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Resumen 
 

  El presente caso de estudio analiza la efectividad de las estrategias 

comerciales referente al uso de las aplicaciones tecnológicas y su incidencia en la 

rentabilidad de la Banca Privada del Ecuador. Para efectuar esto se aplicó una 

metodología que incluía un estudio de tipo descriptivo, con un enfoque cualitativo y 

cuantitativo que usa el método científico analítico sintético y deductivo inductivo, 

utilizando como instrumentos de medición las entrevistas y las series de datos, los 

entre los principales resultados que arrojó esta investigación están que las múltiples 

transacciones que realizan los clientes son realizadas a través de las agencias físicas, 

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 impresión del papel por depósitos, recibos que incurren en costos 

administrativos significativos para las finanzas de la Banca. Actualmente la 

Asociación de Bancos Privados del Ecuador, ha innovado sus canales de atención al 

cliente mediante el uso de la banca móvil, mediante el cual pretende optimizar los 

tiempos de espera en agencias, así como costos administrativos, donde las consultas 

sean más rápidas, , generando una cultura diferente. Entre los indicadores financieros 

más 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 
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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. Introducción 

La era tecnológica ha desarrollado diferentes sistemas que permiten agilizar 

procesos según la actividad a la que se dedica la organización, 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 última la generación de largas filas por 

parte de los usuarios que por desconocimiento o cultura, no puedan gestionar las 

mismas a través de medios digitales (Morán Cruz, 2017). 

Por esta razón, se pretende analizar cómo está el uso de la tecnología, 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 móvil. La gamificación es una de 

las estrategias de innovación que se pretende culturalizar en los clientes debido a la 

gran acogida en mercados europeos donde el número de transacciones tienen mayor 

operatividad, siendo de gran acogida por su facilidad y agilidad en el uso de las 

aplicaciones móviles 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 Institución, cuando éstas se pueden hacer a través de la 

banca móvil, 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 tradición.  

 

 



 

 

Las preguntas problémicas son: 

● ¿Qué factores inciden en la culturalización digital de las transacciones 

bancarias? 

● ¿En qué procesos se basa la Entidad Bancaria para implementar este servicio? 

● ¿Por qué los usuarios acuden a las ventanillas y no a cajeros automáticos o 

banca móvil donde las transacciones son más ágiles? 

El problema en forma de pregunta es como sigue 

¿Qué factores inciden en el uso de las aplicaciones tecnológicas 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 tecnológicas contribuye al impacto en la rentabilidad de la Banca 

Privada en Ecuador.  

El sistema de objetivos se presenta a continuación: 

Objetivo General 

Analizar el uso de las aplicaciones tecnológicas y su impacto en la 

rentabilidad de la banca privada en el ecuador. Periodo 2017 -2020.    

Objetivos Específicos 

a) Construir un marco teórico que sistematice las principales teorías sobre las 

tecnologías de la información, el mercadeo, las finanzas y la base jurídica 

relacionada. 

b) Diagnosticar como se encuentra el uso de aplicaciones tecnológicas en la 

banca privada del Ecuador 

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

rentabilidad de la banca ecuatoriana.  



 

 

La justificación de la investigación es como sigue: 

Aportes teóricos 

El objetivo propuesto es efectuar una revisión de las principales teorías de 

administración e innovación en el uso eficiente de la banca digital. 

Administración Bancaria 

En la obra científica 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. 

Innovación digital en bancos 

Según Carles Planuch (2019), investigador científico de la Universidad 

Politécnica de Cataluña, indica que los sistemas bancarios han innovado sus 

procesos transaccionales en diferentes canales de servicios, siendo uno de ellos la 

banca móvil donde gestionas las mismas operaciones desde cualquier punto, 

disminuyendo tiempos de espera y permitiéndole a la Entidad, operar en otros 

servicios. 

Aportes metodológicos 

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 metodología de trabajo es exploratoria, porque permite 

conocer el grupo objetivo al cual se hará inferencia de una cultura digital; 

diagnóstico, porque se conocerá la situación actual de los clientes que tienen 

preferencias en acudir a la entidad bancaria, donde se hace el mismo trámite que 

mediante cajeros automáticos o desde el portal web, es decir que existirá un 



 

 

análisis correlacional de la cultura digital en las transacciones con respecto al 

número de clientes que la usan. 

Este tipo de investigación está sustentado en una obra científica 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 está enfocado a la banca, siendo su análisis de carácter 

cualitativo en las gestiones transaccionales con el propósito de brindar un mejor 

servicio, la Entidad bancaria tiene como método de trabajo, la mejora continua en 

sus procesos, enfocándose 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 está quedando en el pasado (Carbellido, 2018). 

Aportes prácticos 

Uno de los casos de estudio representativos durante los últimos cinco años, 

ha sido el detonante virtual más 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 múltiples 

servicios, emprendimiento y afines, dando resultado la captación de nuevos clientes y 

la fidelización de los que ya formaban parte de la red, esto generó un cambio de 

cultura organización y a su vez en los ciudadanos debido a realizar todos sus 

transacciones a través de la banca digital, permitiéndole a la Entidad, tener más 

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 carácter personal o comercial, donde se 

mantenga la seguridad de la información del cliente al visualizar la interacción de su 

requerimiento, optimizando el tiempo de espera en la entidad Bancaria. 

Otro aspecto innovador es que los usuarios del Banco Pacífico puedan retirar 

más del monto permitido en los cajeros automáticos por día, pese a estar establecido 

dentro de las políticas internas de la compañía, pero se tomaría como sugerencia esta 

petición debido a que actualmente algunos usuarios, realizan el máximo de retiros del 

monto permitido por día para depositar en otro Banco, lo que dificulta aún más el 

servicio que se quiere dar. 
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2. Revisión de la literatura 

El objetivo teórico planteado en la investigación era sistematizar las principales 

teorías sobre las tecnologías de la información, el mercadeo, las finanzas y la base 

jurídica relacionada, por tanto, se presentan los acápites correspondientes 

2.1 Teorías sobres las Tecnologías de la información 

El desarrollo de las Tecnologías de la Información y Comunicación utilizar la 

(TICs) ha producido un cambio estructural en el estilo de registrar, divulgar e 

información en la sociedad; pretendiendo tener un desarrollo económico. La 

aparición de la tecnología a mediados de los años 90 ha desarrollado nuevas 

habilidades y formas de construcción del conocimiento que antes no se conocían. En 

este marco, debido al crecimiento acelerado de los sistemas de información y 

comunicación, las empresas han incursionado sus modelos de negocios en mercados 

digitales usando herramientas innovadoras de comercialización que permitan 

transformar la empresa en un área virtual, evolucionando estrategias y metodologías 

de trabajo (Fonseca Pinto, 2012). 

Para Drucker  (1993, págs. 19-93) las tecnologías de la información están 

pasando por un proceso de transición donde antes se trabajaba físicamente 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. Según los investigadores de la Universidad 

de Sevilla de la Facultad de Ciencias Económicas y Empresariales (2019, págs. 3-12)     

sostienen que las tecnologías de información cubren todo tipo de hardware o técnicas 

tradicionales utilizadas para la obtención, procesamiento y presentación de datos para 

la manipulación de estos en cualquier empresa.  
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Entre las ventajas más 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 organización. Para Porter (2015, pág. 19) la estrategia competitiva es la 

posición favorable que tiene la organización en un determinado sector, así como es 

importante analizar los flujos de liquidez futuros y los costes de oportunidad 

asociados a la adopción (Magretta, 2014). Ante esta importante decisión, surgen 

teorías como de Acción Razonada (TRA, Theory of Reasoned Action) de (Fishbein 

& Ajzen, 1975)  y la del Comportamiento Planificado (TPB, Theory of Planned 

Behaviour)  de Ajzen (1985, págs. 11-39) donde ambos sostienen, que el factor clave 

es determinar la tecnología apropiada, económica y culturalmente, con relación a los 

recursos disponibles de la empresa siguiendo el modelo de aceptación de la 

tecnología (TAM, Technology Acceptance Model) propuesto por Fred D. Davis  

(1989) como lo indica la Figura 1 donde diseñó el proceso del por qué las 

organizaciones deben aceptar la tecnología en sus operaciones, generando una razón 

lógica e ideal para mantenerse competitivo en el mercado. 

 

 

Figura 1 Modelo TAM original 

Tomado de la Investigación 
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Según investigadores de la Universidad de Zaragoza de España referente al 

modelo de la Aceptación Tecnológica (Hernández-Jiménez-Martín de Hoyos, 2007)  

indicaron que el impacto de las TIC no se refleja únicamente en un individuo, grupo, 

sector o país, sino que, se extiende al conjunto de todas las organizaciones (Del 

Águila Obra, 2013).  Las TIC están produciendo una innovación y cambio constante 

en todos los ámbitos sociales, sin embargo, es importante indicar que estos cambios 

no siempre señalan un rechazo a las tecnologías o medios anteriores en las pequeñas 

y medianas industrias, ya que son las que son las que más recursos tecnológicos 

necesitan para innovar, sino más bien una oportunidad para el desarrollo de nuevas 

estrategias para sus modelos de negocios.  

Las tecnologías en el Ecuador han generado un impacto positivo en la 

rentabilidad de las empresas debido a que la mayoría ha incursionado en nuevos 

canales de servicios, automatizando datos, simplificando procesos y creando valor 

agregado en el tiempo de ejecución de las operaciones, así como lo indica (García-

Álvarez, 2013) en su obra científica. 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 gestión operativa por parte de sus 

usuarios al aplicar una tecnología eficiente que optimice recursos y genere 

rentabilidad y permita ser más competitiva en el sector. Durante los últimos cinco 

años, el Ecuador ha evolucionado en la era cero papeles, demostrando que se pueden 

realizar diferentes operaciones comerciales y recibir la factura electrónica, siendo 

una innovación reciente en el sistema tributario, para la emisión de factura, lo que 

generó cambios positivos en la gestión contable (Líderes, 2015). 
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2.2 Teorías del Mercadeo 

En la actualidad la complejidad en las operaciones de las organizaciones es cada 

vez más evidente debido al crecimiento global de la tecnología repercutiendo a los 

procesos organizacionales de las empresas, principalmente en la forma en la forma 

de que estas interactúan con la sociedad, dando origen a nuevas áreas como el 

marketing, principalmente se orienta a la satisfacción 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 ágil y 

segura (Gómez 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 

sólidas con ellos, obteniendo a cambio el valor de estos para mantenerse en la 

organización. El 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 teorías de marketing han evolucionado a través de los periodos 

precontractuales, de identificación donde se pretendía mostrar de manera lógica el 

conjunto de actividades y funciones del marketing; en el periodo funcionalista se 

presentaban tres categorías: funciones de Intercambio, distribución y otras como 

financiación 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 



5 

 

representa el mercadeo en las organizaciones deben tener con una visión integradora 

de los sistemas de información digital (López-Bonilla José, 2015). 

Afirman los autores Mendivelso y Lobos (2019, págs. 59-70), que en el nuevo 

milenio surgieron nuevas teorías relacionadas a la mercadotecnia (Ver Tabla 1), 

donde señalan cuatro importantes redes que asocian la búsqueda de mejoras en la 

satisfacción del servicio al cliente. 

 

Tabla 1 Teorías de mercadotecnia del nuevo milenio. 

Teorías Descripción 

Teoría del marketing 

digital 

“…la web es el canal de mayor información al cual 

recurren con más frecuencia los consumidores” y “… 

los resultados de nuestra presencia en la red social sólo 

pueden medirse de manera adecuada en el largo plazo”  

(Moschini, 2012). 

Teoría del 

neuromarketing 

“…analiza los fenómenos a nivel neuronal que se 

traducen en comportamiento de los individuos…” e 

“…incorporan conocimientos sobre procesos cerebrales 

para mejorar la eficacia de la relación organización con 

clientes” (Braidot, 2006). 

Teoría del marketing 

verde 

“…el coste de los procesos productivos no está siendo 

considerado en el precio final del producto o servicio 

por esta razón se provoca el uso no racional de los 

recursos naturales” (Calomarde, 2005). 

Teoría del marketing 

relacional 

“…va más allá de una simple sonrisa después de 

realizado un negocio, tiene que ver con un genuino 

interés acerca de la satisfacción de las necesidades de la 

contraparte…”  (Reinares, 2017) 

Elaboración propia. 

Según los autores (Zárraga & Corona, 2018, págs. 46-65)  , afirman, que la 

calidad del servicio tiene elementos como la cortesía, comunicación eficiente, 

proactividad, entre otros, que, según como haya sido el servicio, el cliente lo evaluará 

de forma adecuada. Para (César Enrique, 2011) ,un servicio eficaz consiste en 
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adaptarse a las especificaciones del cliente, atendiendo todas sus inquietudes. Al 

respecto, en los servicios prestados por las entidades Bancarias, se evidencia la 

relación directa entre el cliente y el Banco, donde es importante considerar la 

intervención del factor humano, adaptando el servicio a las exigencias del cliente, 

orientándolo y permitiéndole conocer más sobre las necesidades y expectativas de 

este. En síntesis, aumentar el grado de satisfacción del servicio al cliente permitirá 

obtener éxito económico y social (Sánchez-García & Sánchez-Romero, 2016). 

Bajo esta misma lógica, varios investigadores científicos señalan que, el 

problema principal radica, fundamentalmente en la confusión que existe entre la 

efectividad y la eficiencia, así como también entre hacer las cosas correctamente y 

hacer las cosas necesarias. Nada hay imposible en el mundo de la mercadotecnia, 

sino cómo hacer con mucha eficiencia algo que nunca fue necesario: el problema no 

es de eficiencia sino de eficacia (2017; Ronald, Carlos, Jesús, & 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, según el Banco Central del 

Ecuador, los medios electrónicos han crecido en 21% durante los últimos cinco años, 

siendo los pagos interbancarios uno de los canales más usados (Líderes, La banca 

digital suma usuarios en el mercado ecuatoriano, 2019). 

2.3 Teorías 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 teorías relacionadas a las finanzas donde no tan solo sea un estudio 

cuantitativo por el cual las empresas deban incrementar su rentabilidad sino más bien 
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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 básicos, innovación financiera de 

productos y mercados, desarrollo tecnológico de los sistemas de comunicación y 

gestión; y las recurrentes oportunidades y amenazas del entorno (Jiménez & Misas, 

2019). Según (Fidel de la Oliva, 2016) , la teoría financiera contemporánea es una 

aplicación de la microeconomía con tendencia neoclásica que se caracteriza por 

adoptar métodos de otras ciencias y aplicarlos al análisis económico, así como las 

Tecnologías de la Información y Comunicación que han mantenido una relación 

privilegiada con el sector financiero o la banca, desde los primeros sistemas de 

información que impulsaron el desarrollo económico. Afirma (Ontiveros, 2011) que, 

la innovación de las TIC en el sistema financieros o bancos han mejorado los 

procesos internos como la gestión transaccional, la contratación en mercados o la 

interconexión 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, pág. 367) sostiene 

que en la teoría 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 Mañay. Humberto Mancero 

Mosquera., 2019) . En la Tabla 2 se muestran las principales teorías más relevantes 

de las finanzas donde se cita el autor y el año del estudio investigativo en el sector 

financiero. 
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Tabla 2 Teorías financieras y su aplicación en las TICs. 

No Autor Teoría 

1 Teoría del riesgo “Es el grado de variabilidad o contingencia del retorno 

de una inversión. En términos generales se puede 

esperar que, a mayor riesgo, mayor rentabilidad de la 

inversión” (Frank Knight, 2015). 

2 Teoría económica 

neoclásica. 

“Se basa en una decisión moral y no en los hechos o la 

lógica, mucho menos en algún tipo de derecho natural”  

(Adam Smith, 2016). 

3 Teoría de la utilidad 

esperada  

“Representan el comportamiento del consumidor, en el 

que los agentes eligen entre alternativas riesgosas 

(loterías)”  (Neumann-Morgestern, 2008). 

4 Teoría del portafolio 

de Markowitz 

“…a las Finanzas no sólo les interesa el rendimiento 

esperado sino también el riesgo involucrado”  

(Markowitz, 2003). 

5 CAMP de Sharpe “El portafolio riesgoso óptimo para cada individuo 

debería ser aquel portafolio de activos riesgosos del 

mercado” (Sharpe, 2016; Ricardo Pascale, 2011). 

6 Las TIC como 

Soporte para la 

Toma de Decisiones. 

“Toda decisión tiene su argumento y soporte, las TIC es 

uno de ellos” (Gonzáles & Velásquez, 2014) 

7 La innovación del 

modelo bancario: 

reto de la banca 

digital. 

“los cambios tecnológicos trascienden en las 

transacciones comerciales como la innovación en la 

metodología de trabajo” (Bueno-Campos, 2017) 

8 La Transformación 

Digital de la Banca. 

“Las tecnologías Fintech tienen una gran flexibilidad y 

agilidad para incorporar cambios y por tener una 

estructura de costes reducida (Banco BBVA, 2015) 
Elaboración propia. 

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

país, siendo base fundamental en la realización de transacciones personales, 

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

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

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

Según el (Banco Central del Ecuador, 2019) indica que, dentro de la inclusión 

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 país, lo que significa que a través de los nuevos 
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canales de servicios y con la aplicación de la tecnología se están logrando digitalizar 

la mayoría de las operaciones transaccionales.  

Entre los bancos con mayor solidez en sus gestiones comerciales al término 

del año 2019, se tiene en primera posición a la Banca Privada, siendo esta el objeto 

de estudio por tener mayores rubros que devengar, no tener relación de dependencia 

directa con el Estado y por ser competencia directa de la Banca Pública  

(Superintendencia de Compañías, 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 tecnológicas 

por apartados en la nube (Cloud computing), analizar datos masivos (Big Data), crear 

inteligencia artificial (IA), cadena de bloques (Blockchain) y con el soporte del 

Internet de las Cosas (IoT) diseñar nuevas estrategias comerciales que generen 

impacto en la rentabilidad en la Banca Privada del Ecuador. 

2.4 Aspectos Legales 

El sistema financiero ecuatoriano, está conformado por la Constitución 

Política 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 inversión de la economía en general. En 

concordancia con La Constitución Política del Ecuador: Art. 308: “Las actividades 

financieras son un servicio de orden público, y podrán ejercerse, previa autorización 

del estado, de acuerdo con la ley” (Corporación Financiera Nacional, 2017). 
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Ley General de Instituciones del Sistema Financiero TÍTULO I NORMAS 

DE CREACIÓN. Artículo 302.- Las políticas monetaria, crediticia, cambiaria y 

financiera tendrán como objetivos: 

1.    Suministrar los medios de pago necesarios para que el sistema 

económico opere con eficiencia (Banco Central del Ecuador, 2018). 

La Superintendencia de Bancos indica que, “las instituciones financieras 

públicas, las compañías de seguros y de reaseguros se rigen por sus propias leyes en 

lo relativo a su creación, actividades, funcionamiento y organización. Se someterán a 

esta Ley en lo relacionado a la aplicación de normas de solvencia y prudencia 

financiera y al control y vigilancia que realizará la Superintendencia (Ley general de 

instituciones del sistema financiero, codificación., 2012). 

2.5 Posición del autor  

La banca privada del Ecuador está 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 citó las teorías más relevantes las tecnologías de 

información y comunicación con un modelo de aceptación tecnológica (TAM), 

donde se dio a conocer que, para innovar los servicios en el consumidor, se necesitan 

realizar mayores inversiones tecnológicas que estén ligadas directamente con el 

usuario, de tal manera que le permita realizar fácilmente sus transacciones, creando 

valor agregado a la gestión financiera, logrando la fidelización del cliente.  

De la misma forma se citaron teorías relacionadas al mercadeo, donde los 

precursores sostienen que no tan solo se requiere una sólida infraestructura o un 

modelo de negocio sino más bien identificar las necesidades que tiene el factor 

humano y trabajar sobre ellas para un fin en común donde tanto la compañía 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 teorías relacionadas a finanzas donde se exponen 

los conceptos claves de varios investigadores en temas de riesgos, economía, utilidad 

esperada, portafolio, así como la incidencia de las Tic durante los últimos cinco años. 

Actualmente en el Ecuador la situación de la Banca Privada es muy frágil 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 económicas. 
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3. Método de Investigación 

Tipo de Investigación 

Descriptiva: El presente estudio tiene un enfoque descriptivo que permitirá 

conocer la información cuantitativa de la Banca Privada en el Ecuador referente a la 

rentabilidad, así como también de aquellos Bancos que tienen mayor cantidad de 

clientes en las Provincias más pobladas del país, siendo el soporte principal para 

medir el impacto financiero según los indicadores ROA, ROE y Solvencia durante 

los últimos cinco años. Este estudio también analizará 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 

económico en las finanzas, lo que ha generado una variante muy importante de 

analizar en cada uno de los indicadores mencionados. 

Enfoque Investigación 

Cualitativo: El presente trabajo tiene un enfoque cualitativo porque evaluará la 

situación actual de la ASOBANCA en el Ecuador, año 2020 mediante un análisis 

FODA que permita conocer los puntos más fuertes y débiles, así como aquellas 

oportunidades en la búsqueda 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 

evaluará internamente a los grupos más representativos de la Banca Privada con el 

propósito de conocer el proceso que han tomado para mantenerse en el mercado a lo 

largo de los últimos años, ya sea con la innovación en su sistema financiero o con la 

tecnología desde cada uno de los canales de servicios, garantizando la fidelidad del 

cliente hacia la Banca. 
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Método de Investigación 

Inductivo  

A partir de la observación, análisis y evaluación de los indicadores de 

rentabilidad de la Banca Privada del Ecuador, se realizará un estudio general de los 

posibles factores que han incidido en el impacto económico de las operaciones 

comerciales de los Bancos, sobre todo durante el año 2020, mismo que hasta ahora a 

través de la toma de decisiones amparada en los resultados obtenidos se han 

generado un sinnúmero de nuevas estrategias comerciales para sostener el equilibrio 

económico fijado en la planificación institucional. 

Deductivo 

Al conocer la situación actual de la ASOBANCA en el Ecuador y factores 

estratégicos comerciales, se podrá determinar los elementos más representativos que 

han generado un impacto económico 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 económico y otros asociados a 

las operaciones que cada Banco realiza, dando flujo a presentar una marca 

diferenciada a través de la innovación tecnológica que permita simplificar procesos e 

incrementar la rentabilidad. 

Sintético 

Se realizó un análisis completo de las teorías más importantes relacionadas a la 

tecnología de información y comunicación, mercadeo y finanzas que permiten tener 

un panorama más específico de las estrategias de innovación 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 Investigación 

Observación Directa: esta técnica fue utilizada para determinar las estrategias 

semejantes y diferentes que la Banca Privada ha aplicado durante los últimos cinco 

años, 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 información presentada por quien la 

solicita así como también mediante las páginas web de cada banco se identifica el 

Chat al instante que le permite al usuario interno y externo acceder para consultas. 

Instrumentos de medición 

En este caso de estudio se aplicarán la entrevista y grupo focal como 

instrumentos de medición que permitirán identificar la información más relevante de 

aquellas estrategias de innovación tecnológica que inciden en la rentabilidad de las 

operaciones bancarias, siendo el primer instrumento aplicado a los Gerentes 

comerciales, jefes de planificación institucional y a fines que estén relacionados 

directamente con el beneficio económico mediante la innovación tecnológica 

mientras por medio del segundo instrumento se conocerán los puntos adversos que 

tienen los bancos del Ecuador para sostener de forma eficiente al cliente y que este se 

sienta identificado con la institución no tan solo por la atención prestada sino por la 

presencia tecnológica en la rapidez de las transacciones realizadas y ante 

emergencias mundiales como la que actualmente se tiene. 

Se realizarán entrevistas virtuales a 5 Gerentes comerciales; los cuales trabajan 

en las siguientes empresas: Banco Pichincha, Banco Guayaquil, Banco Internacional, 

Banco Amazonas y Banco General Rumiñahui. La muestra fue escogida en virtud de 

tener mayor participación 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 Operacionalización de Variables 

Objetivo 
General 

Problema de 
Investigación 

Idea a 
defender 

Variables de 
Investigación 

Indicadores 
de Variable 

Tipo de 
Investigación  

Enfoque 
Investigación 

Método de 
Investigación 

Técnicas de 
Investigación  

Instrumentos 
de Medición 

Analizar el 
uso de las 
aplicaciones 
tecnológicas y 
su impacto en 
la rentabilidad 
de la Banca 
Privada en 
Ecuador. 
Periodo 2017-
2020 

¿Qué factores 
inciden en el 
uso de las 
aplicaciones 
tecnológicas 
en la banca 
privada y 
cómo estas se 
relacionan con 
la 
rentabilidad? 
 

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

Dependiente 
Rentabilidad de 
la Banca 
Privada del 
Ecuador 
 
 
Variable 
Independiente 
Estrategias 
Comerciales 
 
 
 
 
 
 
 
 

-Análisis 
Sectorial 
-ROE 
-ROA 
-Solvencia 
 
 
-Precio 
-Producto 
-Plaza  
-Promoción  
 
 
 

Descriptiva Cuantitativo 
Cualitativo 

Analítico 
Sintético 
 
Deductivo 
Inductivo 

Revisión 
Documental 
 
Revisión 
Bibliográfica 
 
Observación 
directa 

Series de 
Datos 
 
Grupo Focal  
 
Entrevista 

          

 

Tomado de la Investigación 
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4. Análisis de resultados 

4.1 Variable Dependiente: Rentabilidad de la Banca Privada del Ecuador 

4.1.1 Análisis Sectorial 

El sistema bancario privado en Ecuador desde la dolarización ha desarrollado 

estrategias que han mejorado su rentabilidad y fidelización con los clientes, siendo 

más sólido, 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 características oligopolísticas con un elevado 

nivel de mercado. Actualmente existen 4 bancos considerados grandes por su 

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

 

Tabla 4 Categorización de la Banca Privada del Ecuador 

Elaboración propia. 

BANCOS Soluciones 

tecnológicas 

Dirección web 

GRANDES   

Banco Pichincha Sí https://www.pichincha.com/portal/inicio 
Banco Pacífico Sí https://www.bancodelpacifico.com/personas/canales-

de-atencion/virtuales/banca-virtual-intermatico Produbanco Sí www.produbanco.com.ec/banca-minorista/canales-de-

atenci%C3%B3n/app-m%C3%B3vil/ 
Banco de Guayaquil Sí www.bancoguayaquil.com/canales-digitales/banca-

virtual/ 
   
MEDIANOS   

Banco Internacional Sí www.bancointernacional.com.ec/ 
Banco Bolivariano Sí www.bolivariano.com/personas/canales-de-

atencion/24online 
Banco del Austro Sí www.bancodelaustro.com/Canales/Banca-

Virtual/Nuestra-Banca-Virtual 
Banco General Rumiñahui Sí www.bgr.com.ec/bgr-movil 

Banco Solidario Sí www.banco-solidario.com/ 

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

personas/canales/oronet/ 
CitiBank   

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

Cobertura/Banca-M%C3%B3vil 
   
PEQUEÑOS   

Banco ProCredit Sí www.bancoprocredit.com.ec/ 
Banco Amazonas Sí www.bancoamazonas.com/Canales-

Electr%C3%B3nicos/Comunicaciones-Covid-19 
Banco CoopNacional No www.bancocoopnacional.com/efectivo_desde_mi_celular.html 

Banco D-Miro Sí www.bimo.ec/que-es-bimo/ 

Banco Finca Sí 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/ 

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/
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A mediados del año 2017 se tomaron nuevas medidas económicas con el actual 

Gobierno, ocasionando que se active la economía y el sector financiero, 

prevaleciendo la intención de fortalecer la dolarización y no realizar un cambio de 

moneda de tal manera que los usuarios inviertan sus ahorros y accedan a créditos 

para reactivar sus negocios, además de mejorar la economía del país 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 

“…llegó 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 Asociación de Bancos Privados del Ecuador (ASOBANCA) terminó el año 

2019 con buenos indicadores pese al bajo crecimiento económico debido a las 

nuevas reformas tributarias, llevando a la recesión económica, incrementando el 

riesgo país en el mes de octubre. Entre las perspectivas económicas para el año 2020, 

está mejorar las condiciones de financiamiento e instrumentos financieros, lo que 

apunta a atraer capital extranjero a este sector, siempre bajo la supervisión de la 

banca pública como el BIESS, CFN y BanEcuador. Es importante mencionar que, las 

cooperativas consiguen más 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. Según 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 líneas 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 año 2019. 

 

Figura 2 Activos de Bancos del Ecuador – mayo 2020 

  

Tomado de la investigación (ASOBANCA, 2020) 

 

 

Actualmente debido a los diferentes cambios tecnológicos que ha tenido la 

Banca Privada del Ecuador y a la emergencia sanitaria, las soluciones tecnológicas 

ya no son una ventaja competitiva como lo era hace cinco años atrás donde los 

Bancos desarrollaron una nueva billetera móvil con el fin de brindarle mayor 

comodidad y eficiencia en el servicio de las transacciones al cliente sino más bien es 

lo mínimo que los clientes esperan para tener mayor confianza y fidelizar la marca en 

un mercado altamente competitivo, además es importante indicar que gestionar una 

buena cartera de clientes a través de la Banca móvil ayudará que los canales 

tecnológicos abaraten costos de personal, infraestructura, optimicen tiempos y sobre 

todo se reduzca la emisión de comprobantes físicos de alguna transacción o 

requerimiento ya que de esta manera se logrará un mejor cuidado del medio  

ambiente, fidelización de los clientes y reducción de tiempos de espera en agencias, 

permitiendo planificar nuevos proyectos en beneficio de la ciudadanía. 
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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 generó la entidad en relación al 

patrimonio. La relación entre más alta es mejor, su cálculo está representado por la 

relación de la Utilidad con respecto al Patrimonio. 

             

Figura 3 Indicadores financieros de la Banca Privada-abril 2020 

 

Tomado de la investigación 

 

Según los datos proporcionados por la ASOBANCA, se evidencia que entre el 

mes de abriol del año 2019 y abril del año 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 retirándolo por especulaciones sobre entidades bancarias que 

también se verían 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 cálculo está representado por la relación entre el beneficio 

neto de un periodo y los activos totales. 

Como se muestra en la imagen anterior, la variación porcentual del ROA desde el 

mes de abril del 2019 hasta el año actual es del 54,01%, lo que significa que la 

inversión sobre los activos disminuyó, es decir que por cada dólar que invierte la 

Banca en activos, se puede obtener hasta la mitad de ganancia, independientemente 

de la política fiscal y financiera de la empresa. Ante la emergencia santiaria para 

mantener liquidez y precuatelar la cartera de clientes, la Banca dejó de invertir en 

activos para atender a préstamos a largo plazo, generando rentabilidad. 

4.1.4 Solvencia 

Según la última información disponible por la ASOBANCA, la relación entre el 

patrimonio técnico constituido y total de activos ponderados por riesgo, al cierre de 

marzo de 2020, llegó a 13,3%, superando el requerimiento legal que esta proporción 

sea por lo menos del 9%. Este indicador decreció 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 

 
Tomado de la investigación. 

 



29 

 

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, pólizas y demás instrumentos financieros. Existen 

algunas tendencias y políticas que incrementarán 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 

mayoría de estos casos corresponden a jóvenes que reciben dinero de sus familiares 

en el exterior. Entre las principales características de la fijación de precios por parte 

de la Banca Privada del Ecuador se tiene lo siguiente: 

 

Tabla 5 Fijación de precios y políticas de la ASOBANCA 

Elaboración propia. 

 

 

 

Detalle Precios Políticas de precios. Políticas de comisión de 

ingresos. 

Apertura de cuentas. $5,15 - Calificación a cuatro 

escalas para clientes. 

 

- Seguro de desgravamen. 

 

- Límite de transacciones 

diarias por un monto 

específico. 

 

- Renovación de productos 

y servicios financieros. 

- Pago de comisiones a 

Corresponsales No 

Bancarios, superados los 

30 días. 

 

- Cobro mensual por la 

emisión de los estados de 

cuenta. 

 

- Intereses ganados por 

mantemineto de valores en 

cuentas de ahorros y 

corrientes. 

 

Emisión de tarjetas de 

crédito. 

$5,15 

Emisión de Cheques 

de Gerencia. 

$2,50 

Transferencias al 

exterior. 

$1,85 

Retiros de dinero en 

cajeros automáticos 

de otros bancos. 

$0,50 

Inversiones (en 

promedio) 

Superiores 

a $500 
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4.2.2 Producto  

Entre los productos más innovadores durante los últimos cinco años que oferta la 

Banca Privada en el Ecuador a sus clientes se tiene: 

 

Tabla 6 Productos Bancarios Innovadores de la ASOBANCA 

Productos Bancarios Características y beneficios 

Vinculación web Servicio 7/24. 

Apertura en siete a diez minutos.  

Agendamiento para entrega de tarjeta de débito.  

Para clientes desde los 18 años. 

Vinculación integral 

con la agencia bancaria. 

Apertura en diez minutos (antes 30 a 40 min.).  

Contrato digital enviado al mail del cliente.  

Entrega de tarjeta de débito en agencia.  

Activación del habilitante en agencia.  

Vinculación a los canales electrónicos en agencia. 

Créditos Bio Sectores beneficiados: comercial, automotor, 

constructor, vivienda y microcrédito. 

Crédito digital 

(Hipotecario y otros) 

Aproximadamente 2100 operaciones mensuales, 

con un monto colocado entre $3.500 y 50 millones. 

Portal de afiliación para 

pequeñas empresas. 

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

 Acceso al token de manera digital por medio del 

celular. 

El token no tendrá costo la primera vez ni en su 

renovación. 

Por seis meses el costo de las transacciones será 

gratis en cada servicio. 

Elaboración propia. 
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4.2.3 Plaza 

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

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

desearían a sectores como la Amazonía y Galápagos, que por su demografía no se ha 

logrado alcanzar la cobertura necesaria. En la Figura 5 se muestra la proporción 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, además de 

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

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

 

            Figura 5 Número de clientes de ASOBANCA – mayo 2019 

 
     Tomado de la investigación 

 
 

Tabla 7 Ventajas entre Banca y Clientes  

Elaboración propia 

Ventajas para la Banca Ventajas para el cliente 

Vinculación 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 elección, entrega e instalación del 

productos e instrumentos financieros, así como de 

los gastos de conservación, mantenimiento y 

seguro. 

 

Financiamiento completo del valor de productos e 

instrumentos financieros adquiridos. 

 

Crédito Bancario Ágil según el historial crediticio 

del cliente. 

 

Copia de todos los documentos habilitantes en la 

adquisición de productos y servicios. 

 

Cuotas fijas y reguladas ante la superintendencia 

de bancos a largo plazo sin alterar las mismas pese 

a cambios tributarios. 
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4.2.4 Promoción 

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

ciudadanía, se utilizarán diversos mecanismos de comunicación digital, conforme el 

siguiente detalle:  

Tabla 8 Canales de promoción de productos y servicios Bancarios 

Canales Bancarios Características y beneficios 

Agencia virtual Permite al usuario interactuar a través del chat, mail, 

web, video o redes sociales, por medio de un asesor de 

servicios en horarios extendidos. 

Cajeros automáticos 

también para retiros sin 

tarjeta. 

Permite disponer de dinero de forma rápida mediante 

en la red de cajeros automáticos del Banco, sin 

necesidad de contar con la tarjeta de débito, 

disminuyendo las transacciones en la agencia física. 

Programa de Red Segura Mitiga riesgos en el ingreso inapropiado de usuarios y 

contraseñas por situaciones donde la integridad del 

cliente se vea afectada, en este caso se generan 

automáticamente mensajes de invalidación de datos a 

la cuenta de correo electrónico del cliente. 

Actualización de 

información. 

Publicidad en el cambio de claves en tarjetas de 

débitos, crédito y Banca en línea en caso de pérdida 

cada año o cuando la situación lo amerite. 

Elaboración 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 rápida debido a la gran acogida que tiene. 

Email publicitario: a través de correo electrónico 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 

NOMBRES Y 

APELLIDOS  

INSTITUCIÓN Y 

CARGO  

1. ¿Considera que las 

aplicaciones móviles han 

incrementado la 

rentabilidad de la Banca? 

¿Por qué? 

2. ¿Qué tipos de pagos 

de servicios ofrecen las 

aplicaciones móviles en 

la transacción de los 

usuarios? 

3. ¿Qué factores tecnológicos 

han incidido en el desarrollo 

de nuevos servicios 

financieros? 

¿Qué novedades han 

presentado los usuarios en 

el manejo de las 

aplicaciones móviles al 

momento de realizar sus 

transacciones?  

Byron José Loor 

Alcívar 
Banco Guayaquil 

Si, por que los servicios 

móviles se han 

multiplicado regularmente 

en los últimos años en la 

banca. 

De todo tipo de 

transacciones., desde 

Educación hasta Seguros 

médicos.  

La innovación tecnológica por 

lo que el sector financiero 

también ha entendido que las 

redes sociales son canales 

fundamentales para la 

comunicación con sus clientes 

mediante app bancarias. 

Algunas personas mayores 

falta de conocimiento en su 

manejo  

Cindy Nimbriotis 
Banco Pichincha - 

Gerente Comercial. 

Claro que sí, ya que por 

transacción de empresas 

tiene costo y esto 

incrementa ingresos para el 

banco 

Pagos de tarjetas y 

facturas de servicios 

básicos. 

La creación de banca móvil y 

billetera digital. 

en algunos casos el 

desconocimiento de no 

manejo de la herramienta 

Leslie Oleas BDP - Subgerente 

Si, porque los clientes 

necesitamos soluciones 

que estén a nuestro alcance 

bajo tecnologías que 

permitan potenciar la 

usabilidad y portabilidad. 

Recaudaciones de 

servicios básicos, pagos 

de tarjetas de crédito, 

recaudaciones de 

instituciones varias. 

Los avances tecnológicos 

como la capacidad de 

procesamiento o 

verificaciones biométricas 

facilitan la oferta de servicios 

por su grado de confiabilidad 

y seguridad.  

La adaptación a la tecnología, 

dependiendo del segmento 

basado en rango de edades, 

puede costar más o menos.  

Algunas pueden ocasionar 

fricción al momento de 

usarlas y como consecuencia 

se dejan de usar. 

Lily Arellano  
PRODUBANCO - 

Subgerente Pyme 

Sí. Hay mayor facilidad 

para comunicarse y revisar 

remotamente información 

de clientes y del banco.  

Pago de servicios 

básicos, públicos y 

privados.  

El cuidado de los hackers 

influye mucho al momento de 

desarrollar Servicios 

financieros y la facilidad de 

contar con móviles.  

En la mayoría de los casos los 

usuarios no se familiarizan 

con las herramientas desde el 

inicio.  

Alexandra 

Avellán 

Banco del pacifico_ 

Jefe de Plataforma 

de servicios 

Si, porque se reducen los 

gastos que hace la empresa 

a nivel económico, en 

temas de operatividad, y el 

tiempo que tomaría en 

hacer los procesos.  

Se puede pagar servicios 

básicos. Como agua luz 

y teléfono, televisión 

pagada, pago de 

impuestos, pagos del 

IESS. 

La gran mayoría 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  

A muchos les parece fácil 

entender y usar nuestras 

plataformas virtuales y en 

pocos casos debido a la edad 

de los usuarios se les 

complica un poco más 

entender el manejo.  

Eduardo De 

María Chávez 
Banco Bolivariano  

Si acceso más rápido y sin 

colas. 

Transferencia y pago de 

servicios básicos 

El celular. Miedo a ser hackeados 

Elaboración propia. 
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4.4 Grupo Focal 

Tabla 10 Focus Group a la Banca Privada del Ecuador 

NOMBRES 

Y 

APELLIDOS 

INSTITUCIÓN 

Y CARGO 

1. ¿Con qué 

frecuencia en 

promedio realizan 

transacciones los 

usuarios y de qué tipo 

son? 

2. ¿Cuál es el 

principal 

factor por el 

cual la Banca 

ofrece un 

servicio más 

directo? 

 

3. ¿Considera 

usted que innovar 

en las firmas 

electrónicas de los 

usuarios, agilitaría 

todos los trámites? 

4. ¿Considera 

usted que innovar 

en las firmas 

electrónicas de los 

usuarios, agilitaría 

todos los trámites? 

5. ¿Qué inconvenientes 

han presentado las 

aplicaciones móviles en 

las transacciones? 

Luis Arturo 

Cedeño 

Garzón 

Banco del 

Pacífico Asesor 

Comercial 

30 diarios, consultas de 

crédito. 

Facilidad 

en transacciones Si Si 

Retraso en la 

comunicación 

Cindy 

Nimbriotis 

Naranjo 

Banco Pichincha 

-Gerente 

Comercial 

Siempre, pagos de 

tarjetas transferencias y 

pagos de facturas 

Fidelización 

con el cliente 

Para una institución 

bancaria es 

necesario las firmas 

originales 

Para una institución 

bancaria es 

necesario las firmas 

originales 

Lentitud al ingresar. 

Leslie Oleas BDP - 

Subgerente 

Yo realizo 1 vez por 

semana.  

Transferencias, pagos. 

Posicionamiento 

de marca. 

Si se refiere 

usuarios=clientes, 

no. No todos tienen 

la posibilidad de 
adquirir su firma 

con entidad 

certificadora 

reconocida. 

Si se refiere 

usuarios=clientes, 

no. No todos tienen 

la posibilidad de 
adquirir su firma 

con entidad 

certificadora 

reconocida. 

Muchos pasos para 

realizar una transacción 

Olga Murillo 

Salas 

Banco Pacifico / 

Jefe de Sistemas 

Diaria, depósitos, 

retiros, transferencias y 

pagos de servicios 

Confianza  

Si Si 

Problema de seguridad 

Lily Arellano  Produbanco- 

Subgerente 
Pyme 

Diariamente para 

revisar sus cuentas y 
por lo menos 

quincenalmente para 

hacer pagos 

Fidelización con 

el usuario. 
Sí  Sí  

El uso de datos móviles  

Alexandra 
Avellán 

Banco del 
Pacífico_ Jefe de 

Plataforma 

Exactamente no puedo 
dar una cifra, pero si se 

están manejando 

mucho las 

transacciones virtuales 
y más ahora en la 

pandemia que se vive 

muchos les ha tocado 

ingresar a la 
plataforma virtual del 

banco y lo que más 

realizan son pagos de 

servicios básico. 
Transferencias entre 

cuentas propias y de 

otros bancos, pago de 

tarjetas de crédito, 
pago de Sri y del IESS, 

compra de tiempo aire, 

recargas etc.  

Facilidad en  
realizar un 

servicio seguro. 

Si, ya que se 
evitaría que el 

cliente se acerque 

físicamente al 

banco se ahorraría 
en papel  

  Hay algunos clientes 
indican que no se han 

podido ingresar a las 

aplicaciones, pero en su 

mayoría es que los 
clientes no tienen 

actualizados sistema 

operativo de su celular.  

Eduardo De 
María Chávez 

Bolivariano Todos los días. 
Transferencia es la más 

común. 

  Claro que si.   Ninguna.  

 

Elaboración propia. 
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4.5 Análisis General Resultados 

En virtud de la información obtenida tanto la situación actual de la Banca Privada 

del Ecuador como en los indicadores financieros, así como también los resultados de 

los instrumentos de medición, entrevista y encuesta, el sector Bancario muestra un 

panorama alentador en sus operaciones internas, debido a que pese a recibir un 

impacto económico en sus finanzas a causa del Covid-19, se mantuvo siempre en 

constante servicio con el usuario, potencializándose nuevos canales de información 

como redes sociales y la banca móvil donde cientos de ciudadanos accedieron a estos 

servicios para gestionar diferentes transacciones, así como también algunas Pymes se 

involucraron más en este canal por ser el sector más afectado de todo el Ecuador, sin 

duda alguna es el motor económico que representa aproximadamente el 18% del PIB. 

El desarrollo de nuevas tecnologías 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 móviles en el Ecuador generó una cultura más eficiente de la 

proyectada, si bien es cierto que este canal era poco utilizado por cientos de empresas 

y personas, pero a raíz de la actual pandemia, se agilitaron procesos de tal manera 

que se redujeron los tiempos de atención al cliente en ventanillas, se incrementaron 

paulatinamente los ingresos por este canal así como también el usuario accedió a los 

demás canales virtuales como páginas web y redes sociales para consultar el proceso 

de sus trnsacciones. 

Las aplicaciones móviles 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. 
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4.6 Valoración Factores Críticos 

Para efectos de un mejor enfoque en cuanto a los factores críticos que tiene la 

Banca Privada del Ecuador, es importante asignar una valoración que permita 

identificar de forma clara el comportamiento financiero. Por esta razón se dará a 

conocer el indicador CAMEL, mismo que hace referencia al Capital, Activo, Manejo 

Rentabilidad (Earning) y Liquidez.  

A continuación se citan los más relevantes del mes de abril del año 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 mínimo o máximo. 

                         Tabla 11 Matriz de valoración de factores críticos. 

Categoría de Riesgo Rango Mínimo Rango Máximo 

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. 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaboración propia. 

 

Área Indicador Calificación Valoración 

del área. 

% 

Capital Endeudamiento 1 2 0.66 

Exposición al Riesgo. 2 

Activo Cobertura de la cartera 

de clientes. 

2 1 0.50 

Manejo Costo Administrativo 4  

4 

 

0,44 
Eficiencia 

Administrativa. 

5 

Earning Rendimiento del 

patrimonio. (ROE) 

1  

        1 

 

   0.50 
Rendimiento del total de 

activos. (ROA) 

1 

Liquidez Liquidez inmediata 1 2    0.50 

TOTAL     2,60 
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Para realizar el presente análisis se asignó una puntuación a cada indicador donde 

1 representa la mayor participación en el impacto económico de la Banca y 5 el que 

menor impacto tiene sobre los ingresos recibidos.  

De la misma forma las áreas fueron asignadas con las mismas puntuaciones. 

Según la matriz de valoración de factores críticos, 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 económica 

tuvo el Ecuador, motivo por el cual la Banca dejó de invertir en sus activos para 

gozar de su liquidez y facilitar líneas de crédito para microempresarios, mismos que 

en su totalidad adoptaron una cultura financiera al utilizar las aplicaciones móviles, 

de tal manera que, de acuerdo al volumen del negocio de las pequeñas y medianas 

empresas, se incrementaron considerablemente los ingresos esperados.  

En síntesis, el riesgo financiero actualmente de la Banca Privada antes de la 

pandemia estaba dentro del intervalo moderado, debido a los recientes cambios 

tributarios que adoptó el actual Gobierno. 
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5. Conclusiones  

Al analizar el uso de las aplicaciones tecnológicas 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 teórico que sistematice las principales teorías sobre las 

tecnologías de la información, el mercadeo, las finanzas y la base jurídica 

relacionada, se determina que las teorías de tecnologías de información y finanzas 

son las que más se alinean al tema de investigación porque permite conocer cómo 

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 diagnóstico de cómo se encuentra el uso de aplicaciones 

tecnológicas en la banca privada del Ecuador, las principales conclusiones que se dan 

son: fidelización con el cliente a través de la banca móvil, mejora en la rentabilidad 

de acuerdo al volumen de la cartera de clientes que usan este canal, optimización del 

tiempo de espera en agencias para múltiples transacciones, seguridad en el manejo de 

información personal y eliminación del papel, contribuyendo al cuidado ambiental. 

Al valorar los factores críticos asociados a las aplicaciones tecnológicas en la 

banca ecuatoriana, estos son el endeudamiento y la rentabilidad, afectando de manera 

negativa, porque al invertir en más activos se incrementaría la tasa de interés para 

créditos, lo que implicaría una disminución de clientes y la reducción del uso de 

aplicaciones tecnológicas debido a que se dejaría de recibir la contribución por cada 

transacción 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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