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Resumen

El presente trabajo de titulacion comprende una investigacion referente a los servicios
financieros ofertados al cliente por medio de los canales digitales los cuales fueron innovados
por la institucion financiera con el objetivo de garantizar el servicio al cliente en una situacion
de incertidumbre como ha sido desde inicios del afio 2020 la pandemia de COVID 19,
situacion que derivdé en una necesidad de las empresas de todos los sectores de tener un
medio en el que sus clientes puedan acceder a todos sus productos y servicios de una manera
no presencial. Esta investigacion hace énfasis en una institucion financiera ecuatoriana que
ha tenido un constante desarrollo en medios digitales desde antes de la pandemia del COVID
19 lo cual constituye un ejemplo de crecimiento empresarial logrado a través de la innovacién
y mejoramiento en calidad de servicio al cliente en el sector financiero, lo cual resalta la
importancia de la constante innovacion en todas las industrias con el fin de mantenerse
vigentes en el mercado actual cada vez mas competitivo por los avances tecnoldgicos y la
digitalizacion de servicios.

Palabras clave: Innovacion, canales digitales, satisfaccion del cliente.



Abstract

The present degree work includes an investigation regarding to the financial services offered
to the customer through the digital channels which were innovated by the financial institution
with the objective of guaranteeing the customer service in a situation of uncertainty as it has
been since the beginning of the In the year 2020, the Covid 19 pandemic, a situation that led
to a need for companies from all sectors to have a means in which their customers can access
all their products and services in a non-face-to-face manner. This research emphasizes an
Ecuadorian financial institution that has had a constant development in digital media since
before the Covid 19 pandemic, which is an example of business growth achieved through
innovation and improvement in the quality of customer service in the financial sector, which
highlights the importance of constant innovation in all industries in order to remain current in
the current market, which is increasingly competitive due to technological advances and the
digitization of services.

Keywords: Innovation, digital channels, customer satisfaction.



Introduccion

En el transcurso del siglo XXI las instituciones del sistema financiero han atravesado
una serie de situaciones que les han permitido crecer como organizaciones y ganar
posicionamiento en el mercado financiero. Sin embargo, a raiz de la crisis del COVID 19 se
han manifestado cambios drasticos en el comportamiento y en los intereses de los clientes
por acceder a servicios de todo tipo de manera digital, lo que obligé al sector financiero y a
todos los sectores econémicos a replantear su estructura organizacional y modelo de negocio
obligandolos a implementar nuevos canales que les permitan llegar a sus clientes para
mantener sus niveles de satisfaccion y afianzar su posicionamiento en el mercado.

En medio de una situacién tan incierta que atraveso al pais a partir del mes de marzo
del 2020 la economia sufri6 una desaceleracion debido a que muchos de los sectores
econdémicos mas importantes como; transporte, comercio y turismo se vieron en la necesidad
de detener sus actividades para frenar la propagacion del COVID 19, no asi el sector
alimenticio, sanitario y financiero cuyas actividades fueron declaradas indispensables para
hacer frente a la pandemia y su personal considerado de primera linea.

El desarrollo de esta investigacion estd fundamentado tedricamente en el capitulo 1
en los conceptos de innovacién a nivel general y especificamente en las practicas de
innovacién bancaria, conceptos de satisfaccion del cliente, indicadores y métodos de
medicion de la satisfaccion de cliente.

Por medio del capitulo 2 se hizo referencia al sector financiero espafiol de manera
general sobre las practicas de innovacion implementadas especificamente en sus medios
digitales de atencion al cliente para establecer una comparacion con el sector financiero
nacional y se hizo referencia especificamente al caso de un Banco ecuatoriano para
finalmente analizar la satisfaccion de sus clientes con las mejoras e innovacion
implementadas en sus canales digitales.

En el capitulo 3 se explica la metodologia de investigacion utilizada exploratoria,
descriptiva, documental ya que se tomo6 como fuentes secundarias publicaciones de articulos

y otras investigaciones inherentes a los temas de desarrollo y evoluciéon de la innovacion



digital en sistema financiero espafiol y ecuatoriano para establecer una comparaciéon entre
las diferentes innovaciones aplicadas por ambos sectores financieros y finalmente se utilizé
la metodologia de andlisis cualitativo focus group con clientes de la institucién financiera
ecuatoriana objeto de estudio.

En el capitulo 4 se realiz6 el analisis e interpretacion de los resultados de las
encuestas aplicando los diferentes célculos e indicadores de medicion propuestos en el
capitulo 1 y concluyendo que la satisfaccion de los clientes con los servicios obtenidos por
medio de los canales digitales aument6 después de realizadas las innovaciones y mejoras en
sus plataformas, adicional se presenta el analisis de resultados del focus group y se hace una
comparacion con los resultados de las encuestas.

Finalmente se anima a continuar con estas investigaciones en la institucion financiera
ya que permite conocer la opinién de sus clientes sobre sus servicios para poder realizar
mejoras que garanticen la satisfaccion de sus clientes, adicionalmente que este tipo de

investigaciones contribuyan al desarrollo y formacion de los estudiantes.



Capitulo Uno
Marco tedrico
1.1 Innovacion

La innovacion es un proceso que se da en primera instancia por una investigacion
de la cual surge una necesidad de cambiar o transformar algo ya sea a nivel humano o a
nivel empresarial, por tanto, la innovacion es una constante en el proceso de
transformacién y crecimiento de una organizacién que desea estar siempre actualizada y
a la vanguardia tecnoldgica y por medio de ello mejorar sus procesos, productos y
servicios y conseguir mejor posicionamiento de su marca y ganar participacion en el
mercado, de acuerdo con Fundacion Bankinter (Fundacién Bankinter [FIBK], 2022).

De acuerdo con Fisa Group Soluciones de Software Bancario en Latinoamérica
(Fisa Group Soluciones de Software Bancario en Latinoamérica [FISAGRP], 2022) “La
innovacion se esta convirtiendo en parte del giro de negocio de la Banca, como el medio
principal para ganar competitividad y generar valor agregado hacia el cliente.” La
innovacién es apostar por ideas originales que generaran valor econémico para la
empresa ya que, por medio de la implementacién de mejoras en la oferta, mejoras en la
estructura o en la experiencia con los clientes, esto se vera traducido en los resultados o
cumplimiento de estrategias organizacionales y bienestar de la comunidad en si.

Paralelo a estos conceptos, Reyes (como se citd en Collier y Evans, 2019) definen
a la innovacion como “la capacidad para crear bienes y servicios nuevos y Unicos que
deleiten a los clientes y creen una ventaja competitiva” (p.32), y en concordancia con
Robbins (2018) que menciona que la innovacién se referia a “Cambios innovadores en
productos, servicios o procesos, que modifican radicalmente las reglas del juego de una
industria” (p.231).

También se tiene a Druker (1986) que definié a la innovaciéon “como un cambio

que crea una nueva dimension del desempefio” (p.82).



Otro concepto interesante sobre innovacion es el de Hellriegel et al. (2009) que
menciona “La innovacion se refiere al descubrimiento, identificacion y diagnostico de
problemas inusuales y ambiguos y/o al desarrollo de soluciones Unicas o creativas”
(p.362).

Una vez revisados varios conceptos se puede definir a la innovacion como un
proceso impulsador de cambio que adopta ideas originales para obtener una
transformacion organizacional que genere valor econdémico por medio de la
implementacion de mejoras a través de la tecnologia en los diferentes aspectos de la
empresa como: en la oferta de productos y servicios, en la atencion al cliente o en los
procesos, permitiendo a la organizacién obtener una ventaja competitiva y alcanzar sus
objetivos.

1.1.1 Tipos de Innovacién

Existen varios tipos de innovacion propuestos por algunos autores, en este estudio,
se analizaran los tipos de innovacién en el ambito empresarial, en el cual existen diversos
tipos o campos en los que se puede aplicar la innovacion para mejorar el desempefio de la
organizacion y alcanzar mejores niveles de productividad, ser mas competitiva, mejorar la
experiencia del cliente o ganar participacion en el mercado. SYDLE (2022) menciona los
siguientes:

* Innovacion radical. - Este tipo de innovacion consiste en cambiar por
completo el posicionamiento de la empresa en cualquiera de sus aspectos de
servicio al cliente, procesos, productos y servicios. Es decir, se cambia por
completo la estructura de tal manera que suelen producir alteracion en las
posiciones competitivas de las empresas.

* Innovacién incremental. - Este tipo de innovacion a diferencia de la radical
es la que realiza cambios o modificaciébn en los procesos, métodos de
produccion o en los productos y servicios, pero no supone un cambio tan
profundo en la estructura o dindmica empresarial. Por lo tanto, la innovacion

incremental segun SYDLE (2022) “se trata de una evolucion de una innovacion



ya realizada por la marca, de manera que se complementa y ofrece mejoras,

ya sea para los empleados, los clientes o los atributos del negocio.”

Un ejemplo de este tipo de innovacién es justamente la tematica central de esta

investigacion, la banca digital, debido a que las plataformas digitales de los bancos van

mejorando progresivamente e implementando cada vez mas servicios bancarios en sus

aplicaciones y paginas web.

Mientras que para Da Silva (2021) existen otros tipos de innovacién como, por

ejemplo:

Innovacién disruptiva. - Este tipo de innovacion es aquella que sigue mas a
una tendencia de mercado que un producto o servicio concretamente, por
tanto, es un movimiento que llega a muchas personas al mismo tiempo y se
da a partir de cambios tecnoldgicos y causa impacto en el mercado en el cual
esta inmerso y en la rutina de su publico objetivo. Debido a que cambia la
forma como se consumen los productos y servicios, es bastante comun que
los modelos anteriores dejen de existir, afectando directamente la rentabilidad
de diversos negocios.

Innovacién en el modelo de negocio. - Este tipo de innovacion es aquella
gue implica un cambio en la forma de funcionamiento del negocio como por
ejemplo el modo de atencion al cliente o de comercializacién de sus productos
0 servicios, es muy comun en los negocios de tipo Marketplace que se
manejan por canales digitales para lo cual utilizan la tecnologia como principal
recurso de innovacion. Esto concuerda con SYDLE (2022) “Otro ejemplo de
esto son los bancos virtuales. Hoy en dia existen numerosas instituciones
financieras sin un punto de atencion al cliente fisico, donde todas las
transacciones se realizan en linea.” (p.21).

Innovacién tecnoldgica. - Este tipo de innovacion es el méas frecuente hoy en
dia considerando que la tecnologia se ha sumergido en todos los &mbitos de

la sociedad, lo que ha conllevado a que todas las empresas de todos los



sectores se vean obligadas a desarrollar, mejorar, innovar o cambiar sus

estrategias y modelos de negocio para mantener o0 incrementar su

participacion en el mercado, mejorar el servicio al cliente y ser mas
competitivas.

Sin embargo, existen otros tipos de innovacibn que se implementan a nivel
empresarial que se pueden aplicar en aspectos importantes de la empresa y que estan
ligados directamente con el cliente. De acuerdo con Vianna et al. (2022) estos tipos de
innovacién son los siguientes:

Innovacién de productos. - La innovacion de los productos es muy sencilla de

observar. Es la que aporta una nueva oferta de productos al mercado o productos

mejorados que se diferencian a los de la competencia.

Aqui se define como un nuevo producto presenta nuevas caracteristicas y funciones

y qué valor afiadido sin precedentes tendra para el cliente de un determinado

segmento.

Innovacién en los servicios. - La innovacion de servicios es el desarrollo de
nuevos servicios y ofertas de servicios.

Innovacién en los procesos. - La innovacion de procesos se refiere a la
mejora en la utilizacion de procesos, métodos, flujos y el desarrollo de nuevos
procesos, que tienen como obijetivo la eficiencia o formas Unicas de produccién y
distribucion.

Innovacién organizativa. - La innovacién organizativa redne las iniciativas
destinadas a reestructurar los recursos humanos y los activos de gestion del cambio,
la transformacion cultural y el desarrollo de capacidades.

Incluye la forma en que las personas pueden utilizar la estructura fisica de una

comparfiia, su equipamiento, entre otros.

Innovacioén en el marketing. - La innovacion en marketing es la que se refiere
a las innovaciones en los modelos de beneficio, la monetizacion y la fijacion de

precios, entre otras.



La atencién se centra en los canales de distribucion, la comunicacion, el compromiso

del consumidor, las marcas, teniendo en cuenta las 4 P del marketing.

Innovacion tecnoldgica. - Quizas, el tipo de innovacidn que primero viene a
la mente de la gente: la tecnoldgica. Al fin y al cabo, hay muchas innovaciones
tecnoldgicas que forman parte de nuestra vida cotidiana.

Y como su nombre indica, este tipo afiade nuevas tecnologias al proceso de

innovacion. Sélo por nombrar algunos, tenemos la Inteligencia Artificial, la

computacion en la nube, el internet de las cosas y la biometria. (Vianna et al., 2022).

La innovacion se puede aplicar en diferentes dmbitos de la organizacién o empresa
segun la necesidad de esta ya sea en su oferta de productos, servicios, procesos, canales de
atencion, cadena de distribucion, modelo de promocién entre otros. A continuacion, se
describe sobre las diferentes practicas de la innovacién aplicadas especificamente en el
sector financiero.

1.2 Préacticas de Innovacion en el Sector Financiero

Con la llegada de la pandemia del Covid 19 las empresas modificaron
significativamente la forma en que realizan sus actividades econémicas y ofertan sus
productos y servicios al cliente, en este contexto el sector financiero no fue la excepcién pues
existi6 un incremento en la utilizacién de medios electrénicos de pago asi como nuevos
instrumentos digitales lo que provocd un crecimiento anual del nimero de transacciones
monetarias del 39% entre el 2020 y 2021, este resultado se deriva de la diversidad de canales
de pago ofertados por el sistema financiero (Rodriguez et al.,2022, p.7).

Si bien es cierto el sector financiero ecuatoriano ha venido evolucionando en el &mbito
del desarrollo tecnolégico de sus plataformas digitales, la pandemia supuso un antes y un
después en la preferencia de los clientes por realizar transacciones por medio de los canales
digitales ya que debido a la necesidad que se derivé de las medidas de seguridad impuestas,
la pandemia constituyo un impulso para fomentar programas que permitan realizar

transacciones bancarias con mas seguridad y eficiencia.
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A continuacion, se presentaran algunas practicas que se las considera importantes y
gue se han implementado en el sector financiero en los Ultimos afios para mejorar el
rendimiento y competitividad de los bancos.

1.2.1 Las nuevas tecnologias bancarias

La innovacion bancaria durante la Gltima década ha avanzado a grandes pasos de la
mano de la tecnologia, lo cual, sin duda ha mejorado procesos y requerimientos de los
clientes en el momento de realizar sus diferentes transacciones bancarias. El avance ha
mejorado la experiencia de usuario, ha minimizado los tiempos utilizados en diferentes
tramites, filas en las diferentes agencias bancarias, minimizando también costos
administrativos al facilitar el acceso a los diferentes servicios financieros desde las
plataformas digitales.

La banca como servicio ha adoptado una linea ya utilizada por otras industrias como
la musica, la cual mantiene una experiencia totalmente digital, no es comun su inmersion,
pero crece dia a dia con las nuevas generaciones de usuarios y su adopciéon de nuevos
comportamientos, actividades y preferencias al momento de adquirir un producto o servicio.

En la siguiente tabla se muestra la descripcibn y ejemplos de las principales
tecnologias que se aplican en el sector financiero:

Tabla 1

Principales tecnologias aplicadas en el sector financiero

Nombre Descripcién Ejemplo

Tecnologia NFC, chip que permite _
) ) ) B Tarjetas y
. intercomunicar dispositivos a corta ]
 Pago sin contacto ) S ) equipos contact
distancia impidiendo que tarjetas de |
ess
crédito y débito se entreguen fisicamente.

Acceso a

Proteccion fuerte y segura por medio de plataformas por

L rasgos de cada individuo y elimina la medio de huella
* Autentificacion Biométrica ) . )
necesidad de recordar contrasefias y dactilar y
aumenta nivel de seguridad reconocimiento

miento facial



« Eficiencia del automatismo

digital

* Blockchain

* Chatbots

* Sucursales inteligentes

» Pagos P2P

Capacidad de andlisis de grandes
cantidades de datos permitiendo agilidad
en procesos bancarios.

Tecnologia que permite transferir
informacién de manera viable, rapida y
segura entre cuentas.

Robots capaces de interactuar con
clientes mediante comandos de voz y
textos. Disponen de una base de

respuestas y preguntas.

Dispositivos que permiten al usuario tener
interaccién directa con un asesor para

solicitud de diferentes servicios.

Sistema que permite pagos entre

personas y empresas.

Transferencias

entre cuentas

Chatbots en
plataformas

bancarias

Pantallas tactiles
y sistema de
tubos para envio
y recepcion de

documentos.

Sistema PayPal

Nota. Adaptado de Fisa Group

11
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Estas tecnologias han permitido hacer que las instituciones financieras sean mas
eficientes y brinden un servicio mas agil a sus clientes por medio de sus plataformas digitales
y aplicaciones moviles que permiten acceder a la mayoria de los servicios financieros
prestados por la entidad bancaria.

1.2.2 Servicios Digitales

En la actualidad los clientes de la mayoria de sectores principalmente comercial y de
servicios financieros son cada vez mas exigentes al momento de demandar un producto o
servicio por lo que las instituciones financieras estan en constante innovacién implementando
canales de comunicacion con sus clientes como agencias, cajeros automaticos y
corresponsales no bancarios, pero sobre todo los clientes exigen canales digitales que sean
amigables, inclusivos y que sobre todo garanticen la seguridad de su informacién y dinero.

En el Ecuador la Banca esté viviendo un proceso de innovacion, sin embargo, todavia
hay mucho camino por recorrer. En una entrevista en 2019, Julio José Prado, director
ejecutivo de ASOBANCA, dijo que alrededor del 50% de la poblacién del pais ain no esta
bancarizada. Esto quiere decir que la Banca tiene una oportunidad de crecimiento muy grande
ademas de que sus nuevos clientes no tendran que pasar por el doloroso proceso de la banca
tradicional, pero podran entrar directamente como clientes de la era digital IMPAQTO, 2019).

Con la llegada del Covid-19 la mayoria de las empresas experimentaron la necesidad
de tener una forma féacil, rapida y segura de llegar a sus clientes, pues debido a la emergencia
sanitaria se redujo en gran medida la asistencia fisica y los aforos en los negocios de todos
los sectores econdmicos y especificamente del sector financiero. Por tal razén, las
instituciones financieras aceleraron el desarrollo y la innovacién en sus plataformas digitales
como alternativa para mantener el servicio a sus clientes.

Las tecnologias digitales han permitido que parte de la poblacién y de las empresas
sigan cumpliendo con sus actividades mientras se cumplia las medidas de distanciamiento
social; segun el informe “Perspectivas econdmicas de América Latina 2020” realizado por la

CEPAL, la transformacion digital en los paises es un pilar clave para fomentar el desarrollo
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de la regién. Sin embargo, la pandemia ha puesto en evidencia la brecha digital existente,
afectando principalmente a los grupos vulnerables, sobre todo a personas de bajos ingresos,
tercera edad, discapacidad, los migrantes, empresas y personas en areas rurales, entre otros
(Rubio et al., 2020).

Segun la Asociacion de Bancos Privados (Asociacibn de Bancos Privados
[ASOBANCA], 2022) los canales fisicos siguen siendo de preferencia de los clientes al
momento de transaccionar, es decir un gran porcentaje de clientes prefieren manejar dinero
en efectivo acercandose a ventanillas y cajeros automéaticos. Pero a raiz de la pandemia estos
canales redujeron su participacion en 15.2% en comparacion con el afio 2019. Lo que supone
un gran reto para el sistema financiero ecuatoriano debido a que las nuevas tendencias
derivadas de la pandemia exigen un cambio en las estrategias de los bancos obligandolos a
incrementar la inversion en desarrollo de nuevos canales de atencion para ser mas eficientes
y mantener a los clientes satisfechos.

Es justamente en el sector financiero donde se ha adoptado con mas fuerza el

concepto de Fintech que asocia a lo financiero con la tecnologia.

1.3 Fintech

El termino Fintech asocia a las herramientas tecnolégicas con el sistema financiero,
herramientas como las conocidas Tics que se han convertido en un aporte significativo en el
desarrollo de las empresas y que se utilizan en la produccién y comercializacion de productos
y servicios. (Arguedas, 2019).

Con este antecedente cabe mencionar que el sector financiero es uno de los sectores
mas beneficiados en su actividad con el aporte de las Tics como BigData, medios de pago,
etc., haciendo a las instituciones financieras cada vez mas competitivas. Segun Acosta (2022)
La adopcion de fintech ha sido un impulsor clave de la inclusion financiera. Los servicios
financieros prestados a través de dinero movil aumentaron la inclusién financiera entre 2014

y 2017. Esto se debe al rapido crecimiento de los proveedores de servicios de dinero mévil
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(fintech), que ha permitido un aumento de las transacciones y el acceso a los servicios
financieros, a través del teléfono moévil e Internet.

Dia a dia las exigencias de los clientes y el mundo digital desafian al sector bancario
ecuatoriano. No solamente la Banca ha tenido la constante tarea de innovar sus activos
tangibles, pero también sus servicios a través de Fintech. Esto se debe a las exigencias del
cliente hacia la digitalizacion, la rapidez y la efectividad de los procesos. (IMPAQTO, 2019).

Es justamente por las preferencias de los clientes hacia los servicios digitales que las
instituciones financieras tienen la obligacion de innovar sus canales de servicio para

garantizar la satisfaccion de sus clientes.

Las empresas Fintech son organizaciones que han adoptado la evolucion tecnolégica
en niveles muy avanzados que les permiten brindar servicios financieros y manejar dinero por
medio de la tecnologia y esto les da un valor agregado frente a las organizaciones que aun

no adoptan este tipo de tecnologias.

1.4 La satisfaccion del cliente

En el mundo globalizado actual la mayoria de las industrias tienen un enfoque
direccionado al cliente por lo tanto ya no se preocupan solo de ofrecer un producto o servicio,
sino de brindar una experiencia al cliente. En este contexto, la satisfaccién del cliente se
refiere al grado en que las organizaciones cumplen las expectativas de sus clientes ya sean
respecto a la calidad de un producto o a la calidez y excelencia en el servicio, si lo que recibe
el cliente es menor a lo ofrecido la satisfaccién sera negativa, por esto el cliente siempre debe
recibir al menos lo minimo que esperaba. (HUBSPOT, 2023).

En resumen, las empresas ya no se preocupan solo por ofrecer un producto o servicio,
sino también por brindar una buena experiencia de servicio al cliente. Se puede decir
entonces que la satisfaccion del cliente es la medida en que la empresa satisface las
necesidades y cumple con las expectativas del cliente en términos de calidad de producto y

excelencia en el servicio.
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A continuacion, se describen algunos indicadores utilizados por las empresas para

medir la satisfaccién de sus clientes y como se calculan:

1.4.1 Indicadores de satisfaccion del cliente
Existen algunos indicadores que permiten no solo medir la satisfaccion del cliente sino
también conocer el comportamiento de los clientes, segun HubSpot (2023) entre estos esta
la Tasa de conversidn y la tasa de retencion de clientes:
= Tasa de conversidn de clientes. - permite conocer cuantos de los visitantes a
un sitio web se convierten en compradores o clientes efectivos, por medio de su
aplicacion también se puede conocer si los clientes hacen mas de una compra en
una sola visita a un sitio web o si por el contrario necesitan mas de una visita para
concretar una compra.
= Tasa de retencion de cliente. — Este indicador permite saber el porcentaje de
clientes retenidos después de aplicar una estrategia de lealtad o fidelizacion, es
decir, permite evaluar qué acciones funcionan para reducir la pérdida de clientes.
Ejemplo: Si al inicio de un periodo de evaluacion se tiene 500 clientes, se pierde
80 y se gana 100 clientes nuevos entonces al final del periodo se tiene 520
clientes, y para conocer la tasa de retencion se resta el nimero de clientes nuevos
del nimero de clientes al final del periodo y se divide entre el nUmero de clientes
al inicio del periodo y el resultado se lo multiplica por 100, es decir:
1. 520-100 =420
2. 420/500=0,84
3. 0,84*100=284
El resultado es 84% de tasa de retencion, lo que quiere decir que después de

aplicar cierta estrategia de fidelizacion se retuvo al 84% de clientes.

A continuacion, se detalla los tres indices gue son utilizados por el banco en estudio,

por lo que se lo describird con mayor profundidad. Es importante sefialar, que, para poder
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realizar la presente investigacion, se obtuvo acceso a esta informaciéon y no se contd con
autorizacion para introducir otro indice o indicador adicional. Es importante sefialar que segun
Hubspot (2023), cada uno de estos indicadores son los mas utilizados por las empresas de
todos los sectores bancarios hoy en dia:
= indice de Satisfaccion del Cliente (INS). - El indice de satisfaccion del cliente
INS o CSAT por sus siglas en inglés (Customer Satisfaction Score) es
la metodologia de encuesta de satisfaccion del cliente mas directa. Mide su
satisfaccion respecto al servicio o producto recibido de una empresa, compra
0 interaccion.
Se obtiene por medio de la aplicacion de preguntas como: «¢ Cual es su nivel
de satisfaccion con la experiencia?» en una escala de 1 hasta 3, 5, 7 0 10 en
donde las puntuaciones mas altas entre 8 y 10 suelen ser consideradas como

una respuesta positiva por parte de los clientes en cuanto a satisfaccion.

Ejemplo:
:Qué tan satisfecho estas hoy con tu experiencia?
Mala (1 2 3 4 S 6 7 | Buena

Nota. Tomado de (Hubspot, 2023)
El resultado para este indice de satisfaccion INS se expresa en porcentaje y

se lo calcula asi:

Nuamero de valoraciones positivas

= indice de satisfaccion del cliente
Numero de valoraciones obtenidas
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El porcentaje obtenido expresa la cantidad de clientes satisfechos con el

servicio.

Pero también se utilizan otros indicadores para medir la satisfaccion del cliente como

son:

indice de recomendacién del cliente. - Por sus siglas en ingles Net Promoter
Score (NPS). Este indicador es utilizado no solo por instituciones del sistema
financiero sino por empresas de todos los sectores econémicos ya que les
permite a sus directivos conocer el porcentaje de clientes que estan
satisfechos con un producto o servicio y por lo tanto estan dispuestos a
recomendarlos.

Segun HubSpot (2023) “El Net Promoter Score es mas Util, ya que asi sabras
gué tan positivo es el impacto que tienes en tus clientes, y cuantas son las
probabilidades de que te recomienden realmente.”

De acuerdo con Drew (2020), el puntaje NPS se calcula restando el porcentaje
de detractores de los promotores.

Tales como: % Promotores - % Detractores = NPS

Los clientes detractores son aquellos que no consideran haber tenido una buena

experiencia con el servcio o estan insatisfechos, y los promotores por el contrarios son

aquellos clientes que si estan satisfechos con el producto o servicio y por lo tanto lo

recomiendan a otros.

Otro indicador que se utiliza para medir el nivel de esfuerzo del cliente lo que se

traduce en la satisfaccion del cliente es:

indice Customer Effort Score (CES). - Que es el nivel de esfuerzo del cliente,
una de las mejores formas para medir su nivel de satisfaccién, y corresponde
a un tipo de encuesta que mide la facilidad de la experiencia vivida por el
cliente al momento de comprar o adquirir algiin producto o servicio o0 cuanto

esfuerzo implico para el cliente dicha adquisicién o compra.


https://blog.hubspot.es/service/como-calcular-nps
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Para obtener el CES generalmente se aplican encuestas con una escala de
calificacion del 1-5 donde el 1 indica que el nivel de esfuerzo del cliente para
acceder al producto o servicio fue muy bajo por lo tanto es un cliente satisfecho,
por el contrario, un cliente que califica con 5 indica que su nivel de esfuerzo
fue alto y por tanto su nivel de satisfaccidén con el servicio sera bajo.

Ahi es donde entra en juego la Puntuacion del Esfuerzo del Cliente.
Tanto si se trata de una interaccion con un representante de atencién al cliente
0 un chatbot, es importante evaluar la facilidad con la que los clientes pueden
completar tareas, pedir ayuda o dar su opinion sobre su sitio web. Una solucién
de Voice of Customer le permite construir las encuestas para hacer las
preguntas correctas en el momento adecuado y actuar para maximizar la
facilidad de realizacion de tareas para sus usuarios. (Exevi Singular Solutions
[EXEVI], 2015).

En la actualidad la medicion de la satisfaccion del cliente es un aspecto de mucho
interés en el mundo empresarial ya que permite evaluar si las estrategias implementadas y
que estan enfocadas en el cliente llevan por el camino correcto a las organizaciones y por
tanto a la consecucion de sus objetivos.

Para poder mejorar es importante medir la satisfaccion de los clientes para lo cual las
empresas utilizan diferentes métricas que les permiten obtener informacion de la opinién de
los clientes respecto a un producto o servicio, lo que les facilita la toma de decisiones y la
aplicacion de medidas correctivas que mejoren la calidad de sus productos o servicios y con

ello la experiencia del cliente.
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Capitulo dos
Las précticas de innovacién digital aplicadas por la banca espafolay la banca

ecuatoriana

A continuacién se analizaran algunas practicas de la banca espafiola y ecuatoriana,
se ha considerado Espafia por ser un pais donde el sector financiero ha experimentado una
intensa transformacién digital desde inicios de siglo y actualmente es unos de los paises mas
avanzados en innovacién bancaria, y Ecuador por ser el contexto en el que se desarrolla el
banco en estudio y porque el sector financiero ecuatoriano aln tiene mucho camino por
recorrer en el @mbito de innovacion tecnologica en el sector financiero.

2.1 Antecedentes de la Banca Digital espafiola

En las ultimas dos décadas el desarrollo tecnoldgico de los bancos espafioles ha ido
en constante aumento debido a la creciente demanda y competencia que ha impulsado al
sector financiero espafol a incrementar las inversiones tecnoldgicas. Este incremento en la
inversion de la banca espafiola en tecnologia ha pasado de 2615 millones de euros en 2015
a 4233 millones a finales del 2020, lo que representa un incremento del 61.8% en este periodo
de tiempo y con la digitalizacién acelerada producto de la pandemia es previsible se mantenga
esta tendencia en los préximos afios. Estas inversiones se han realizado de manera
considerable en las conocidas como nuevas tecnologias bancarias que se trata de aquellas
gue tienen mas potencial para transformar la prestacion de servicios de servicios financieros
como el bigdata, autenticacion biométrica, informacién en la nube, blockchain e inteligencia
artificial (Fundacion de las Cajas de Ahorro [FUNCAS], 2022).

La pandemia del COVID 19 aceler6 la adopcion de los medios digitales a nivel mundial
pero no tomé por sorpresa a la banca espafiola que ya venia desarrollando su transformacion
digital de manera adelantada desde el afio 2008 por la crisis que obligd a cerrar oficinas
bancarias de todas las entidades a nivel nacional quedando 23685 en el segundo semestre
del 2020 de un total de 47000 en 2008. Pero por otro lado hay una razén més importante para

gue se haya dado esta aceleracion en la transformacién digital de los bancos espafioles y es
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el creciente interés de las grandes empresas tecnoldgicas por entrar al negocio financiero
conocidas como bigtech. (Deyde, 2022).

De acuerdo con Carb6 et al. (2021) el sector financiero espafiol ha abordado
proactivamente el desafio tecnoldgico de la digitalizacion que parece haber subido de nivel
debido al estallido de la pandemia que provocé muchos cambios en el comportamiento
tecnolégico de los actores que componen la oferta y demanda bancaria.

Los bancos espafioles estan realizando grandes esfuerzos para transformarse y
adaptarse a un nuevo ecosistema digital en términos de oferta. Primero, la adopcién de las
nuevas tecnologias bancarias -bigdata, inteligencia artificial, cadena de bloques,
computacién en la nube y reconocimiento biométrico— ha permitido a los bancos volverse mas
eficientes y responder a la creciente digitalizacién de sus clientes. Segundo, el reto puede
analizarse desde el punto de vista del consumidor (la demanda). El auge en la adopcién de
los servicios digitales como resultado de la pandemia de la COVID-19 esta abriendo el camino
a un cambio social en el que la gente gestiona sus finanzas casi exclusivamente a través de
canales online. Este paisaje cambiante también debe ser analizado bajo la lente de la
competencia. En un contexto digital, las empresas de los diferentes sectores han visto la
oportunidad de aprovechar sus puntos fuertes digitales para empezar a ofrecer servicios
bancarios. (p.16).

El desarrollo de los canales digitales de los bancos espafioles ha adoptado modelos
multifacéticos en los que la oferta y demanda interactian por medio de las plataformas
digitales donde los bancos ofrecen servicios bancarios y no bancarios. De esta forma la
transformacion digital del sector bancario espafiol se traduce en estos nuevos modelos
haciéndolos comparables con supermercados bancarios donde no solo participan los bancos
sino proveedores de diversos servicios ofertados en un mismo canal digital gestionado por
un banco (Carbd et al., 2021).

El sector financiero espafiol ha tenido un constante crecimiento por diferentes
factores como fue la crisis del 2008 que provoco que se cerraran sucursales bancarias en

un 50% al segundo semestre de 2020, este cierre de sucursales bancarias generé un
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incremento en la inversién en las nuevas tecnologias bancarias, es por esta razon que la
acelerada adopcién de canales digitales a causa de la pandemia del Covid 19 no sorprendié
a los bancos espafoles ya que su transformacion digital ya venia adelantada. Otra razén
acelero el proceso de transformacion digital de la banca espafiola es el creciente interés de

las grandes empresas tecnoldgicas por entrar el negocio financiero.

2.1.1 La oferta digital de la banca espafiola

La mayoria de las revoluciones tecnoldgicas han ocurrido en las ultimas décadas, con
la introduccion de los cajeros automaticos en los ochenta, la banca en linea a finales de los
noventa y desde 2008 la revolucién de la banca movil y digital con la acelerada expansién de
los teléfonos inteligentes. Sin embargo, el papel de la tecnologia ahora va mucho mas alla,
habiéndose infiltrado hasta el fondo de todos los negocios bancarios por el incremento del
uso de las plataformas digitales llevando a la banca hacia la plataformizacion de los servicios.

(FUNCAS, 2022).

2.1.2 Lademandadigital en la banca espafiola

Los consumidores de servicios bancarios no muestran interés sobre los canales
digitales o por los servicios que ahi les ofrecen mientras no tengan la suficiente informacion
al respecto, es decir, deben estar conscientes de las innovaciones tecnoldgicas o digitales
para después adoptarlas. Para ello buscan la suficiente informaciéon antes de adoptar un
comportamiento. Para Carbo et al. (2021) “Para analizar la conexion entre demanda y oferta
en este contexto, es conveniente observar el interés de los consumidores por las
innovaciones tecnolégicas y digitales en el sector bancario.” (p.22).

Es por esto por lo que el interés del consumidor por la banca digital puede servir como
indicador adelantado de la demanda digital. Sin embargo, hay una notable distincién en el
grado de adopcién de los consumidores de la banca digital y esto se da debido a diferentes

aspectos como la edad, genero, situacién econémica, laboral o la nacionalidad.
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Figura 1
Cambio en porcentaje de usuario de banca digital segin nacionalidad, ingresos y
situacion laboral periodo 2019 — 2020
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Nota. Adaptado de Informe sobre el Sector Bancario Espariol en un Entorno de
Cambios en la Productividad
En esta figura podemos distinguir el cambio porcentual en la cantidad de usuarios que
utilizaron la banca digital de los bancos espafioles post pandemia en comparacién con la
cantidad de usuarios que la utilizacién antes de la pandemia. De acuerdo con Carb6 et al.,
(2021) estos cambios se expresan asi:
En conjunto, los ciudadanos espafioles (67,9 %) tienen mas probabilidad de utilizar la
banca digital que los residentes extranjeros (58 %). No obstante, desde la pandemia,
la proporcion de usuarios de banca online ha aumentado mas entre la poblacion
extranjera (+29,8 %). Por niveles de renta, los individuos con ingresos mensuales
netos inferiores a los 900 euros han sido los que han avanzado mas en términos de
digitalizacion bancaria durante la pandemia (+19,9 %). En todo caso, hay que
mencionar que persiste una “brecha por renta”. Aquellos con ingresos mensuales
netos superiores a los 2.500 euros son los que mas rapido han adoptado la banca
digital (82,3 %). Por ultimo, se observan algunas otras diferencias en funcion del
estatus de empleo. La Figura 1 también muestra que la digitalizacion bancaria durante
la pandemia fue mayor entre los desempleados (+17 %) y la poblacién no activa (entre

+18,9 % y +23 %) que entre la poblacion ocupada. Pese a esta mayor tasa de
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crecimiento desde la pandemia, la poblacion ocupada sigue exhibiendo el mayor nivel
de adopcion de la banca online. (p.20).
En Espafa, la adopcion de la banca digital ha aumentado de manera constante en los
tltimos afios. El 70% de los espafioles utilizaban la banca digital en 2022, en
comparacion con el 80% de 2021. Este aumento se debe a una serie de factores,
incluida la creciente penetracion de Internet y la telefonia movil, la mayor
disponibilidad de dispositivos electronicos y la adopcién por parte de los bancos de
nuevas tecnologias.
En Espania, el 67,9% de los ciudadanos utilizan la banca digital, siendo mas propensos que
los residentes extranjeros (58%). Durante la pandemia, la poblacion extranjera experimenté
un aumento del 29,8% en el uso de la banca online. Los ingresos mensuales inferiores a 900
euros mostraron un avance del 19,9% en la digitalizacion bancaria. A pesar de este
crecimiento, persiste una "brecha por renta", siendo los ingresos superiores a 2.500 euros los
gue adoptaron mas rapidamente la banca digital (82,3%). Ademas, los desempleados y la
poblacion econdmicamente inactiva tuvieron un mayor aumento (+17% a +23%) que la
poblacién ocupada. Aunque la adopcion de la banca online ha crecido, la poblacién ocupada
sigue siendo la que mas la utiliza. En general, la adopcion de la banca digital en Espafia ha
aumentado constantemente en los Gltimos afos, alcanzando el 70% en 2022 desde el 80%
en 2021, impulsada por factores como la penetracion de Internet, dispositivos electrénicos y

nuevas tecnologias bancarias.

2.1.3 Las précticas de innovacion digital aplicadas en la banca espafiola

Entre las denominadas nuevas tecnologias bancarias que se han implementado en el
sector bancario espafol para transformar la prestacion de servicios financieros se encuentran
principalmente el bigdata, inteligencia artificial, blockchain, computacién en la nube vy el
reconocimiento biométrico.

En el siguiente cuadro se muestra de manera detallada la definicion, area de

implementacion, estrategia de implementacion y nivel de adopcién.
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En el caso de la innovacién Big Data es adoptada para procesar grandes volimenes

de informacién que permite a los bancos gestionar riesgos, prevenir fraude o calificar créditos

y es implementada por medio de personal especializado.

La Inteligencia Artificial en cambio es implementada por medios de los ya conocidos

chatbots que se convierten en asistentes virtuales que permiten al usuario o cliente digital
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tener una interaccion mas asistida obteniendo asesoria sobre diferentes servicios bancarios
lo que a su vez mejora la experiencia del cliente en el canal digital.

La Cadena de bloque o Blockchain es el tipo de tecnologia menos adoptada en
general por los bancos espafioles debido a su complejidad, sin embargo, algunos de los
bancos mas grandes de Esparia lo han implementado para ofertar servicios o tramites como
hipotecas digitales por medio de asociacion con otras empresas tecnologicas altamente
especializadas.

La Computacion en la nube o Cloud Computing, al contrario de la tecnologia anterior;
es una de las innovaciones mas utilizadas en los bancos espafioles debido a que esta
tecnologia es la utilizada en el funcionamiento de las plataformas digitales de los bancos ya
gue almacenan bases de datos con las que se hace andlisis e inteligencia de negocios lo que
permite la oferta de los diferentes productos y servicios bancarios.

Finalmente, la Biometria, al igual que la tecnologia anterior, es otra de las tecnologias
mas adoptadas por la banca espafola ya que esta ligada directamente con la seguridad en
el acceso a las plataformas y aplicaciones digitales ya que permite identificar al usuario por
medio de rasgos fisiologicos como lectura de huellas dactilares, reconocimiento facial.
Algunos bancos también suelen utilizar identificacién de rasgos de comportamiento como la
contestacion de preguntas de seguridad para reconocer al usuario digital. (Carbé et al., 2021).

Como se puede observar las nuevas tecnologias utilizadas en el sector bancario
espafiol estan evolucionando rapidamente. Las empresas financieras tradicionales y las
empresas Fintech estan adoptando nuevas tecnologias como las descritas anteriormente y
modelos de negocio para mejorar la eficiencia, la accesibilidad y la inclusion financiera. La
inteligencia artificial y el aprendizaje automatico estan siendo utilizados por las empresas
financieras para automatizar tareas, mejorar la deteccion de fraudes y proporcionar servicios
personalizados.

2.2 Antecedentes de la banca digital en Ecuador
El incremento de los canales digitales y la adaptacion de los modelos de negocios

bancarios a la digitalizacién es una realidad que se venia viviendo desde mucho antes de la
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pandemia del Covid-19, pero es sin duda a raiz de la pandemia que el sector bancario
ecuatoriano ha experimentado un incremento en la demanda de los usuarios por los servicios
ofertados de manera digital o en las paginas web de los diferentes bancos.
Para (ASOBANCA, 2022) Los bancos privados en Ecuador realizan importantes
inversiones en el desarrollo de tecnologias para blindar y fortalecer la seguridad en
los servicios que ofrecen a los clientes. Los presupuestos asignados se destinan,
entre otros, al refuerzo y proteccion de las plataformas y medios digitales; en recursos
humanos; en servicios tecnol6gicos y a la vez en la generacion de capacidades.

Las inversiones han permitido que las entidades bancarias desarrollen
innovadores servicios y canales digitales que permiten a la par mejorar la experiencia
de los clientes y, contar con estrategias de gestion, de respuesta y de recuperacion
ante incidentes de seguridad digital. El enfoque en la innovacion y digitalizacién de los
productos y servicios financieros ocurre a la par del fortalecimiento de las medidas de
ciberseguridad, que son prioridades para los bancos privados del Ecuador. Las
instituciones financieras han hecho importantes inversiones los Ultimos 20 afios para
consolidar su liderazgo en este aspecto.

El resultado de este enfoque quedd demostrado en 2020, ya que al igual que
otros paises por las restricciones y confinamientos para enfrentar el COVID-19, de la
noche a la mafiana, los sistemas operativos de los bancos recibieron sin problemas
tanto a antiguos y nuevos clientes, con un alto incremento de transacciones digitales,
lo que permitié a todos los ecuatorianos mantener sus actividades productivas y la
disposicion de sus ahorros en el sistema financiero. (ASOBANCA, 2022).

Es muy importante que el sector financiero haga inversiones en innovaciéon enfocadas
no solo en mejorar la experiencia de los clientes e implementar productos y servicios a
ofertarse por medio de los canales digitales sino también en fortalecer las plataformas y
mejorar la seguridad para que puedan responder ante incidentes de ciberseguridad y puedan

funcionar de manera adecuada frente a situaciones que impliquen un incremento
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considerable en el nUmero de transacciones por canales digitales como lo fue la pandemia
del Covid 19.
2.2.1 Laofertadigital de la banca ecuatoriana

En la mayoria de las instituciones financieras ecuatorianas se ha implementado de
manera incremental la innovacién tecnoldgica llevando cada vez mas servicios a sus canales
digitales. Segun Summerfiel (2022) “los productos innovadores han transformado la industria
de los servicios financieros, desde los tipos de pago, incluidas las tarjetas de crédito y débito,
hasta el procesamiento de transacciones, como la banca telefénica y en linea, las opciones de
ahorro, como los fondos de inversion y los productos estructurados, el comercio electrénico
de activos financieros, las técnicas de gestion de riesgos y mas alla.”

A continuacion, en la tabla 2 se detalla los principales productos y servicios innovados

por la institucién financiera ecuatoriana objeto de estudio y sus principales beneficios.
Tabla 2

Descripcion de principales productos y servicios ofertados en canales digitales

Solucién digitalizada Categoria Descripcién

o o o o Formulario de solicitud de servicios bancarios
Solicitud de Servicios Digital  Servicios - )
utilizada en agencias que reduce el uso de papel

Ahorro Listo Productos Cuenta que se apertura en app movil
TC On Line 1.0 Productos Solicitud de tarjeta de crédito en linea
o Chat automatico por WhatsApp que permite
Chatbot Servicios o o .
solicitar servicios y realizar consultas
Atencion Remota Servicios Asistente virtual para asesoria en pagina web
TC On Line 2.0 Adicionales y o . o o i
] Productos Solicitud de tarjeta de crédito adicional en linea
conversiones
Certificado Bancario Servicios Solicitud de certificado de referencia comercial
TC On Line 3.0 Avances Servicios Solicitud de avances de efectivo por canal digital

Nota: Institucion financiera local
En la tabla 2 se describe los productos y servicios ofertados en los canales digitales
de la institucion financiera objeto de estudio, los cuales se derivan de la innovacion realizada

por el banco ya que anteriormente estos productos y servicios eran accesibles para el cliente
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Unicamente acercandose personalmente a una sucursal del banco y actualmente se puede
acceder a estos servicios por medio de la aplicaciébn mévil o pagina web de manera inmediata.

Una de las principales mejoras implementadas por la institucion financiera objeto de
estudio es el chatbot, este funciona por medio de WhatsApp donde el cliente inicia con un
simple saludo y automaticamente recibe una respuesta que esta ya predeterminada o
programada, a continuacion, se despliega un listado de tramites y servicios asignados con un
namero el cual debe tipeado por el cliente en su mensaje de respuesta indicando el servicio
al que desea acceder.

De esa manera se crea una interaccion con el chatbot que de acuerdo con los
requerimientos del cliente sigue desplegando menus de tramites u opciones hasta que el

cliente quede satisfecho en su consulta o requerimiento.
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Figura 3

Chatbot institucion financiera ecuatoriana
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Nota: Institucion financiera local, ejemplo de interaccién con chatbot

Toda esta informacion fue obtenida de manera directa del departamento de
innovacioén de la institucion financiera objeto de estudio y por esta razén no se cita ninguna
referencia ni fuente de apoyo o de origen de datos.
2.2.2 Las précticas de innovacion digital aplicadas en la banca ecuatoriana

La banca ecuatoriana ha sido uno de los sectores con mayores crecimientos en
digitalizacion. De hecho, en Ecuador, cerca del 90% de los servicios bancarios estan

disponibles via digital, a través de paginas web, las aplicaciones para el celular; los asistentes
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virtuales tipo chatbots; los sistemas de pago sin contacto, los tokens de acceso, los sistemas
de doble verificacién, los “wearables”, entre otros servicios mas. (ASOBANCA, 2022)

De acuerdo con Tapia (2019) “las disciplinas en la que esta revolucion esta teniendo
una mayor participacion es la de los servicios financieros que hoy en dia se conocen como
banca digital. Un ejemplo esta en la inteligencia artificial y los chatbots que utilizan cada vez
con mas frecuencia los bancos.”

Segun Summerfiel (2022) “Un area de innovacion que ayuda a las instituciones
financieras a ser mas eficientes y efectivas es la automatizacion robética de procesos (RPA).
Los avances tecnholdgicos en la IA conversacional, por ejemplo, estan permitiendo a las IF
ofrecer experiencias digitales de alta calidad a los clientes a escala, lo que permite a los
usuarios controlar sus finanzas sin apoyo humano. Los chatbots ofrecen respuestas
instantaneas y resolucién rapida de quejas, lo que aumenta la experiencia bancaria personal.”

En la tabla 3 se detalla las principales tecnologias utilizadas para la innovacién en la

institucion financiera ecuatoriana y sus principales beneficios.
Tabla 3

Las nuevas tecnologias en el sector bancario ecuatoriano, beneficios y servicios donde se

implementa
Tecnologia o . » Servicios donde se
. Beneficios de implementacion .
utilizada implementa

- Gestién de riesgo
) - Prevencion de fraude o ,
Big Data _ - Calificacion de crédito
- Productos personalizados
- Agilidad en toma de decisiones

i o - Chatbots y asistentes
- Asesoria en productos y servicios

Inteligencia ) o . virtuales
o - Mejora experiencia del cliente o
Artificial o ) - Automatizacion de
- Elimina intervenciones manuales o
créditos
Cloud - Gestion de datos - Plataforma digital

Computing - Almacenamiento de informacion - Aplicacion digital
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- Mejora experiencia del cliente - Autenticacién del cliente
Biometria - Deteccion y prevencion de fraude en acceso a canales
- Seguridad digitales

Nota: Institucioén financiera local

2.3 Andlisis comparativo de la banca digital espafiolay ecuatoriana

La banca espafiola a pesar de que se encuentra mas avanzada en innovacién
bancaria aun registra, al igual que otros paises del mundo o Latinoamérica, niveles de poca
aceptacién o adopcién de canales electronicos por parte de sus clientes. Esto se debe no
siempre al nivel de inversién de las empresas en innovacién tecnoldgica sino mas bien a
cuestiones demograficas de la poblacién como; el nivel de educacion, nivel de ingresos,
acceso a internet, la situacion laboral o simplemente a la preferencia de los clientes por el
dinero en efectivo.

A continuacion, se detallan algunos aspectos en los cuales se marca una diferencia
entra la banca digital espafiola y la banca digital ecuatoriana:

= Tipo de servicios:

A través de la banca digital, los bancos espafioles ofrecen una amplia gama de
servicios, como préstamos, inversiones, seguros y tarjetas de crédito, hipotecas, este tipo de
servicios como hipotecas en linea que ofertan los bancos espafioles se debe a la utilizacion
de la tecnologia de blockchain ya que son procesos mas complicados por lo tanto su
digitalizacion supone niveles de tecnologia més avanzados.

La cantidad de servicios financieros en plataformas digitales en Ecuador es mas
limitada y se enfoca principalmente en operaciones basicas como transferencias, pagos y
consultas, tarjetas de crédito. Como en el caso de la banca espafiola, en ecuador ain no se
utilizan tecnologias que permitan ofrecer servicios como hipotecas digitales, hasta la

actualidad aln se manejan estos procesos de manera presencial.
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= Tecnologia:

Los bancos espafioles emplean la tecnologia mas reciente para brindar una
experiencia de usuario mas segura y eficiente. El uso de la biometria, la inteligencia artificial
y la computacién en nube y el blockchain son ejemplos de esto.

En Ecuador los bancos también utilizan las mismas tecnologias que en los bancos
espafioles pero la implementacion de tecnologias innovadoras es mas lenta y algunos bancos
continlan empleando sistemas obsoletos. Esto puede hacer que la experiencia de usuario
sea mas dificil y aumentar el riesgo de fraude.

= Factores socio econémicos

Existe diferencia en el avance de la banca digital entre Espafia y Ecuador debido a
gue, en Espanfa, la gente tiene mas ingresos y educacion, asi como mantienen niveles de
inseguridad mucho més bajos lo que aumenta la probabilidad de usar servicios financieros
complejos. En Ecuador, es mas probable que la poblacion utilice servicios basicos debido a
su nivel de ingresos y nivel educativo mas bajo y la inseguridad es cada vez mas preocupante
lo que constituye un limitante en la confianza de los usuarios de las plataformas digitales de
los bancos ecuatorianos.

= Regulacion:

El Banco de Espafia regula la banca digital en Espafia, asegurando la seguridad y
transparencia de los servicios. Los bancos estan bajo la supervisién del Banco de Espafa
para garantizar que cumplan con las regulaciones de proteccion de datos, seguridad y
antifraude.

La regulacion de la banca digital en Ecuador es mas reciente y aln se encuentra en
proceso de desarrollo. El Banco Central del Ecuador (BCE) esta desarrollando una nueva
regulacion para la banca digital que deberia estar disponible para 2024.

En términos generales, la banca digital ha alcanzado un mayor nivel de desarrollo en
Espafia que en Ecuador. Los bancos espafioles estan sujetos a regulaciones mas estrictas,

ofrecen una gama méas amplia de servicios y utilizan las Gltimas tecnologias. No obstante, la
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banca digital en Ecuador est4 avanzando rapidamente y es probable que en los proximos

afios supere a la banca espafola.
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Capitulo tres
Disefio y Metodologia de Investigacién

3.1 Método de investigacién

Para llevar a cabo esta investigacion se utilizaron diferentes métodos para desarrollar
cada uno de los capitulos.
3.1.1 Método inductivo - deductivo

Se utilizé el método inductivo deductivo en el capitulo 2 ya que se buscé informacién
partiendo del aspecto general de la innovacién en el sistema financiero espafiol y ecuatoriano
con lo que se realizé6 una comparacion de ambos paises, luego se realiz6 un andlisis
particularmente de la innovacion en canales digitales en la institucién financiera local.
3.1.2 Método analitico

Se utilizé este método ya que se realizé un andlisis de las innovaciones del sistema
financiero espafiol y nacional por medio de la observacién de cada uno de sus aspectos
principales. Para el &mbito nacional se tomé un ejemplo de institucién financiera local.
3.2 Metodologia de Investigacién

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizo diferentes metodologias tanto de
basqueda de informacién como de recoleccion de datos, las mismas que implicaron a las
personas directamente involucradas en el manejo de la informacion de la institucion financiera
objeto de investigacion para de esta manera obtener datos e informacion relevante y valida
para fundamentar la presente investigacion.
3.2.1 Metodologia documental

Se utiliz6 la metodologia documental ya que se recabd informacién de fuentes
secundarias como publicaciones e investigaciones ya realizadas sobre conceptos, técnicas
de innovacion y la experiencia y evolucion de la banca digital en el sector financiero tanto en
Espafia como en Ecuador para interpretarla y analizarla.

Para el caso del sector financiero ecuatoriano se obtuvo la informacion de los
departamentos de Innovacién de la institucion financiera local sobre las innovaciones

realizadas en los diferentes productos y canales de atencion al cliente, de igual manera se
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solicité al departamento de experiencia del cliente la data de encuestas realizadas a los
clientes para realizar el analisis de los resultados.

Para el andlisis de los datos se obtuvo los resultados de las encuestas que aplica el
banco, para la presente investigacion estas encuestas correspondian al mes de diciembre del
afio 2022.

3.2.2 Metodologia de campo

Se utilizé esta metodologia debido a que se obtuvo informacién directamente de los
sujetos involucrados con el tema de investigacion es decir los clientes de la institucion
financiera que han utilizado los canales digitales innovados por la institucion financiera para
obtener los resultados y analizar su satisfaccion frente a la innovacién y mejoras realizadas
por la institucion financiera en los servicios en canales digitales.

Para aplicar esta metodologia se utilizé como instrumento de recoleccién de datos es
la encuesta aplicando preguntas sobre la opinion de los clientes sobre los diferentes atributos
del funcionamiento de los canales digitales del banco.

a) Poblacion

Para llevar a cabo esta investigacién de campo se tomara en cuenta como poblacion
los clientes atendidos en la agencia Villaflora del mes de diciembre 2022 que corresponde
500 personas.

b) Muestra

La muestra fue calculada por la institucién financiera debido a que ya manejan su
propio método de aplicacién y personal calificado para este proceso, por lo que se
proporciond la data de la poblacién para poder aplicar la encuesta y la institucion facilité solo
la data de los resultados para realizar la tabulacion de datos y elaboracién de Figuras y el
instrumento que fue utilizado, en este caso la encuesta que se la realiza por medio de llamada
telefénica a los clientes de la muestra. La muestra analizada fue de 86 personas, esta muestra
es determinada mensualmente por el banco con un nivel de confianza del 90% y un margen
de error del 10%, se calcula la muestra con este nivel de confianza bajo debido a que lo hacen

segun el tipo de canal por el cual fue atendido el cliente; agencias, call center, banca digital,
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cobranzas, canal remoto, etc. Es por esta razon que el tamafio de muestra es reducido en
comparacion con el total de clientes, pero es representativa tomando en cuenta que redne
las caracteristicas de la poblacién de clientes respecto a la edad y sexo.

¢) Instrumento

La encuesta fue disefiada por la institucion bancaria, consta de 10 preguntas, esta

estructurada por variable y evalla los tributos detallados a continuacion en la tabla 4.
Tabla 4

Descripcion de la variable y atributos evaluados en encuesta

Variable Atributos Descripcién
Satisfaccién con servicio Agilidad Se ejecuta rapidamente

de canales digitales Facilidad de manejo  Es amigable
Seguridad Garantiza seguridad de informacion

Utilidad Variedad de transacciones

Nota. Descripcion de la variable

En la pregunta 1 se solicita informacién para evaluar en general el nivel satisfaccion
con el servicio de banca digital.

En la pregunta 2 se evalla la satisfaccion tomando en cuenta los atributos de servicio
gue se describen a continuacion:

La agilidad. - es el atributo de la aplicacion mévil y banca digital inherente a la rapidez
con la que se efectlan las transacciones y consultas, en general la agilidad en la ejecucion
de los canales digitales.

La seguridad. - es el atributo inherente a los parametros de seguridad utilizados por
la aplicacion movil y banca web para identificar al usuario al momento de ingresar a las
plataformas digitales del banco y también al momento de procesar las transacciones. Por
ejemplo, las notificaciones de transacciones e ingreso a las plataformas como también los
métodos de autenticacién biométrica.

La facilidad. - es el atributo que tiene relacion con el nivel de dificultad que le
representa al usuario el manejo de los canales o dicho de manera diferente, que tan amigable

les resulta el manejo de las plataformas digitales.
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La utilidad. - es el atributo inherente a si las opciones o las diferentes transacciones
o0 servicios dentro de las plataformas fueron de interés o resultaron Utiles o tuvieron un aporte
significativo para el usuario de la plataforma.

Con las preguntas 3 y 4 se evalua el nivel de recomendacion del cliente del servicio
de banca digital y el motivo de la respuesta. Indicador NPS

Las preguntas 5y 6 le permiten a la institucién conocer la opinion del cliente en base
a ciertos servicios ofertados en banca digital como transferencias, pagos y consultas.

Las preguntas 7 y 8 permiten evaluar el nivel de esfuerzo del cliente con una escala
del 1 al 5 en la pregunta 7 y el motivo de respuesta en la pregunta 8. Indicador CES.

Finalmente, con las preguntas 9 y 10 se pide opinién al cliente sobre los aspectos a
mejorar en el servicio y sobre la preferencia entre medios fisicos y digitales.

d) Medio de registro de datos

Para su aplicacion se realizan llamadas telefénicas, cada mes a los clientes de la
muestra y estos responden de manera verbal a las preguntas del asesor. Las respuestas del
cliente encuestado, es decir el puntaje de calificaciébn otorgado por el cliente y detalle los
comentarios o el motivo de su satisfaccion o insatisfaccion son registradas en un sistema
interno de la institucidn para posteriormente exportarlos en Excel para su analisis.

Una vez que se analizan estos resultados de cada una de las agencias la institucion
financiera evalla la situacién de cada agencia respecto a la percepcion y experiencia de los
clientes con los diferentes indicadores de satisfaccién del cliente que se van a detallar en el
siguiente capitulo, tomando como ejemplo el mes de diciembre de 2022 debido a que es el
tltimo mes del afio y la informacion obtenida y los resultados son comparados con los
obtenidos en los meses anteriores para de esa manera evaluar la evolucion de los indicadores
de percepcion y experiencia del cliente con el servicio de banca digital.

Los resultados obtenidos en el mes de diciembre sirven como punto de partida a la
institucion financiera para la toma de decisiones e implementacion de estrategias de mejora

de servicio y para el andlisis de posibles inversiones en innovacién para el afio siguiente
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En el siguiente capitulo cuatro se realiza a profundidad el analisis de cada uno de los
indicadores de satisfaccion del cliente y se interpreta graficamente los resultados obtenidos
de las encuestas realizadas a los clientes en el periodo analizado a partir de la informacion
proporcionada por la institucion financiera.

3.2.3 Metodologia de analisis cualitativo — Focus Group

Para garantizar el cumplimiento de los objetivos de esta investigacion adicional a la
encuesta aplicada por el banco se utilizé también la metodologia de focus group para tener
un acercamiento mas directo con los clientes y obtener una opinibn mas amplia sobre su
experiencia con el servicio en canales digitales y su percepcién en base a las innovaciones
realizadas por la institucion financiera en estos canales de atencién.

El focus group es un método de investigacion que permite establecer una discusion
entre un pequefio grupo de participantes para conocer su opinién sobre un producto o servicio
por medio de una entrevista grupal dirigida por un moderador experto que genera interaccion
e intercambio de ideas entre los participantes para obtener informacion cualitativa que permita
obtener resultados de valor para llegar a conclusiones.

A continuacion, se detalla cada uno de los puntos importantes con los que se llevo a
cabo la reunion de focus group:

a) Lugar y ambiente de discusidn

El focus group se realizé por medio de una reunidn en linea por zoom para garantizar
la facilidad de asistencia y comodidad de los participantes. Esta reunién que se llevé a cabo
el 1 de diciembre del presente a las 20:00 pm y tuvo una duracién de 1 hora.

b) Objetivo de enfoque

Analizar el impacto de las innovaciones aplicadas por el banco en la satisfaccién del
cliente.

c) Caracterizacion de los participantes

La reunion se llevé a cabo con 9 clientes de los cuales el 66% son hombres y el 33%

mujeres, seleccionados en edades entre 25 y 55 afios, con diferente actividad economica,
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nivel de estudios y con un tiempo de relacién comercial con la institucion entre 5 y 34 afios
para que den su opinidn sobre su experiencia con el servicio por medio de la aplicacién mavil.

d) Guiodn

Una vez iniciada la reunion se dio la bienvenida y agradecimiento a los participantes,
se explicé el motivo de la reunién y se enfatizd en el objetivo de esta. A continuacion, se
solicité el permiso para poder grabar la reunion con el propdsito de obtener posteriormente la
informacidn para esta investigacion y se garantizé la confidencialidad de informacion y datos
personales.

e) Metodologia

Se realiz6 una entrevista semi estructurada en la que se interactud con los asistentes
para obtener su participacibn de manera aleatoria y voluntaria para que den su opinion
respecto al servicio de canales digitales del banco obteniendo respuesta de al menos 3
participantes en cada una de las preguntas del siguiente anexo:

Preguntas:

¢ Considera que la aplicaciéon del banco se adapta a las necesidades del cliente? ¢ Si

0 No por qué?

¢,Cree usted que existe innovacion o mejora en el servicio de transferencias y pagos

en la aplicacion movil?

Sefiale alguna mejora en la seguridad de la aplicacion maovil del banco que la

considere innovadora. Mencione el motivo

¢Crees en general que el banco es innovador en relacién con el servicio con los

clientes? ¢Si o noy por qué?

¢Cual es tu grado de satisfaccion con las innovaciones realizadas por el banco en la

aplicacion movil? Califique del 1 al 10 siendo 1 muy poco satisfecho y 10 muy

satisfecho.

Estas preguntas estan agrupadas en 4 categorias de la siguiente manera:
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La categoria 1 referente a la percepcion de adaptacion a las necesidades del cliente,
en esta categoria tenemos la pregunta 1 con la que se obtuvo la opinidén sobre la adaptacion
de la aplicacion a las necesidades del cliente.

La categoria 2 incluye las preguntas 2 y 3 con las que se pide a los participantes
mencionen las innovaciones o mejoras en la opcién de transferencias que es uno de los
servicios mas utilizados de la aplicacion y en la seguridad que es un atributo de la aplicacién.

La categoria 3 de percepcidon de innovacion, con la pregunta 4 se pide a los
participantes opinen si el banco es innovador en general.

Finalmente, la categoria 4 es de satisfaccidbn con las innovaciones, tenemos la
pregunta 5 en la que los participantes dieron una calificacién en escala de 1 a 10 al igual que
en las encuestas del banco para establecer de manera méas clara su satisfaccion con las
innovaciones identificadas en el desarrollo del focus group.

f) Método de registro de respuestas

Una vez llevada a cabo la reunién de focus group se hizo un cuadro de doble entrada
donde se enumera a los 9 clientes y a las 4 categorias de informacién. En esta tabla se
detalla la informacion obtenida en cada pregunta de acuerdo con su categoria y el participante
gue la otorgd y sus comentarios. En el siguiente capitulo 4 se realizé el analisis cualitativo de
cada una de las preguntas para llegar a conclusiones y determinar si las innovaciones

aplicadas tuvieron impacto en la satisfaccion de los clientes.
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Capitulo cuatro
Analisis de resultados de satisfaccion del cliente
Una vez desarrollada y aplicada la metodologia de investigacion de campo que se
utilizé para obtener informacion directa de los clientes en cuanto a su satisfaccion respecto al
servicio en canales digitales de la institucién financiera objeto de investigacion se ha obtenido
de la institucion financiera la data de los resultados de las encuestas donde se evidencia la

calificacion proporcionada por los clientes en los diferentes atributos evaluados.

4.1 Andlisis de resultado y célculo INS

En la figura 4 nos muestra que en el mes de diciembre 2022 el porcentaje de clientes
promotores, es decir, los clientes que estan satisfechos con el servicio y acceso en la banca
digital de la institucién financiera investigada son de 84,88%, mientras que los clientes
detractores que no estan satisfechos con la banca digital dan un porcentaje de 8,14%, la

diferencia son los clientes neutros.
Figura 4

indice de satisfaccion de clientes banca digital diciembre 2022 (INS)
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Nota: Resultados de encuestas Institucion financiera local
La figura 4 muestra el indice de satisfaccion INS expresado en porcentajes y se

obtiene restando el porcentaje de clientes detractores del porcentaje de clientes promotores,



42

dando como indicador un 76,74% que corresponde al indicador INS de clientes respecto al
servicio de banca digital de la institucion financiera del mes de diciembre de 2022.

En tabla 5 se expresa la tabulacién de los datos obtenidos con la encuesta para medir
la satisfaccion de los clientes frente al servicio de los canales digitales innovados por la
institucion financiera donde se muestra el total de respuestas obtenidas, asi como el total de
cada respuesta y su porcentaje.

Tabla b

Tabulacion de datos de encuesta satisfaccion clientes de banca digital diciembre 2022 (INS)

Canal APP

Calificacion Total %
Neutros 8 6 6,98%
No satisfecho 1-7 7 8,14%
Satisfecho 9-10 73 84,88%
Total, general 86 100,00%

Nota: Resultados de encuestas Institucion financiera local

Sin embargo, existen diversos factores inherentes al servicio otorgado por la banca
digital de la institucion financiera local respecto a los cuales los clientes expresan su
satisfaccion. Las dimensiones analizadas dentro de la satisfaccion del cliente con el servicio
de los canales digitales son; agilidad, seguridad, facilidad de manejo y la utilidad.

Dentro del contexto de las diferentes dimensiones que se detallaron en la descripcion
de la variable de satisfaccion de la cliente analizada en esta investigacion, tenemos los
siguientes resultados de satisfaccidn del cliente segun el tipo de atributo o dimensién valorado
en las encuestas.

A continuacién, en la figura 5 se muestra la cantidad de clientes que indicaron estar
satisfechos con el servicio de la banca digital, pero destacando en su respuesta uno de estos
4 atributos o dimensiones siendo estos el aspecto mas relevante al momento de utilizar el
servicio y por tanto el motivo de su satisfaccion.

En el mes de diciembre del 2022 se registraron 73 clientes satisfechos de una muestra

de 86 clientes encuestados sobre el servicio y la utilizacion de la aplicacion movil de la
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institucion financiera, de estos 73 clientes satisfechos, 15 expresaron su satisfaccion debido
a gque consideran que la aplicacion movil es agil y se ejecuta de manera rapida, 31 de los
clientes encuestados consideran que la aplicacion es amigable o facil de manejar, mientras
gue sOlo 6 de los 73 clientes expresan su satisfaccion referente a la seguridad en el acceso

y transaccionalidad de la aplicacion movil.
Figura 5

Satisfaccién de clientes de banca digital diciembre 2022 segun los atributos de servicio
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Nota: Resultados de encuestas Institucion financiera local

De igual manera en la figura 5 se muestra la cantidad de clientes satisfechos con los
servicios obtenidos por medio de la pagina web de la institucion financiera expresado también
en porcentajes de acuerdo con cada uno de los atributos de servicio analizados con un total

de 68 clientes satisfechos de 80 clientes encuestados para pagina web.
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Tabla 6
Tabulacién de datos de encuesta satisfaccion clientes app moévil y pagina web

segun atributos diciembre 2022 (INS)

Calificacion Satisfecho 9-10

Canal y atributo Total %

APP 73 51,77%
Agilidad 15 20,55%
Facilidad 31 42,47%
Seguridad 6 8,22%
Utilidad 21 28,77%

WEB 68 48,23%
Agilidad 20 29,41%
Facilidad 21 30,88%
Seguridad 7 10,29%
Utilidad 20 29,41%

Total general 141 100,00%

Nota: Resultados de encuestas Institucion financiera local

En la tabla 6 anterior se muestra la tabulacion de datos obtenidos de los clientes
encuestados para el indicador INS tanto de aplicacién mavil como de pagina web, expresados
en la figura anterior, donde se detalla la cantidad de clientes satisfechos y sus porcentajes
segun cada dimensién de la variable.

A continuacioén en las figuras 6 y 7 se muestran el porcentaje de clientes satisfechos
con el servicio obtenido tanto en aplicacion movil como en pagina web segun datos
demograficos de acuerdo al rango de edad al que pertenecen y segun el sexo, en la figura 6
se aprecia que la mayoria de clientes encuestados por satisfaccion con el servicio en
aplicacion movil se ubican entre los 25 y 34 afios, con un total de 23 clientes que representa
el 31,51%, mientras que un total de 23 clientes que representa el 29,49% que estan

satisfechos con la utilizacion de pagina web se ubican entre los 45 y 54 afios.
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Figura 6

Porcentaje de clientes satisfechos de banca digital diciembre 2022 segln las edades
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Nota: Resultados de encuestas Institucion financiera local

Esta diferencia puede darse debido a que la institucion financiera local donde se
realizo la investigacién es una institucion que presta servicios financieros en su mayoria a
personal de la fuerza publica que generalmente se encuentran lejos de sus hogares por
prestacion de servicios en las edades mas jovenes, por lo que se evidencia una preferencia
por la utilizacion de aplicacion movil del 31,51% de clientes en edad de 25 a 34 afios. Por el
contrario, existe una preferencia por la utilizacién de servicios por medio de la pagina web del
29,49% en clientes en edad de 45 a 54 afios debido a que en dicho rango de edad los clientes
gue pertenecen a la fuerza publica ya se encuentran en sus primeros afios de jubilacién y
prefieren acceder a los servicios de su banco desde la comodidad de su hogar.

En la siguiente figura 7 se expresa el porcentaje de clientes hombres y mujeres que
se encuentran satisfechos con los servicios de aplicacion movil y pagina web, con un total de
73 clientes satisfechos con aplicacion moévil de los cuales el 69,86% es decir 51 clientes son
hombres y la diferencia de 22 clientes con el 30,14% son mujeres. De la misma manera se
tiene que 30 con el 44,12% son mujeres y 38 clientes que representan el 55,88% son hombres

satisfechos con el servicio de pagina web.
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Porcentaje de clientes satisfechos de banca digital diciembre 2022 segln sexo
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Nota: Resultados de encuestas Institucion financiera local

A continuacién, en la tabla 7 se muestra la tabulacion de datos obtenida de las

encuestas de satisfaccién de clientes con el servicio tanto de aplicacion moévil como de pagina

web de acuerdo con su edad y sexo.

Tabla 7

Tabulacién de datos porcentajes clientes satisfechos banca digital diciembre 2022 segin

edades y sexo

Calificacion Satisfecho 9-10 Calificacion Satisfecho 9-10

Canal APP Canal WEB

Rango edad % Total Rango edad % Total
Edad 19 a 24 20,55% 15 Edad 19 a 24 1,28% 1
Edad 25 a 34 31,51% 23 Edad 25 a 34 12,82% 10
Edad 35 a 44 26,03% 19 Edad 35 a 44 25,64% 20
Edad 45 a 54 9,59% 7 Edad 45 a 54 29,49% 23
Edad 55 a méas 12,33% Edad 55 a més 17,95% 14
Total general 100,00% 73 Total general 100% 68
Sexo % Total  Sexo % Total
Hombre 69,86% 51 Hombre 55,88% 38
Mujer 30,14% 22 Mujer 44,12% 30
Total general 100,00% 73 Total general 100% 68

Nota: Resultados de encuestas Institucion financiera local

En esta tabla se expresan los porcentajes de cada rango edad de los clientes

satisfechos con servicio de banca digital con un total de 73 y 68 clientes satisfechos para
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aplicacion movil y pagina web respectivamente, esta tabla muestra la preferencia de los
clientes por el acceso a los servicios de su banco desde su celular o desde su computador.
4.2 Analisis de resultado y célculo NPS

En la siguiente figura se muestra los resultados de las encuestas de recomendacion
del cliente respecto al servicio de canales digitales del mes de diciembre 2022.

La figura 8 muestra el porcentaje los clientes que estan dispuestos a recomendar el
servicio y acceso en la banca digital de la institucién financiera investigada que es de 80,23%,
mientras que los clientes detractores que no estan dispuestos a recomendar la banca digital
dan un porcentaje de 5,81%, la diferencia son los clientes neutros.

El indice de recomendacion NPS expresado en porcentajes en este caso se obtiene
restando el porcentaje de clientes detractores del porcentaje de clientes promotores, dando
como indicador un 74,42% que corresponde al indicador NPS de clientes que recomiendan

el servicio de banca digital de la institucion financiera del mes de diciembre de 2022.
Figura 8

indice de satisfaccion de clientes de banca digital diciembre 2022 (NPS)
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Nota: Resultados de encuestas Institucion financiera local

En tabla 8 se expresa la tabulacion de los datos obtenidos con la encuesta para medir
la recomendacion de los clientes frente al servicio de los canales digitales innovados por la
institucion financiera donde se muestra el total de respuestas obtenidas, asi como el total de

cada respuesta y su porcentaje.
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Tabla 8
Tabulacién de datos de encuesta satisfaccion clientes de banca digital

diciembre 2022 (NPS)

Respuesta Total %
Si recomienda 9-10 69 80,23%
Neutros 8 12 13,95%
No recomienda 1-7 5 5,81%
Total general 86 100%

Nota: Resultados de encuestas Institucion financiera local

Finalmente tenemos el indicador de medicion de satisfaccion del cliente CES que
expresa especificamente el nivel de esfuerzo del cliente al utilizar la banca digital de la
institucion financiera en analisis.

4.3 Andlisis de resultados y calculo CES

El indicador de esfuerzo del cliente sirve para medir el nivel de dificultad que tuvo un
cliente en su experiencia al obtener algun producto o servicio prestado por la instituciéon
financiera.

En la figura 9 a continuacion muestra el porcentaje de clientes encuestados en el mes
de diciembre 2022 y que calificaron con 1, es decir, consideran que el manejo y acceso a la
banca digital es facil, el porcentaje es de 96,51%, mientras que los clientes detractores que
calificaron con 3 y consideran el manejo de la banca digital muy dificil dan un porcentaje de
3,49%.

Figura 9

indice de nivel de esfuerzo de clientes de banca digital diciembre 2022 (CES)
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En tabla 9 a continuacion se expresa la tabulacion de los datos obtenidos con la
encuesta para medir el nivel de esfuerzo de los clientes al utilizar el servicio de los canales
digitales innovados por la institucion financiera.

Tabla 9

Tabulacion de datos de encuesta clientes de banca digitaldiciembre 2022 (CES)

Calificacion % Total
Muy facil 1-2 96.51% 83
Muy dificil 3 3.49% 3
Total 86

Nota: Resultados de encuestas Institucion financiera local

En el resultado histérico que se muestra a continuacion se encuentra este indicador
para el mes de diciembre como resultado obtenido para el indice de nivel de esfuerzo del
cliente, en el gue se considera el porcentaje de clientes que dieron la calificacion mas baja,
es decir, las repuestas con la valoracion de nivel de esfuerzo mas alto en la experiencia con
el producto o servicio adquirido.

La tabla 10 a continuacion muestra un historico de todos los resultados de las
encuestas de todos los indicadores de satisfaccion del cliente de la institucion financiera en
el transcurso del afio 2022 obtenidos en cada mes con el mismo célculo.

Tabla 10

indices satisfaccion histéricos de clientes de banca digital segundo semestre 2022

2022
Etiguetas de fila JULIO AGOS SEPT OCT NOV DIC TOTAL
BANCA DIGITAL WEB
Suma de NPS 66,67% 74,17%  66,67% 83,33% 72,63% 83,75%  73,51%
Suma de INS 76,74%  76,11%  76,39% 88,54% 84,21% 81,67% 77,13%
Suma de CES 11,46%  12,50% 25% 2,08% 8,42% 7,50% 9,48%
Suma de lealtad  77,26%  78,94%  78,68% 89,79% 82,95% 85,54%  80,06%
BANCA DIGITAL APP
Suma de NPS 80,21% 71,67%  73,96% 88,54% 73,96% 74,42%  75,71%
Suma de INS 77,78%  72,22%  76,74% 84,72% 81,94% 71,71%  75,24%
Suma de CES 6,25% 11,67%  12,50% 9,38% 7,29% 3,49% 8,55%
Suma de lealtad  83,30%  76,89%  79,13% 87,64% 82,78% 79,96%  80,24%
Nota: Resultados de encuestas Institucién financiera local Ultimo semestre 2022
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El porcentaje de cada uno de los indicadores en cada mes fue calculado por medio
de las férmulas utilizadas de igual manera que se lo hizo para el mes de diciembre que se
tomo6 como ejemplo para esta investigacion. Todos estos indicadores del afio 2022 fueron ya
proporcionados por la institucion financiera local donde se llevé a cabo la investigacion, por
esta razdén solo se muestra como una figura referencial.

Esta informacion es calculada todos los meses con cada uno de los indicadores y le
sirve a la institucién financiera como herramienta de medicion de la experiencia del cliente de
cada una de las sucursales, con el objetivo implementar planes de accion y estrategias para
incrementar los niveles de satisfacciéon del cliente de manera localizada por ciudad.

4.4 Andlisis de resultados Focus Group

Una vez desarrollada y aplicada la metodologia de focus group que se utilizé para
obtener informaciébn mas amplia sobre la experiencia de los clientes con el uso de la
aplicacién movil de la institucién financiera. A continuacion, se realiza el analisis de cada una
de las preguntas realizadas en la reunion.

En la pregunta 1 de la categoria de adaptacion a las necesidades del cliente, los 4
participantes que dieron respuesta a esta pregunta concuerdan en que la aplicacion movil del
banco si se adapta a las necesidades en general porque les ha permitido solucionar
problemas sin acercarse al banco, en esta pregunta se destaca la participacion del cliente 7
gue menciona “si se adapta porque es un servicio mejorado que solventa necesidades sin
acercarse al banco”.

En la pregunta 2 de la categoria identificacion de mejoras en la opcion de
transferencias y pagos se destaca los comentarios del cliente 2 que indica “el disefio de la
plataforma permite hacer transferencias con agilidad, buena interfase”. En esta pregunta los
5 participantes que dieron respuesta es decir el 100% coinciden en que hay mejora en este
servicio.

En la pregunta 3 en la misma categoria anterior de identificacion de mejoras, pero en
este caso en la seguridad se destaca la respuesta de cliente 5 que menciona “la mejora es el

acceso con huella, antes pedia muchos datos”. Se identifica que 3 de los 4 participantes es
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decir un 75% estan satisfechos e identifican mejora en la seguridad, mientras que uno de
ellos cliente 2 indica “a veces he tenido problemas con la huella al acceder”.

En la pregunta 4 de la categoria percepcion general de innovacion se evidencia que
el 100% de los participantes que responden indican que el banco si es innovador, sin
embargo, es importante destacar los comentarios del cliente 3 que menciona “el banco si ha
mejorado, su servicio es aceptable, aunque deberian implementar avances”.

Finalmente, en la pregunta 5 de la categoria nivel de satisfaccion, a diferencia de las
preguntas anteriores, en esta pregunta se solicitd a todos los participantes den una
calificacion en la escala de 1 a 10 para poder tener su percepcion y en base a su calificacion
conocer el motivo de esta. En este sentido se evidencia que 7 de los 9 clientes que
participaron en el focus group es decir el 77,77% se encuentran satisfechos con las
innovaciones que ha realizado la institucion y solo 2 clientes es decir el 22,22% que calificd
con 8 manifiesta que hay cosas que mejorar y no califican con 9 o 10 por tanto se los
considera como no satisfechos.

De los 7 clientes satisfechos con la aplicacién mévil, 6 de los participantes es decir el
85,7% son hombres y el 14,2% restante son mujeres.

En la siguiente tabla 11 se muestra las respuestas de todos los participantes del focus
group de acuerdo con la categoria de cada pregunta y se resalta los comentarios importantes

en cada una de las preguntas.
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Detalle de respuestas de participantes de focus group
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Categoria 1

Adaptacion a

Categoria 2

i Categoria 4
Categoria 3 ) .
» satisfaccion
Percepcion de

Clientes Identificacion de mejoras con
necesidades innovacion ) ]
innovaciones
Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4 Pregunta 5
Califica 9, que
Permite hacer haya mejora
transferencias continua
ct facilmente
Si se adapta El disefiode la A veces he Califica 10,
porque ha plataforma tenido El banco si ha muy
solucionado permite hacer problemas con mejorado y su satisfecho
problemas sin  transferencias la huella al servicio es
c2 asistir al banco con agilidad, acceder aceptable, aunque
buena interfase deberian
implementar
avances
Califica 8, hay
El banco ha tenido oportunidad
innovacion, yano de mejora
c3 hay tarjetas de
cédigos y manejan
claves digitales
Si, porque es Hay mejoras Antes solo hacia  Califica 10,
segura 'y en opciones de transferencias, muy
permite mover pago, pero ahora tengo un satisfecho
su dinero podrian incluir  consolidado de
C4 facilmente opciones de informacion
inversiones en
la aplicacién
Hay mejora Una mejora es Si ha sido Califica 9,
cs porque realizo la rapidez en el innovador porque satisfecho
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transacciones, acceso solo la aplicacion es
no tengo que con la huella, mas amigable,
acercarme a antes pedia accedo a toda mi
cajeros muchos datos  informacion
Si, porque Hay mejora Califica 9, se
tiene nuevas porque las puede
C6 opciones de transferencias implementar
pago desde el ahora son otros servicios
teléfono inmediatas
Si, porque es Pagos de
un servicio diversos
mejorado y servicios,
solventa permite crear Califica 10,
Cc7 necesidades cuentas de satisfecho
sin acercarse ahorro con
al banco toda la
seguridad sin
firmas
Han mejorado
mucho en el
tiempo de
Califica 9,
C8 proceso de las
satisfecho
transferencias
Calificacion 8,
deben mejorar
C9

tiempo de

transferencias

Nota. Respuestas a preguntas de focus group
4.5 Andlisis comparativo de resultados de encuestas banco y Focus Group

Una vez realizado el andlisis cualitativo de la informacion obtenida en el focus group
y tomando en cuenta que el nimero de participantes utilizado es muy reducido en

comparacion con la muestra de clientes a la que se aplico la encuesta del banco es posible
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hacer una comparacion de ambos resultados con el objetivo de resaltar las diferencias y
similitudes entre los mismos.

En los resultados de las encuestas aplicadas por el banco para el indicador de
satisfaccion del cliente INS donde se obtuvo como resultado el 84,88% de clientes satisfechos
de acuerdo con la figura 4, podemos destacar que tiene concordancia con los resultados
obtenidos del focus group donde un 77,77% de clientes expresa su satisfaccion con el servicio
de la aplicacién movil del banco después de las innovaciones que destacaron en la reunién
de focus group. Entre ambos resultados existe una diferencia de 7,11% que se da debido a
gue por el numero reducido de participantes del focus group, cada cliente insatisfecho
representa un % considerable del total.

Este resultado obtenido del focus group se acerca un poco mas al resultado de las
encuestas aplicadas por el banco para el indicador de recomendacién del cliente NPS, donde
de acuerdo con la figura 5 se tiene que el 80,23% de clientes si estuviesen dispuestos a
recomendar el servicio por la aplicacién maovil, mientras que el 5,81% de clientes encuestados
para este indicador no lo recomendaria.

De la misma manera podemos comparar los resultados de las encuestas aplicadas
por el banco segun el sexo del cliente donde segun la figura 7, un 69,86% de los clientes
satisfechos con el servicio de la aplicacion mévil son hombres, mientras que el 30,14%
restante son mujeres. En tanto que en los resultados del focus group el 85,7% de los
participantes satisfechos con las innovaciones son hombres y el 14,2% son mujeres, en este
sentido si existe una diferencia considerable entre ambos resultados.

A pesar de que se esta analizando la misma variable de satisfaccion del cliente, y
considerando que los dos grupos de clientes utilizados tanto para la aplicacién de encuestas
como para la reunion de focus group presentan importantes diferencias principalmente de
tamafo. Con la metodologia cualitativa del focus group se llegé al mismo resultado que con
las encuestas y este es que la mayoria de los clientes se encuentran satisfechos con el

servicio brindado por el banco a través de la aplicaciéon movil.
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Conclusiones

Se puede destacar la importancia de la innovacion en plataformas digitales
independientemente de cual sea el sector econémico ya que al presentarse una situacion de
crisis como lo fue la pandemia del Covid-19 desde finales del afio 2019 si la empresa no
cuenta con canales de facil acceso a los servicios para los clientes la empresa o institucion
financiera puede atravesar serios problemas de pérdida de clientes o participacion de
mercado.

En la banca ecuatoriana se puede evidenciar que las innovaciones en canales
electrénicos mejoran o mantienen la satisfaccion del cliente debido a que los avances en la
tecnologia hacen que las preferencias de los clientes cambien y prefieran instituciones
financieras que ofrezcan comodidad y agilidad en sus servicios bancarios lo que vuelve a la
innovacién muy importante y necesaria para el crecimiento empresarial.

Las encuestas son una muy buena herramienta para obtener informacion y que las
instituciones financieras puedan medir la satisfaccion de sus clientes y conocer su
posicionamiento frente a la competencia, pero existen otros métodos cualitativos que
permiten obtener informacion mas especifica y resultados de mucho valor como los grupos
focales.

Las investigaciones que realizan los estudiantes son de vital importancia ya que no
solo contribuyen a su formacion académica sino también al crecimiento de las empresas
debido a que pueden aportar con propuestas para mejorar cualquier &mbito de la empresa

en el que se ha desarrollado la investigacion y esto supone un crecimiento de doble via.
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Recomendaciones

Es importante se realice mas investigaciones sobre las preferencias de los clientes y
los factores que producen cambios en su comportamiento y disposicion de adoptar nuevas
tecnologias o formas de acceder a los servicios y productos por medios digitales ya que de
esa manera las empresas conoceran las preferencias de todos sus segmentos de clientes
para que de esta manera sean mas inclusivas las plataformas de comercio en todos los
sectores de la economia y no solo en el sector financiero.

La innovacién en el sector financiero debe ser enfocada no solo a los canales digitales
sino también en los canales fisicos, ya que, asi como incrementa cada vez mas el interés de
las nuevas generaciones por las transacciones de todo tipo desde la comodidad de su casa,
también existe un gran nimero de clientes que prefieren los canales fisicos o dinero en
efectivo.

Las instituciones financieras deben mantener la medicién de la satisfaccion por medio
de las encuestas ya que es la mejor forma de obtener informacion cuantitativa para tomar
decisiones, pero también deben considerar realizar reuniones con grupos estratégicos de
clientes que les permita conocer una percepcién mas amplia sobre los diferentes servicios de
la institucion para poder identificar los aspectos que necesitan de innovacion.

Todas las empresas e instituciones financieras deben dar acceso a la informacion que
permita hacer este tipo de trabajos de investigacion en la universidad porque los resultados
pueden ayudar al desarrollo de propuestas de innovacion en los sectores en las que se realiza

la investigacion. Ademds, contribuye a la formacion de los estudiantes.
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Apéndice

Apéndice A. Encuesta de Satisfaccion con servicio de Canales Digitales

60

Con esta encuesta se recabd informacién y opinién de los clientes frente a los

servicios innovados y ofertados en canales digitales.

bl o

8.
9.

ENCUESTA APLICADA A CLIENTES DE BANCA DIGITAL DICIEMBRE 2022

i Con base en su experiencia y en una escala del 0 al 10, indiquenos gue tan
satisfecho se encuentra con el servicio de la banca digital? CSAT

iDe los siguientes atributos de servicio escoja cual se ajusta mas al motivo de su
satisfaccion con banca digital?

Porque es dtil, b) Porque es facil de utilizar, c) Porque es dgil o d) Porque es
segura

i En qué grado recomendaria la Banca Digital a un colega, amigo o familiar? En
base a su experiencia y en una escala del 0 al 10 Siendo 0 no recomendaria y 10
Si recomendaria.

Motivo del porquée de su calificacion de recomendacion NP5,

Con base en su experiencia, indiguenos que tan satisfecho se encuentra con:
Transferencias y pagos.

Con base en su experiencia, indiquenos que tan satisfecho se encuentra con:
Tramites y consultas.

#Que tan facil es para usted utilizar la Banca Digital? En una escala del 1 al 5
donde 1 es muy facil y 5 muy dificil.

Motivo del porgue de su calificacion de nivel de esfuerzo en CES.

En el servicio de banca digital ; Que debemos mejorar? Por favor mencione la
razon mas importante.

10. ; Prefiere usted los servicios bancarios en canales digitales o canales fisicos?

Nota. En esta encuesta se observa las preguntas aplicadas de manera telefénica a la

muestra de clientes que accedieron o solicitaron servicios de canales digitales en la

institucion financiera en el mes de diciembre de 2022.



Apéndice B. Preguntas para Focus Group

Estas preguntas se realizaron para obtener la informacién en el focus group

Preguntas:

¢ Considera que la aplicacion del banco se adapta a las necesidades del cliente? ; Si
0 NO por qué?

¢ Cree usted que existe innovacion o mejora en el servicio de transferencias y pagos
en la aplicacién movil?

Sefiale alguna mejora en la seguridad de la aplicacidn mdvil del banco que la
considere innovadora. Mencione el motivo

¢ Crees en general que el banco es innovador en relacidon al servicio con los clientes?
iS50 0 noy por qué?

¢ Cual es tu grado de satisfaccién con las innovaciones realizadas por el banco en la
lplicacion movil? Califique del 1 al 10 siendo 1 muy poco satisfecho y 10 muy
satisfecho.

Estas preguntas estan agrupadas en 4 categorias de la siguiente manera:

La categoria 1 referente a la percepcion de adaptacion a las necesidades del cliente,
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Apéndice C. Férmulas de calculo de indicadores de satisfaccion de cliente
Este cuadro muestra un ejemplo del modo de célculo de cada uno de los indices una

vez que se obtuvo la data de los resultados de las encuestas para cada indicador.

AGENCIA MACHALA: n=39 CALCULO MATEMATICO LEALTAD
DETRACTORES NEUTROS PROMOTORES
0-6 7-8 $-10
. -
RECOMENDACION 30% w 2=51% 4=10.3% ¥ 33= 84,6% NPS= 84 6% -5,1% =79,5%
] 9
SATISFACCION 40% w 3=7,7% 5=12.8% "_ 31=79,5% INS = 79,5%- 7,7% = 71,8%

@ D
ESFUERZO 30% w 3=7,7% N 36=923% |[ces=7,7%

LEALTAD = NPS *30% + INS*40% + (100% - CES) * 30%
LEALTAD = 80,26%

Nota. Proporcionado por BGR





