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Resumen

El presente caso de estudio analiza la efectividad de las estrategias
comerciales referente al uso de las aplicaciones tecnoldgicas y su incidencia en la
rentabilidad de la Banca Privada del Ecuador. Para efectuar esto se aplico una
metodologia que incluia un estudio de tipo descriptivo, con un enfoque cualitativo y
cuantitativo que usa el método cientifico analitico sintético y deductivo inductivo,
utilizando como instrumentos de medicion las entrevistas y las series de datos, los
entre los principales resultados que arrojé esta investigacion estan que las maltiples
transacciones que realizan los clientes son realizadas a través de las agencias fisicas,
donde se requiere de mayor agilidad en el servicio debido a la alta demanda que
presentan algunas entidades por el volumen de operaciones que tienen, a esto se le
suman la impresion del papel por depoésitos, recibos que incurren en costos
administrativos significativos para las finanzas de la Banca. Actualmente la
Asociacion de Bancos Privados del Ecuador, ha innovado sus canales de atencion al
cliente mediante el uso de la banca moévil, mediante el cual pretende optimizar los
tiempos de espera en agencias, asi como costos administrativos, donde las consultas
sean mas rapidas, , generando una cultura diferente. Entre los indicadores financieros
mas relevantes que inciden en la rentabilidad de la Banca, tales como el rendimiento
sobre los Activos (ROA), rendimiento sobre el capital invertido (ROE) y liquidez,

siendo esta ultima la que menor riesgo tiene pese a la emergencia sanitaria.

Palabras claves: Banca, Finanzas, Rentabilidad, Liquidez, TICS



Abstract

The present case study analyzes the effectiveness of commercial strategies
regarding the use of technological applications and their impact on the profitability
of Private Banking in Ecuador. To do this, a methodology was applied that included
a descriptive study, with a qualitative and quantitative approach that uses the
synthetic analytical and inductive deductive scientific method, using interviews and
data series as measurement instruments, among the main results. This research found
is that the multiple transactions that clients carry out are carried out through physical
agencies, where greater agility in service is required due to the high demand that
some entities present due to the volume of operations they have, to this The printing
of the paper by deposits is added, receipts that incur significant administrative costs
for the Bank's finances. Currently, the Association of Private Banks of Ecuador has
innovated its customer service channels through the use of mobile banking, through
which it aims to optimize waiting times in agencies, as well as administrative costs,
where consultations are faster, generating a different culture. Among the most
relevant financial indicators that affect the profitability of the Bank, such as the
return on Assets (ROA), return on invested capital (ROE) and liquidity, the latter

being the least risky despite the health emergency.

Keywords: Banking, Finance, Profitability, Liquidity, TICS
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1. Introduccién

La era tecnologica ha desarrollado diferentes sistemas que permiten agilizar
procesos segun la actividad a la que se dedica la organizacidn, dentro de ellas las
entidades bancarias son las que mayor movimiento representan en el flujo de
operaciones diarias, por las diferentes transacciones que realizan en cada servicio,
sea de manera digital o personal., siendo esta Ultima la generacion de largas filas por
parte de los usuarios que por desconocimiento o cultura, no puedan gestionar las
mismas a través de medios digitales (Moran Cruz, 2017).

Por esta razon, se pretende analizar como esté el uso de la tecnologia, al tener
fuentes de acceso disponibles para gestiones personales y comerciales, siendo de
gran importancia que se fomente este servicio como una forma eficiente de realizar
todas las operaciones posibles a través de la banca maévil. La gamificacion es una de
las estrategias de innovacion que se pretende culturalizar en los clientes debido a la
gran acogida en mercados europeos donde el nimero de transacciones tienen mayor
operatividad, siendo de gran acogida por su facilidad y agilidad en el uso de las
aplicaciones moviles que reduzcan tiempos y costos extras en servicios que pueden
ser utilizados desde cualquier lugar (Torres Toukoumidis, 2017)

Los clientes de la banca realizan la mayor parte de sus transacciones
personalmente dentro de la Institucion, cuando éstas se pueden hacer a través de la
banca movil, misma que fue creada para reducir tiempos de espera y que permita
a la Entidad administrar de forma eficiente los servicios sin tener una demanda tan
alta para las ventanillas disponibles; se considera que esto se debe a la falta de

conocimiento de los usuarios o tradicion.



Las preguntas problémicas son:
e ;Qué factores inciden en la culturalizacién digital de las transacciones
bancarias?
e ;En qué procesos se basa la Entidad Bancaria para implementar este servicio?
e ;Por qué los usuarios acuden a las ventanillas y no a cajeros automaticos o
banca movil donde las transacciones son més agiles?
El problema en forma de pregunta es como sigue

¢Qué factores inciden en el uso de las aplicaciones tecnoldgicas en la banca
privada y como estas se relacionan con la rentabilidad?
La idea a defender es:

La efectividad de las estrategias comerciales relacionadas al uso de las
aplicaciones tecnologicas contribuye al impacto en la rentabilidad de la Banca
Privada en Ecuador.

El sistema de objetivos se presenta a continuacion:

Objetivo General

Analizar el uso de las aplicaciones tecnologicas y su impacto en la
rentabilidad de la banca privada en el ecuador. Periodo 2017 -2020.

Objetivos Especificos

a) Construir un marco tedrico que sistematice las principales teorias sobre las
tecnologias de la informacidn, el mercadeo, las finanzas y la base juridica
relacionada.

b) Diagnosticar como se encuentra el uso de aplicaciones tecnoldgicas en la
banca privada del Ecuador

c) Determinar el impacto del uso de las aplicaciones tecnoldgicas en la

rentabilidad de la banca ecuatoriana.



La justificacion de la investigacion es como sigue:

Aportes tedricos

El objetivo propuesto es efectuar una revision de las principales teorias de
administracion e innovacién en el uso eficiente de la banca digital.
Administracion Bancaria
En la obra cientifica de (Tello-Gamarra, 2017) , afirma que estudios
realizados demuestran que no todas las entidades bancarias poseen la capacidad
transaccional en sus operaciones, motivo por el cual se deben crear nuevos
canales de servicios que agiliten estos procesos.
Innovacién digital en bancos
Segun Carles Planuch (2019), investigador cientifico de la Universidad
Politécnica de Catalufia, indica que los sistemas bancarios han innovado sus
procesos transaccionales en diferentes canales de servicios, siendo uno de ellos la
banca movil donde gestionas las mismas operaciones desde cualquier punto,
disminuyendo tiempos de espera y permitiéndole a la Entidad, operar en otros
Servicios.

Aportes metodoldgicos

Este trabajo investigativo se alinea a todas las entidades bancarias
enfocadas en innovar sus canales de servicios, brindando mayor agilidad en las
gestiones transaccionales.

Por tal motivo la metodologia de trabajo es exploratoria, porque permite
conocer el grupo objetivo al cual se hara inferencia de una cultura digital;
diagnostico, porque se conocera la situacion actual de los clientes que tienen
preferencias en acudir a la entidad bancaria, donde se hace el mismo tramite que

mediante cajeros automaticos o desde el portal web, es decir que existird un



analisis correlacional de la cultura digital en las transacciones con respecto al
namero de clientes que la usan.

Este tipo de investigacion esta sustentado en una obra cientifica realizada
por Carmen Cuesta (2015) , donde indica que, para generar una cultura digital en
los clientes, se deben automatizar procesos en productos digitales, nuevos canales,
logrando el posicionamiento estratégico de la marca.

Este aporte esta enfocado a la banca, siendo su analisis de carécter
cualitativo en las gestiones transaccionales con el proposito de brindar un mejor
servicio, la Entidad bancaria tiene como método de trabajo, la mejora continua en
sus procesos, enfocandose en los problemas transaccionales con respecto a las
necesidades de los clientes, despertando interés en incentivarlos a nuevos retos
digitales, donde procesos operativos comerciales y personales tradicionales, poco
a poco esta quedando en el pasado (Carbellido, 2018).

Aportes practicos

Uno de los casos de estudio representativos durante los Ultimos cinco afos,
ha sido el detonante virtual mas conocido por el que algunas entidades bancarias
han estudiado su modelo e incursionado nuevos canales de servicios.

Este es el caso del Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (BBVA) donde innovaron sus
procesos en diferentes aspectos, como inversiones, plataforma digital para multiples
servicios, emprendimiento y afines, dando resultado la captacion de nuevos clientes y
la fidelizacion de los que ya formaban parte de la red, esto generé un cambio de
cultura organizacion y a su vez en los ciudadanos debido a realizar todos sus
transacciones a través de la banca digital, permitiéndole a la Entidad, tener méas

tiempo para planificar nuevos proyectos y beneficios a sus clientes (Latina, 2017).



Uno de los aspectos innovadores es la publicidad digital, es decir que exista
dentro del portal de forma explicativa por medios de interacciones multimedia, la
forma de realizar diferentes transacciones de carécter personal o comercial, donde se
mantenga la seguridad de la informacion del cliente al visualizar la interaccion de su
requerimiento, optimizando el tiempo de espera en la entidad Bancaria.

Otro aspecto innovador es que los usuarios del Banco Pacifico puedan retirar
mas del monto permitido en los cajeros automaticos por dia, pese a estar establecido
dentro de las politicas internas de la compafiia, pero se tomaria como sugerencia esta
peticion debido a que actualmente algunos usuarios, realizan el maximo de retiros del
monto permitido por dia para depositar en otro Banco, lo que dificulta ain maés el

servicio que se quiere dar.



2. Revision de la literatura

El objetivo tedrico planteado en la investigacion era sistematizar las principales
teorias sobre las tecnologias de la informacion, el mercadeo, las finanzas y la base
juridica relacionada, por tanto, se presentan los acapites correspondientes
2.1 Teorias sobres las Tecnologias de la informacién

El desarrollo de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion utilizar la
(TICs) ha producido un cambio estructural en el estilo de registrar, divulgar e
informacion en la sociedad; pretendiendo tener un desarrollo econémico. La
aparicion de la tecnologia a mediados de los afios 90 ha desarrollado nuevas
habilidades y formas de construccion del conocimiento que antes no se conocian. En
este marco, debido al crecimiento acelerado de los sistemas de informacion y
comunicacion, las empresas han incursionado sus modelos de negocios en mercados
digitales usando herramientas innovadoras de comercializacién que permitan
transformar la empresa en un area virtual, evolucionando estrategias y metodologias
de trabajo (Fonseca Pinto, 2012).

Para Drucker (1993, pags. 19-93) las tecnologias de la informacion estan
pasando por un proceso de transicion donde antes se trabajaba fisicamente en realizar
las gestiones operativas, pero con el pasar del tiempo algunas empresas lo han
considerado menos apropiado como lo era la sociedad capitalista donde antes solo se
enfocaban en el proceso de manufactura. Segun los investigadores de la Universidad
de Sevilla de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales (2019, pags. 3-12)
sostienen que las tecnologias de informacion cubren todo tipo de hardware o técnicas
tradicionales utilizadas para la obtencion, procesamiento y presentacion de datos para

la manipulacion de estos en cualquier empresa.



Entre las ventajas mas importantes que se generan con las TICs se menciona el
incremento de la productividad como resultado de la mejora de procesos, creando
ventaja competitiva (Slywotzky, 2001), valor agregado para los clientes y empleados
de la organizacion. Para Porter (2015, pag. 19) la estrategia competitiva es la
posicion favorable que tiene la organizacion en un determinado sector, asi como es
importante analizar los flujos de liquidez futuros y los costes de oportunidad
asociados a la adopcién (Magretta, 2014). Ante esta importante decision, surgen
teorias como de Accidn Razonada (TRA, Theory of Reasoned Action) de (Fishbein
& Ajzen, 1975) y la del Comportamiento Planificado (TPB, Theory of Planned
Behaviour) de Ajzen (1985, pags. 11-39) donde ambos sostienen, que el factor clave
es determinar la tecnologia apropiada, economica y culturalmente, con relacion a los
recursos disponibles de la empresa siguiendo el modelo de aceptacion de la
tecnologia (TAM, Technology Acceptance Model) propuesto por Fred D. Davis
(1989) como lo indica la Figura 1 donde disefié el proceso del por qué las
organizaciones deben aceptar la tecnologia en sus operaciones, generando una razon

I6gica e ideal para mantenerse competitivo en el mercado.

Percepcion
de Utilidad

Uso de la
Tecnologia

Intenciones
de Uso

Acttudes
hacia el
sistema

Percepcion
de facihdad
de uso

Figura 1 Modelo TAM original

Tomado de la Investigacién



Segun investigadores de la Universidad de Zaragoza de Espafia referente al
modelo de la Aceptacidn Tecnoldgica (Hernandez-Jiménez-Martin de Hoyos, 2007)
indicaron que el impacto de las TIC no se refleja Unicamente en un individuo, grupo,
sector o pais, sino que, se extiende al conjunto de todas las organizaciones (Del
Aguila Obra, 2013). Las TIC estan produciendo una innovacion y cambio constante
en todos los ambitos sociales, sin embargo, es importante indicar que estos cambios
no siempre sefialan un rechazo a las tecnologias o medios anteriores en las pequefias
y medianas industrias, ya que son las que son las que mas recursos tecnologicos
necesitan para innovar, sino mas bien una oportunidad para el desarrollo de nuevas
estrategias para sus modelos de negocios.

Las tecnologias en el Ecuador han generado un impacto positivo en la
rentabilidad de las empresas debido a que la mayoria ha incursionado en nuevos
canales de servicios, automatizando datos, simplificando procesos y creando valor
agregado en el tiempo de ejecucion de las operaciones, asi como lo indica (Garcia-
Alvarez, 2013) en su obra cientifica. De esta manera aparte de las organizaciones de
manufactura aquellas que brindan servicio como las entidades bancarias han
disminuido el tiempo de consulta, espera y gestion operativa por parte de sus
usuarios al aplicar una tecnologia eficiente que optimice recursos y genere
rentabilidad y permita ser mas competitiva en el sector. Durante los Gltimos cinco
afios, el Ecuador ha evolucionado en la era cero papeles, demostrando que se pueden
realizar diferentes operaciones comerciales y recibir la factura electronica, siendo
una innovacion reciente en el sistema tributario, para la emision de factura, lo que

generd cambios positivos en la gestion contable (Lideres, 2015).



2.2 Teorias del Mercadeo

En la actualidad la complejidad en las operaciones de las organizaciones es cada
vez mas evidente debido al crecimiento global de la tecnologia repercutiendo a los
procesos organizacionales de las empresas, principalmente en la forma en la forma
de que estas interactdan con la sociedad, dando origen a nuevas areas como el
marketing, principalmente se orienta a la satisfaccion del cliente a partir del siglo
XX, siendo en la actualidad el factor adecuado para estar conectado con el
consumidor final y dar a conocer sus productos y servicios de una forma agil y
segura (Gémez Palacio, 2014)

Para (Philip Kotler & Gary Armstrong, 2017) el marketing es el proceso
mediante el cual las empresas crean valor para los clientes y establecen relaciones
solidas con ellos, obteniendo a cambio el valor de estos para mantenerse en la
organizacion. EI mismo autor indica en su libro marketing lateral que “la felicidad
de los empleados influye significativamente en la productividad de la empresa” y
recomienda a las marcas que salgan de la zona de confort del Marketing 1.0 y 2.0
para ingresar a la era 3.0 (2017).

Por otro lado, (Coca Carasila, 2008) sostiene que, varios investigadores a lo largo
de la historia las teorias de marketing han evolucionado a través de los periodos
precontractuales, de identificacion donde se pretendia mostrar de manera légica el
conjunto de actividades y funciones del marketing; en el periodo funcionalista se
presentaban tres categorias: funciones de Intercambio, distribucién y otras como
financiacion y a fines.

Luego en el periodo preconceptual, surgen los principios del marketing
propuestos por Howard (1957), Maynard y Beckman (1952), facilitando una

perspectiva general sobre los problemas de marketing. En el siglo XXI este concepto



representa el mercadeo en las organizaciones deben tener con una vision integradora
de los sistemas de informacion digital (Lopez-Bonilla José, 2015).

Afirman los autores Mendivelso y Lobos (2019, pags. 59-70), que en el nuevo
milenio surgieron nuevas teorias relacionadas a la mercadotecnia (Ver Tabla 1),
donde sefialan cuatro importantes redes que asocian la busqueda de mejoras en la

satisfaccion del servicio al cliente.

Tabla 1 Teorias de mercadotecnia del nuevo milenio.

Teorias Descripcion

Teoria del marketing “...la web es el canal de mayor informacion al cual

digital recurren con mas frecuencia los consumidores™ y ...
los resultados de nuestra presencia en la red social sélo
pueden medirse de manera adecuada en el largo plazo”
(Moschini, 2012).

Teoria del “...analiza los fenomenos a nivel neuronal que se

neuromarketing traducen en comportamiento de los individuos...” e
“...incorporan conocimientos sobre procesos cerebrales
para mejorar la eficacia de la relacion organizacion con
clientes” (Braidot, 2006).

Teoria del marketing “...el coste de los procesos productivos no esta siendo

verde considerado en el precio final del producto o servicio
por esta razon se provoca el uso no racional de los
recursos naturales” (Calomarde, 2005).

Teoria del marketing ““...va mas alla de una simple sonrisa después de

relacional realizado un negocio, tiene que ver con un genuino
interés acerca de la satisfaccion de las necesidades de la
contraparte...” (Reinares, 2017)

Elaboracion propia.

Segun los autores (Zarraga & Corona, 2018, pags. 46-65) , afirman, que la
calidad del servicio tiene elementos como la cortesia, comunicacion eficiente,
proactividad, entre otros, que, segun como haya sido el servicio, el cliente lo evaluara

de forma adecuada. Para (César Enrique, 2011) ,un servicio eficaz consiste en



adaptarse a las especificaciones del cliente, atendiendo todas sus inquietudes. Al
respecto, en los servicios prestados por las entidades Bancarias, se evidencia la
relacion directa entre el cliente y el Banco, donde es importante considerar la
intervencion del factor humano, adaptando el servicio a las exigencias del cliente,
orientandolo y permitiéndole conocer mas sobre las necesidades y expectativas de
este. En sintesis, aumentar el grado de satisfaccion del servicio al cliente permitira
obtener éxito econémico y social (Sanchez-Garcia & Sanchez-Romero, 2016).

Bajo esta misma logica, varios investigadores cientificos sefialan que, el
problema principal radica, fundamentalmente en la confusion que existe entre la
efectividad y la eficiencia, asi como también entre hacer las cosas correctamente y
hacer las cosas necesarias. Nada hay imposible en el mundo de la mercadotecnia,
sino como hacer con mucha eficiencia algo que nunca fue necesario: el problema no
es de eficiencia sino de eficacia (2017; Ronald, Carlos, Jesus, & Yanin, 2016).

La Banca digital en el mercado ecuatoriano ha generado mayor impacto en
los clientes al tener nuevos canales de servicios financieros como chatbots
relacionados con la inteligencia artificial, debido a que, segin el Banco Central del
Ecuador, los medios electronicos han crecido en 21% durante los ultimos cinco afios,
siendo los pagos interbancarios uno de los canales méas usados (Lideres, La banca
digital suma usuarios en el mercado ecuatoriano, 2019).

2.3 Teorias de las finanzas

El Sistema Financiero mundial ha evolucionado sus servicios a medida que
surgen nuevas necesidades de los clientes, lo que ha permitido desarrollar por varios
investigadores teorias relacionadas a las finanzas donde no tan solo sea un estudio

cuantitativo por el cual las empresas deban incrementar su rentabilidad sino méas bien



de mantenerse en el mercado con un servicio de calidad donde se simplifiquen
procesos y se optimicen los recursos tanto para la empresa como para el cliente.
Para (Pérez-Carballo, 2015), las finanzas combinan cuatro elementos
fundamentales como: principios financieros basicos, innovacion financiera de
productos y mercados, desarrollo tecnolégico de los sistemas de comunicacion y
gestion; y las recurrentes oportunidades y amenazas del entorno (Jiménez & Misas,
2019). Segun (Fidel de la Oliva, 2016) , la teoria financiera contemporanea es una
aplicacion de la microeconomia con tendencia neoclasica que se caracteriza por
adoptar métodos de otras ciencias y aplicarlos al analisis econémico, asi como las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion que han mantenido una relacion
privilegiada con el sector financiero o la banca, desde los primeros sistemas de
informacion que impulsaron el desarrollo economico. Afirma (Ontiveros, 2011) que,
la innovacidn de las TIC en el sistema financieros o bancos han mejorado los
procesos internos como la gestion transaccional, la contratacion en mercados o la
interconexidn con sistemas de pagos, ido de la mano de la banca en su crecimiento.
Por otro lado, en su libro El Capital, Carlos (Marx, 1976, pag. 367) sostiene
que en la teoria financiera el principal elemento para que todo sistema pueda
mantenerse en el mercado, es el interés, por lo tanto “La cuota de interés puede
definirse como aquella suma relativa que el prestamista conviene en recibir y el
prestatario en pagar por el uso de una determinada cantidad de capital-dinero durante
un periodo de tiempo...”(Venustiano Carillo Mafiay. Humberto Mancero
Mosquera., 2019) . En la Tabla 2 se muestran las principales teorias mas relevantes
de las finanzas donde se cita el autor y el afio del estudio investigativo en el sector

financiero.



Tabla 2 Teorias financieras y su aplicacion en las TICs.

No Autor Teoria
1  Teoria del riesgo “Es el grado de variabilidad o contingencia del retorno
de una inversion. En términos generales se puede
esperar que, a mayor riesgo, mayor rentabilidad de la
inversion” (Frank Knight, 2015).
2  Teoria econdémica “Se basa en una decision moral y no en los hechos o la
neoclasica. l16gica, mucho menos en algun tipo de derecho natural”
(Adam Smith, 2016).
3 Teoriade lautilidad “Representan el comportamiento del consumidor, en el
esperada gue los agentes eligen entre alternativas riesgosas
(loterias)” (Neumann-Morgestern, 2008).
4 Teoria del portafolio “...a las Finanzas no solo les interesa el rendimiento
de Markowitz esperado sino también el riesgo involucrado”
(Markowitz, 2003).
5 CAMP de Sharpe “El portafolio riesgoso 6ptimo para cada individuo
deberia ser aquel portafolio de activos riesgosos del
mercado” (Sharpe, 2016; Ricardo Pascale, 2011).
6 Las TIC como “Toda decision tiene su argumento y soporte, las TIC es
Soporte para la uno de ellos” (Gonzales & Velasquez, 2014)
Toma de Decisiones.
7 Lainnovacion del “los cambios tecnologicos trascienden en las
modelo bancario: transacciones comerciales como la innovacion en la
reto de la banca metodologia de trabajo” (Bueno-Campos, 2017)
digital.
8 LaTransformacion  “Las tecnologias Fintech tienen una gran flexibilidad y

Digital de la Banca.

agilidad para incorporar cambios y por tener una
estructura de costes reducida (Banco BBVA, 2015)

Elaboracion propia.

El sistema Financiero Nacional es el principal elemento de la economia del

pais, siendo base fundamental en la realizacion de transacciones personales,

empresariales y del Estado. La estructura del sistema financiero ecuatoriano esta

conformada por la Banca Publica, Privada, Cooperativas de Ahorro y Crédito,

Mutualistas, y a fines, que estan ligadas directamente con todas las operaciones.

Segun el (Banco Central del Ecuador, 2019) indica que, dentro de la inclusién

financiera que las entidades Bancarias deben realizar, se ha logrado el 60,8%

incrementar el uso de servicios financieros para personas y 100% para empresas por

cada 10,000 habitantes en todo el pais, lo que significa que a través de los nuevos



canales de servicios y con la aplicacién de la tecnologia se estan logrando digitalizar
la mayoria de las operaciones transaccionales.

Entre los bancos con mayor solidez en sus gestiones comerciales al término
del afio 2019, se tiene en primera posicion a la Banca Privada, siendo esta el objeto
de estudio por tener mayores rubros que devengar, no tener relacion de dependencia
directa con el Estado y por ser competencia directa de la Banca Publica
(Superintendencia de Compaifiias, 2019). Argumentan (Roa & Warman, 2015) que
los intermediarios financieros no bancarios representan un riesgo mayor por estar
sujetos a retiros masivos en sus fuentes de financiamiento. Promover nuevas
perspectivas y tendencias globales en finanzas, induce a crear rupturas tecnoldgicas
por apartados en la nube (Cloud computing), analizar datos masivos (Big Data), crear
inteligencia artificial (1A), cadena de bloques (Blockchain) y con el soporte del
Internet de las Cosas (IoT) disefiar nuevas estrategias comerciales que generen
impacto en la rentabilidad en la Banca Privada del Ecuador.

2.4 Aspectos Legales

El sistema financiero ecuatoriano, esta conformado por la Constitucion
Politica del Ecuador y La Ley General de Instituciones del Sistema Financiero, las
cuales son un conjunto de leyes, reglamentos, decretos, normas y resoluciones que
regulan la actividad financiera, las cuales se establecen en herramientas y
documentos para controlar el ahorro y la inversion de la economia en general. En
concordancia con La Constitucion Politica del Ecuador: Art. 308: “Las actividades
financieras son un servicio de orden publico, y podran ejercerse, previa autorizacién

del estado, de acuerdo con la ley” (Corporacion Financiera Nacional, 2017).



Ley General de Instituciones del Sistema Financiero TITULO | NORMAS
DE CREACION. Articulo 302.- Las politicas monetaria, crediticia, cambiaria y
financiera tendran como objetivos:

1. Suministrar los medios de pago necesarios para que el sistema
economico opere con eficiencia (Banco Central del Ecuador, 2018).

La Superintendencia de Bancos indica que, “las instituciones financieras
publicas, las compafiias de seguros y de reaseguros se rigen por sus propias leyes en
lo relativo a su creacidn, actividades, funcionamiento y organizacion. Se someteran a
esta Ley en lo relacionado a la aplicacion de normas de solvencia y prudencia
financiera y al control y vigilancia que realizara la Superintendencia (Ley general de
instituciones del sistema financiero, codificacion., 2012).

2.5 Posicion del autor

La banca privada del Ecuador esta regulada por varias entidades que toman el
control en todas aquellas gestiones que deseen realizar en mejoras de su rentabilidad.
Por tal motivo este caso de estudio citd las teorias mas relevantes las tecnologias de
informacidn y comunicacion con un modelo de aceptacion tecnolégica (TAM),
donde se dio a conocer que, para innovar los servicios en el consumidor, se necesitan
realizar mayores inversiones tecnolégicas que estén ligadas directamente con el
usuario, de tal manera que le permita realizar facilmente sus transacciones, creando
valor agregado a la gestidn financiera, logrando la fidelizacion del cliente.

De la misma forma se citaron teorias relacionadas al mercadeo, donde los
precursores sostienen que no tan solo se requiere una solida infraestructura o un
modelo de negocio sino mas bien identificar las necesidades que tiene el factor
humano y trabajar sobre ellas para un fin en comun donde tanto la compafiia como el

usuario se sientan identificados por lo que brindan y hacen en el menor tiempo
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posible. Finalmente se citaron las teorias relacionadas a finanzas donde se exponen
los conceptos claves de varios investigadores en temas de riesgos, economia, utilidad
esperada, portafolio, asi como la incidencia de las Tic durante los Gltimos cinco afios.
Actualmente en el Ecuador la situacién de la Banca Privada es muy fragil debido
a la falta de regularidad en las transacciones bancarias y a las operaciones que antes
se realizaban con normalidad, esto se debe a crisis mundial a causa de la Pandemia
donde los sectores que sostienen la matriz productiva han disminuido el nivel de

operaciones comerciales, financieras y econdémicas.
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3. Método de Investigacion

Tipo de Investigacion

Descriptiva: El presente estudio tiene un enfoque descriptivo que permitira
conocer la informacion cuantitativa de la Banca Privada en el Ecuador referente a la
rentabilidad, asi como también de aquellos Bancos que tienen mayor cantidad de
clientes en las Provincias méas pobladas del pais, siendo el soporte principal para
medir el impacto financiero segun los indicadores ROA, ROE y Solvencia durante
los dltimos cinco afios. Este estudio también analizara el comportamiento de la
ASOBANCA frente a la emergencia sanitaria a nivel mundial donde se han
gestionado diferentes transacciones personales y comerciales con un menor impacto
econdmico en las finanzas, lo que ha generado una variante muy importante de
analizar en cada uno de los indicadores mencionados.
Enfoque Investigacion

Cualitativo: El presente trabajo tiene un enfoque cualitativo porque evaluara la
situacion actual de la ASOBANCA en el Ecuador, afio 2020 mediante un analisis
FODA que permita conocer los puntos mas fuertes y débiles, asi como aquellas
oportunidades en la basqueda de nuevas estrategias frente a las posibles amenazas
que enfrentan los Bancos, ya sean a nivel nacional o generadas a nivel mundial con
impacto nacional. De la misma manera por medio de la entrevista y grupo focal, se
evaluara internamente a los grupos mas representativos de la Banca Privada con el
propdsito de conocer el proceso que han tomado para mantenerse en el mercado a lo
largo de los Gltimos afios, ya sea con la innovacion en su sistema financiero o con la
tecnologia desde cada uno de los canales de servicios, garantizando la fidelidad del

cliente hacia la Banca.

12



Método de Investigacion

Inductivo

A partir de la observacion, analisis y evaluacion de los indicadores de
rentabilidad de la Banca Privada del Ecuador, se realizara un estudio general de los
posibles factores que han incidido en el impacto econémico de las operaciones
comerciales de los Bancos, sobre todo durante el afio 2020, mismo que hasta ahora a
través de la toma de decisiones amparada en los resultados obtenidos se han
generado un sinndmero de nuevas estrategias comerciales para sostener el equilibrio
econdmico fijado en la planificacion institucional.

Deductivo

Al conocer la situacion actual de la ASOBANCA en el Ecuador y factores
estratégicos comerciales, se podra determinar los elementos mas representativos que
han generado un impacto econémico positivo o negativo en la rentabilidad de los
Bancos, sobre todo en la ciudad de Guayaquil donde se concentra la mayor cantidad
de usuarios, transacciones, gestores de rendimiento econdémico y otros asociados a
las operaciones que cada Banco realiza, dando flujo a presentar una marca
diferenciada a través de la innovacion tecnologica que permita simplificar procesos e
incrementar la rentabilidad.

Sintético

Se realizd un analisis completo de las teorias mas importantes relacionadas a la
tecnologia de informacion y comunicacién, mercadeo y finanzas que permiten tener
un panorama mas especifico de las estrategias de innovacion que aplican los bancos
para el beneficio de sus clientes y los posibles factores que inciden de forma efectiva

en la rentabilidad de estos.
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Técnicas de Investigacion

Observacion Directa: esta técnica fue utilizada para determinar las estrategias
semejantes y diferentes que la Banca Privada ha aplicado durante los ltimos cinco
afios, donde algunas han permanecido hasta la actualidad y otras se han incorporado
al contacto directo con el cliente donde las consultas puedan ser de forma directa a
través de las redes sociales, siendo exclusiva la informacion presentada por quien la
solicita asi como también mediante las paginas web de cada banco se identifica el
Chat al instante que le permite al usuario interno y externo acceder para consultas.
Instrumentos de medicion

En este caso de estudio se aplicaran la entrevista y grupo focal como
instrumentos de medicion que permitiran identificar la informacion mas relevante de
aquellas estrategias de innovacion tecnologica que inciden en la rentabilidad de las
operaciones bancarias, siendo el primer instrumento aplicado a los Gerentes
comerciales, jefes de planificacion institucional y a fines que estén relacionados
directamente con el beneficio econdmico mediante la innovacion tecnoldgica
mientras por medio del segundo instrumento se conoceran los puntos adversos que
tienen los bancos del Ecuador para sostener de forma eficiente al cliente y que este se
sienta identificado con la institucion no tan solo por la atencion prestada sino por la
presencia tecnoldgica en la rapidez de las transacciones realizadas y ante
emergencias mundiales como la que actualmente se tiene.

Se realizaran entrevistas virtuales a 5 Gerentes comerciales; los cuales trabajan
en las siguientes empresas: Banco Pichincha, Banco Guayaquil, Banco Internacional,
Banco Amazonas y Banco General Rumifiahui. La muestra fue escogida en virtud de
tener mayor participacion en el mercado financiero ecuatoriano en la ciudad de

Guayaquil. Las variables se presentan en el siguiente cuadro:
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Tabla 3 Cuadro de Operacionalizacion de Variables

Objetivo Problema de Idea a Variables de Indicadores Tipo de Enfoque Método de Técnicas de Instrumentos
General Investigacion defender Investigacion de Variable Investigacion Investigacion Investigacion Investigacion  de Medicion
Analizar el ¢Qué factores La Dependiente -Analisis Descriptiva Cuantitativo Analitico Revision Series de
uso de las inciden en el efectividad Rentabilidad de  Sectorial Cualitativo Sintético Documental Datos
aplicaciones uso de las de las la Banca -ROE
tecnologicas 'y aplicaciones estrategias Privada del -ROA Deductivo Revision Grupo Focal
su impacto en  tecnoldgicas comerciales  Ecuador -Solvencia Inductivo Bibliogréafica
la rentabilidad en la banca relacionadas Entrevista
de la Banca privada y al uso de las Observacion
Privada en coémo estas se  aplicaciones Variable -Precio directa
Ecuador. relacionan con tecnoldgicas Independiente -Producto
Periodo 2017- la contribuye al  Estrategias -Plaza
2020 rentabilidad? impacto en Comerciales -Promocién

la

rentabilidad

de la Banca

Privada en

Ecuador.

Tomado de la Investigacion
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4. Andlisis de resultados

4.1 Variable Dependiente: Rentabilidad de la Banca Privada del Ecuador
4.1.1 Andlisis Sectorial

El sistema bancario privado en Ecuador desde la dolarizacion ha desarrollado
estrategias que han mejorado su rentabilidad y fidelizacion con los clientes, siendo
mas solido, solvente y teniendo liquidez, sin embargo este proceso puede haber
disminuido la competencia entre los bancos debido a que existen premisas sobre un
determinado sector bancario es decir caracteristicas oligopolisticas con un elevado
nivel de mercado. Actualmente existen 4 bancos considerados grandes por su

solvencia financiera que gozan de alta participacion de mercado. (Ver Tabla 4)

Tabla 4 Categorizacién de la Banca Privada del Ecuador

BANCOS Soluciones Direccion web
tecnologicas

GRANDES

Banco Pichincha Si https://www.pichincha.com/portal/inicio

Banco Pacifico Si https://www.bancodelpacifico.com/personas/canales-
Produbanco Si www.produbanco.com.ec/banca-minorista/canales-de-
Banco de Guayaquil Si www.bancoguayaquil.com/canales-digitales/banca-
MEDIANOS

Banco Internacional Si www.bancointernacional.com.ec/

Banco Bolivariano Si www.bolivariano.com/personas/canales-de-

Banco del Austro Si www.bancodelaustro.com/Canales/Banca-

Banco General Rumifiahui Si www.bgr.com.ec/bgr-movil

Banco Solidario Si www.banco-solidario.com/

Banco de Machala Si www.bancomachala.com/banca-

CitiBank

Banco de Loja Si www.bancodeloja.fin.ec/Informaci%C3%B3n/Nuestra-
PEQUENOS

Banco ProCredit Si www.bancoprocredit.com.ec/

Banco Amazonas Si www.bancoamazonas.com/Canales-

Banco CoopNacional No www.hbancocoopnacional.com/efectivo_desde_mi_celular.html
Banco D-Miro Si www.bimo.ec/que-es-bimo/

Banco Finca Si www.finca.ec/aplicacion-en-linea/

Banco Del Litoral No www.litoral.fin.ec/145detaila854bds-17080449.tax
Banco DelBank No www.delbank.fin.ec/soluciones/creditos/

Elaboracion propia.
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https://www.pichincha.com/portal/inicio
https://www.bancodelpacifico.com/personas/canales-de-atencion/virtuales/banca-virtual-intermatico
https://www.bancodelpacifico.com/personas/canales-de-atencion/virtuales/banca-virtual-intermatico
http://www.produbanco.com.ec/banca-minorista/canales-de-atenci%C3%B3n/app-m%C3%B3vil/
http://www.produbanco.com.ec/banca-minorista/canales-de-atenci%C3%B3n/app-m%C3%B3vil/
http://www.bancoguayaquil.com/canales-digitales/banca-virtual/
http://www.bancoguayaquil.com/canales-digitales/banca-virtual/
http://www.bancointernacional.com.ec/
http://www.bolivariano.com/personas/canales-de-atencion/24online
http://www.bolivariano.com/personas/canales-de-atencion/24online
http://www.bancodelaustro.com/Canales/Banca-Virtual/Nuestra-Banca-Virtual
http://www.bancodelaustro.com/Canales/Banca-Virtual/Nuestra-Banca-Virtual
http://www.bgr.com.ec/bgr-movil
http://www.banco-solidario.com/
http://www.bancomachala.com/banca-personas/canales/oronet/
http://www.bancomachala.com/banca-personas/canales/oronet/
http://www.bancodeloja.fin.ec/Informaci%C3%B3n/Nuestra-Cobertura/Banca-M%C3%B3vil
http://www.bancodeloja.fin.ec/Informaci%C3%B3n/Nuestra-Cobertura/Banca-M%C3%B3vil
http://www.bancoprocredit.com.ec/
http://www.bancoamazonas.com/Canales-Electr%C3%B3nicos/Comunicaciones-Covid-19
http://www.bancoamazonas.com/Canales-Electr%C3%B3nicos/Comunicaciones-Covid-19
https://www.bancocoopnacional.com/efectivo_desde_mi_celular.html
http://www.bimo.ec/que-es-bimo/
http://www.finca.ec/aplicacion-en-linea/
http://www.litoral.fin.ec/145detaila854bds-17080449.tax
http://www.delbank.fin.ec/soluciones/creditos/

A mediados del afio 2017 se tomaron nuevas medidas econémicas con el actual
Gobierno, ocasionando que se active la economia y el sector financiero,
prevaleciendo la intencion de fortalecer la dolarizacién y no realizar un cambio de
moneda de tal manera que los usuarios inviertan sus ahorros y accedan a créditos
para reactivar sus negocios, ademas de mejorar la economia del pais y disminuir la
morosidad de la cartera de clientes. De acuerdo con los datos proporcionados por la
Superintendencia de Bancos Privados del Ecuador, indican que el sistema financiero
“...llego a USD 43.718,65 millones, cifra superior en USD 2.350,58 millones
(5,68%) a la registrada en abril 2019 y dicho aumento fue consecuencia
principalmente del incremento de la cartera de créditos...” (Superintendencia de
Bancos del Ecuador, 2020)

La Asociacion de Bancos Privados del Ecuador (ASOBANCA) termind el afio
2019 con buenos indicadores pese al bajo crecimiento econdmico debido a las
nuevas reformas tributarias, llevando a la recesion econémica, incrementando el
riesgo pais en el mes de octubre. Entre las perspectivas econémicas para el afio 2020,
estd mejorar las condiciones de financiamiento e instrumentos financieros, lo que
apunta a atraer capital extranjero a este sector, siempre bajo la supervision de la
banca publica como el BIESS, CFN y BanEcuador. Es importante mencionar que, las
cooperativas consiguen mas liquidez en ciertas regiones donde la banca no llega,
representando el 30% de los activos del sistema financiero (Primicias, 2020).

La Banca privada mantiene su liquidez pese a la emergencia sanitaria a causa del
Covid-19. Segun Julio José Prado, presidente de la Asobanca, afirma que, “mantener
liquidez durante la emergencia sanitaria, es esencial porque le dice a la gente que

pueden requerir de su dinero y que hay lineas de crédito disponibles”, a esto se suma
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una estrategia importante como la baja en inversiones, que ha permitido mantenerla

con un 24,1% en marzo del 2020 respecto al 23,2% del mes de marzo del afio 2019.

Figura 2 Activos de Bancos del Ecuador — mayo 2020
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Tomado de la investigacion (ASOBANCA, 2020)

Actualmente debido a los diferentes cambios tecnologicos que ha tenido la
Banca Privada del Ecuador y a la emergencia sanitaria, las soluciones tecnoldgicas
ya no son una ventaja competitiva como lo era hace cinco afios atras donde los
Bancos desarrollaron una nueva billetera movil con el fin de brindarle mayor
comodidad y eficiencia en el servicio de las transacciones al cliente sino mas bien es
lo minimo que los clientes esperan para tener mayor confianza y fidelizar la marca en
un mercado altamente competitivo, ademas es importante indicar que gestionar una
buena cartera de clientes a través de la Banca mdvil ayudara que los canales
tecnologicos abaraten costos de personal, infraestructura, optimicen tiempos y sobre
todo se reduzca la emision de comprobantes fisicos de alguna transaccién o
requerimiento ya que de esta manera se logrard un mejor cuidado del medio
ambiente, fidelizacion de los clientes y reduccion de tiempos de espera en agencias,

permitiendo planificar nuevos proyectos en beneficio de la ciudadania.
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4.1.2 ROE

El indicador de rentabilidad financiera (Return on Equity, por sus siglas en inglés
ROE) mide el nivel de utilidad o pérdida que generd la entidad en relacion al
patrimonio. La relacion entre mas alta es mejor, su calculo esta representado por la

relacion de la Utilidad con respecto al Patrimonio.

Figura 3 Indicadores financieros de la Banca Privada-abril 2020

. ) Var. Mensual Var. Anual
Bancos Privados abr-19 dic-19 mar-20 abr-20
Abs. Abs.

ROE 12,30 1320 7.83 6,65 -118 -565
ROA 137 138 0,88 0,74 -013 -0,63
Calidad de Activos 136,06 132,45 132,15 128,35 -3,80 -7.72
Eficiencia 130,03 127,43 Nn326 109,85 -3,41 -20,18
Intermediaciéon

. i 91,85 93,44 9498 93,05 -1,92 1,21
Financiera
Apalancamiento 7.81 7.83 7,82 775 -0,07 -0,06
Liquidez 2537 2598 2410 2765 3,56 228
Morosidad 2,95 273 2,63 326 0,63 0,31
Cobertura 22344 22556 252,66 211,37 -41,29 -12,08
Solvencia 13,22 13,47 13,34 13,65 0,31 0,43

Tomado de la investigacion

Segun los datos proporcionados por la ASOBANCA, se evidencia que entre el
mes de abriol del afio 2019 y abril del afio 2020, este indicador ha disminuido sus
beneficios después de impuestos significativamente al 50%, percibiendo menos o
casi nada de capital para los accionistas. Todo esto se debe a la pandemia causada
por el Covid-19 donde cientos de personas quedaron desempleadas y otras
aseguraron su capital retirandolo por especulaciones sobre entidades bancarias que
también se verian afectadas y que no cuenten con la liquidez necesaria para

mantenerse en el mercado.
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4.1.3 ROA

El indicador Return on Assets, por sus siglas en inglés ROA, mide la rentabilidad
total de los activos. Su célculo esta representado por la relacion entre el beneficio
neto de un periodo y los activos totales.

Como se muestra en la imagen anterior, la variacion porcentual del ROA desde el
mes de abril del 2019 hasta el afio actual es del 54,01%, lo que significa que la
inversion sobre los activos disminuyd, es decir que por cada dolar que invierte la
Banca en activos, se puede obtener hasta la mitad de ganancia, independientemente
de la politica fiscal y financiera de la empresa. Ante la emergencia santiaria para
mantener liquidez y precuatelar la cartera de clientes, la Banca dejo de invertir en
activos para atender a préstamos a largo plazo, generando rentabilidad.

4.1.4 Solvencia

Segun la ultima informacién disponible por la ASOBANCA, la relacién entre el
patrimonio técnico constituido y total de activos ponderados por riesgo, al cierre de
marzo de 2020, lleg6 a 13,3%, superando el requerimiento legal que esta proporcion
sea por lo menos del 9%. Este indicador decreci6é de manera anual en 0,02 puntos

porcentuales y evidencia la solvencia patrimonial de la banca ecuatoriana. (2020)

Figura 4 Solvencia de la Banca Privada-abril 2020
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4.2 Variable Independiente: Estrategias Comerciales
4.2.1 Precio

Los precios que presenta la Banca Privada para sus clientes han sido regulados
por medio de la Superintendencia de Bancos donde son definidos de acuerdo con el
volumen de transacciones y comisiones por transferencias, aperturas de cuentas de
ahorro, corrientes, inversiones, pélizas y demas instrumentos financieros. Existen
algunas tendencias y politicas que incrementaran el interés del usuario en fidelizarse
con la entidad debido a que en algunas se abren cuentas de ahorro sin costo alguno,
lo que hace mayor atractivo el mercado para quienes no disponen de ingresos fijos, la
mayoria de estos casos corresponden a jovenes que reciben dinero de sus familiares
en el exterior. Entre las principales caracteristicas de la fijacion de precios por parte

de la Banca Privada del Ecuador se tiene lo siguiente:

Tabla 5 Fijacion de precios y politicas de la ASOBANCA

Detalle Precios Politicas de precios. Politicas de comisién de
ingresos.

Apertura de cuentas. $5,15 - Calificacion a cuatro - Pago de comisiones a
Emision de tarietas de $5.15 escalas para clientes. Corresponsales No
crédito J ' Bancarios, superados los
Emisiéﬁ de Cheques $2,50 - Seguro de desgravamen. 30 dias.
de Gerencia. o .
Transferencias al $1g5 - Limite de transacciones - Cobro mensual por la
e;?:rsioerrenuas a ) diarias por un monto emision de los estados de

T especifico. cuenta.
Retiros de dinero en $0,50

jer tomati .

g?gt(r)gsaga(r)lcc?s c0s - Renovacion de productos - Intereses ganados por
nvers ' Superi y servicios financieros. mantemineto de valores en
nversiones (en uperiores cuentas de ahorros y
promedio) a $500 corrientes.

Elaboracion propia.
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4.2.2 Producto

Entre los productos mas innovadores durante los Gltimos cinco afios que oferta la

Banca Privada en el Ecuador a sus clientes se tiene:

Tabla 6 Productos Bancarios Innovadores de la ASOBANCA

Productos Bancarios

Caracteristicas y beneficios

Vinculacion web

Vinculacién integral
con la agencia bancaria.

Creditos Bio
Credito digital
(Hipotecario y otros)

Portal de afiliacion para
pequefias empresas.

Servicio 7/24.
Apertura en siete a diez minutos.
Agendamiento para entrega de tarjeta de débito.

Para clientes desde los 18 afnos.

Apertura en diez minutos (antes 30 a 40 min.).
Contrato digital enviado al mail del cliente.
Entrega de tarjeta de débito en agencia.
Activacion del habilitante en agencia.

Vinculacion a los canales electrénicos en agencia.

Sectores beneficiados: comercial, automotor,
constructor, vivienda y microcrédito.

Aproximadamente 2100 operaciones mensuales,

con un monto colocado entre $3.500 y 50 millones.

Servicio 7/24, acceso a través de las paginas web.

Acceso al token de manera digital por medio del
celular.

El token no tendréa costo la primera vez ni en su
renovacion.

Por seis meses el costo de las transacciones sera
gratis en cada servicio.

Elaboracion propia.
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4.2.3 Plaza

Es importante para los Bancos fidelizar con sus clientes, por esta razon se trabaja

mucho en la segmentacién de los mismos, pese a que la Banca no puede llegar como

desearian a sectores como la Amazonia y Galapagos, que por su demografia no se ha

logrado alcanzar la cobertura necesaria. En la Figura 5 se muestra la proporcion de

clientes en las provincias del Ecuador porque para el cliente es vital tener un servicio

que le represente una alternativa de financiamiento a mediano largo plazo, ademas de

acceder a otros instrumentos financieros segun el historial crediticio del mismo. A

continuacién se citan las principales ventajes que considera la Banca con los clientes.

Figura 5 Numero de clientes de ASOBANCA — mayo 2019
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Tabla 7 Ventajas entre Banca y Clientes
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Galapagos

Ventajas para la Banca

Ventajas para el cliente

Vinculacién con nuevos clientela a través de los
canales de servicios.

Incremento de la base de datos de clientes
potenciales y regulares.

Incremento de la rentabilidad operativa.

Se exime de la "responsabilidad” por parte del
cliente, en la eleccion, entrega e instalacion del
productos e instrumentos financieros, asi como de
los gastos de conservacién, mantenimiento y
seguro.

Financiamiento completo del valor de productos e
instrumentos financieros adquiridos.

Crédito Bancario Agil segun el historial crediticio
del cliente.

Copia de todos los documentos habilitantes en la
adquisicion de productos y servicios.

Cuotas fijas y reguladas ante la superintendencia
de bancos a largo plazo sin alterar las mismas pese
a cambios tributarios.

Elaboracion propia
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4.2.4 Promocion

Para promocionar los productos y servicios que ofrece la Banca (2020) ala

ciudadania, se utilizaran diversos mecanismos de comunicacion digital, conforme el

siguiente detalle:

Tabla 8 Canales de promocion de productos y servicios Bancarios

Canales Bancarios

Caracteristicas y beneficios

Agencia virtual

Cajeros automaticos
también para retiros sin
tarjeta.

Programa de Red Segura

Actualizacion de
informacion.

Permite al usuario interactuar a través del chat, mail,
web, video o redes sociales, por medio de un asesor de
servicios en horarios extendidos.

Permite disponer de dinero de forma rapida mediante
en la red de cajeros automaticos del Banco, sin
necesidad de contar con la tarjeta de débito,
disminuyendo las transacciones en la agencia fisica.

Mitiga riesgos en el ingreso inapropiado de usuarios y
contrasefias por situaciones donde la integridad del
cliente se vea afectada, en este caso se generan
automaticamente mensajes de invalidacion de datos a
la cuenta de correo electronico del cliente.

Publicidad en el cambio de claves en tarjetas de
débitos, crédito y Banca en linea en caso de pérdida
cada afio o cuando la situacién lo amerite.

Elaboracion propia.

Redes sociales: Facebook e Instagram son canales directos donde el cliente

puede informarse sobre las gestiones que realizan los bancos, sirviendo el primero

como motor de consulta rapida debido a la gran acogida que tiene.

Email publicitario: a través de correo electronico se comunican los nuevos

productos y servicios que ofrece la Banca a sus clientes.

SMS: anuncia de forma inmediata las transacciones realizadas o consultas.

Afiches: informativos ubicados en agencias, dentro y fuera de la ciudad.
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4.3 Entrevistas

Tabla 9 Entrevistas a funcionarios de la Banca Privada en el Ecuador

1. ¢Considera que las

2. ¢Qué tipos de pagos
de servicios ofrecen las

3. ¢Qué factores tecnoldgicos
han incidido en el desarrollo

jdpllcacmnes moéviles han serv ‘ec rol o novedades han
incrementado la aplicaciones moviles en de nuevos Servicios presentado los usuarios en
NOMBRES Y INSTITUCION Y rentabilidad de la Banca? la transaccion de los financieros? el manejo de las
. ") H ¥l . - .
APELLIDOS CARGO ¢Por queé? usuarios: aplicaciones  méviles  al
momento de realizar sus
transacciones?
Si, por que los servicios De todo tipo de Lainnovacion tecnoldgica por Algunas personas mayores
moviles se han transacciones., desde lo que el sector financiero falta de conocimiento en su

Byron José Loor
Alcivar

Cindy Nimbriotis

Leslie Oleas

Lily Arellano

Alexandra
Avellan

Eduardo
Maria Chavez

De

Banco Guayaquil

Banco Pichincha -
Gerente Comercial.

BDP - Subgerente

PRODUBANCO -
Subgerente Pyme

Banco del pacifico_
Jefe de Plataforma
de servicios

Banco Bolivariano

multiplicado regularmente
en los Udltimos afios en la
banca.

Claro que si, ya que por
transaccion de empresas
tiene costo y esto
incrementa ingresos para el
banco

Si, porque los clientes
necesitamos soluciones
que estén a nuestro alcance
bajo  tecnologias  que
permitan  potenciar la
usabilidad y portabilidad.

Si. Hay mayor facilidad
para comunicarse y revisar
remotamente informacioén
de clientes y del banco.

Si, porque se reducen los
gastos que hace la empresa
a nivel econémico, en
temas de operatividad, y el
tiempo que tomaria en
hacer los procesos.

Si acceso mas rapido y sin
colas.

Educacion hasta Seguros
médicos.

de ftarjetas y
servicios

Pagos
facturas de
basicos.

Recaudaciones de
servicios basicos, pagos
de tarjetas de crédito,
recaudaciones de
instituciones varias.

Pago de  servicios
basicos, pulblicos vy
privados.

Se puede pagar servicios
basicos. Como agua luz

y teléfono, televisién
pagada, pago de
impuestos, pagos del
IESS.

Transferencia y pago de
servicios basicos

también ha entendido que las
redes sociales son canales
fundamentales para la
comunicacion con sus clientes
mediante app bancarias.

La creacién de banca mévil y
billetera digital.

Los avances tecnologicos
como la capacidad de
procesamiento 0
verificaciones biométricas
facilitan la oferta de servicios
por su grado de confiabilidad
y seguridad.

El cuidado de los hackers
influye mucho al momento de
desarrollar Servicios
financieros y la facilidad de
contar con moviles.

La gran mayoria de los
clientes ya cuentan con un
celular inteligente y acceso a
Internet, lo cual ha dado la.
Oportunidad de ofrecerles.
herramientas, para que puedan
utilizar  nuestros  servicios
desde la comodidad de su
hogar u oficina mediante el
uso de los celulares y
computadoras

El celular.

manejo

en algunos casos el
desconocimiento de  no
manejo de la herramienta

La adaptacion a la tecnologia,
dependiendo del segmento
basado en rango de edades,
puede costar mas 0 menos.
Algunas pueden ocasionar
friccion al momento de
usarlas y como consecuencia
se dejan de usar.

En la mayoria de los casos los
usuarios no se familiarizan
con las herramientas desde el
inicio.

A muchos les parece facil
entender y usar nuestras
plataformas virtuales y en
pocos casos debido a la edad
de los usuarios se les
complica un poco mas
entender el manejo.

Miedo a ser hackeados

Elaboracién propia.
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4.4 Grupo Focal

Tabla 10 Focus Group a la Banca Privada del Ecuador

NOMBRES INSTITUCION 1. ¢Con qué 2.;Cudl es el 3. ¢Considera 4. ¢Considera 5. ¢Qué inconvenientes
Y Y CARGO frecuencia en  principal usted que innovar usted que innovar han  presentado las
APELLIDOS promedio realizan factor por el en las firmas en las firmas aplicaciones maviles en
transacciones los cual la Banca electronicas de los electronicas de los las transacciones?
usuarios y de qué tipo  ofrece un usuarios, agilitaria usuarios, agilitaria
son? servicio  mas todos los tramites? todos los tramites?
directo?
Luis Arturo Banco del 30 diarios, consultas de Facilidad Retraso en la
Cedefio Pacifico Asesor  crédito. en transacciones Si Si comunicacion
Garzon Comercial
Cindy Banco Pichincha Siempre, pagos de Fidelizacion Para una institucion Para una institucion Lentitud al ingresar.
Nimbriotis -Gerente tarjetas transferencias y con el cliente bancaria es bancaria es
Naranjo Comercial pagos de facturas necesario las firmas necesario las firmas
originales originales
Leslie Oleas  BDP - Yo realizo 1 vez por Posicionamiento  Si se refiere Si se refiere Muchos  pasos  para
Subgerente semana. de marca. usuarios=clientes,  usuarios=clientes,  realizar una transaccion
Transferencias, pagos. no. No todos tienen no. No todos tienen
la posibilidad de la posibilidad de
adquirir su firma adquirir su firma
con entidad con entidad
certificadora certificadora
reconocida. reconocida.
Olga Murillo  Banco Pacifico/ Diaria, depdsitos, Confianza Problema de seguridad
Salas Jefe de Sistemas  retiros, transferencias y Si Si
pagos de servicios
Lily Arellano  Produbanco- Diariamente para Fidelizacién con El uso de datos moviles
Subgerente revisar sus cuentas y el usuario.
Pyme por lo menos Si Si
quincenalmente  para
hacer pagos
Alexandra Banco del Exactamente no puedo Facilidad en Si, ya que se Hay algunos clientes
Avellan Pacifico_ Jefe de dar una cifra, pero si se realizar un evitaria que el indican que no se han
Plataforma estan manejando servicio seguro.  cliente se acerque podido ingresar a las
mucho las fisicamente al aplicaciones, pero en su
transacciones virtuales banco se ahorraria mayoria es que los
y mas ahora en la en papel clientes no tienen
pandemia que se vive actualizados sistema
muchos les ha tocado operativo de su celular.
ingresar a la
plataforma virtual del
banco y lo que mas
realizan son pagos de
servicios bésico.
Transferencias  entre
cuentas propias y de
otros bancos, pago de
tarjetas de credito,
pago de Sri y del IESS,
compra de tiempo aire,
recargas etc.
Eduardo De Bolivariano Todos los dias. Claro que si. Ninguna.

Maria Chavez

Transferencia es la mas
comun.

Elaboracion propia.
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4.5 Anélisis General Resultados

En virtud de la informacion obtenida tanto la situacion actual de la Banca Privada
del Ecuador como en los indicadores financieros, asi como también los resultados de
los instrumentos de medicidn, entrevista y encuesta, el sector Bancario muestra un
panorama alentador en sus operaciones internas, debido a que pese a recibir un
impacto econdémico en sus finanzas a causa del Covid-19, se mantuvo siempre en
constante servicio con el usuario, potencializdndose nuevos canales de informacion
como redes sociales y la banca mavil donde cientos de ciudadanos accedieron a estos
servicios para gestionar diferentes transacciones, asi como también algunas Pymes se
involucraron mas en este canal por ser el sector mas afectado de todo el Ecuador, sin
duda alguna es el motor econdmico que representa aproximadamente el 18% del PIB.

El desarrollo de nuevas tecnologias ha permitido mantener la solvencia aunque
sea 0,1% por debajo de lo esperado durante la emergencia sanitaria, es decir que el
uso de las aplicaciones maviles en el Ecuador generd una cultura mas eficiente de la
proyectada, si bien es cierto que este canal era poco utilizado por cientos de empresas
y personas, pero a raiz de la actual pandemia, se agilitaron procesos de tal manera
que se redujeron los tiempos de atencidn al cliente en ventanillas, se incrementaron
paulatinamente los ingresos por este canal asi como también el usuario accedio a los
demas canales virtuales como paginas web y redes sociales para consultar el proceso
de sus trnsacciones.

Las aplicaciones moviles tienen gran acogida por parte de los usuarios y son
actualmente el factor diferenciador que por agilidad, eficiencia y calidad generan un

valor agregado en medio de la competitividad tradicional entre bancos.

35



4.6 Valoracion Factores Criticos

Para efectos de un mejor enfoque en cuanto a los factores criticos que tiene la
Banca Privada del Ecuador, es importante asignar una valoraciéon que permita
identificar de forma clara el comportamiento financiero. Por esta razén se dara a
conocer el indicador CAMEL, mismo que hace referencia al Capital, Activo, Manejo
Rentabilidad (Earning) y Liquidez.

A continuacion se citan los mas relevantes del mes de abril del afio 2020. Es
importante considerar el riesgo financiero a través del modelo citado, mediante el
cual se dan a conocer los intervalos de irregularidades con sus respectivos grados

respecto a tener un riesgo minimo o0 maximo.

Tabla 11 Matriz de valoracién de factores criticos.

Categoria de Riesgo Rango Minimo Rango Maximo

Normal 1.00 1.75
Regular 1.76 2.50
Aceptable 2.51 3.25
Irregular 3.26 4.00

Tabla 12 Matriz CAMEL de la ASOBANCA.

Area Indicador Calificacion Valoracion %
del area.
Capital Endeudamiento 1 2 0.66
Exposicion al Riesgo.
Activo Cobertura de la cartera 2 1 0.50
de clientes.
Manejo Costo Administrativo 4
Eficiencia 5
. . 4 44
Administrativa. 0
Earning Rendimiento del 1
patrimonio. (ROE)
. 1 0.50
Rendimiento del total de 1
activos. (ROA)
Liquidez  Liquidez inmediata 1 2 0.50
TOTAL 2,60

Elaboracion propia.
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Para realizar el presente analisis se asignd una puntuacién a cada indicador donde
1 representa la mayor participacion en el impacto econémico de la Banca y 5 el que
menor impacto tiene sobre los ingresos recibidos.

De la misma forma las areas fueron asignadas con las mismas puntuaciones.
Segun la matriz de valoracion de factores criticos, se evidencia que la Banca Privada
del Ecuador se encuentra en riesgo aceptable, eso se debe a la poca frecuencia que
han tenido los usuarios en las transacciones comerciales que han realizado durante la
emergencia sanitaria.

Durante marzo y abril los meses donde mayores pérdidas humanas y economica
tuvo el Ecuador, motivo por el cual la Banca dejo de invertir en sus activos para
gozar de su liquidez y facilitar lineas de crédito para microempresarios, mismos que
en su totalidad adoptaron una cultura financiera al utilizar las aplicaciones moviles,
de tal manera que, de acuerdo al volumen del negocio de las pequefias y medianas
empresas, se incrementaron considerablemente los ingresos esperados.

En sintesis, el riesgo financiero actualmente de la Banca Privada antes de la
pandemia estaba dentro del intervalo moderado, debido a los recientes cambios

tributarios que adopté el actual Gobierno.
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5. Conclusiones

Al analizar el uso de las aplicaciones tecnoldgicas y su impacto en la
rentabilidad de la Banca Privada del Ecuador durante el periodo 2017-2020, se puede
concluir que,

Al construir un marco tedrico que sistematice las principales teorias sobre las
tecnologias de la informacion, el mercadeo, las finanzas y la base juridica
relacionada, se determina que las teorias de tecnologias de informacién y finanzas
son las que mas se alinean al tema de investigacion porque permite conocer cOmo
inciden las TICs en las transacciones generales que realizan los usuarios y de qué
forma estas repercuten en la rentabilidad de la Banca Privada del Ecuador.

Al efectuar el diagndstico de como se encuentra el uso de aplicaciones
tecnologicas en la banca privada del Ecuador, las principales conclusiones que se dan
son: fidelizacion con el cliente a través de la banca mavil, mejora en la rentabilidad
de acuerdo al volumen de la cartera de clientes que usan este canal, optimizacion del
tiempo de espera en agencias para multiples transacciones, seguridad en el manejo de
informacion personal y eliminacion del papel, contribuyendo al cuidado ambiental.

Al valorar los factores criticos asociados a las aplicaciones tecnoldgicas en la
banca ecuatoriana, estos son el endeudamiento y la rentabilidad, afectando de manera
negativa, porque al invertir en mas activos se incrementaria la tasa de interés para
créditos, lo que implicaria una disminucion de clientes y la reduccion del uso de
aplicaciones tecnoldgicas debido a que se dejaria de recibir la contribucién por cada
transaccion a través de este canal, por otro lado los que contribuyen positivamente
son la liquidez y la eficiencia administrativa, siendo el primero que mayor seguridad

le dé al cliente para acceder a mejores servicios.
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facilitarles el acceso al banco.
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nuestra Banca Electrénica y Banca Mévil
para transaccionar.

Recuerda que a través de tus canales electrénicos puedes:

Realizar transferencias propias, de terceros e
interbancarias al instante.

Pagar tus servicios las 24 horas del dia.

Consultar tu saldo y estado de cuenta.

Pago de tarjetas propias, terceros y de otros bancos.

sefia, resa a www.bancoa

haz clic en OLVIDE Ml CONTRASENA 6

& bancocoopnacional.com/efectivo_desde_mi_celularhtml|

Peter Drucker

Productos
Préstamos
Depésito a Plazo

Cuentas de Ahorro

Servicios
Acreditaciones
Transferencias
Remesas del Exterior

Orden de Débito

Otros

El Banco Coopnacional S.A_ es participante como Macro Agente, dentro del Sistema de Dinero
Electronico cuyo administrador es el Banco Central del Ecuador. A continuacion se presenta la
informacion mas importante relacionada a este servicio:

1. Oficinas donde puede realizar Transacciones de Dinero Efectivo

2 Tutorial para Clientes y Publico en general

2.1 Instructivo para realizar el registro de cuentas del Sistema Financiero Nacional
en "Mi Cuenta Efectivo”.

2.2 Instructivo para realizar fransferencias desde una cuenta de "Efectivo desde mi
celular”.

2.3 Video Tutorial — Dinero Efectivo

Para Quejas y
Red de Oficinas

Horario de Atencién

= Quiénes Somos = Productos y Servicios = Servicio al Cliente = Transparencia de Ia Informacion

0% =® O M

REGLAMENTO DE CUENTA
DE AHORROS A LA VISTA
INFORMACION RELEVANTE
PARA LAS CUENTAS DE

AHORRO ALAVISTAY
DEPOSITOS A PLAZO

EJEMPLO EXPLICATIV

. Links de Interés
Como usarlo y Olros
 Video de Congientizacion - UAFE
4. Instructivo de Tr: de "Efectivo desde mi celular” por medio de Banca en » Sy de Bancos
Linea = Banes Central del Ecusdor
{Nota Explicativa: El Banco Coopnacional S.A. no ofrece el servicio de Banca en B Junta de Politica y Regulacsén

Linea. Sin embargo, para realizar una transferencia desde una cuenta del Banco
Coopnacional S.A. a una cuenta de "Efectivo desde mi celular”, debe acercarse a
cualguier de nuestras oficinas. Nuestros clientes pueden recibir en sus cuenias de
ahorro, transferencias realizadas desde una cuenta de “"Efectivo desde mi
celular”.

Moneta:

v Enanciera

Comunicado para los A

m Defensor gel Cliente

© Banco Coopnacional 2018. Todos los derechos reservados.
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INICIO ¢QUE ES BIMO? ¢COMO FUNCIONA? AFILIACION TUTORIALES MIQR CONTACTANOS
Mi Billetera Mévil

¢/Qué es BIMO?

BIMO es un servicio disefiado y operado por BANRED para que puedas pagar y

cobrar a diferentes pel

; v A : 1 Catos i
nacional, sélo con tu celular, las 24 horas del dia, de una manera facil, rapida y ’M L om0 &

segura
Carlos Gutrrrez.
’ s1800 &

Conoce mas Q Sare Gomaie
cmm Fernands Gare
§

Chat en linea

oY% B8 O »

C ([ & fincaec/aplicacion-en-linea/

022461444 | +593 22461 660 | informacion@finca.fin.ec Noticias ~ OfertasdeTrabajo  Consultalas cuotas de tu crédito [@)

CovID-19 QUIENES SOMOS PRODUCTOS CONTACTENOS TRANSPARENCIA Q

Aplicacion
en linea

NOMBRE * APELLIDOS * CEDULA*

Este sitio web utiliza y aimacena cookies para mejorar la experiencia del cliente, realizar anélisis de datos, personalizar la publicidad, medir el rendimiento y recordar las preferencias del sitio web. —

Valoramos su privacidad. Al hacer clic en "Aceptar cookies’, acepta el uso de estas cookies. COOKIES
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La informacién que usted consulta y envia a través de la Banca Virtual, en todo momento es protegida con tecnologia SLL (Secure Socket Layers), un protocolo g

cifra la informacién que navega entre su computador a nuestra banca virtual
Al ingresar a la Banca Virtual, verifica la hora y fecha de tu Gitima conexion.
Cuando termines de utilizar la Banca Virtual, no olvides cerrar tu sesion

No accedas a la Banca V
maliciosos que capturen tus claves de acceso.

ndo te ausentes o no lo utilices.
n la Banca Virtual ingresando desde un link que te enviaron por e-mail.
do tu equipo con las ultimas actualizaciones de seguridad de tu sistema operativo y antivirus.

Apaga o blos
NUNCA rea
Mantén actuali
Confirme que, al ingresar a nuestra Banca Virtual, se estd conectando a nuestro sitio seguro (HTTPS).

uea tu equipo

S&Ccio!

rtual desde sitios publicos o compartidos como: cibercafés, redes inaldmbricas publicas, entre otros. Ya que podrian contener progr:

ue

amas
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