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Resumen

La transformacion digital en el sector bancario se encuentra en constante desarrollo, pues se ha transformado en
una estrategia que permite a los usuarios realizar sus transacciones de manera practica y eficaz. El analisis de las
particularidades de la banca en linea indicadas en este estudio se fundamento a través de indagacion tedrica, en-
cuestas y entrevistas. El objetivo principal de esta investigacion es determinar la relacion entre la transformacion
digital y el nivel de aceptacion de los usuarios del sector bancario, de la ciudad de Guayaquil. Esta investigacion
es del tipo correlacional porque midio el grado de relacion que presentaron las variables en las cuales se funda-
mento este articulo, a traves de sus indicadores; realizando el analisis estadistico mediante el lenguaje de progra-
macion estadistico R. Al finalizar esta investigacion se determino que la transformacion digital adaptada a la banca
genera aprobacion en las personas encuestadas. Actualmente los usuarios buscan que Los servicios ofertados por
los bancos puedan ser accesibles y confiables; mientras que la institucion financiera se enfoca en las expectativas
de sus clientes para poder crear productos alineados a las necesidades, sin descuidar las regulaciones a las que
esta sujeto.

Palabras Clave
Transformacion digital, sector bancario, servicios electronicos.
Abstract

The digital transformation of the banking system is in constant development, and it has become a strategy that al-
lows users to complete transactions in a practical and efficient way. The analysis of the conditions of online banking
indicated in this study is based on the theoretical inquiry, surveys, and interviews. The main objective of this research
Is to determine the incidence of digital transformation on the level of acceptance of users of the banking system of
the city of Guayaquil. This research was of the correlational type because it measured the degree of relationship
presented by the variables on which this article was based, through its indicators, performing the statistical analysis
through the statistical programming language R and its compiler R Studio. At the end of this research, it was deter-
mined that the digital transformation adapted to banking generated approval in the people surveyed. Currently, us-
ers are looking for the services offered by banks to be accessible and reliable; while the financial institution focuses
on the expectations of its customers to create products aligned to their needs without neglecting the regulations
to which it is established.
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Introduccion

La transformacion digital que se promueve
en todos los aspectos de la sociedad, tiene
evidentes aplicaciones en el circulo econo-
micoy sobre taodo en elsector financiero a ni-
vel mundial (Torres, Gutierrezy Zurdo, 2019).
Por ello se estaincorporando en el diario vivir
el uso de la tecnologia para interactuar, la-
borar, conseguir bienes o adquirir servicias,
de talmanera que los usuarios digitales cada
Vez Son mas exigentes, pues desean obtener
productosy servicios de manera mas rapida,
flexible y personalizada, a través de cual-
quier sitio y en determinado instante (Toloba
y Del Rig, 2020).

El sector bancario ha sido parte de la
transformacion digital desde sus inicios, con el
objetivo de atraer mas clientes y retener a los
actuales, pues asi se otorga un valor agregado
al servicio, relativo a larelacion que se genera
con los clientes, con lo cual se supera a la
vieja banca de Unicamente productos, para
centrarse en una banca actualizada, eficazy
orientada al cliente (Bojorque, Cavazos, Perez
y Herrera, 2021).

El principal desafio que afronta el area
financiera asociada principalmente a lainclu-
sion economica y a la competitividad a nivel
internacional, es la inclusion delintelectoy la
innovacion como componentes estratégicos,
pues durante su desarrallo, se ha vuelto indis-
cutible el valor de las redes institucionales
gue inciden en el intercambio de ideas y en
la cooperacion tecnologica (Hinojosa Lopez
y Salas Rubio, 2019).

Las aplicaciones de pagos en linea,
servicios de sacial media, navegadores de
busqueda, servicios de nube, entre otras del
tipo Fintech, han apresurado la generacion de
modelos de negocios nuevos. La bancaen linea
se ha manifestado en contestacion a estas
situaciones y al periodo madurado, lo cual la
convierte en un organismo que se concentra
exclusivamente en la web para suministrar

servicios financieros, lo que permite optimizar
la calidad del servicio y eficiencia del trabajo,
mientras incrementa su alcance y transforma
el método financiero de forma mas incluyente
(Chuny Yong-ji, 2020).

El objetivo de esta investigacion es
determinar la relacion de la transformacion
digitaly el nivel de aceptacion de los usuarios
del sector bancario en la ciudad de Guayaquil.
Enlo que respecta a los objetivos especificos
se propone:

» Analizar las variables gque intervienen
en la adaptacion de la transformacion
digital en el sector bancario, median-
te el enfoque de la logica del servicio
dominante.

« Definir el nivel de aceptacion de los
usuarios del sectar bancario de la ciu-
dad de Guayaquil.

e Encontrar las buenas practicas que
las entidades bancarias efecttan para
mantener su competitividad en el medio
financiero.

Lo contenido en este trabajo de inves-
tigacion se detalla a continuacion: en la pre-
sente seccion se puntualiza el concepto de la
transformacion digital en funcion del sector
bancario, a su vez se realiza una sinopsis de
los servicias financieros que se ofertan en
Ecuador, haciendo énfasis en la ciudad de
Guayaquil y comparando entre los modelos
de banca tradicional y digital. En la seccion de
materiales y méetodos se identifica el enfoque,
tipo de investigacion, calculo de la muestray
las técnicas utilizadas para llevar a cabo esta
investigacion; y en la seccion de resultados
se presenta los graficos y el analisis de las
respuestas de cada una de las entrevistas y
encuestas, realizadas a los usuarios y exper-
tos que cumplen con el perfil de este trabajo,
en funcion de los objetivos planteados.

La transformacion digital ha sido un
tema recurrente en el sector bancario ulti-
mamenteCon el progreso de las tecnologias
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digitales, los bancaos han tenido que acoplar-
se a un entorno cada vez mas competitivo
y exigente para mantenerse relevantes en
el mercado. La adopcion de tecnologias re-
cientes y la automatizacion de procesos ha
cambiado de manera significativa la forma
en que trabajan los bancos (Ruhl, Palomo, vy
Hervas, 2021).

Los servicias financieros forman parte
de la cadena productiva del Ecuador, pues
son medios que aportan de forma directa al
Producto Interno Bruto (PIB); sin embargo,
solo el 50 % de la poblacion ecuatoriana se
encuentra bancarizada, lo que repercute en
el crecimiento y desarrollo de la banca en el
pais. Como una medida de solucion, el sector
financiero se encuentra innovando para llegar
a la otra mitad de la poblacion a traves del
uso Internet, como una medida para captar
nuevos clientes (Aviles, 2020).

En este sentido, se ha implementado
diferentes estrategias para aprovechar las
oportunidades que brindan las tecnologias
nuevas y optimizar la eficacia en la gestion
de sus servicios.

A continuacion se presenta algunas de
las teorias y estudios que abordan la transfor-
macion digital y su incidencia en los bancos.

La transformacion digital es una defi-
nicion holistica que incluye tecnologias, asi
como cambios organizacionales y estratégi-
cos Ademas, es el proceso por el cual atravie-
sa una organizacion al transformar su enfo-
que antiguo hacia nuevas formas de laborar
y proyectar, a traves del uso de tecnologias
digitales, sociales, moviles y nuevas. En la
actualidad se acepta varias definiciones adi-
cionales al término digitalizacion, la misma
que representa la mejora de los modelos de
negocio existentes, creacion de nuevos ingre-
s0s, cambios en las expectativas del cliente y
oportunidades de valor agregado con la ayuda
de las tecnologias digitales (Diener & Spacek,
2021). Asuvez, se la puede describir como un
cambio cultural empresarial, que ajusta los

procesos operativos y focaliza al cliente en el
centro de los cambios organizacionales, ayu-
dado por el uso de nuevas tecnologias (Suarez
Villacis & Bravo Leon, 2021)-

Las investigaciones cuantitativas rea-
lizadas por los bancos se concentran en la
informatizacion o la adopcion de Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion (TICS)- Por
ejemplo, se ha determinado que implementar
TICS en las instituciones financieras minimi-
za el costo bancario, optimiza la rentabilidad,
aumenta la posibilidad de crédito a los empre-
sarios y apacigua el efecto de emergencias,
camo las crisis financieras, proponiendo de
este modo nuevas metodos comerciales y mo-
dalidades de gestion (Xuanli & Wang, 2023). No
obstante, laimplementacion de las tecnologias
de la informacion se ha convertido en una de
las principales preocupaciones a nivel banca-
rio, considerando los efectos e implicaciones
de las variables alrededor de riesgos relacio-
nados con la seguridad y confidencialidad de
la informacion durante la realizacion de tran-
sacciones electronicas, y la informacion que
fluye a través de Internet, donde su contenido
puede ser transferido y leido (Abutaber, 2023).

Eltérmino banca tradicional, por lo ge-
neral se refiere a los bancos que tienen una
fuerte presencia fisica, muchas sucursales,
gran cantidad de empleadaos, y se enfocan
en lainteraccion cara a cara con sus clientes.
Se caracteriza por la prestacion de servicios
de depdsito y préstamo a particulares y em-
presas. En relacion con la industria bancaria
tradicional, la banca minarista, son bancos
gue se enfocan en atender a consumidores
individuales, que requieren en gran medida
una interaccion cara a cara con sus clientes
en su sucursal fisica (Siek, Yatnalaksita, &
Rukma, 2022).

La banca digital es un modelo de traba-
jo que parte de la innovacion para gestionar
la intercomunicacion entre los bancos y sus
clientes. A través de la banca digital se puede
acceder a todos los servicios que brinda un
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banco tradicional desde dispositivos moviles
y aplicaciones webh. Estos servicios pueden
incluir transferencias bancarias, pagos pro-
gramados, hilleteras digitales y mucho mas.
Dehido a la presencia de aplicaciones de ban-
ca digital, los clientes hoy en dia no tienen que
visitar las sucursales fisicas para acceder a
los servicios bancarios de su eleccion (Siek,
Yatnalaksita & Rukma, 2022).

De acuerdo a Widharto et. al (2020), el
modelo tradicional se caracteriza por tener
un servicio limitado a horarios especificos,
con atencion dependiente de empleados ban-
carios y costos elevados de mantenimiento
debido al personaly la infraestructura fisica.
Elmaodelo digital ofrece servicios disponibles
las 24 haras, con atencion inmediata y costos
reducidos o gratuitos. La banca digital permite
un alcance ilimitado mas alla de la ubicacion
geografica, a diferencia de la red limitada de
sucursales del modelo tradicional. Ademas,
en el modelo digital, el cliente realiza direc-
tamente las operaciones que en la banca
tradicional son ejecutadas por empleados,
y la comunicacion sobre nuevaos servicios y
promaciones se realiza de manera rapida a
traves de medios electronicaos, en contraste
con el proceso mas lento y costoso del mode-
lo tradicional. Finalmente, mientras la banca
tradicionalinvierte principalmente en personal
y mantenimiento de departamentos, la digital
centra sus recursos en servidores y software.

Revision de la literatura

Contexto actual del sector bancario
en la ciudad de Guayaquil

Los canales de atencion al cliente tradicio-
nales, de los bancos en la ciudad de Guaya-
quil, se identifican por estar la mayor parte
del tiempo saturados. Se ha vuelto normal
evidenciar que en las agencias de las insti-
tuciones bancarias se formen filas de espe-
ra con una cuantiosa cantidad de clientes

que necesitan informacion o van a realizar
algun tipo de transaccion. A pesar de que en
el Ecuador la mayaria de las instituciones fi-
nancieras ya cuentan con canales digitales,
aln se visualiza gran presencia de clientes
en los canales tradicionales, debido a que
adn existen ciertos tramites en los que se
necesita la presencia fisica del usuario,
colaborador bancario, expediente, docu-
mentacion y dinero para efectuar cualquier
servicio (Llamuca Pérez, Mancheno Saa vy
Chaulisa, 2019).

La desconfianza por la vulnerabilidad
de la seguridad cibernética, la falta de cono-
cimientos y la poca arientacion para que los
usuarios realicen transacciones en linea, son
las principales dificultades que afrontan los
usuarios actualmente, y los obliga a seguir
utilizando la banca tradicional (Llamuca Péerez,
Mancheno Saay Chaulisa, 2019).

Las transacciones bancarias en Ecua-
dor se encaminaron hacia la digitalizacian,
tras los cambios producidos por la pandemia,
lo cual ha sido expuesto por la asociacion de
Bancos del Ecuador, mejor conocida como
Asobanca, a traveés de su repaorte de tran-
sacciones efectuadas por canales bancarios
2019-2022 (Rodriguez, Villarreal y Granizo,
2023).

Elndamero de transacciones realizadas
a traves del sistema bancario ecuatoriano
en 2022 fue de 929 millones, valor mayor en
37.6 % (254 millones) frente a 2021, 92.5 %
(447 millones mas) frente a 2020, y 86.3 %
(430 millones) superiar al namero registrado
en 2019. Elincremento en las transacciones
converge hacia una preferencia superior por
canales digitales, suscitado a raiz de la pan-
demia, asi como una banca comprometida en
ofrecer diversos tipos de canales al alcance
de todos y garantizar seguridad e innovacion,
lo cual contribuye a que mas personasy em-
presas puedan sumarse al sistema financiero
formal (Rodriguez, Villarreal y Granizo, 2023).
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Mediante los 929 millones de transac-
ciones efectuados en 2022, se transacciona-
ron monetariamente USD 342.777 millones,
estoes 27.1 % mas que en 2021. EL 51.2 % del
monto total se movio por canales digitales (In-
ternety medios maviles), el 42.7 % mediante
canales fisicos (ventanillas y corresponsales
no bancarios) y el 6.1 % por canales remotos
(cajeros automaticos vy oficinas de autoser-
vicio) (Rodriguez, Villarrealy Granizo, 2023).

Légica dominante del servicio (LDS)

El enfoque de la l0gica dominante del ser-
vicio es una estrategia corporativa que
permite desarrollar ventajas competitivas,
identificar clientes potenciales y fomentar
propuestas de valor para el cliente, para sa-
tisfacer sus necesidades y establecer una
relacion a largo plazo, cocreando servicios
desde la perspectiva del cliente (Panche Vi-
dales, Rojas Berrio y Robayo Pinzon, 2018).

En el sector de servicios financieraos,
la creacion conjunta de valor revela progre-
SO e innovacion, lo que permite a los bancos
inducir a sus usuarios a intervenir de forma
activa en el avance de creacidn en conjunto
(Mostafa, 2020).

La probabilidad de establecer experien-
cias placenteras en el usuario bancario es un
reto, pues de aqui parte la inclusion de una
idiosincrasia, entendida como el conjunto de
creencias y actitudes de los clientes en fun-
cion a sus anteriores experiencias. Las ban-
cos tradicionalmente se han mostrado como
instituciones frias, gue Nno se preocupan por
el bienestar del usuario y poseen la ultima
palabra en la situacion financiera de las per-

sonas. Por ello, silos bancos desean fomentar
mejores relaciones con sus clientes y obtener
su lealtad, deben examinar sus formas, enfo-
guesy, especialmente, la experiencia de sus
clientes.

Las 7 dimensiones que simbaolizan la
intencion de creacion conjunta de valor en el
contexto de la banca movil, son: investigacion
de informacion, intercambio de informacion,
capacidad de respuesta, retroalimentacion,
defensa, ayuda y tolerancia (Mostafa, 2020).

Materiales y métodos

El enfoque de la presente investigacion fue
del tipo mixto (Cedenfio Viteri, 2012).

La investigacion realizada fue del tipo
correlacional. Se selecciono como variable
independiente la “aplicacion de la transforma-
cion digital” y como variable dependiente el
“nivel de aceptacion de los usuarios del sec-
tor bancario de la ciudad de Guayaquil”, bajo
las cuales se determinaron indicadores que
permitieron llevar a cabo la resolucion de los
objetivos de esta investigacion.

Las técnicas utilizadas fueran la entre-
vista y la encuesta; la primera fue dirigida a
expertos en el area, por lo que se dialogo con
personas que laboraban dentro de diferentes
instituciones financieras de la ciudad de Gua-
yaquil, obteniendo de este modo un contexto
mas tangible de la realidad bancaria; mientras
que la encuesta estuvo dirigida a usuarios
bancarios de la ciudad de Guayaquil, los cua-
les fueron agrupados como un subconjunto
de la muestra, bajo los siguientes criterios:
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Tabla 1. Definicion de la poblacion

Criterios # de habitantes
Guayaquil 2 3509152
Hombres 1158 221
Mujeres 1192 694
PEA (hombres y mujeres) 1016 082
Internet (17%) 172733

Através de la tabla 1 se especificaron
las variables con respecto a la definicion de la
poblacion, mediante la informacion obtenida
por el INEC 2010. Para este articulo cientifico
se estratifico la poblacion, debido a que se
trabajo con un publico que tiene las capaci-
dades para acceder a una cuenta bancaria
y a su vez conexion a Internet, de tal forma
gue se relacionase con los canales digitales
que brindan las instituciones bancarias en la
ciudad de Guayaquil (Aviles, 2020).

La muestra aleatoria para este trabajo
de investigacion fue de 384 personas para las

encuestas, realizadas desde el mes de febrero
hasta el mes de abril de 2023.

La entrevista fue realizada a dos exper-
tos a traves de 8 preguntas abiertas en las
gue se busco obtener informacion sobre las
variables que intervienen en la adaptacion de
la transformacion digital en el sector bancario,
mediante el enfoque de la logica del servicio
dominantey a su vez las buenas practicas que
las entidades bancarias efecttan, para mante-
ner su competitividad en el medio financiero.
La ficha de contenido se detalla en la tabla 2.

Tabla 2. Cuestionarios a expertos de la banca

Preguntas

# de habitantes

Entidad financiera.

Correctivos para evitar vulnerabilidad en canales digitales.

Herramientas que retrasan procesos.

Inversion en transformacion digital.

Propuestas de valor.

Estrategias para mantener competitividad.

Creacion de tutoriales.

Nivel de interaccion.

NV (0 (N |G | AW (DN

Directrices para mantener calidad de los servicios.

Fuente: el autor.

La encuesta estuvo disenada en fun-
cion de varios constructos, incluyendo asi
17 items, aparte de 2 preguntas de caracter
demografico necesarias para la segmenta-
cion de los usuarios. Como parte de la varia-
ble “aplicacion de la transformacion digital”

se consideraron 3 dimensiones: proyeccion,
capacidad de respuesta e innovacion, de las
cuales se obtuvo unindicador para cada una,
de la siguiente manera: plataformas alineadas
a los avances tecnologicos, uso cotidiano de
apps moviles y herramientas de gestion rapida
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en las plataformas Para la variable "nivel de
aceptacion de los usuarios del sector banca-
rio de la ciudad de Guayaquil”, se tomaron en
cuenta también 3 dimensiones: aceptacion
de los usuarios, seguridad y fiabilidad, las mis-
mas que se conformaron con los siguientes
indicadores: nivel alto de satisfaccion, nivel
de seguridad dentro de las apps ofertadas
y carrecto funcionamiento durante su uso.

De esta forma se obtuvo 10 preguntas de la
variable independiente y 7 preguntas de la
variable dependiente.

Para efectos de interaccion se codifi-
caron las preguntas de la variable indepen-
diente desde P_1 hasta P_10, mientras que las
preguntas de la variable dependiente desde
P_11 hasta P17, las mismas que se encuentran
detalladas en la tabla 3.

Tabla 3. Cuestionarios a expertos de la banca

Tipo Pregunta ID
Vi ¢ Considera mejor realizar las transacciones bancarias a traves de un sitio web? P
Vi ¢ Considera mejor realizar las transacciones bancarias a travées de una app mavil? P2
Vi ¢Con gue frecuencia usted hace uso de servicios bancarios en linea? P3
Vi ¢Considera que las transacciones realizadas a través de las plataformas digitales se realizan de P4
manera rapida y eficiente? -
Vi ¢Lainstitucion financiera ha hecho uso avanzado de herramientas tecnologicas? PS5
Vi ¢Con que frecuencia usted realiza consulta de saldos a través de la banca en linea? P6
Vi ¢Con gue frecuencia usted realiza transferencias bancarias a traves de la banca en linea? P7
Vi ¢Con gue frecuencia usted realiza pago de tarjetas de credito a traves la banca en linea? P8
Vi ¢Con gueé frecuencia usted realiza pago de servicios basicos a traves de la banca en linea? P9
Vi ¢Con qué frecuencia usted realiza inversiones (ahorro programado) a traves de la banca en linea? | P_10
VD ¢Considera que es facil el manejo de la plataforma digital de la institucion financiera P11
gue mas frecuenta? -
VD ¢ Se siente usted satisfecho con los servicios que oferta la plataforma digital de su institucion P12
financiera? -
VD ¢Considera que su banco de preferencia es confiable en cuanto a temas de seguridad P13
almomenta de realizar cualquier tipo de transaccion? -
¢Esta usted de acuerdo en gue uno de los problemas que mas presenta la banca en linea son
VD ) o P14
las caidas en el sitio web?
VD ¢Esta ugtgd de acuerdo en gue uno de.los problemas que mas presenta la banca en linea son P15
los movimientos en la cuenta no autorizados? -
VD ¢ Esta usted de acuerdo en que uno de los problemas gue mas presenta la banca en linea es la P16
demora en los tiempaos de respuesta? -
VD ¢Considera usted que su experiencia es agradable durante el uso de la banca digital? P17

Fuente: el autor.
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Analisis y resultados

El analisis de los datos fue realizado median-
te el lenguaje de programacion estadistico R.

Analisis de las variables

Todas las preguntas a excepcion de las de-
mograficas incluyeran la escala de medicion
de Likert con un intervalo de 5 opciones de
respuesta, las mismas que fueron validadas
anteriormente bajo el coeficiente de Alpha de
Cronbach con un valor de 0.85, lo que indica
gue el instrumento tiene una buena consis-
tencia interna; por tanto indica: los items es-
tan midiendo elmismo constructo de manera

consistente; hay una buena correlacion en-
tre los items; las respuestas son confiables
y no producto del azar; y el instrumento es
confiable para medir lo que pretende medir.
Para el analisis de los datos se realizo
la correlacion de las variables bajo el coefi-
ciente de spearman. En la figura 1 se puede
visualizar que: las correlaciones mas fuertes
se observan entre las variables P11, P12, P13
y P17 con las variables independientes P 4y
P_5. Ademas, P_15 muestra un patran distinto
alresto, con correlaciones negativas; la mayo-
ria de las correlaciones son positivas pero de
débiles a moderadas; ademas, no hay corre-
laciones muy fuertes (>0.80) en ningun caso.

Figura 1. Correlacion entre las variables

Mapa de calor de correlacion

P_16

P15 -0.07 -012 -015 018

Variables dependientes (VD)

-0.03

o

-0.08  -0.01 -0.02

Correlacion

l -
0.z

0.0

"~ I | I
o o o

F_10

Variables independientes (V)

Para determinar el nivel de significancia en
la correlacion, se calculd el p-valor entre las va-
riables. Las celdas pintadas con rojo en la figura
2,sonaguellas en que el p-valor es mayor a 0.05,
concluyendo que entre las mismas no existe

correlacion y que tienen distribucion normal; el
resto de las celdas, al poseer un p-valor menor
a 0.05, sefala gque si existe una correlacion de
variables denominadas como hipotesis alterna-
tivasy no son productos del azar.
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Figura 2. P-value entre las variables

Mapa de calor del valor-p
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P_14 0.069 0.105 0.056 <0.05 <0.05 <0.068 <005 <0.085

P13 <008 <005 <005 <005 <005 <005 <005 <005 <005 <0.08

Variables dependientes (VD)

P12 <005 <005 <005 <005 <005 <005 <005 <005 <005 <005

<005 <005 <005 <005 <005 <005 <005 <003 <005 <005

& - T © ~
o o o o o o o
Variables independientes (V1)

P8
Pa
P10

Valor-p
1.00

Perfil de los encuestados

Las variables demograficas empleadas per-
mitieron determinar el perfil de los encues-
tados de la siguiente forma: de los 384 usua-
rios encuestados, el 46 % (n=176) fueron
hombresy el 54 % (n=208) mujeres.

Del total de personas encuestadas, se
pudo identificar que la mayoria de los usuarios
se encuentran en un rango de edad de 26 a
35 afos, siendo esta la franja etaria la que
mayor interaccion tiene con la banca mavil
y que el rango de 66 afnos en adelante es la

franja etaria que menor alcance tiene en la
encuesta, y a su vez la gue menos hace uso
de la banca movil.

Plataformas alineadas
a los avances tecnolégicos

En la figura 3 se pude visualizar que los usua-
rios tienen una mayor inclinacion hacia las
aplicaciones moviles (P_2), al momento de
realizar transacciones bancarias, por enci-
ma de los sitios web (P_1) que ofertan las ins-
tituciones financieras.

Figura 3. Plataformas alineadas a los avances tecnologicos

I
" " - _ "
|
|
100 50 0 50
Porcentaje

Escala D Totalmente en desacuerdo D En desacuerdo D Indiferente D De acuerdo . Totalmente de acuerdo
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Uso cotidiano de aplicaciones moviles a traves de algun aplicativo web o movil; lo

mismo con respecto a la figura 5, donde se

Se puede apreciar en la figura 4, que expresa gque casi todos los encuestados estan

la mayoria de los encuestados realizan con de acuerdo en que las transacciones realiza-

mayar frecuencia sus transacciones banca- das a traves de las plataformas digitales se
rias en linea, no obstante, el 4.43 % de estos realizan de manera rapida y eficiente.

nunca han realizado algn tipo de transaccion

Figura 4. Frecuencia de las transacciones en linea

) ) I ) - )
0 50 100

100 50

Porcentaje

Escala . Nunca D D Ocasi te . Fre te . Muy Frecuentemente

Figura 5. Transacciones rapidas y eficientes a traves de medios digitales
|

100 50 0 50 100
Porcentaje

Escala . Totalmente en desacuerdo D En desacuerdo D Indiferente . De acuerdo . Totalmente de acuerdo

Herramientas de gestion rapida acuerdo con los servicios bancarios en sus
en las plataformas diversas plataformas.

En la figura 6 podemos observar que la ma-
yoria de los encuestados utilizan y estan de

Figura 6. Herramientas de gestion en las plataformas del banco al que pertenece
|

86%

100 50 0 50 100
Porcentaje

Escala . en desacuerdo D En o D Indiferente . De acuerdo . Totalmente de acuerdo

Coma se muestra en la figura 7, se rea- identificar cual es el tipo de transaccion que
lizo larelacion desde la P_6 hasta la P10, para los usuarios realizan con mayar y menor fre-
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cuencia y dentro de ello se obtuvo, que las pago de servicios basicos y de las tarjetas de
transferencias bancarias y la consulta de créditoEn ultimo lugar estan las inversiones,
saldos son las actividades realizadas por los como el tipo de transaccion que menos eje-
usuarios con mayor frecuencia, seguido del cutan los usuarios en la banca en linea.

Figura 7. Herramientas de gestion rapida en las plataformas

100 50 6 50

100
Porcentaje

Escala . Nunca D D e} ente . F . Muy Frecuentemente

Nivel de satisfaccion aceptacion en el manejo de las plataformas

digitales (P_11) y se sienten satisfechos con
A nivel de satisfaccion de los usuarios (como los servicios que se ofertan en las platafor-
se ve en la figura 8), se presenta una alta mas digitales (P_12).

Figura 8. Nivel de satisfaccion

|
- " |5%_ -
1
|
0 50 100

100 50
Porcentaje

Escala . Totalmente en desacuerdo D En desacuerdo D Indiferente . De acuerdo . Totaimente de acuerdo

Nivel de seguridad de realizar transacciones son los adecuados

como se muestra en la Figura 9.
La mayoria de los usuarios estan de acuerdo

que los niveles de confiabilidad al momento

Figura 9. Nivel de seguridad dentro de las aplicaciones ofertadas.
|
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Porcentaje
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Correcto funcionamiento

En el contexto de los distintos proble-
mas que se suscitan durante el uso de la ban-
ca en linea, se puede observar en la figura
10, gue la caida del sitio web o servidores
(P_14) es el problema mas recurrente en los
usuarios, seguido de la demora en los tiem-

IMPACTO DE LA TRANSFORMACION DIGITAL EN EL NIVEL DE ACEPTACION DE LOS USUARIOS DEL SECTOR BANCARIO

pos de repuesta (P_16) y en ultimo lugar los
mavimientos en la cuenta no autorizadas por
el titular (P_15), respuesta que igual obtuvo
un porcentaje considerable de reiteracion; sin
embargo, la experiencia del usuario en el uso
de la banca digital ha sido agradable (P_17).

Figura 10. Correcto funcionamiento durante su uso

T
3% 6%

21%

38%

100 50 0

'
24%
'
30%

30%

91%

55%

. 5%

50 100

Porcentaje

Escala Totalmente en desacuerdo En desacuerdo

Practicas para mantener la
competitividad en el medio financiero

Se encuestaron dos expertos del area ban-
caria con perfil operativo y acorde a la tabla
3, en la cual se detalla las preguntas que se
realizaron a los expertos en labanca a traves
de una entrevista, se obtuvo lo siguiente:
Los expertosindicaron que la vulnerabi-
lidad de los canales digitales, algunas veces
depende del tipo institucion, a su vez seindico
que la banca deberia impulsar de manera ex-
ponencial la educacion financiera del cliente,
con el fin de que los usuarios logren identificar
varios tipos de fraudes y los medios por los
gue podrian ser victimas de ataques digitales,
lo cual es un trabajo de corresponsabilidad
entre la bancay el cliente, como un tipo de
correctivo para evitar este tipo de sucesos.
En lo que respecta a las herramientas
gue generan retraso en las actividades du-
rante la ejecucion de procesos, se senalo la
herramienta de requerimientos y reclamas,
debido a que en la misma se debe identificar
el flujo correcto para elingreso, lo cual se so-
luciona en el tiempo indicado al cliente.

Indiferente De acuerdo . Totalmente de acuerdo

Las premisas que permitieron unain-
version en la transformacion digital dentro de
los bancos fueron: los avances tecnolagicos,
la competencia, la pandemiay la mejora de la
experiencia del cliente.Sobre esta ultima se
plante0 propuestas de valor que resaltaran
la cultura arganizacional,que es la base de
la institucion, para lograr concientizar a los
clientes sobre lo importante de innovar con
herramientas digitales sujetas a la vanguardia,
y de mantener un vinculo digital a traves de
videollamadas gue permitan sentir al usuario
gue realmente se esta prestando atencion a
Su necesidad.

Ante lo expuesto, se indico que las es-
trategias para mantener la competitividad
en el medio, han sido acatar a cabalidad los
rigurosos procesos en los que se basa el es-
tatuto del banco, para gestionar y solventar
las directrices que demandan los clientes con
eficiencia, ética y responsabilidad, ademas
de contar concalidad en el servicio y empatia
con el cliente.

Amas de las estrategias se presentaron
las siguientes directrices para mantener la
calidad durante los servicios:
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« Ejecutar campanas de prevencion ante
pasibles hackeos a los hienes y servi-
cios de los clientes.

e Brindar porcentajes rentables para
inversiones.

e Generar optimizaciones constantes en
los canales digitales.

» Tratar al cliente con calidad y calidez.

» Asesorar al cliente de manera efectiva
y eficiente.

Discusién y conclusiones

La transformacion digital es un proceso que
ha cobrado gran relevancia y oportunidad de
mejora durante estos ultimos anos, pues ha
permitido progresar a nivel de eficiencia y
productividad; a pesar de ello, se presentan
ventajas y desafios, aunque las apreciacio-
nes al respecto dependen en gran medida
de la perspectiva y las circunstancias indivi-
duales, considerando que en un mundo cada
vez mas interconectado y arientado hacia la
tecnologia, esta seguira cumpliendo un pa-
pel fundamental en la forma en que vivimos
y trabajamos.

La transformacion digital ha repercutido
considerablemente en el nivel de aceptacion
de los usuarios del sector bancario en la ciu-
dad de Guayaquil. En funcion de la informacion
recolectada, se puede evidenciar que se han
adoptado nuevas herramientas y soluciones
digitales para permitir a los usuarios guayaqui-
lefios experimentar cambios positivos durante
el uso de los medios digitales, logrando que
se realicen transacciones bancarias desde la
comodidad de los hogares o en cualquier lugar
con conexion a Internet.

Par otra parte, la banca digital ha sido
elimpulso para que revolucionemos nuestra
forma de manejar las finanzas como usuarias,
debido a la comodidad y eficiencia que esta
nos ofrece al momento de realizar cualquier
tipo transaccion desde cualquier lugar y hora
del dia. Sin embargo, es fundamental tener

conciencia de la seguridad cibernética y ga-
rantizar que nuestras transacciones estéen
protegidas. Ademas, es esencial recordar que
la banca digital no es accesible para todas,
por lo gue se vuelve importante abordar la
brecha digital para garantizar que nadie se
guede atras de esta evolucion tecnologica
en el sistema financiero a través de la trans-
formacion digital.

Enlo que respecta a la correlacion exis-
tente entre variables en funcion de sus indica-
dores, se plantearaon las siguientes preguntas:
¢, Considera mejor realizar las transacciones
bancarias a traves de una app movil? (P_2).
¢Con qué frecuencia usted hace uso de servi-
cios bancarios en linea? (P_3). ¢, Considera que
las transacciones realizadas a traves de las
plataformas digitales se realizan de manera
rapiday eficiente? (P_4) ¢ La institucion finan-
ciera ha hecho uso avanzado de herramientas
tecnolagicas? (P_5). ¢ Con qué frecuencia us-
ted realiza transferencias bancarias a través
de la banca en linea? (P_7). Estas preguntas,
a traves de las dimensiones de proyeccion y
capacidad de respuesta presentan una rela-
cion moderada con estas otras preguntas:

¢, Considera que es facil el manejo de la
plataforma digital de la institucion financiera
gue mas frecuenta? (P_11). ¢ Se siente usted
satisfecho con los servicios que oferta la pla-
taforma digital de su institucion financiera?
(P12). ¢ Considera que su banco de preferencia
es confiable en cuanto a temas de seguridad
almomento de realizar cualquier tipo de tran-
saccion? (P_13). ¢ Considera que su banco de
preferencia es confiable en cuanto a temas
de seguridad al momento de realizar cualquier
tipo de transaccion? (P_17). En estos casos, se
busca referentes a las dimensiones de acep-
tacion de los usuarios y seguridad, dejando
como dato atrayente que las dimensiones de
fiahilidad y proyeccion no son tan representa-
tivas en la experiencia del cliente.

En cuanto al analisis de las variables
gue intervienen en la adaptacion de la trans-
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formacion digital en el sector bancario me-
diante el enfoque de la logica del servicio
dominante, se identifica que el cambio en
la mentalidad de los usuarios, la tecnologia,
las plataformas digitales, la competencia y
el cumplimiento normativo, promueven lain-
clusion de los usuarios en los procesos de
co-creacion de valar, obteniendo de este modo
impactos positivos eninnovacion, mercado y
desempernio de la institucion financiera. Cabe
destacar que cada banco puede llegar a pre-
sentar diferentes factores y desafios adicio-
nales a considerar.

Se concluye que existe un impacto po-
sitivo en el nivel de aceptacion de los usuarios
del sector bancario de la ciudad de Guayaquil,
pues la mejora en la accesibilidad, la eficiencia
y la seguridad, han llevado a una mayaor sa-
tisfaccion del cliente, ya que se les brinda un
servicio mas rapido y oportuno. Los usuarios
ahora pueden realizar operaciones de manera
mas agil, sin tener que realizar largas filas o
depender del horario de atencion de las agen-
cias bancarias.

En lo que concierne a las buenas prac-
ticas que las entidades bancarias efecttan
para mantener su competitividad en el medio
financiero, se presenta de forma fundamental
la inversion en tecnologia y su digitalizacion
para mantenerse a la vanguardia y calidad de
servicio. Otra buena practica significativa es
la seguridad. Si bien inicialmente existieron
preocupaciones sabre la seguridad de las tran-
sacciones digitales, los avances tecnologicos
han permitido el desarrollo de sistemas mas
seguros y confiables.

La metodologiay los resultados ejecu-
tados en este articulo podrian servir a futuras
investigaciones que deseen determinar el ni-
vel de satisfaccion de los usuarios, en funcion
de las distintas instituciones financieras que
se encuentran dentro de la ciudad, obteniendo
de este modo conclusiones mas precisas.
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