de forma digital protegidas
a través de la criptografia, cuyos datos de los
usuarios y las transacciones realizadas se controla
a través de cadena de bloques que permite crear
un registro contable que soporta este tipo de
dinero digital. (Vargas, 2020). Estas monedas
virtuales no son de curso legal, sin embargo,
unas mas que otras han aumentado su valor de
acuerdo con la confianza que los usuarios han
tenido en este tipo de moneda. Entre ellas se
encuentran el Bitcoin, Ethereum, Litecoin entre
otras.

Todos estos avances tecnoldgicos y
la aparicion de estas empresas Fintech, por
bancos digitales, y otras empresas basadas en
operaciones financieras han dejado a las entidades
bancarias tradicionales en jaque debido a la baja
notoria en comisiones y margenes de ganancia
que estos han presentado y que pone en peligro
su existencia, debido al acaparamiento que han
tenido estas empresas antes mencionadas por
las nuevas generaciones de clientes (millennials,
generacion Y, y Z) que segun indica (de Cambra,
2021) son las generaciones que se sienten mas
comodas con el avance tecnologico, ocupando
asi hasta un tercio del crecimiento de los ingresos
existentes tanto en USA como en Europa.

Los bancos de inversion también se han
visto afectados por estos cambios tecnologicos,
lo que los ha llevado a evolucionar y ofrecer
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plataformas de préstamos para poder compensar
las pérdidas generadas por la falta de interés de
sus clientes y el uso de diversas plataformas
como Prosper y Lending Club. De igual
manera los bancos minoristas han tenido sus
preocupaciones debido al crecimiento acelerado
de las plataformas de pago como Paypal y
aquellas que realizan transferencias de dinero
mas alla de las fronteras de un pais como Wester
Union. (de Cambra, 2021).

Otras empresas que han surgido son las
Revoult y Wise originadas en el Reino unido, que
a pesar de ser relativamente nuevas han tenido
gran alcance por sus bajas comisiones al realizar
sus pagos, de hecho, el éxito de Wise alcanzo los
8 billones de libras al cotizar en la bolsa en 2021,
asi como Revoult que alcanz6 los 33 billones
de dolares en su ultima ronda de financiacion y
alcanza mas de 16 millones de clientes con un
promedio de 150 millones de transferencias al
mes (Jiménez, 2022)

Todos estos cambios generaron que los
principales 30 bancos de Estados Unidos, como el
Bank of América, Wells Fargo, JPMorgan Chase
entre otros se articularan para crear la plataforma
de pagos Zelle en el afio 2017, trayendo consigo
facilidad de pago para los clientes directamente
desde su cuenta bancaria, convirtiéndose en
una gran competencia para otras plataformas de
pago como Venmo, Apple Pay entre otras, es un
servicio muy conveniente por su facil manejo.
(CNN Espaiiol, 2019).

En Latinoamérica segtin (Béjar & Mufioz,
2020), las Fintech han tenido un crecimiento
en los tultimos 5 afios, que ha logrado crear
mas de 1100 emprendimientos Fintech con un
crecimiento anual de alrededor 50%, y “se ha
consolidado como una region lider en términos
de innovacion en el sector financiero” (p.23).
De igual manera el Banco Interamericano de
Desarrollo (2017) menciona que, estas empresas
nuevas Fintech se han originado entre el 2014 y
el 2016 y ofrecen servicios como pagos, remesas,
préstamos entre otros.

De igual manera menciona que a través
de un estudio realizado se pudo verificar la
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existencia de mas de 700 emprendimientos de
este tipo de operaciones desde Ciudad de México
hasta Buenos Aires y Chile, muchas de estas
empresas ya se encuentran con bases fuertes
otras apenas empezando, las ya establecidas
logran mantenerse con fondos ‘“provenientes
del extranjero de capital emprendedor o con
recursos especializados en invertir en este tipo
de negocios en el mundo para crecer y escalar
sus operaciones en diferentes paises de la
region y mas alla de sus fronteras” (p.6). (BID,
2017). En el mismo orden de ideas se indica
que, este crecimiento de nuevas aplicaciones de
tecnologias financieras, se debe también a que
en Latinoamérica muchas personas no califican
para poder poseer una cuenta bancaria en las
entidades tradicionales, por lo que recurren a
este tipo de sistema financiero como herramienta
para poder realizar transacciones que le permitan
solventar sus necesidades.

Un notable ejemplo de estos servicios de
banca digital es el Nubank que en 2021 cotiz6
en la bolsa de valores de New York alcanzando
los 43 billones de dolares en capitalizacion,
esta compafiia digital se origind en Brasil
en el afio 2013 cuando fue permitido por el
banco central la “creacién de instituciones de
pago, para romper el monopolio bancario”, en
el momento de su creacion ofrecia servicios
de pagos a través de una tarjeta de crédito
que le otorgaban a sus clientes y su limite iba
incrementando de acuerdo a sus pagos, cuyos
requisitos eran enviados de forma digital en
comparacion a los bancos tradicionales, lo que
ha sido sumamente beneficioso para el Nubank
convirtiéndose en el mayor banco digital del pais
con aproximadamente 30 millones de clientes y
ya con operaciones en Brasil y México.

En la siguiente pagina, se muestra la
tabla 4 con los segmentos Fintech que existen en
América Latina.

En base a esta informacion se puede
mencionar que para la fecha de estudio del
BID (2017) el 32.7% de estas empresas estaban
ubicadas en Brasil representando unas 230
empresas, en México se encuentran 180 empresas
representando un 25.6%, en Colombia unas 84
empresas con un 11.9%, Argentina 72 empresas
(10.2%), en Chile refleja la existencia de 65
empresas (9.2%) en otros paises 31 empresas que
refleja un 4.4%, asimismo, 16 empresas en Peru,
13 en Ecuador y en Uruguay 12 empresas que
representan 2.3% 1.8% y 1.8% respectivamente.
Es evidente que seglin los datos del estudio de las
703 empresas el mayor porcentaje esta ubicado
en Brasil, y Colombia ocupa un tercer lugar.

Crecimiento de la Banca digital y empresas
Fintech en Ecuador

En Ecuador ha sido lento el crecimiento
de estas empresas, esto se debe en parte a las
regulaciones y normativas para su control, pero
a pesar de esto han evolucionado y generalmente
se dedican a la gestion de finanzas empresariales
y en tecnologias empresariales para instituciones
financieras (Béjar & Mufioz, 2020). En la Tabla 5
se muestra las Fintech desarrolladas en Ecuador

Tabla 5

Fintech en Ecuador

Sector/Segmento N° %
de
em-
pre-
sas
Gestion de finanzas empresariales 10 32%
Tecnologias empresariales para instituciones 5 16%
financieras 5 16%
P
agos y remesas 4 13%
Crowfunfing (financiamiento colectivo) ’ 6%
Gestion de Inversiones/Patrimonial 1 504
Gestion de finanzas personales | 39,
Préstamos | 3%
Comercio y mercados | 3,
Bancos digitales o Neo-bancos | 39

Seguros

Fuente: (Béjar & Muiioz, 2020)
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Tabla 4

Segmentos Fintech en América Latina

Segmento Descripcion
Plataformas de financia- .- Financiacion colectiva de recompensas Plataformas mediante las cuales las personas aportan recursos
cion alternativa: financieros a individuos, proyectos o compaiiias a cambio de productos o recompensas no monetarias.
1 2 n 2.- Financiacion colectiva de donaciones Plataformas mediante las cuales los donantes aportan recursos
financieros a individuos, proyectos o compaifiias con motivaciones filantropicas y sin expectativas de un
@7 retorno monetario o material.

. 4 3.- Financiacion colectiva de bienes raices Plataformas mediante las cuales las personas financian o ad-
' ; quieren participacion de proyectos de bienes raices.

[ /‘_Qﬁ 4.- Financiacion colectiva de capital Plataformas mediante las cuales las personas adquieren participacion
accionaria en compafias privadas.

5 N ]
5.- Préstamos en balance a negocios: Plataformas operadas por una entidad que directamente provee prés-
l . $ tamos en linea a negocios.
6.- Préstamos en balance a consumidores: Plataformas operadas por una entidad que directamente provee
préstamos en linea a consumidores.
7.- Préstamos P2P a negocios: Plataformas donde personas proveen préstamos en linea a negocios.
8.- Préstamos P2P a consumidores Plataformas donde personas proveen préstamos en linea a consumido-
res/ individuales.
9

9.- Factoring y préstamos de facturas Plataformas en linea donde personas o entidades compran facturas o

m cuentas por pagar de otros negocios u ofrecen préstamos respaldados por ellos.

Puntaje alternativo (Sco- 1.- Soluciones alternativas para la medicion de riesgo crediticio de personas o empresas.
ring)
]
Soluciones de pagos 1.- Pagos y carteras moviles: Soluciones moéviles para la transmision y administracion de dinero.

2.- Transferencias internacionales y remesas: Soluciones en linea disefiadas para el envio de dinero a em-
presas o personas en el extranjero.

3.- Puntos de venta moviles(mPOS): Terminales de punto de venta para teléfonos méviles (celulares).

4.- Pasarelas y agregadores de pagos: Soluciones para la aceptacion, autorizacion y procesamiento de
pagos en plataformas digitales.

5.- Otros: Otras soluciones tecnoldgicas relacionadas con pagos digitales.
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Gestion de finanzas per- 1.- Ahorro y eficiencia financiera: Herramientas digitales para consumidores que facilitan la gestion de
sonales ahorros y la organizacion de gastos.

‘v 2.- Plataformas de comparacion: Plataformas en linea que contrastan diferentes productos financieros y
/. sus caracteristicas.

3.- Gestion de deuda: Herramientas digitales para consumidores que facilitan la gestion y reestructuracion
de deudas personales.

4.- Otros: Otras soluciones tecnologicas para la gestion financiera de individuos

Gestion de finanzas em- 1.- Facturacion electronica: Plataformas en linea para la oferta y provision de servicios de facturas.
presariales
2.- Contabilidad digital: plataformas en linea para la administracion contable y calculo de impuestos.

3.- Gestion financiera e inteligencia de negocio: Plataformas en linea para la administracion financiera y la
generacion de analiticas de desempefio de los negocios.

4.- Cobranzas: Soluciones digitales para facilitar o administrar la recuperacion de cuentas por cobrar de los
negocios.

5.- Otros: Otras soluciones tecnologicas para la gestion.

Gestion Patrimonial 1.- Gestion patrimonial digital: Plataformas en linea para la oferta y provision de servicios de gestion
patrimonial.

2.- Asesores robotizados: Soluciones automatizadas para la gestion patrimonial mediante algoritmos o
inteligencia artificial.

Negociacion de activos 1.- Soluciones FX Soluciones de compra y/o venta de divisas extranjeras para personas y empresas.
financieros (Trading) y
mercado de valores 2.- Soluciones para el mercado de valores: Soluciones para la compraventa de acciones y deuda.

3.- Otros: Otras soluciones tecnologicas para facilitar o ejecutar transacciones de otras clases de activos.

Empresas de tecnologias .- Seguridad e identificacion digital: Soluciones de verificacion y autentificacion de personas para acceso
para instituciones y autorizacion de transacciones financieras.
financieras
2.- Soluciones de identidad y conocimiento del cliente (KYC): Soluciones para el conocimiento de clientes
en su relacion con los proveedores de servicios financieros.

3.- Prevencion de fraude y gestion de riesgo: Soluciones enfocadas en la prevencion de fraude y gestion de
riesgos operativos para entidades financieras.

4.- Biométricos: Aplicacion de tecnologia relativas a los rasgos fisicos o de conducta de un individuo para
verificar su identidad.

5.- Contratos inteligentes: Protocolo tecnoldgico que facilita, asegura, refuerza y ejecuta contratos/
acuerdos

Bancos digitales 1.- Entidades financieras de nueva creacion: (con licencia bancaria propia o utilizando la de un tercero)
con multiples productos financieros y cuya distribucion es 100% digital.

Seguros 1.- Todo tipo de emprendimiento tecnolégico aplicado exclusivamente al sector de seguros.

o]

Nota: Informacion tomada de (BID, 2017)
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A continuaciéon, se muestran los
resultados arrojados de la encuesta aplicada a la
muestra escogida, en primer lugar, se visualiza
en la Tabla 6 los datos sociodemograficos de los
encuestados

Tabla 6

Datos sociodemograficos de los encuestados

Datos Respuesta Porcentaje
i Masculino 55%
Género -
Femenino 45%
18-25 Afios 17%
26-32 Afios 23%
33-40 Afios 36%
Rango de edad —
40-48 Anos 9%
49-60 Afios 8%
Mas de 60 Afios 6%
Soltero 16%
Casado 42%
Union libre 27%
Estado Civil - -
Divorciado 7%
Viudo 6%
Otro 1%
Trabajador 43%
Independiente 28%
Actividad econo- Empresario 20%
mica Estudiante 7%
Jubilado 2%
Otro 1%

En base a esta informacién se menciona
que no existe una brecha tan relevante en el
género de los encuestados, sin embargo, el género
masculino tuvo una mayor participacion en la
encuesta con un 55%. De igual manera el rango
de edad més predominante en los encuestados
es el de 33-40 afos representando un 36% de
participacion, considerando que son personas
ya establecidas con empleo, con familias
constituidas, de igual manera los jovenes de 26 a
32 anos también muestran interés en contar con
cuentas bancarias reflejando un 23%.

Lamayoria de los encuestados mencionan
que su estado civil es casado, donde se muestra
un 42% con esta caracteristica, que coincide
con el rango de edad 33-40 afios que reflejan
tener mas estabilidad economica, laboral y
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familiar, seguido de personas en unién libre con
un 27%. Asimismo, la mayoria de las personas
encuestadas manifiestan ser empleados de alguna
empresa o compafiia demostrando que perciben
ingresos fijos en este caso representado por un
43%, seguido por las personas con trabajos
independientes reflejando un 28%.

Asimismo, se muestra en la Figura 2 si los
encuestados disponen de productos o servicios
financieros de wuna institucion financiera o
bancaria tradicional del pais.

Figura 2

Pregunta N°I: Dispone de productos o servicios
financieros de una institucion financiera o
bancaria tradicional del pais?

1.- ;Dispone de productos o servicios financieros de una
institucion financiera o bancaria tradicional del pais?

75%

mSi ENo

Con base en la informacion reflejada en la
Figura 2 se muestra que un 79% de las personas
encuestadas mencionan que posee al menos
un producto ofrecido por una entidad bancaria
tradicional en Ecuador, y un 21% atn no posee
ningun producto.

Seguidamente en la Figura 3 se indica
que tipo de productos o servicios financieros
poseen estos clientes en las entidades financieras
tradicionales
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Figura 3

Pregunta N° 2: ;[Cuales son los productos o
servicios financieros que dispone actualmente,
por parte de instituciones financieras o
bancarias tradicional?

2.- ;Cuiles son los productos o servicios financieros que
dispone actualmente, por parte de instituciones finanecieras
o bancarias tradicional?

268%
20%
20
15 10% o 12%
10
s ] E
0

B Ahorro MComente BCrédite WInversion ®3eguoro M Oiros

Un 26% de los encuestados mencionan
que al menos poseen una cuenta corriente en una
entidad bancaria o financiera tradicional, el 20%
menciona que poseen una cuenta de ahorro, un
12 % poseen seguros, un 10% ha adquirido un
crédito en la entidad financiera, asi como el 9%
ha invertido y un 3% ha adquirido otros servicios.

En la Figura 4 se muestra el canal de
preferencia utilizado por los clientes de las
entidades financieras o bancarias tradicional

Figura 4

Pregunta N° 3 ;Cual es el canal que
generalmente utiliza para gestionar los
productos o servicios financieros que dispone
por parte de estas instituciones financieras o
bancarias?

3.- ;Cual es el canal que generalmente utiliza para
gestionar los productos o servicios
financieros que dispone por parte de estas instituciones
financieras o bancarias?

40
28% 25% 25%
17%
20
— I
0
W Agencias fisicas B Cajeros antomaticos

Teléfono B Pigina web

B Aplicacion mévil

Con base a los resultados arrojados en la
pregunta N° 3 se aprecia que la mayoria de las
personas (28%) acude a las agencias fisicas para
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realizar sus solicitudes y gestionar los productos
o servicios que requieren de sus instrumentos
bancarios, asimismo concuerdan un 25% de
encuestados que utilizan el cajero automatico
y la aplicaciéon modvil para sus requerimientos,
posteriormente en menor proporcion con un 17%
mencionan utilizan la pagina web de la entidad
financiera.

En la Figura 5 se muestra el desempefio y
capacidad de los canales utilizado por los clientes
para satisfacer sus requerimientos y necesidades

Figura 5

Pregunta N° 4 ;Como calificaria el desemperio
y capacidad de los canales que generalmente
utiliza para satisfacer sus requerimientos y
necesidades?

4.- ;Como calificaria el desempeiio y capacidad de los
canales que generalmente
utiliza para satisfacer sus requerimientos y necesidades?

40%

30%
20%
20
) 8%
1] - —
EMuy buena BBuena Regnlar ®MAala ®Muy mala

En respuesta a la pregunta N° 4 el 40%
de los encuestados manifiesta que el desempefio
y la capacidad de los canales que utilizan para
sus requerimientos es regular, de igual manera
el 30% de los encuestados mencionan que el
desempefio es bueno pues consideran haber
tenido mejor experiencia en el uso de estos
canales, el 20 % calificaron el desempefio como
malo y finalmente un 2% mencionan que el
desempefio y capacidad de los canales que utiliza
para satisfacer sus requerimientos y necesidades
es muy malo.

En la Figura 6 se muestran el uso de los
canales y medios tecnologicos e innovadores
ofrecidos por las instituciones financieras
tradicionales.
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Figura 6

Pregunta N° 5 ;Utiliza los canales y medios
tecnologicos e innovadores que ofrecen
las instituciones financieras y bancarias
tradicionales, como pagina web y aplicaciones?

5.- ;Utiliza los canales v medios tecnolégicos e
innovadores que ofrecen las instituciones financieras y
bancarias tradicionales, como pagina web ¥
aplicaciones?
70 55%

m51 ENo

En referencia a los datos reflejados en
la Figura 6 se menciona que el 66% de los
encuestados utilizan los canales y medios
tecnologicos e innovadores que les ofrecen las
entidades financieras y bancarias tradicionales
a sus clientes. De la misma manera el 34% de
los encuestados mencionan que no utilizan ni los
canales ni los medios tecnologicos que ofrecen
el banco que utilizan.

En la figura 7 se evidencian los resultados
referentes a la disposicion que tienen los canales
y medios tecnologicos que actualmente tienen
las entidades bancarias para satisfacer las
necesidades y requerimientos financieros.
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Figura 7

Pregunta N° 6 ;Considera que los canales y
medios tecnolégicos que actualmente disponen
estas entidades bancarias, permiten satisfacer
sus necesidades y requerimientos financieros?

6.-; Considera que los canales v medios tecnoldgicos
que actualmente disponen estas entidades bancarias,
permiten satisfacer sus necesidades ¥ requerimientos

financieros?

80 75%

&80

40
25%

. -
0

m51 mNo

De la misma manera en la Figura 7 se
refleja que un 75% de los encuestados, no logran
satisfacer sus necesidades y requerimientos
financieros a través de los canales y medios
tecnoldgicos que ofrecen las entidades bancarias
que utilizan, y un 25% expresa que si han
logrado satisfacer sus necesidades en cuando a
los requerimientos solicitados.

En la figura 8 se muestra los resultados referentes
a las limitaciones y deficiencias que tienen los
canales y medios tecnologicos que los clientes
utilizan.

Figura 8

Pregunta N°7 ;Cudles consideran que son las
principales limitaciones y deficiencias que
presenta actualmente los canales y medios
tecnologicos que utiliza?

7.-;Cuales consideran que son las principales
limitaciones y deficiencias que presenta actualmente los
canales ¥ medios tecnoldgicos que utiliza?

30%

26%
15%
15 12%
g%
10
5 3% o, 3%
o B e [

= Solventar problamas ™ Atencidn personalizada ™ Solicitud de servicos
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En la pregunta N°7 se obtuvo que un
30% de los encuestados mencionan que la mayor
limitante que presentan los canales y medios
tecnologicos de las entidades bancarias que
utiliza es la afiliacion al banco, asimismo indica
un 26% que no logran obtener una atencion
personalizada donde se sientan atendidos y
asistidos adecuadamente, seguidos en un 15%
por inconvenientes en cuanto a la seguridad, un
12% mencionan que la limitante es que no logran
solventar los problemas y en menor proporcion
se encuentra la solicitud de servicios, solicitud
de informacion, gestion de operaciones y otros
servicios con 9%, 3% y 2% respectivamente.

Seguidamente en la Figura 9 se analiza
si las entidades financieras poseen estrategias
y medios adecuados que faciliten la inclusion
financiera en la poblacion.

Figura 9

Pregunta N° 8 Considera que las instituciones
financieras y bancarias tradicionales disponen
de estrategias y medios para facilitar la inclusion
financiera en la poblacion

8.-; Considera que las instituciones financieras y

bancarias tradicionales disponen de estrategias y

medios para facilitar la inclusion financiera en la
poblacion?

80

60%

60

40%

40

20

m5i ENo

Con respecto a este apartado se menciona
que un 60% de los encuestados expresan que no
existen estrategias ni medios que faciliten la
inclusion financiera en la poblacion y un 40 %
mencionan que si manejan estrategias y medios
para ello.

Seguidamente en la Figura 10 se indica
la calificacion del desempefio que tienen las
instituciones financieras o bancarias tradicionales
para favorecer la inclusion financiera.
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Figura 10

Pregunta N° 9 ;Como calificaria el desemperio
de las instituciones financieras o bancarias
tradicionales, para favorecer la inclusion
financiera en la poblacion ecuatoriana?

9.-;Como calificaria el desempeiio de las instituciones
financieras o bancarias tradicionales, para favorecer la
inclusion financiera en la poblacion ecuatoriana?

60 53%
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40
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De igual manera, en la Figura 10 con
referencia a la pregunta N° 9 el 53% de los
encuestados considera que el desempefio
de las instituciones financieras o bancarias
tradicionales para favorecer la inclusion
financiera en la poblacion de Ecuador como
regular, el 29% menciona que el desempefo es
malo, seguidamente un 10% es muy malo el
desempefio.

De igual manera en la Figura 11 se
visualizan los resultados de la pregunta N°
10 acerca de las nuevas tecnologias de la
informacion y como estas pueden favorecer la
inclusion financiera en la poblacidon ecuatoriana.

Figura 11

Pregunta N°10 ;Considera que las nuevas
tecnologias de la informacion y comunicacion,
pueden favorecer la inclusion financiera en la
poblacion ecuatoriana?

10.-; Considera que las nuevas tecnologias de la
informacién y comunicacién, pueden favorecer la
inclusion financiera en la poblacién ecuatoriana?
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En la pregunta N°10 el 79% de los
encuestados consideran que las nuevas
tecnologias de la informacion y comunicacion
pueden favorecer la inclusion financiera en
contraste con el 21% que considera que las TIC
no favorecerian la inclusion financiera.

Finalmente, en la Figura 12 se muestran
las respuestas de los encuestados en cuanto a
que las aplicaciones moviles y paginas web
que tienen la banca tradicional permiten que las
personas puedan solicitar productos y servicios
financieros.

Figura 12

Pregunta N°11 ;Considera que las aplicaciones
moviles y paginas web de la banca tradicional
permiten que las personas puedan solicitar y
acceder a los productos y servicios financieros?

11.-;Considera que las aplicaciones maviles y paginas web
de la banca tradicional permiten que las personas puedan
solicitar y acceder a los productos y servicios financieros?

70

60%
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30
40
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20
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De esta manera se considera que el 60%
de los encuestados mencionan que no es posible
la solicitud y adquisicion de productos y servicios
financieros a través de las aplicaciones moviles
y paginas web que poseen la banca tradicional.

Discusion

Partiendo de los resultados obtenidos
en la encuesta aplicada a la muestra escogida
se pudo constatar que el mayor porcentaje de
los encuestados tiene relacion con una entidad
financiera con al menos un producto a pesar de
que la banca tradicional ha sido desplazada por
la banca digital y las Fintech aun los clientes
conservan la confianza en estas entidades por
tener larga data. Igualmente, mencionan que
poseen cuentas corrientes en mayor proporcion,
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lo que se infiere que la mayoria de estos
encuestados corresponden a cuenta ndmina que
coincide con los datos que son trabajadores
dependientes.

Asimismo, se puede inferir que muchos de
los clientes que poseen instrumentos financieros
en las entidades bancarias tradicionales
aun acuden a sus oficinas para gestionar
requerimientos y solicitar servicios o productos,
otro grupo acude a los cajeros automaticos
para realizar este tipo de servicios, lo que lleva
a mencionar con respecto al desempefio y
capacidad de estos canales para solicitar los
requerimientos, la mayoria de los encuestados
menciond que el servicio en las oficinas tiende
a ser lento y tal como menciona (Manjon, 2021)
esto surge, producto de la baja de clientes lo que
genera un recorte de personal que pueda atender
de forma eficiente a los clientes. Asimismo, al
utilizar el cajero automatico muchas personas
no conocen el manejo adecuado de los mismos,
asi como también no permite realizar todos los
requerimientos a través de este canal, lo que trae
como consecuencia descontento e insatisfaccion
en el cliente.

En cuanto a la utilizacién de canales y
medios tecnoldgicos, los encuestados utilizan los
canales y medios tecnologicos e innovadores que
les ofrecen las entidades financieras y bancarias
tradicionales a sus clientes, entre ellas la pagina
web para consulta de cuentas, y transferencias,
asi como aplicaciones para pagos que posea la
entidad. Sin embargo, (Manjon, 2021) menciona
que a pesar de que las entidades financieras
tradicionales han evolucionado y logrado
innovaciones no logra ampliarse tan rapido como
las Fintech.

De la misma manera, se refleja que
un mayor porcentaje, no logran satisfacer sus
necesidades y requerimientos financieros a
través de los canales y medios tecnoldgicos que
ofrecen las entidades bancarias que utilizan, y
esto estda muy relacionado con lo mencionado
anteriormente por (Manjon, 2021) ya que a
pesar de haber logrado evolucionar e innovar
su tecnologia es inferior a las utilizadas por
las Fintech lo que las limita a solo realizar una
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serie especifica de operaciones. En este sentido,
la mayor limitante que presentan los canales y
medios tecnologicos de las entidades bancarias
que utilizan los encuestados es la afiliacion
al banco a través de la web ya que, es tedioso
y no facilita el proceso, lo que hace que se
sientan insatisfechos por no lograr alcanzar a
ser atendidos. Asimismo, el mayor porcentaje
de respuesta entre los encuestados es que
las instituciones financieras No cuentan con
estrategias y medios que faciliten la inclusion
financiera en la poblacion. Esto es sustentado
con lo mencionado por (Pérez & Titelman,
2018) en cuanto a la inclusion financiera desde
el punto de vista de la oferta, donde ocurre una
barrera de entrada al sistema financiero debido
a los altos porcentajes de interés que ofrecen
en sus préstamos y condiciones de pago que
no se adaptan a las personas que las solicitan,
convirtiéndose esto en una falla de mercado
(p.40). De igual manera indican estos autores
que desde el punto de vista de la demanda uno
de los factores que influye es que las entidades
financieras no dan a conocer los servicios que
ofrecen, por tanto, las personas o empresas
desconocen sus posibles beneficios, otro factor
es la falta de servicios o productos financieros
que se adapten a lo requerido por las personas.

En vista de lo anteriormente descrito los
encuestados calificaron el desempeio de estas
instituciones financieras o bancarias tradicionales
en un mayor porcentaje como regular en cuanto
a la inclusion financiera y esto se sustenta con
lo mencionado por (Pelayo, 2020) refiriéndose a
que las empresas denominadas GAFA (Google,
Amazon, Facebook y Apple) en la bisqueda de
innovar y crear nuevas opciones a sus clientes
mejoraron los servicios ofrecidos y pueden hasta
ofrecer préstamos con tasas mdas bajas que las
que ofrece una entidad bancaria tradicional,
por lo tanto este aspecto influye en gran medida
en que los clientes no se interesen en seguir
insistiendo en las entidades bancarias por las
limitantes que estos establecen al momento de
solicitar cualquier producto financiero en sus
oficinas y hace que las personas acudan al uso
de aplicaciones moviles creadas por las Fintech/
banca digital.
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De igual manera, se menciona que
los encuestados mencionan que, las TIC ha
permitido una evolucion e innovacién en sus
procesos ya que como menciona Manjon (2021),
anteriormente la banca tradicional manejaba
un solo canal de distribucion para que sus
servicios fueran adquiridos, por lo que el usuario
debia acercarse hasta la entidad financiera para
solicitar sus requerimientos, sin embargo, con el
tiempo se ampliaron los canales de distribucion
ofreciendo asi servicios online, lo que trajo
consigo también una disminucion de oficinas y
personal en las entidades bancarias que de cierta
manera fue compensada con la contratacion de
personal especializado en marketing y servicios
ofrecidos por internet para el manejo de las
transacciones realizadas por los clientes de las
entidades bancarias.

Finalmente, un gran porcentaje de los
encuestados indicaron que, labanca tradicional no
permite que los usuarios puedan acceder a todos
los servicios ni solicitar todos los productos con
el uso de las aplicaciones moviles y las paginas
web que poseen las entidades, esto se debe a que
a pesar de la evolucion tecnologica las entidades
financieras atn estan luchando para mantenerse
a flote y segiin (Vargas, 2020) la aparicion de las
Fintech y su vertiginoso crecimiento tecnologico
ha puesto a la banca tradicional en jaque ya que
no son capaces de evolucionar tan rapido como
las nuevas empresas de la banca digital.

En conclusion, se puede indicar que, a
pesar de los intentos de la banca tradicional y
sus evoluciones tecnologicas, la aparicion de
numerosas empresas Fintech y del surgimiento
de labanca digital con el ofrecimiento de diversas
opciones que se adectian a las necesidades de los
usuarios sin acudir a una oficina para solicitar
informacion, y entregar requisitos para la
tramitacion de cualquier producto financiero las
hace muy atractivas en comparacion a la banca
tradicional.

De la misma manera, por estar en la era
de la revolucion tecnoldgica un gran porcentaje
de la poblacion de Ecuador corresponde a los
millennials con un gran interés por el uso de la
tecnologia y utilizan sus dispositivos moviles
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para realizar cualquier operacion bancaria con
tan solo un clic sin tener que molestarse en acudir
a una oficina bancaria, ya que no tienen interés
por usar efectivo ni perder tiempo en acudir a las
sucursales bancarias en buisqueda de informacion
que pueden encontrar en la web.
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