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RESUMEN

La transformacion digital es un tema en boga actualmente, todo el mundo habla
de ella, todas las empresas quieren aplicarla a su giro de negocio pero a ciencia cierta
nadie conoce la definicién exacta. Para unos la transformacidn digital es implementar
tecnologia en los procesos actuales de la empresa, para otros es una disrupcidn total del
mercado. El presente trabajo es una investigacidon literaria sobre la transformacién
digital con el fin de definir su concepto, identificar los métodos de medicién de la
transformacion digital y conocer su incidencia en los servicios financieros ecuatorianos.

Palabras claves: transformacién, transformacién digital, transformaciéon banca,
tecnologia, digital, digitalizacién.



ABSTRACT

Actually, the digital transformation is a topic in vogue, everyone talks about it,
all companies want to apply it to their line of business but there is no consensus about
one specific definition. For some people, the digital transformation is to add technology
in the current processes of the company, for others it is a total disruption of the market.
This study is a literary investigation on the digital transformation in order to define its
concept, identify the monitoring methods of the digital transformation and know its
incidence in the Ecuadorian financial services.

Key words: transformation, digital transformation, banking transformation, technology,
digital, digitization.
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INTRODUCCION
Alo largo de los afios, el uso de la tecnologia en diferentes ambitos ha permitido que las
personas tengan un estilo de vida mds cdmodo y actualmente estamos experimentando
una implementacidn tecnoldgica en los negocios que estd generando innovacion en los
servicios y productos que se encuentran en el mercado. El sector financiero es el que
mas ha invertido en transformacién digital con el objetivo de brindar una experiencia
mas personalizada por medio de canales rdpidos, seguros y de facil manejo.
A pesar de que el concepto de transformacion digital aun causa conflicto y
ambigliedades en su definicidn, en el capitulo 1 recopilo varios conceptos mediante los
cuales se puede observar que la mayoria de definiciones considera erréneamente a la
transformacién digital simplemente como un proceso de digitalizacién, mas no de
transformacién.
También es importante identificar las metodologias que permitan medir las primeras
etapas de la transformacion digital hasta llegar a la madurez del proceso. Sin embargo,
no existen indicadores estandarizados y el capitulo 2 analiza esta problematica.
Después de la investigacion literaria de los primeros capitulos, en el capitulo 3 se realiza
un levantamiento de informacién sobre la situacién actual de la transformacién digital
en la industria financiera ecuatoriana, a través de alianzas con Fintech, servicios

ofertados totalmente en linea, analisis de big data, entre otros.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Latransformacion digital

Desde los principios de la humanidad han surgido cambios que han afectado a las
personas y a su entorno; antes del siglo XIX la industria experimento sus primeros
cambios con la creacidn de equipos impulsados por agua y vapor. En el siglo XX surgid la
produccién en serie para abastecer el consumo en masa y a finales del mismo siglo se
introdujo la informatica y electrénica en la industria con el fin de automatizar procesos.
Actualmente, estamos atravesando un impacto tecnoldgico disruptivo en todos los
modelos de negocio, los cuales buscan crear productos innovadores y personalizados.

(Del Val, 2016)

Es por ello que la transformacion digital forma parte de la transformacidn industrial 4.0
y el cambio que se enfrenta actualmente es el manejo adecuado de la informacién
obtenida por medio de las fuentes digitales con el objetivo de transformarlo en

conocimiento.

La transformacion digital esta orientada en cuatro areas: el almacenamiento en la nube,
soluciones mdviles, Big Data + Analisis e Internet de las cosas. La ejecucion de estas
cuatro areas en conjunto ayuda a obtener datos en tiempo real que son transformados
en informacidn y posterior en conocimiento ayudando a tomar decisiones en tiempo

real y sobre hechos concretos. (Slotnisky, 2016)

Si separamos las palabras transformacion y digital se puede identificar que digital esta
relacionado con la tecnologia y en los negocios buscan reducir costos e incrementar

ingresos. Mientras que, la transformacion esta relacionado con las personas porque son
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las crean la cultura organizacional y son el enfoque de trabajo para cambiar a una
empresa digital. (Moreno, 2018) Es por ello, que la transformacion digital necesita de
tecnologia, pero se basa mas en las personas ya que son ellas quienes crean las nuevas

estrategias para crear una modificacion radical en un proceso. (Slotnisky, 2016)

La transformacion digital es transversal ya que cualquier mercado o negocio lo puede
aplicary esimportante que las industrias se adapten a este cambio para ser competitivos
en el mercado. De igual manera, internamente todo el personal de una compaiiia debe
estar involucrado en esta renovacion tecnoldgica porque muchos de estos cambios
surgen por las nuevas necesidades que tienen los clientes ya que hoy en dia son
expertos, exigentes e impacientes. (Slotnisky, 2016) Si se busca evolucionar de una
empresa tradicional a una tecnolégica se debe tener un plan de accidn y el compromiso

del personal en comprometerse al cambio. (Moreno, 2018)

Las empresas no deben ver a la transformacion digital como un objetivo, mas bien como
un proceso que les ayuda a aproximarse a sus clientes por medio de un cambio
tecnolégico y cultural que busca eficacia y rentabilidad. El desafio es crear nuevos
productos, servicios y establecer procesos que se ajuste al mercado meta pero sin

perder la identidad y la vision de la empresa. (De la Pefia & Cabezas, 2015)

Este proceso de cambio lo deben afrontar todas las compafiias que aspiran perdurar y
crecer en el mercado empleando las oportunidades de la economia digital. El ajustarse
a las expectativas del cliente y también a los nuevos comportamientos de los empleados

genera una transformacion total de las empresas. (De la Pefia & Cabezas, 2015)

A continuacién, se menciona los criterios que tienen algunos autores sobre

transformacion digital:
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La transformacion digital se trata de un proceso por el cual se aprovechan las
soluciones digitales para hacer lo que haciamos antes, pero de manera mas eficiente
gracias al aprovechamiento de los datos, los cuales, analizados correctamente,
devienen de conocimiento. Ademds, se basa en tres ejes fundamentales: la
experiencia del cliente, los procesos operativos y los modelos de negocio. (Slotnisky,

2016)

La transformacion digital es la desintermediacidon de parte de la cadena de valor
gracias a la tecnologia; y devolver el poder real o la soberania al consumidor, algo que
habia perdido hace afios. Tenemos que tener en cuenta que la cadena de valor
tradicional se compone de muchos intermediarios entre el fabricante y el consumidor
final, y esto esta cambiando o ha cambiado en muchas industrias gracias a este
proceso que tanto nos inquieta y que se llama: transformaciéon digital. (Moreno,

2018, pag. 23)

La trasformacion digital es el proceso de cambio que una empresa ha de emprender
para adaptarse a este mundo digital, combinando inteligentemente la tecnologia
digital con sus conocimientos y algunos de sus procesos tradicionales esenciales, para
asi lograr diferenciarse y ser mas eficiente, competitiva y rentable. (De la Pefia &

Cabezas, 2015, péag. 51)

La transformacion digital no es en realidad tanto sobre tecnologia, sino sobre nuevos
modelos de negocios, sobre estrategia y sobre la gente (la cultura) que lo hace
realidad. Todas son ideas y sélo ideas, hasta que las personas y la cultura empresarial
le dan vida. Segun las estadisticas, mas del 70% de las transformaciones fracasan y la

mayoria de las veces, la razéon, va muy de la mano de una falta de liderazgo durante
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el cambio y de la mano de una resistencia al cambio por parte de la cultura, es decir
personas, personas y mas personas. (Figueroa, 2019)
1.1.1. Factores a considerar en la transformacion digital.

e Las redes sociales.

Las redes sociales son un medio por el cual las personas con intereses y gustos similares
pueden crear comunidades generando un internet social, en donde la mayoria de los
usuarios usan redes sociales desde sus dispositivos moéviles. (De la Pefla & Cabezas,

2015)

A través de las redes sociales los consumidores y las empresas se colocan a un mismo
nivel de poder ya que por medio de estas se puede viralizar ideas, productos y servicios.
Este equilibrio presiona que las empresas tengan un cambio cultural renovando sus
procesos internos y se encaminen a la satisfaccion del cliente. (De la Pefia & Cabezas,

2015)

Este cambio implica conocer mas al cliente y personalizar la relacién por lo que las redes
sociales ayudan a mantener una comunicacién bidireccional generando valor agregado

a la marca como la transparencia y cercania. (De la Pefia & Cabezas, 2015)

El mantener una comunicacién bidireccional ayuda a las empresas a obtener
informacién de sus clientes sobre los productos o servicios ofrecidos y de esta manera
pueden ir innovando basados en una visién y necesidades del mercado. Es decir, las
empresas pueden llegar a ser sensibles a su entorno y proactivas a lo que requiere el

cliente siendo inclusivos en su proceso de innovacién. (De la Pefia & Cabezas, 2015)
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e La movilidad.

La movilidad empezd con el acceso a internet por medio de los teléfonos celulares,
posterior a esto se estd desarrollando el internet de las cosas con el objetivo de llegar a
ciudades inteligentes. La movilidad genera nuevos modelos de negocio, de esta manera
el teléfono celular no debe ser considerado solo como un medio de comunicacién, sino
como una interfaz por la cual podemos conocer de forma personalizada al cliente y
mejorar el ciclo de venta. Las aplicaciones mdviles engloban todo el proceso de venta
desde la captacion, fidelizacién y cobro del producto y/o servicio en corto tiempo. Es por
ello que actualmente encontramos varias pasarelas de pago que han tenido un impacto

importante en la economia de los paises. (De la Pefia & Cabezas, 2015)

La esencia de la movilidad es la localizacidn, lo cual es una informacion de utilidad para
las empresas a fin de identificar los lugares que mas frecuenta sus clientes y desarrollar
estrategias de marketing que sean atractivas y estén localizadas cerca de los sitios que
mas visita. Todas las personas que tienen un teléfono celular generan indicadores que
permiten a las empresas ejecutar acciones mas apropiadas y de forma automadtica para

su grupo de consumidores. (De la Pefia & Cabezas, 2015)

e Big data y la andlitica.

Las actividades que realiza una persona en un medio digital son datos que se
transforman en informacion digitalizada que posteriormente es analizada para crear
conocimiento util. El volumen de los datos cuenta con bastante variedad y va creciendo
a gran velocidad que pueden ser almacenadas y procesadas en la nube pero este
volumen de informacidén es beneficioso para las empresas cuando tienen una estrategia

definida. (De la Pefia & Cabezas, 2015)
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“Los datos permiten conformar imagenes de los habitos de los clientes y estos habitos,
por debajo de lo consciente son responsables de mas del 45 por ciento de las decisiones

de compra que realizamos.” (De la Pefia & Cabezas, 2015, pag. 126)

Con toda la informacién que podemos acceder en la web se puede generar inteligencia
artificial realizando analisis sobre comportamientos y habitos de las personas para que
las empresas puedan tomar decisiones mas acertadas personalizando su oferta al cliente

y ahorrando costos. (Cuesta, Ruesta, Tuesta, & Pablo, 2015)

e La nube (cloud).

La nube genera una nueva visiéon de almacenamiento de datos ya que no necesita de un
lugar fisico para almacenarlos como servidores, sino se contrata servicios para la gestién
y mantenimiento de informacion, por ejemplo Infraestructura como servicio (laaS) las
empresas optan por contratar servicios externos de servidores virtuales, monitorizacion,
recuperacién de datos, conectividad; Software como servicio (SaaS) son herramientas
gue estan en la red, pueden ser usadas mientras tengan contratados los servicios y las
empresas externas son las encargadas administrar y mantener la seguridad de la
informacién como por ejemplo el e-mail o un CRM; las Plataformas como servicio (PaaS)
abastecen todo el proceso de creacidén y funcionamiento de aplicaciones y servicios web;
Procesos de negocio como servicio (BPaaS) incluye los tres servicios mencionados
anteriormente y se adaptan a los procesos de negocio como son WorkPlace, SAP,

Salesforce, entre otros. (De la Pefia & Cabezas, 2015)

Todas las empresas que almacenen su informacién en la nube pueden desarrollarse
porque esta transformacién permite operar desde cualquier lugar y con costos mas

bajos. Ademas, puede ir evolucionando en el uso de los distintos servicios que ofrece la
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nube con base al incremento de las necesidades de operacién y almacenamiento que
tenga el giro de negocio. Otro beneficio que se tiene al mantener la informacién en la
nube es la seguridad de la informacion ya que no se genera una pérdida de datos si el
hardware sufre un dafio, de forma automatica se generan copias de seguridad y tiene

bloqueos antihacker. (De la Pefia & Cabezas, 2015)

1.2. Diferencias entre transformacion digital y digitalizacion

La digitalizacion radica en cambiar un proceso manual a un proceso digital. El primer
paso es usar la tecnologia como base, pero no es suficiente ya que la transformacién
digital busca optimizar los productos y servicios que las empresas ofrecen a sus clientes.
Es por ello, que la digitalizacidon es parte de la transformacion de un proceso que busca
ajustarse a las nuevas necesidades del mercado. (Revesado, 2019)

La digitalizacion es mds elemental comparado con la transformacién digital pero
primero se debe incluir la tecnologia de la informacidn y el conocimiento en un proceso
de la empresa para que la transformacidn digital genere valor agregado al modelo de
negocio.

No se consideran empresas tecnolégicas a las que deciden emplear la transformacion
digital, mas bien se toma en cuenta como empresas que usan la tecnologia con un
objetivo implementando la tecnologia a sus necesidades y aprovechando las
oportunidades de la industria. (Alija & Sobejano, 2017)

Digitalizarse es simplemente incorporar tecnologia en la empresa, como comprar una
impresora 0 que un banco coloque cajeros automaticos y eso no generar una
transformacioén. La transformacion digital surge cuando esa tecnologia cambia cuatro

aspectos:
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1. El concepto de la empresa producto — céntrico a empresa cliente — céntrica.
2. Los procesos, ademads de ser automaticos deben generar data.

3. Nuevos modelos de negocio.

4. Cambio cultural. (Vidal, 2020)

1.3. Latransformacion digital en el sistema financiero

El efecto disruptivo de tecnologias exponenciales y la velocidad del cambio que esta
suponiendo la digitalizacidn en el sector financiero provocan que la banca necesite
adecuarse a una realidad que impone nuevas formas de llegar al cliente que demanda
una experiencia Unica, independiente del modo de acceso, asi para poner a
disposicion de los clientes nuevos productos y servicios adaptados a sus nuevas

necesidades. (Arguedaz, Sanchez, & Garcia, 2019, pag. 23)

Existen instituciones financieras que se encuentran en la transformacion digital ya que
observaron los cambios en los habitos de sus clientes al incrementar el uso de internet
y teléfonos inteligentes; y de igual manera su entorno se empezd a transformar mas
competitivo. Por ende, estas instituciones se estan innovando para mejorar su
interaccion con el cliente y reducir costos con el objetivo de tener un proceso operativo

mas eficiente. (Arguedaz, Sanchez, & Garcia, 2019)

1.3.1. Tendencias de la transformacion digital en el sistema financiero.

El objetivo de los sistemas financieros es mejorar la experiencia de sus clientes por
medio de todos los canales de atencidén que tiene. Si bien es cierto, la banca digital no
es una herramienta nueva pero aun tiene funcionalidades que pueden ser innovadas.
Las nuevas tendencias son el open banking que consiste cuando el banco comparte

informacién a terceros con el fin de ofrecer nuevos servicios personalizados a sus



20

clientes por medio de una integracién de una interfaz de programacién de aplicaciones
(API Application Programming Interface), y el bank as a service en donde el banco ofrece
la ejecucion de sus servicios financieros por medio de internet. (Arguedaz, Sanchez, &
Garcia, 2019)

Otra tendencia son las criptomonedas que son completamente digitales, operan de
forma descentralizada y con red entre pares (peer to peer). La tecnologia que usan las
criptomonedas es la cadena de bloques (blockchain) que facilita el intercambio directo
sin recurrir a una transferencia bancaria o tarjeta de crédito, las medidas de seguridad
se basan en el encriptamiento de la informacién para evitar alteraciones y tener
seguimiento de las transacciones realizadas. Actualmente, el bitcoin es la moneda
virtual mas usada en el mundo ya que se encuentra entre las cien monedas mas usadas.
(Noya, 2016)

Los neobancos son bancos totalmente digitales, algunos de ellos no tienen licencias
bancarias pero estan respaldados por alguna institucion financiera. Generalmente,
ofrecen una tarjeta de débito y un producto adicional ya que su objetivo es estar
relacionados directamente con los usuarios. (Noya, 2016)

Las Bigtechs serdn las nuevas irrupciones en el sistema financiero ya que las cuatro
compaiiias tecnoldgicas mas grandes Google, Amazon, Facebook y Apple (GAFAs) estan
lanzado productos financieros, lo cual va a producir una presién en los bancos con
respecto a la atencidn al cliente y en la experiencia del uso de la tarjeta de crédito ya
gue las GAFAS poseen una gran cantidad de informacidn sobre sus usuarios, lo cual les
da una gran ventaja competitiva y las nuevas tarjetas que estdn ofreciendo son sin

costos y sin comisiones. (Prado, 2019)
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1.3.2. Fintech (Financial Technology).

Los startups desarrollados se han introducido en el mercado financiero con el objetivo
de satisfacer las nuevas necesidades de los usuarios y dejando a un lado los servicios
tradicionales que ofrece la banca. Estos startups son conocidos como “fintech”, que son
compaiiias que se han especializado en los distintos procesos que genera un banco de
una manera flexible, agil y con costos reducidos como por ejemplo en pagos, cambios
de divisas, asesoramiento financiero, monedas virtuales, entre otras. (Cuesta, Ruesta,

Tuesta, & Pablo, 2015)

Ademas, existen otras fintech que han generado disrupcidn en los servicios cotidianos
gue brindaba una entidad financiera porque han eliminado la intermediacidn bancaria
como por ejemplo el crowdfunding y las monedas virtuales. Empresas como Apple,
Google, Amazon o Alibaba han implementado productos financieros para pagos vy

financiamientos por medio de sus pdaginas web. (Cuesta, Ruesta, Tuesta, & Pablo, 2015)

A continuacidn se va mencionar los desafios que tienen las fintech cuando crean

nuevos modelos de negocio:

e Renovacion de la competencia tradicional. Debido a la fuerte introduccién
tecnolégica que ha tenido la industria financiera se ha convertido en un mercado
competitivo en el cual no se conoce a la competencia y el nimero de

participantes es incierto. (Arguedaz, Sanchez, & Garcia, 2019)

e Marco regulatorio. La tecnologia ha sido enfocada por medio de las regulaciones
existentes, pero la innovacién en este ambito ha sido tan disruptivo que obliga a
las normativas a actualizarse y adaptarse a estos nuevos modelos de negocio ya

gue actualmente no existe un marco regulatorio que normalice todos los giros
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de negocio digitales y los vacio normativos que existen pueden transformarse en

una barrera. (Arguedaz, Sanchez, & Garcia, 2019)

e Infraestructura digital. Una adecuada infraestructura de telecomunicaciones y
conectividad movil son indispensables para que las tecnologias del sistema

financiero se desarrollen. (Arguedaz, Sanchez, & Garcia, 2019)

e Fortalecimiento y creacion de sistemas de mitigacion de riesgos. Las fintech
deben tener siempre un plan para identificar y mitigar los riesgos que pueden
surgir a través de los servicios que prestan con el objetivo de garantizar la

confianza y estabilidad del sistema. (Arguedaz, Sdnchez, & Garcia, 2019)

e Confidencialidad de la informacion. “Actualmente, las fuentes de informacién
sobre las conductas de los consumidores son de facil acceso y disponibilidad. Por
ello, la privacidad de la informacién del cliente debe ser incluida por defecto en

nuevos modelos de negocio.” (Arguedaz, Sanchez, & Garcia, 2019, pag. 47)

1.3.3. Big data en servicios financieros.

Las entidades financieras cuando disponen de una gran cantidad de informacion les
permiten reducir riesgos y costos administrativos, legales y financieros. La naturaleza de
la operacidn de una entidad financiera genera riesgos inherentes pero estos pueden ser
mitigados con el uso correcto del big data en su gestidn; por ejemplo el riesgo de crédito
puede ser menor si se analiza correctamente la big data para tener un mejor modelo de
rating y scoring. Es posible minimizar el riesgo operacional porque se puede predecir las
pérdidas ocasionadas en los procesos por factor internos o externos. El riesgo de
mercado también podria disminuir al detectarse a tiempo las perdidas por ajustes en el

mercado como por ejemplo el tipo de cambio de moneda; y el riesgo de liquidez se
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mitiga al identificar patrones que alerten las salidas de fondos irregulares. (Arguedaz,
Sanchez, & Garcia, 2019)

Una entidad financiera que reduzca todos sus riesgos de una forma proactiva le da
ventaja competitiva porque genera confianza en sus clientes y sus entes reguladores. El
realizar el método de scoring de crédito usando toda la informacién que provee el big
data de redes sociales, registros gubernamentales, compras en linea, historial de
navegacion en la web, etc., ayuda a tener una prediccion mas puntual sobre el cliente y
a realizar un seguimiento con el fin de detectar a tiempo cualquier problema durante el

tiempo que dura el crédito. (Arguedaz, Sdnchez, & Garcia, 2019)
1.4. Latransformacion digital en el sistema financiero ecuatoriano

Se encuentran libros y articulos que hablan sobre la historia de la banca ecuatoriana
pero no existen documentos que recopilen la evolucion de la banca digital a nivel
nacional del Ecuador, sin embargo se ha encontrado algunos datos relevantes
publicados por el Banco Central del Ecuador (BCE) pero se va a focalizar en el estado

actual de la banca digital ecuatoriana.

El BCE en el boletin de rendicidon de cuentas menciona que hasta el 2012 el uso de
medios fisicos como cheques eran mayores que el uso de medios electrénicos pero a
partir del afio 2013 los pagos electrénicos superd el uso del cheque. (Banco Central del

Ecuador, 2014)

Segun las estadisticas del BCE refleja que ha incrementado en un 21% el uso de la banca
digital en los ultimos cinco afios. En el afio 2017 se realizaron 193,3 millones de
transacciones digitales y en el 2018 fueron 218,8 millones de transacciones generando

un crecimiento del 13% en la utilizacion de la banca digital en un afio. Este avance se ve
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reflejado en los bancos mas grandes del Ecuador como por ejemplo en el 2018 el 57%
de los usuarios del Banco Guayaquil hicieron transacciones desde la banca digital y el
Banco Pichincha registro que el 33% de sus servicios son ejecutados por la banca movil.

(Tapia, La banca digital suma usuarios en el mercado ecuatoriano, 2019)

En el afio 2016 a nivel de Latinoamérica se evidenciaba una lucha entre las instituciones
financieras y las fintech, pero en el 2019 se puede observar que existe una cooperacion
entre estos participantes del sistema financiero. Sin embargo, en nuestro pais aun no
existe una sinergia entre los bancos y las fintech ya que la mayor parte de fintech en
Ecuador no son estables o no comprenden completamente el giro del negocio bancario.

(Prado, 2019)

En Ecuador la banca percibe como amenaza a las Fintech por la seguridad de la
informacién, disminucién de intermediarios y pérdida de clientes. Sin embargo, la
creacion de empresas Fintech en el mercado ecuatoriano es inferior comparado con
América Latina y es por eso que las entidades financieras no miran como amenaza a las

Fintech. (Clavijo, 2018)

Actualmente, en el Ecuador el banco del Pacifico, Pichincha, Solidario, Guayaquil,
Bolivariano, Produbanco y Diners tienen laboratorios de innovacién con el fin de
introducir mas productos digitales en el mercado, sin embargo el marco regulatorio en
el pais aun no se ha ajustado a las nuevas necesidades tecnoldgicas lo cual genera una
barrera en el avance de la transformacién digital como por ejemplo potencializar la firma

digital. (Tapia, La banca digital suma usuarios en el mercado ecuatoriano, 2019)

Un desafio para la innovacion financiera es el marco regulatorio porque este no se

desarrolla a la misma velocidad que los nuevos productos tecnolégicos que salen al
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mercado, sin embargo para resolver esta brecha varios paises estan emitiendo
regulaciones enfocadas en el riesgo financiero, la seguridad de la informacién y la
proteccion del cliente pero en Ecuador estas normativas estdn muy retrasadas porque
aun se sigue examinando temas de billeteras moéviles o firmas digitales, tdpicos que

fueron solucionados afios atrds en paises latinoamericanos. (Prado, 2019)

En Ecuador la afluencia de personas en las ventanillas de los bancos ha ido disminuyendo
pero las filas y horarios de atencidn no desaparecen totalmente. Es por ello, que la banca
ecuatoriana aun tiene un gran reto para que las personas ocupen toda la oferta digital
porque solo el 44% de la poblacién usan los servicios digitales y generalmente es para
consultar saldos. (Tapia, El uso de la banca digital crecié un 30% en el Ecuador el afio

pasado, 2018)

Segln un estudio realizado por Anif sefiala que la demanda de productos y canales
bancarios tecnoldgicos no esta suficiente preparada y desarrollada para aprovechar los

servicios ofertados por las entidades financieras. (Clavijo, 2018)

1.4.1. Dinero electrénico.

La inclusion del dinero electrénico en el Ecuador en el afio 2014 fue el primer caso a
nivel mundial que estaba controlado por una entidad del gobierno, en este caso el Banco
Central del Ecuador (BCE) que permitié usar el dinero por medio de un dispositivo movil,
con el objetivo de incrementar el porcentaje de poblacién bancarizada en el pais y

facilitandoles tener acceso a crédito. (Moncayo & Reis, 2016)

El dinero electrénico era una tecnologia innovadora que disminuia los costos de
transacciones financieras, ofrecia nuevos puntos de acceso y capta a las personas no

bancarizadas. (Moncayo & Reis, 2016)
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1.4.2. BIMO mi billetera mavil.

BIMO es un servicio de red interbancaria que reemplaza al proyecto de dinero
electrénico y esta administrada por Banred que pertenece a la banca privada. Su
operacion inicio en septiembre de 2019, un mes después de haberse publicado Ila
resolucién aprobada por la Junta de Politica y Regulacién Monetaria y Financiera, y
cuenta con 28 entidades financieras. (Silva, 2019)

El objetivo de esta aplicacion es incrementar el porcentaje de la poblacion bancarizada
por el uso féacil y accesible del internet y disminuir el uso del dinero fisico con la

integracion de 82 entidades. (Silva, 2019)

1.5. Conclusiones

e Segln varios autores la transformacion digital es implementar procesos digitales
para ser mas eficientes y competitivos. La transformacion digital brinda una gran
cantidad de informacidn que ayuda a las empresas a tener un cambio interno y
externo con el objetivo de ir personalizando sus servicios o productos que

ofrecen.

e La transformacién de una empresa engloba todos los procesos, desde buscar
nuevos métodos operativos hasta cambiar la cultura de las organizaciones. Esto
se debe a que los clientes cada dia se vuelven mas exigentes porque tienen mas
acceso a lainformacion, conocen sobre los servicios y productos que ellos desean

recibir y ademas desean que sea en el menor tiempo posible.

e Los factores que son parte de la transformacion digital como las redes sociales,
la movilidad, el big data y la analitica, y la nube ayudan a obtener bastante

informacién sobre el mercado, sin embargo la esencia es transformar esa data
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en conocimiento para beneficio de la empresa, por ejemplo ayuda a predecir
problemas y ser proactivos con las situaciones que aln son desconocidas para el

mercado.

Una empresa origina transformacion digital cuando realiza una reingenieria de
sus procesos, es decir cambia radicalmente la manera en que realiza su trabajo

para crear el producto o servicio que requiere el cliente.

El sector financiero estd generando transformacién digital, en particular los
bancos porque estan destinando recursos econdmicos en el analisis de big data
y digitalizando procesos para mejorar la experiencia de los usuarios. Es evidente

que la banca se esta innovando pero aun existe mucho trabajo por hacer.

Las regulaciones financieras para los nuevos procesos digitales de la banca se van
emitiendo después que salen los productos al mercado y esto se debe a que la
tecnologia avanza de una forma acelerada ya que la poblacién cada vez tiene
mds acceso a internet impulsando a los bancos a brindar servicios mas

personalizados.

En el Ecuador no se tiene un registro histérico de la transformacién digital en el
sistema financiero pero actualmente se conoce que algunos bancos ya estan

inmersos en esta nueva tendencia.

Si comparamos a Ecuador con la region, la banca ecuatoriana recién estd dando
los primeros pasos en el cambio digital y esto en parte se debe porque las

regulaciones son una barrera para el desarrollo de nuevos productos financieros
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digitales ya que los entes reguladores recién estan normando temas como la

firma electrdnica.
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CAPITULO II: METRICAS PARA LA TRANSFORMACION

DIGITAL

2.1. Medicidn de la transformacion digital en la industria

Menos del 15% de las empresas tienen KPIs (Key Performance Indicator o Indicador
clave de rendimiento) para determinar el resultado de la implementacién digital porque
generalmente las organizaciones se enfocan en medir las ganancias netas y el
crecimiento patrimonial (por accién). Sin embargo, las estrategias digitales requieren
otras métricas (Rodriguez, 2018)
La transformaciéon digital es una suma de cambios, pero los primeros cambios no
incrementan la cantidad de ventas o el indice de satisfaccion de los clientes. Es por ello,
gue implementar estos cambios, no necesariamente ayuda a tomar mejores decisiones,
o genera mejores resultados; por lo que es necesario que las organizaciones definan los
indicadores principales que midan el impacto de las inversiones digitales y no se
focalicen solo en los ingresos o satisfaccion del cliente. (Overby, 2017)
Segun De la Pefia y Mosiri la siguiente formula puede medir una transformacion digital
exitosa (TD):

TD=((TxCx FH) + (Ve x Va x N)) x Com
El primer grupo estd compuesto por los factores basicos de la transformacién digital, en
donde T es tecnologia y por medio de esta las empresas pueden generar cambios. C es
cliente y es importante conocer sus habitos y su actitud frente a la nueva cultura digital.
FH es el factor humano (colaboradores), el cual es importante para que las empresas

ejecuten sus cambios de forma adecuada y exitosa.
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El segundo grupo incluye los elementos de cdmo hacer la transformacién digital, en
donde Ve es la velocidad con la que la organizacidn origina e implementa los cambios.
Va se refiere a los cambios valientes que debe hacer una empresa en escenarios
inciertos. N es la necesidad de tener un cambio. Com hace referencia a la comunicacién
porque es indispensable informar a los clientes internos, externos y stakeholders sobre
los nuevos procesos que se estén aplicando en la empresa. (De la Pefia & Cabezas, 2015)
En cada uno de los grupos, los elementos son indispensables y dependientes el uno del
otro ya que si uno falta el resultado se anula y si falla uno de los factores no se produce
el éxito. (De la Pefia & Cabezas, 2015).
Los indices para cuantificar la transformacidn digital varian de acuerdo con la industria
o la empresa pero es necesario que se mida periédicamente y se identifique lo que
funciona y lo que no. (Overby, 2017)
Para evaluar los resultados de un proyecto de transformacién digital se recomienda
medir el estado anterior y posterior a la ejecucion del mismo. No es necesario tener
muchos KPIs, sino realizar un buen seguimiento de los planteados. Los KPIs deben ser
especificos, medibles, alcanzables, relevantes y limitados en el tiempo con el objetivo
de conocer si la transformacion digital estd dando resultados deseados o se deben
realizar mejoras. Es importante que cada indice tenga un nombre, definicion, férmula
de calculo y objetivo. (Fernandez, 2017)
Segun Rodriguez, cada organizacion posee una transformacion digital Unica basada en
sus objetivos y clientes, no existe un estandar de KPIs pero los indices que cuantifican la
transformacion digital responden 6 preguntas:

1. éQué tan rapido se esta implementando el cambio dentro de la organizacion? La

transformacion digital implementa modelos mas agiles y flexibles.
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2. éSe han eliminado las barreras entre los distintos departamentos? La
transformacion digital simplifica el trabajo entre areas.

3. éCédmo eslaintegracion entre la estrategia digital y la general? La transformacion
digital enlaza los objetivos de cada departamento con el objetivo general de la
organizacion.

4. iComo es el proceso de contratacion de talento humano? El proceso de
seleccion de empleados también debe transformarse y no solo evaluar de
manera tradicional.

5. ¢élas personas implicadas lo sienten como un proyecto en continuo crecimiento?
La transformacion digital generalmente es acelerada y el personal debe
permanecer en desarrollo.

6. éSon coherentes la cultura y valores de la empresa con lo que el equipo esta
haciendo? Primero se debe analizar los valores y cultura organizacional para
evitar la resistencia al cambio por parte de los empleados. (Rodriguez, 2018)

La transformacion digital tiene la caracteristica de ser volatil y no tiene un método
definido o Unico y es por ello, que la medicién de la transformaciéon digital se debe
adaptar a las nuevas necesidades del cliente y a los cambios del mercado. El objetivo
estd en medir lo que es fundamental para la empresa y no deben ser mas de nueve
indicadores para monitorear, informar y actuar en tiempo real. (De Fuenmayor, 2019)

Generalmente, las empresas realizan grandes inversiones en tecnologia pero no hacen
un acompafiamiento cuidadoso de las herramientas que han implementado y genera un

desperdicio de recursos. (Ramires, 2019)
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Fuenmayor menciona que los indices son importantes porque influyen en la toma de
decisiones de la gerencia y recomienda tomar en cuenta lo siguiente para construir
métricas:

e Deben estar vinculados con el objetivo de la organizacién.

e Deben estar enfocados al grupo de clientes meta.

e Deben estar creadas para que cualquier persona lo pueda entender.

e Realizar un seguimiento del desarrollo de los indices. (De Fuenmayor, 2019)

2.1.1. Madurez digital.

La madurez se vincula con el nivel de formalidad, estandarizacién y optimizacion de
procesos. En los Ultimos anos el grado de madurez se ha convertido en una métrica de
la transformacidn digital y ayuda a definir estrategias para que las empresas
incrementen su grado de madurez digital. (Lorenzo, 2016)

Lorenzo menciona algunos modelos de madurez que han sido elaborados por
diferentes autores:

e Cociente digital de McKinsey. la métrica que utiliza es el cociente digital, el cual
comprende: a) una estrategia digital definida, b) capacidades asociadas a
procesos y actividades, c) cultura colaborativa y rdpida, d) una organizacién con
practicas coherentes y lideres con iniciativas digitales. (Lorenzo, 2016)

e Cultura digital. es el grupo de habitos tecnoldgicos de los colaboradores de una
organizacién. Se basa en 3 aspectos: a) experimentacién, por medio de ensayos
identifica oportunidades de mejora, b) desarrollo y despliegue, es el grupo de
comportamientos que desarrolla y expande rapidamente proyectos para

asegurar la formacién de las personas en el uso de la tecnologia, c) liderazgo y
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transformacion, la organizacion se adapta a una transformacién por medio de un
liderazgo involucrado. (Lorenzo, 2016)

e Mapa de madurez del MIT (Massachussets Institute of Technology). Es una
forma simplificada de representar la situacién actual de la madurez de una
empresa y la capacidad de evolucionar. (Acevedo, 2018)

Es una matriz que mide la intensidad digital y la intensidad de la gestién de la
transformacion. La intensidad digital es la implementacién de tecnologia en los
procesos y la intensidad de la gestidon de la transformacién es la inversion en
competencias de liderazgo en la empresa. (Lorenzo, 2016)

A continuacién se presenta el modelo MIT:

Figura 1. Modelo de Madurez del MIT

Modelo de Madurez del MIT
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Fuente: Modelos de madurez digital

Con base a este modelo de madurez digital, las empresas se pueden colocar en

cualquiera de los cuatro niveles que se menciona a continuacion:
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e Principiantes.
Las empresas que se encuentran en el cuadrante “principiantes” tienen un bajo nivel en
sus habilidades digitales porque generalmente han llegado a tener experticia en
procesos tradicionales. (Lorenzo, 2016)

e Orientadas a la Moda.
Las empresas “orientadas por la moda” son aquellas que han implementado procesos
digitales pero no todas las implementaciones agregan valor porque estas no estdn
correlacionadas. Estas empresas tienen una orientacion al cambio digital pero sus
estrategias no son consolidadas y no estan orientadas a generar valor, lo cual dificulta
gue desarrolle una transformacién digital efectiva. (Lorenzo, 2016)

e Conservadores.
En el cuadrante “conservadores” estan las empresas que tienen colaboradores
competentes en la transformacidn digital pero sus niveles de digitalizacién son escasos
ya gque tienen una posicién conservadora. (Lorenzo, 2016)

e Dirigidas.
Las empresas del cuadrante “dirigidas” tienen un alto nivel de madurez porque se estan
transformando por medio de la implementacién de tecnologia avanzada en procesos y

equipos consolidados con el objetivo de ser disruptivos en el mercado. (Acevedo, 2018)
2.2. Medicidn de la transformacion digital en el sistema financiero

La transformacién digital en la banca tiene algunas ventajas como la disminucion de
costos operativos ya que comprende el cierre o reduccion de tamafio de espacios fisicos.
Por ende, se produce una reduccién en costos de mantenimiento y gastos de personal.
El ser mas productivos genera un aumento en los beneficios unitarios o en la

competitividad incrementando la tasa de interés pasiva y disminuyendo la activa. Los
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resultados de algunos estudios indican que la banca electrénica es mas rentable que la
tradicional, los productos digitales tienen ingresos superiores a los productos ordinarios
y esta diferencia genera una rentabilidad de economia de escalas técnicas. (Torrent,
Castillo, Gabalddn, Ruiz, & Sainz, 2010)

Un indicador clave para conocer la situacidn actual y esperada de la banca digital son las
percepciones del cliente actual y potencial. (Torrent, Castillo, Gabaldén, Ruiz, & Sainz,
2010). Sin embargo, el proceso de digitalizacién en cada organizacién tiene su propio
tiempo ya que depende de su cultura, capacidades y estrategias planteadas. (Ramires,
2019)

En el 2018 se realizé una investigacién por Anif sobre los servicios financieros digitales
en América Latina analizando las alianzas de la banca y las Fintech y los productos que
ofertan en el mercado. De igual manera, explicaron sobre la adopcidn de la demanda
sobre los productos digitales identificando las brechas sobre oferta y demanda en el
mercado financiero. El tercer aspecto que analizaron se enfocé en los elementos de la
estrategia de la transformacién digital bancaria y los retos que tienen las Fintech.
(Clavijo, 2018)

En Ecuador la transformacion digital se mide por el nimero de transacciones digitales
gue ha tenido una entidad financiera y el canal electrénico mas usado.

En el 2018 en el pais se realizaron 218,1 millones de transacciones digitales y en el 2017
se realizaron 193,3 millones de transacciones por medios digitales lo que genera un
crecimiento del 13% en un afio. (Tapia, La banca digital suma usuarios en el mercado
ecuatoriano, 2019)

Mientras que segun datos del BCE, en el afio 2018 el canal electrénico que mas utilizaron

los ecuatorianos fueron los pagos interbancarios, es decir el 31% de las transacciones
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digitales fueron transferencias de dinero por medio de la banca en linea. (Tapia, La banca

digital suma usuarios en el mercado ecuatoriano, 2019)

2.3.

Conclusiones

Con base a la investigacidn se concluye que no existe una metodologia formal
para la medicidn de la transformacion digital porque la transformacion digital se
adapta al mercado para cubrir las necesidades del cliente y la empresa, ademas
tiene la caracteristica de ser volatil.

De acuerdo con lo investigado se identifica que las empresas utilizan
metodologias pragmaticas para medir la transformacion digital, sin embargo los
autores recomiendan tener pocos indicadores, los cuales deben ser especificos,
medibles, reales y evaluados periddicamente.

La transformacion digital se debe medir de una forma interdisciplinaria y
multidimensional, es decir se debe evaluar la atencién y satisfaccion al cliente, la
interrelacion con socios, accionistas y/o inversionistas, las estrategias, el
desarrollo de capacidades, la cultura organizacional, la estructura, los procesos
de toma de decisiones, las tecnologias de informacién, entre otras.

A pesar que es muy subjetiva la medicién de las primeras etapas de la
transformacion digital, existen métricas mas formales para cuantificar la
madurez digital; lo cual es positivo porque permite identificar la situacion actual
de la empresa y plantear una estrategia de progreso que permite alcanzar un
grado superior de madurez en el dmbito digital.

Después de la investigacidon realizada, se identifican que existen pocos estudios
gue analizan la transformacion digital en la regién y en el pais. En Ecuador no

existe una mediciéon formal sobre la transformacion digital ya que existen
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brechas grandes entre la oferta digital y el uso de estos servicios por parte de la
demanda, es por ello que las datos que se encuentran se basan en el nimero de
transacciones realizadas en plataformas digitales y el medio digital mas usado.

La medicién de la transformacion digital en el sistema financiero de igual manera

es pragmatico y se enfoca mejorar la rentabilidad de las entidades bancarias.
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CAPITULO lll: TRANSFORMACION DIGITAL EN LA

INDUSTRIA FINANCIERA ECUATORIANA

3.1. Introduccion

De acuerdo con la Superintendencia de Bancos del Ecuador en el pais actualmente
existen 24 bancos privados y 5 instituciones publicas.

Segun un andlisis realizado en el 2018 por la revista Ekos, a continuacién se muestra el
ranking de las entidades financieras que se elabord con el método CAMEL. (Ekos, 2018)

Figura 2. Ranking Financiero 2018 - Bancos
(%) Total Sistema

Indicadores | Activos SRR | R T

Bancos Privados 32.356,07 3713097 J0.974 56
Cooperativas 5.636,01 6.641,59 753529
() Bancos
Bancos 2015 2016 2007 Crecimjento 2006

# Fichincha BS925,28 10116,05 1061532 133% 455 2725
® Pacifico 429417 551358 545153 284% -11% 14,0%
# Produbanco 355423 395975 4277 12.5% x4 n0%
& Guayaquil 355508 3908,33 402354 20% 255 103%
# Infemaclonal 2558313 3100592 355841 2.25% 144% 1%
' Boltvarlano 281227 2893984 Inase 12.5% 15 4 B0
& Austmo 146128 1me07 168287 1648% -0a% 43%
» Tiners 149199 153185 167449 2745 o3 43%
& Ceneral Fumifiad 56635 0TS A58 250% 173 21%
& Eoildario 674,75 67758 T2016 04% 63 18%
& Machala 566,76 &a054 655,38 130% Sl 185
& Citbark 45125 57634 64280 173 115% 16%
® 1o 35 42156 44654 G1% G0% 11%
& Procradit 385,76 E518 326,28 22% -174% 0a%
@ Coopracional 16512 e84l 18800 0% 104% 05%
& Bancodesamolic 14051 16003 16820 135% 51% 03
& AmEzomaEs 14223 156,55 16543 1005 57 03
B D-Mio 54 11502 11081 101,85 -3E% 7ok 03%
# Arca 42m 4559 6130 95% B 02%
W Comercial da Manshi 4370 GOED 5717 n1% -60% 01%
& VEelomund Ecuador 4001 5582 B 01%
& Capltal 12003 8425 423 -238% ~457% 01%
® Litoral 245 32 30 a3 -45% 01%
# DelanksA 612 2545 54 128% T1% 01%

Fuente: Revista Ekos
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3.2. Tamano del mercado

De acuerdo con el Ranking Financiero realizado en el afio 2018 de los 24 bancos privados
que funcionan en el Ecuador, 8 estan dentro de la categoria de bancos grandes, 6 son
bancos medianos y 10 bancos son pequefios. (Ekos, 2018)
Para calcular el tamaiio de la muestra se consideraron los siguientes parametros:

e Nivel de confianza deseado: 90% (z)

e Tamafio de la poblacion: 24 (N)

e Margen de error: 10% (e)

e Probabilidad de ocurrencia: 50% (p)
De acuerdo con la siguiente férmula planteada, se obtuvo que se requieren 18

encuestas.

22 xp (1-p)
2

z?xp (1-p) )

1+( e?x N

Donde z depende del nivel de confianza deseado y para el caso del 90% le corresponde
un valor de z de 1,65 obtenido de una tabla de distribucién normal. El error maximo
aceptable es del 10% y la probabilidad de ocurrencia es del 50% puesto que no existen

estudios previos.

3.3. Diseio y proceso de investigacion
Analizando la situacion actual de la industria financiera ecuatoriana se considerd los
criterios de Moreno y Slotnisky, en donde los dos autores concuerdan que la

transformacion digital aprovecha la tecnologia y la informacidn para ser mas eficiente y
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generar cambios en el mercado. Pero para lograr esta transformacion es necesario
involucrar y empoderar a los colaboradores porque son quienes crean las nuevas
estrategias de negocio. (Moreno, 2018)

Ademas, para el calculo de la transformacioén digital se tomé en cuenta la perspectiva de
De Fuenmayor que indica que este proceso no tiene un método Unico para medirlo ya
que es volatil y esta medicidon se debe adaptar a los cambios del mercado y las
necesidades del cliente. Adicionalmente, recomienda que deben ser maximo nueve
indicadores para tener un mejor monitoreo. (De Fuenmayor, 2019)

Considerando los criterios precedentes, se ha decidido escoger como método de
recoleccién de informacidn la encuesta. Se formularon 15 preguntas cerradas, las cuales
se enfocaron en experiencia del cliente, procesos operativos y modelos de negocio.

Las encuestas fueron aplicadas por medio de la herramienta Formularios de Google, que
permite disefiar, distribuir y tabular en linea. La encuesta fue distribuida a través de
correo electrdnico a las personas que trabajan en los departamentos de transformacion

digital de los bancos privados del Ecuador.

3.3.1. Modelo de la encuesta.
El objetivo de esta encuesta es obtener informacion sobre la situacién actual de la
transformacion digital en la industria de servicios financieros del Ecuador.

Agradecemos su valiosa participacion en esta investigacion.

1. Indique el nombre de la entidad financiera que trabaja actualmente.

2. Indique el cargo que ocupa.
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3. Indique la frecuencia que los clientes usan los siguientes canales
transaccionales.

Muy

Nunca Casi Nunca Ocasionalmente | Frecuentemente
Frecuentemente

Call center

Aplicacion
Movil

Pagina web

Cajero
automatico

Sucursal
fisicas

4. En la entidad financiera que trabaja actualmente {Existe un departamento de
transformacion digital o tienen alianzas con compaiiias Fintech?

o Si
o No
*En caso que la respuesta sea No se finaliza la encuesta.

5. En la entidad financiera que trabaja actualmente las estrategias de
transformacion digital la realizan mediante:

Alianzas con compaiiias Fintech

Adquisicién de compaiiias Fintech

Departamento de transformacidn digital interno o laboratorios digitales.
Otra, especifique

6. Valore de 1 (poco importante) a 5 (muy importante) la implementacion de
tecnologia en los procesos de back office y front office.

Oo0oo0ono

O O O O O
ua b WN -

7. De todos los procesos de back office, ¢qué porcentaje de estos estan
totalmente digitalizados?

o Mas del 80%
o 65%




@)
©)
©)
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50%
25%
Menos del 10%

8. De todos los procesos de front office, ¢qué porcentaje de estos estin
totalmente digitalizados?

0O O O O O

Mas del 80%
65%

50%

25%

Menos del 10%

9. De las siguientes actividades, sefale cuales puede realizar su cliente
totalmente en linea:

Oooooooooon

Apertura de una cuenta bancaria

Apertura de tarjeta de crédito

Solicitar un crédito

Comprar un seguro

Pagar servicios basicos

Realizar transferencias a la misma entidad financiera
Realizar transferencias a otras entidades financieras
Giros nacionales

Giros internacionales

Apertura de otros depdsitos (CDTs)

Otra, especifique

10. De todos los procesos digitales que maneja la entidad financiera, indique el
porcentaje de estos procesos que trabaja con Fintech.

O 0O O O O O

Todos los procesos
75%

50%

25%

Menos del 10%
Ningun proceso

11. A partir de la implementacion de tecnologia en los procesos, indique el
porcentaje de reduccion de costos que represento para la entidad financiera.

O O O O

Mas 60%
50%

25%

Hasta 10%
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o 0%

12. Después de la digitalizacion de procesos, éSe han desarrollado nuevas
estrategias de negocio?

o Si
o No
* En caso que la respuesta sea No pase a la pregunta 14

13. Indique las nuevas estrategias se han desarrollado a partir de la digitalizacion
de procesos.

Almacenamiento de informacidn en la nube

Analisis de comportamiento y hdbitos del cliente.

Inteligencia artificial, chatbots

Analisis de big data para crear perfiles de crédito

Analisis de big data para ofrecer planes personalizados de inversion
Segmentacion de clientes y alcance de nuevos nichos de mercado
Identificacion de patrones para detectar fraudes en tiempo real
Otra, especifique

ooooooood

14. Antes de implementar las nuevas estrategias de transformacién digital, éLos
colaboradores involucrados son capacitados en los cambios?

o Si
o No

15. Con base a su opinidn, indique la frecuencia que el cliente interno ayuda a
fomentar las propuestas de transformacion digital en la institucion financiera.

. . Mu
Nunca Casi Nunca Ocasionalmente | Frecuentemente y
Frecuentemente
Directorio
Gerente
General

Gerentes de
areas

Subgerentes
de area

Mandos
intermedios

Empleados

Gracias por participar en esta investigacion.
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3.4. Resultados de la investigacion
Los resultados obtenidos de la encuesta son los siguientes:
Figura 3. Frecuencia de los clientes que usan canales transaccionales.

3. Indique la frecuencia que los clientes usan los siguientes canales
transaccionales

laala

Call center Aplicacion mévil Pagina web Cajero automatico Sucursal fisica

(2]

.

(%]

mNunca ®Casi Nunca Qcasionalmente  mFrecuentemente  ®Muy Frecuentemente

Fuente: Encuesta / Elaboracion propia
Las instituciones bancarias poseen varios canales transaccionales para dar servicios a sus
clientes y todos los canales son usados frecuentemente.

Figura 4. Entidades financieras que emplean la transformacién digital

4. En la entidad financiera que trabaja actualmente ; Existe un departamento de
transformacion digital o tienen alianzas con compafiias Fintech?

18 respuestas

@ si
@ Mo

Fuente: Encuesta / Elaboracion propia
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De las 18 instituciones financieras encuestadas, 15 de ellas que representan el 83,3%
poseen un departamento de transformacién digital o tienen alianzas con compaiiias
Fintech.

Figura 5. Entidades financieras cuentan con departamento de transformacién digital o
tienen alianzas con Fintech

5. En la entidad financiera que trabaja actualmente las estrategias de transformacion digital
la realizan mediante:

15 respuestas

Alianzas con compafias Fintech 2(13,3%)

Adquisicion de compafias
Fintech

Departamento de transformacion

o 13 (86,7 %)
digital ...

Consultoria 2 (13,3 %)

Fuente: Encuesta / Elaboracidn propia

De las 15 instituciones financieras que estan trabajando en innovacién, el 87% tienen su
propio departamento de transformacién digital y el 13% lo hacen por medio de
consultoria externa. De este 87% de instituciones que cuentan con el area de
transformacion digital, existe un 13% que ademas trabaja en alianzas con compaiiias

Fintech.



Figura 6. Importancia de la implementacién de tecnologia en procesos financieros

6. Valore de 1 (poco importante) a 5 (muy importante) la implementacion de tecnologia en los
procesos de back office y front office.

15 respuestas

10,0

10 (66,7 %)
7.5
5.0 5 (33,3 %)
25
0(0 %) 00 %) 00 %)
0,0 ' l |
1 2 3

Fuente: Encuesta / Elaboracidn propia

Figura 7. Porcentaje de procesos de back office digitalizados

7. De todos los procesos de back office, ;Qué porcentaje de estos estan totalmente
digitalizados?

15 respuestas

@ Mis del 30%
@ 655%

® 50%

@ 25%

@ Menos del 10%

Fuente: Encuesta / Elaboracidon propia
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Figura 8. Porcentaje de procesos de front office digitalizados

8. De todos los procesos de front office, ;Quée porcentaje de estos estan totalmente
digitalizados?

15 respuestas

@ Més del 20%
@ 55%

® 50%

@ 25%

& Menos del 10%

Fuente: Encuesta / Elaboracion propia

El 66,7% de los encuestados valoran como muy importante la digitalizacidon de procesos
back office y front office de las instituciones financieras, indicando que de todos los
procesos se encuentran totalmente digitalizados el 50% los de back office y el 65% de
front office.

Figura 9. Servicios financieros en linea

9. De las siguientes actividades, sefiale cuales puede realizar su cliente

totalmente en linea:
15 respuestas

Apertura de una cuenta bancaria NN 7%
Apertura de tarjeta de crédito [N 3%
Solicitar un crédito  IIIIIEIEGEGGNGN 5%
Comprar un seguro NN 3%
Pagar servicios basicos I 21%
Realizar transferencias a otras entidades financieras NN 18%
Realizar transferencias a la misma entidad financiera IS 18%
Giros nacionales INIIIIIINNNGNGGNGNGNGNGNGGNGNGNNNN 2%
Giros internacionales N 3%
Apertura de otros depdsitos (CDTs) I 1%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Fuente: Encuesta / Elaboracidon propia
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De los diferentes servicios que las instituciones financieras ofertan totalmente en linea,
el pago de servicios bdsicos es lo que mas demanda tiene, seguido de realizar
transferencias al mismo banco como a otras entidades financieras.

Mientras que, la apertura de otros depdsitos como los CDTs es el servicio que menos
utilizan en linea los clientes de las instituciones financieras, seguido de la apertura de
tarjeta de crédito, compra de un seguro y giros internacionales.

Figura 10. Procesos financieros ejecutados con Fintech

10. De todos los procesos digitales que manegja la entidad financiera, indique el porcentaje de
estos procesos que trabaja con Fintech.

15 respuestas

@ Todos los procesos
® 5%
50%
® 25%
& Menos del 10%
@ Ningun proceso

Fuente: Encuesta / Elaboracidn propia
Las instituciones financieras que tienen alianzas con Fintech, trabajan menos del 10% de
sus procesos con estas empresas, es decir los bancos ecuatorianos prefieren manejar los

procesos digitales con sus dreas de innovacion.
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Figura 11. Reduccion de costos por implementacidn de tecnologia en procesos

11. A partir de la implementacion de tecnologia en los procesos, indigue el porcentaje de
reduccion de costos que represento para la entidad financiera.

15 respuestas

& Mas del 60%
@ 50%
® 25%
@ Hasta el 10%
@ 0%

Fuente: Encuesta / Elaboracion propia
Implementar tecnologia en los procesos ha representado una reducciéon de costos de
aproximadamente el 25% para las instituciones financieras encuestadas.

Figura 12. Entidades financieras que han implementado nuevas estrategias

12. Despues de la digitalizacion de procesos, ; Se han desarrollado nuevas estrategias de
negocio?

15 respuesias

® si
@ NO

Fuente: Encuesta / Elaboracidon propia
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Figura 13. Nuevas estrategias implementadas después de digitalizar procesos

13. Indique las nuevas estrategias se han desarrollado a partir de la

digitalizacion de procesos.
12 respuestas

Almacenamiento de informacién en la nube  [NNRNRNREGEGEGNNNNE 2
Andlisis de comportamiento y habitos del cliente [ NRRNRRRDIIIE S BN 0
Inteligencia artificial, chatbots || NRRNNRRM I -
Analisis de big data para crear perfiles de crédito [ N RIRDRERbBEEEEE 5

Analisis de big data para ofrecer planes perscnalizados de o
inversion I 4%

e bt e
mercado °

Identificacién de patrones para detectar fraudes en tiempo real |GGG 12%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Fuente: Encuesta / Elaboracidon propia

El 80% de las instituciones financieras encuestadas indican que después de la
digitalizacidn de procesos si han desarrollado nuevas estrategias de negocio.

La nueva estrategia que mads han desarrollado los bancos es la segmentacién de clientes
para el alcance de nuevos nichos de mercado y el andlisis del comportamiento y habitos
del cliente.

Sin embargo, el andlisis de big data para ofrecer planes personalizados de inversién es
la estrategia que menos han implementado los bancos después de digitalizar sus

procesos.



51

Figura 14. Involucramiento de los colaboradores en las nuevas estrategias de
transformacién digital

14. Antes de implementar las nuevas estrategias de transformacion digital, jLos
colaboradores involucrados son capacitados en los cambios?

15 respuestas

@ s
@ Mo

Fuente: Encuesta / Elaboracidn propia

Figura 15. Personas que impulsan la transformacion digital dentro de las instituciones
financieras

15. Con base a su opinidn, indique la frecuencia que el cliente interno ayuda a
fomentar las propuestas de transformacion digital en la institucion financiera.

Libhak

Directorio Gerente General Gerentes de areas  Subgerentes de area  Mandos intermedios Empleados

12

Le-]

(2]

~

[hS]

#Nunca mCasi Nunca Ocasionalmente ~ mFrecuentemente  WMuy Frecuentemente

Fuente: Encuesta / Elaboracion propia
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Todas las instituciones financieras que implementan estrategias de transformacién

digital capacitan a sus colaboradores en los nuevos métodos. Y el plantear nuevas

propuestas de transformacion digital frecuentemente se encuentra en los mandos

gerenciales y directorio de los bancos.

3.5.

Conclusiones

El 83% de las instituciones financieras encuestadas tienen un departamento de
transformacién digital o trabajan junto con Fintech, lo que muestra que el sector
financiero estd invirtiendo en areas de tecnologia e innovacién. Sin embargo, de
todos los procesos digitales bancarios menos del 10% de estos son operados con
Fintech, es decir actualmente los bancos ecuatorianos no generan muchas
alianzas con startups financieros conocidos como Fintech.

Debido a que el primer paso de la transformacién digital es la digitalizacion, la
mayoria de entidades financieras consideran muy importante digitalizar los
procesos de back y front office. Por lo tanto, los resultados muestran que de
todos los procesos de back office el 50% se encuentran digitalizados y el 65% de
todos los procesos de front office. De igual manera, la implementaciéon de
tecnologia en los procesos ha representado una reduccidon de costos en
promedio del 25%.

El estudio indica que, el pago de servicios basicos, realizar transferencias
interbancarias y a la misma entidad financiera y solicitar un crédito son los
servicios totalmente en linea que la mayor parte de bancos ofertan a sus
clientes.

De los 18 bancos privados encuestados, 15 estdn invirtiendo en tecnologia e

innovacion y de estos solo 12 bancos han desarrollado nuevas estrategias de
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negocio, es decir han implementado transformacidn digital en sus servicios
financieros.

Las nuevas estrategias implementadas se han basado en el andlisis de big data
para segmentar clientes e identificar nuevos nichos de mercado, analizar el
comportamiento y habitos del cliente y crear perfiles de crédito. Algunos bancos
también han ejecutado el uso de inteligencia artificial como chatbots,
almacenamiento de informacion en la nube y la identificacién de patrones para
detectar fraudes en tiempo real. Sin embargo, la estrategia que menos han
implementado los bancos es el andlisis de big data para ofrecer planes de
inversion personalizados.

Para ejecutar una eficiente transformaciéon digital es importante involucrar y
empoderar a los colaboradores, por lo que todos los bancos encuestados
mencionaron que si capacitan a todos el personal involucrado antes de
implementar las nuevas estrategias de transformacion digital.

Adicional, en el estudio se identificé que los gerentes de area, gerentes generales
y directorio son los que frecuentemente fomentan las nuevas propuestas de

transformacién digital internamente en las entidades financieras.



54

CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1.

Conclusiones

Existen diversos criterios sobre la definicion de transformacion digital y varias

personas confunden digitalizacién con transformacion digital. Por ende, es

importante definir que la digitalizacion es incluir tecnologia a un proceso como

por ejemplo comprar una maquina o un software. Mientras tanto, la

transformacién digital usa esta tecnologia y toda la informacién que se obtiene

a través de ella para generar nuevos modelos de negocio.

El sector financiero estd generando transformacién digital, en particular los

bancos porque estan destinando recursos econdmicos en el analisis de big data

y digitalizando procesos para mejorar la experiencia de los usuarios.

Al no tener una visidn clara de que es transformacién digital, es mas complejo

encontrar una metodologia formal para medirla. Es por ello, que se identifica que

las empresas utilizan metodologias pragmaticas para medir la transformacion

digital, sin embargo los autores recomiendan tener pocos indicadores, los cuales

deben ser especificos, medibles, reales y evaluados periédicamente.

De los 18 bancos privados encuestados, 15 estdn invirtiendo en tecnologia e

innovacion reduciendo sus costos en promedio el 25%. Sin embargo, solo 12
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bancos han desarrollado nuevas estrategias de negocio, es decir han

implementado transformacion digital en sus servicios financieros.

Las nuevas estrategias implementadas se han basado en el andlisis de big data

para segmentar clientes e identificar nuevos nichos de mercado, analizar el

comportamiento y habitos del cliente y crear perfiles de crédito. Algunos bancos

también han ejecutado el uso de inteligencia artificial como chatbots,

almacenamiento de informacién en la nube y la identificacidon de patrones para

detectar fraudes en tiempo real. Sin embargo, la estrategia que menos han

implementado los bancos ecuatorianos es el andlisis de big data para ofrecer

planes de inversidn personalizados.

Recomendaciones

La transformacion digital aun es un tema nuevo, por lo que existen varios
criterios para definirla. Sin embargo, es un tépico que se va a seguir investigando
porque todas las organizaciones van a terminar inmersas en este cambio ya que
las empresas que no le den importancia a la transformacion digital
probablemente no tengan las mismas capacidades competitivas en el futuro.

Como un primer paso para iniciar una transformacion digital, se recomienda
incorporar tecnologia adecuada en los procesos y de esta manera se podrd
observar los primeros resultados éptimos para la organizacion como por

ejemplo, disminucién de costos, tiempo, entre otros.
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Una vez que se haya digitalizado los procesos, se recomienda obtener
informacién importante del mercado meta con el objetivo de utilizar dicha
informacién en la toma de decisiones para mejorar servicios, innovar productos,
dar un trato mads personalizado y generar estas caracteristicas que hagan
competitiva a la organizacion.

La transformacion digital no solo debe estar a cargo de un grupo de personas o
un departamento en especifico, debe ser socializada y sensibilizada con todo el
personal de la empresa ya que al ser un cambio que afecta de forma integral,
todos los colaboradores deben estar en la misma sinergia de transformacion.
No es necesario que las personas que lideren la transformacién digital en una
empresa tengan experticia en tecnologia, mas bien deben tener la capacidad de
adaptar el cambio de las tecnologias digitales a medida que transforman los
negocios. Es decir, se recomienda que la persona que lidera la transformacion

digital debe tener la claridad en como la tecnologia puede cambiar un negocio.
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