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Introduccion

1.1. Situaciéon problematica

En la actualidad, a raiz de los avances tecnolégicos, muchas empresas deben invertir en
mayor infraestructura con avances especializados para fomentar su competitividad en
mercados nacionales e internacionales. Esta situacion afecta particularmente a las
instituciones financieras, pues estas son un gran pilar en las economias de los paises, y
por ello, deben adaptarse a los nuevos desafios de la transformacion digital, que hoy, se
han convertido en la piedra angular en la operatividad de estas. (Cuenca-Jiménez et al.,

2022).

Las transacciones por canales electrénicos han permitido optimizar los procesos en el
area comercial de la sociedad, incluso, brindan mayor beneficio a los mercados, de este
modo, se pueden realizar depdsitos, retiros, trasferencias, cobros a través de cash

empresarial, pagos de todo tipo de servicios (Peton, 2016).

Por su parte, en el contexto local, la banca ecuatoriana estd enfocada en efectuar
cambios en su sistema operativo, que implica la aplicacién de nuevas TIC, equipos
electrénicos, y de igual manera, mediante la incorporacién de mecanismos para la
mejora de procesos, haciendo que las transacciones sean mas seguras y agiles. Situacién
gue también se da en la institucién a la cual serd objeto el presente estudio: el Banco

Internacional.

Banco Internacional empieza a operar en Ecuador en 1973, teniendo un gran recorrido
por la historia, que lo ha hecho solvente y confiable, ampliado su cobertura nacional con
mayores ofertas de servicios y productos, enfocandose en el sector productivo e incluso

siendo lider en actividades y servicios relacionados con el comercio exterior.

Sin embargo, la ausencia de implantacién de nuevas tecnologias en los procedimientos

financieros se ha hecho patente con el paso del tiempo, como también en servicio al
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cliente, debido a que, su personal operativo no se apoya en los canales electrénicos,
ocasionando que se demoren mucho tiempo en la atencion de forma presencial a los

clientes y eso hace que sea menos eficiente (Bernal Luna et al., 2022).

Asi, al utilizar nuevos métodos de optimizacién, herramientas e incluso equipos
electrdnicos, las Instituciones Financieras podrdn mantener la sostenibilidad financiera
a futuro y cumplir con las normas vigentes de cada pais, haciendo que los usuarios
confien su dinero, es por ello que, Banco Internacional, alineado a los objetivos y metas
gue persigue la Asobanca, busca la adaptacién e inclusion de nuevas tecnologias en
todos los procesos operativos, para lograr mejores resultados, entregando a sus clientes

excelencia en la calidad e inmediatez (Llamuca-Pérez et al., 2019).

Banco del Pacifico, a partir de la experiencia y el aprendizaje en torno a los avances
tecnolégicos y virtuales, como también de los diversos adelantos técnicos; y mediante
un previo andlisis a esta idea de implementar nuevas dinamicas de trabajo, deciden
inicialmente crear una agencia con estas caracteristicas tecnoldgicas. Posterior a ello, al
evaluar los efectos positivos conseguidos, extienden este conjunto de procesos a 5

agencias mas.

A la par de estos desarrollos, parte de la competencia de este banco implemento de
manera mas directa y generalizada la innovacién tecnolégica. Produbanco, al evidenciar
los beneficios que brinda el funcionamiento de las agencias virtuales, realizan una
transformacién electrdonica en 10 agencias fisicas, las mismas que se convierten en

espacios totalmente digitales.

Y es por ello que el Banco Internacional, en esos momentos probablemente, no percibia
muy necesario la implementacion de las agencias virtuales. Sin embargo, cuando
observa las mejoras de la competencia, inicia la ejecucién en forma paulatina de este
proceso

tecnoldgico también.
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1.2. Determinacion del Problema

El problema que aqui se presenta se enmarca en un caso de estudio en especifico, y
tiene que ver con la evaluacién de la implantacién de un modelo de procesos mediante
canales electrdnicos, asi el problema que se busca resolver pretendera responder a la
siguiente pregunta: é Cdmo se puede desarrollar un modelo de optimizacién de procesos
que utilice los canales electrdnicos para incrementar la efectividad y eficiencia del area

operativa de Banco Internacional Agencia Matriz Quito?

En este sentido, el estudio se enfocard, en primer lugar, en resolver el problema como
tal que se refiere a desarrollar un modelo de optimizacién de procesos mediante el
enfoque especifico de los canales electrénicos. Ademas, se menciona el contexto en el
que se aplicara la propuesta (el area operativa de Banco Internacional Agencia Matriz
Quito). Asi, el problema también sugiere una posible medida de éxito para la propuesta:

mejorar la eficiencia y eficacia del drea operativa.

El mercado ecuatoriano en relacién con las instituciones financieras demuestra que se
esta transformando en los ultimos afios. Por ejemplo, segiin datos de ASOBANCA (2022),
en el afio 2021 la mayoria de las transacciones, con un 39.8% que representa cerca de
108 millones de ddlares, se realizaron fisicamente en alguna ventanilla de alguin banco
ecuatoriano. Esto sigue siendo una cifra alta que habla de que las personas siguen
prefiriendo ejecutar transacciones en este sentido a pesar de la disponibilidad de otros
canales. Sin embargo, por ejemplo, si se compara el porcentaje antes mencionado, pero
en el ano 2019 se puede ver que cada afo esta cifra va disminuyendo, por lo que el
consumidor ecuatoriano cada vez mas accede a canales alternativos digitales para

ejecutar sus transacciones bancarias.

Dicha situacion debe ir a la par de la oferta de servicios de los bancos. Si los patrones de
consumo o de acceso a servicios bancarios de los ecuatorianos van cambiando, es
necesario que esto también encuentre un respaldo en lo ofertado por las instituciones
bancarias. Es por ello que en este caso del presente estudio, se hace necesario ahondar

sobre las posibilidades que ofrece la innovacién de un modelo procesos basado canales
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electronicos para aumentar la productividad y eficacia en de Banco Internacional

Agencia Matriz Quito.

1.3 Justificacion teorica

Debido a la creciente competencia en el sector bancario ecuatoriano y mundial, los
bancos buscan formas de mejorar la eficiencia para mantener la rentabilidad. Asi,
promover la optimizacién de procesos a través de los canales electrénicos al area
operativa de Banco Internacional Agencia Matriz Quito permitiria a la entidad mejorar
sus operaciones y aumentar la satisfaccién de sus clientes. Todo ello de acorde al
contexto actual de desarrollo e innovacion tecnoldgica, y también por las

transformaciones en el mercado de las transacciones bancario ecuatoriano.

Esta mejora se debe a la capacidad de los canales electrénicos para proporcionar una
mayor trasparencia y una mejor seguridad en la realizacién de operaciones financieras.
Ademas, la optimizacion de los procesos puede contribuir a reducir los costos de los
procesos, lo que permitiria a la entidad realizar mas transacciones en menos tiempo.
Esto no solo aumentaria la eficiencia de la entidad, sino que también aumentaria la
satisfaccion del cliente. En consecuencia, se esta desarrollando un modelo de
optimizacién de procesos que se envia al area operativa via medios electrénicos de
Banco Internacional Agencia Matriz Quito seria una buena estrategia para aumentar la

rentabilidad y eficiencia de la entidad.

1.4 Justificacidn practica

Actualmente, la mayoria de los servicios bancarios se ofrecen por medio de medios
electrdnicos, entre los cuales los mas comunes son los denominados como la banca
movil o banca en linea. Situacién que a su vez ha posibilitado una mayor cuantificacién
y medicion de los tramites, resultando también en la cantidad de transacciones
realizadas por este medio. Esta es una tendencia mundial y Ecuador no puede quedarse
atras. Si bien estos canales son eficientes, aun resulta dificil optimizar los

procedimientos en el drea operativa de un banco.
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En el caso de Banco Internacional Agencia Matriz Quito, se ha identificado que aun hay
oportunidades para hacer mas eficiente y eficaz en la gestién de los procesos buscando
la satisfaccién del cliente, la rentabilidad del banco y su capacidad para ser mucho mas
competitivo en el sector financiero. Por lo tanto, desarrollar una propuesta de modelo
de optimizacién de procesos a través de los canales electrénicos puede ser una solucion
practica para incrementar en el servicio al cliente su calidad y la eficiencia operativa del

banco.

El banco podrd automatizar tareas manuales y repetitivas, reducir errores y tiempos de
respuesta, aumentar la efectividad en la asignacidn de recursos y mejorar los flujos de
trabajo gracias al modelo de optimizacién de procesos propuesto entregado a través
de canales electrénicos. Los canales electrénicos también lo hardn mas facil y cdmodo

para los clientes, lo que aumentara su satisfaccion y fidelizacién.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general

e Desarrollar una propuesta de modelo de optimizacidén de procesos a través de
los canales electrénicos al area operativa de Banco Internacional Agencia Matriz

Quito.

1.5.2 Objetivos especificos

e Diagnosticar el tipo de transacciones financieras y casos de servicio al cliente que
se realizan a través de los canales fisicos, mediante el sistema IBS BRANCH e
Interservice.

e Analizar los datos previamente obtenidos de transacciones financieras y casos
de servicio al cliente, para mejorar los procesos en cada operacién adaptadas a
los canales electrénicos.

e Operacionalizar los procesos de transacciones financieras y casos Interservice en
canales electrénicos, verificando la factibilidad de la propuesta en base al

propésito tecnoldgico y financiero de la Agencia Matriz Quito.
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1.6 Resultados esperados

Se espera que la investigacion permita diagnosticar con precision el tipo de
transacciones financieras y casos de servicio al cliente que se hacen a través de los
canales fisicos, mediante el sistema IBS BRANCH e Interservice, lo que permitira a la
empresa identificar debilidades y las dreas de mejoramiento continuo en sus
operaciones. A partir de la informacién recopilada, se podrd analizar los datos
previamente obtenidos de transacciones financieras y casos de servicio al cliente, para
mejorar los procesos en cada operacion adaptadas a los canales electronicos. De esta
forma, se espera optimizar la eficiencia de la empresa en los servicios financieros y

mejorar la satisfaccidon de sus clientes naturales y juridicos.

Ademas, la operacionalizacion en los procesos de transacciones financieras y casos
Interservice en canales electrdnicos permitira verificar la factibilidad de la propuesta en
base al propdsito tecnoldgico y financiero de la Agencia Matriz Quito. De este modo, se
prevé que el estudio proporcione a la empresa un marco de referencia distinto y preciso
para poner en marcha nuevos procedimientos que aumenten su productividad y
competitividad en el mercado. En resumen, los resultados esperados de la investigacién
son la mejora que se identifican en la intervencion de los procesos en operaciones
financieras y casos de servicio al cliente adaptados a los canales electrénicos, lo que
permitird a la empresa mejorar la satisfaccion del cliente, optimizar la eficiencia en

brindar servicios financieros y aumentar su competitividad en el mercado.

Marco teodrico

2.1 Optimizacién de procesos (en instituciones o empresas)

La optimizacidon de procesos es una practica comin y muy importante en empresas e
instituciones, ya que permite, entre otros factores, disminuir costos y hacer mas
eficiente a las organizaciones, es un tema clave en la gestién empresarial y ha sido
altamente estudiado en la literatura académica en las uUltimas décadas. En general, se

refiere al mejoramiento constante de los procesos industriales que respaldan mayor

Pagina 13 de 76



eficacia, ahorro de costos, mejora de la calidad y buscar la satisfaccion de las

necesidades especificas de los distintos clientes (da Silva et al., 2016).

Uno de los modelos mas utilizados para la optimizacion de procesos es el Plan-do-check-
act cycle (PDCA) o Ciclo de Mejora Continua de Deming, que se enfoca en cuatro pasos:
e Planificar. Se definen los objetivos y se establecen los planes y estrategias
necesarios para lograrlos.
e Hacer. Seimplementan las acciones necesarias para llevar a cabo el plan definido
e Verificar. Se ejecuta la evaluacidn y seguimientos de los resultados obtenidos

e Actuar. Se toman medidas para corregir y mejorar el proceso.

Este modelo se ha utilizado en varias organizaciones y ha demostrado ser eficaz para
mejorar la tecnologia (Isniah et al., 2020). Por lo tanto, hoy en dia estd adquiriendo cada
vez mas importancia debido a los rdpidos cambios tecnolégicos y de mercado. Las
empresas e instituciones deben adaptarse constantemente a los cambios de su entorno
y mejorar continuamente sus procesos para seguir siendo competitivas. Por lo tanto,
implementar el modelo PDCA convirtiéndose en una practica recurrente para que las

organizaciones mejoren la eficiencia y la calidad (Montesinos, 2020).

Segun Pieragistini et al. (2012), la eficiencia de los procesos incluye la gestién eficiente
en todos los tipos de recursos, la disminucién en el tiempo de produccién vy la
eliminacion de métodos innecesarios. Métodos como la automatizacidn y la inteligencia
artificial también pueden ayudar, permitiendo una identificacion de problemas y una

toma de decisiones mas rdpidas y precisas.

Para mejorar la eficiencia, las organizaciones pueden recurrir a la automatizaciéon
mediante el uso de herramientas basadas en inteligencia artificial. Estas tecnologias
permiten la toma de decisiones basado en la identificacion de problemas mas rapida y
precisa, lo que a su vez ayuda a mejorar la eficiencia del proceso. Por ejemplo,
automatizar procesos repetitivos podria ayudar a la reduccién de tiempo y los costos de
produccién, mientras que la inteligencia artificial podria ayudar con la optimizacion del
flujo de trabajo y mejorar la precisidon en la toma de decisiones (Andrade et al., 2019).
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Otro factor importante en la gestion de procesos eficientes es la eliminacién de los
métodos innecesarios. En muchas organizaciones, los procesos pueden volverse
complejos y engorrosos con el tiempo, lo que a su vez reduce la eficiencia. Al eliminar
los métodos innecesarios, las organizaciones pueden simplificar y optimizar sus

procesos, lo que a su vez aumenta la eficiencia (Barrera, 2022).

A nivel corporativo, se puede utilizar para mejorar la eficiencia y la competitividad
organizacional. También puede ayudar a las empresas a optimizar la generacion de
residuos y mejorar la sostenibilidad, lo que puede tener un impacto positivo en la
organizacién y su notoriedad (Isniah et al., 2020). La tecnologia se puede utilizar en
empresas para optimar la eficiencia y la competitividad organizacional de varias
maneras. Las empresas pueden, por ejemplo, utilizar la tecnologia para automatizar
procesos y tareas, aumentando la productividad reduciendo los errores y la duplicacion
del trabajo. También pueden usar la tecnologia para incrementar la comunicacién y la
colaboracién de los miembros del equipo, lo que puede mejorar la eficiencia y la calidad

del trabajo en equipo (Andrade et al., 2019).

Ademas, la tecnologia permitiria reducir el desperdicio y mejorar la sostenibilidad de las
empresas. Las empresas pueden usar la tecnologia, por ejemplo, para regular y reducir
el uso de recursos, con una reduccidén de costos y mejorar el impacto ambiental.
Ademas, pueden utilizar la tecnologia para gestionar los residuos y reciclar materiales
adecuadamente, lo que les ayudara a producir menos residuos y tener un menor
impacto ambiental. Al adoptar tecnologias sostenibles y mejorar su eficiencia, las
empresas podrian fomentar mejoras en su reputacion, lo cual tendria como efectos el
aumento de su atractivo para los clientes, los inversores y otros stakeholders. Asimismo,
al reducir su impacto ambiental, las empresas contribuirian con el desarrollo sostenible,

consiguiendo el bienestar general de la sociedad (Tatjewski, 2008).

Al igual que otras empresas, las instituciones financieras pueden aumentar su eficiencia
simplificando los procedimientos comerciales para tareas como apertura de cuentas,
aprobacidon de préstamos, gestién de riesgos, gestion de clientes y gestion de

transacciones (Rodrigues & lemma, 2014). Ademas, impulsa la reduccidon de costos,
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perfeccionar la aptitud de los servicios y desarrollar la complacencia del cliente. Segun
Tatjewski (2008), la optimizacion de procesos se puede mejorar a través de la reduccién
del tiempo de respuesta, la eliminacién de errores, la reduccidon del tiempo de

procesamiento y el progreso de la calidad de los datos.

Ademas, se sabe que al implementar tecnologias que promuevan la automatizaciény la
inteligencia artificial, se promueven entornos con mayores niveles de optimizacion de
procesos en los establecimientos financieros. Segiun da Silva etal. (2016), la
automatizaciéon puede corregir la eficiencia y la productividad, mientras que la
inteligencia artificial mejora la precision de las decisiones y la identificacidn de riesgos.
A su vez, puede ser importante para la gestion de conflictos. De acuerdo con
Raghavendra Naveen et al. (2020), ayuda a reducir los riesgos operativos, los errores
humanos y los fraudes, lo que a su vez puede mejorar la solvencia y la reputacién de la

institucion financiera.

Otra teoria que se puede mencionar en la optimizacién de procesos es la de Lean
Manufacturing. La teoria de produccién que se orienta en maximizar la eficiencia y
minimizar el desperdicio en los procesos productivos. Esta teoria ha sido desarrollada
principalmente en Japdn, y es reconocida como una de las mas exitosas especialmente
en la industria manufacturera, pero se puede aplicar a todas las organizaciones en
manera general. La teoria Lean Manufacturing se basa en una serie de practicas y
herramientas que buscan encontrar y erradicar todo tipo de sobrantes en los procesos
de produccidn, lo cual trae consigo reduccién de costos y una mejoria en la calidad de

productos (Palange & Dhatrak, 2021).

Igualmente, Six Sigma representa una metodologia que impulsa la optimizacién de
procesos, y su aplicacién se ha extendido en empresas a nivel global para mitigar la
variabilidad y los defectos en actividades productivas y empresariales. Los autores clave
gue han ejercido las contribuciones mas influyentes en el desarrollo y la popularizacién
de esta metodologia son Motorola, Mikel Harry, Joseph Juran, Bill Smith y Thomas
Pyzdek. Estos expertos han ideado y empleado enfoques y recursos que posibilitan una

mejora constante en la calidad y la eficacia organizacional. Conforme a lo expuesto por
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Chugani et al. (2017), , se ha evidenciado que Six Sigma es altamente eficaz para la
disminucién de costos, la ampliacién de la eficacia y la complacencia del cliente, y por
consiguiente, se ha incorporado extensamente como una herramienta de

administracion empresarial.

En otras formulaciones, la optimizacién de procesos emerge como un tema de gran
relevancia en la gestidn empresarial, asi como en el entorno de instituciones publicas y
educativas. La aplicacién de enfoques como el “Ciclo de Mejora Continua de Deming” y
la adopcién de conjuntos de técnicas como Six Sigma o Lean Manufacturing pueden
contribuir a la optimizacién. Este enfoque también puede generar impactos positivos en
términos de eficiencia, competitividad, sostenibilidad, calidad en el ambito médico y

excelencia educativa.

El avance constante en los procesos puede significar una fuente de superioridad
competitiva para empresas, instituciones y organizaciones que buscan alcanzar
elevados niveles de eficiencia y calidad en sus productos y servicios. El Ciclo de Mejora
Continua de Deming, un instrumento de progreso constante, habilita a las
organizaciones a evaluar y mejorar de manera ininterrumpida sus procesos,

fundamentandose en la identificacion y resolucion de obstaculos en dichos procesos.

En otro sentido, Six Sigma y Lean Manufacturing son enfoques de amplio uso en la
optimizacién de procesos, los cuales se concentran en la eliminacién de variabilidad en
los procedimientos, la disminucion de gastos y el incremento de la complacencia del
cliente. Six Sigma abraza un enfoque estadistico que se dirige a la medicién y el andlisis
de datos para realizar la calidad en los procesos y salidas, mientras que Lean
Manufacturing se dedica a suprimir derroches y elevar la eficiencia (Chugani et al., 2017;

Palange & Dhatrak, 2021).

Del mismo modo, la optimizacién del proceso posibilitaria la obtencidon de varios
aspectos positivos en dreas importantes como la sostenibilidad, la calidad de la salud y
la excelencia académica. El mejoramiento de los procesos en el sector de la salud puede

dar como resultado tiempos de espera mas cortos, menos errores médicos y una mayor
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satisfaccion del paciente. En resumidas cuentas, la optimizacidn de procesos desempeia
un rol esencial en el éxito de las organizaciones y puede ejercer un impacto significativo
en términos de eficiencia, competitividad, sostenibilidad, calidad en la atencién médica

y excelencia educativa.

2.2 Canales electronicos

Las empresas tienen a su disposiciéon herramientas electrénicas que posibilitan una
interaccion mas agil y eficaz con sus clientes. Estos recursos abarcan la pagina web de la
empresa, aplicaciones moviles, plataformas de redes sociales, correo electrénico y
sistemas de chat en tiempo real. Las empresas pueden brindar a sus clientes servicios
individualizados y mejorar el estandar de atencion al cliente implementando estos
canales. Ademas, estos medios electrénicos brindan a las empresas la oportunidad de
recopilar comentarios de los consumidores, lo cual es importante para mejorar
continuamente sus productos y servicios. El uso eficaz de los canales electrénicos es
cada vez mas significativo en un mundo cada vez mas digital para que las empresas sigan
siendo competitivas y cubran las demandas y expectativas brindadas a los clientes

(Kadam, 2021).

En el presente, las compaiiias, particularmente las del ambito financiero, estdn
concentrando sus acciones en la incorporacion de canales electréonicos para
proporcionar servicios comerciales a sus clientes. Estos canales electrdnicos conllevan
una flexibilidad y conveniencia ampliadas para los clientes, al mismo tiempo que
generan una mayor eficacia para la empresa. Estos medios habilitan a las compaiiias
para alcanzar a una audiencia mas amplia de clientes, brindar servicios personalizados y

optimizar la eficacia de sus procesos (Choudhury & Karahanna, 2008).

Los canales electrénicos engloban una diversidad de medios electronicos empleados
para proporcionar servicios financieros, como cajeros automaticos, banca en linea,
banca movil, pagos electrénicos, y otros similares. Segun Gupta et al. (2004), los canales
electrénicos ejercen un impacto sustancial en la satisfaccién y fidelizacion de los clientes
sobre todo en el dmbito bancario. Estos canales se han vuelto esenciales en la entrega

de servicios financieros en la actualidad. Especificamente, en la esfera bancaria, la
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adopcion de canales electrénicos ha conllevado a una mayor comodidad y accesibilidad
para los clientes al realizar transacciones financieras, al mismo tiempo que ha provocado
una disminucién en los gastos operativos para las instituciones financieras. Ejemplos
como la banca web y la banca app han facilitado la vida a los clientes para que puedan
llevar a cabo sus transacciones financieras desde sus propios hogares o dispositivos
moviles, lo que ha incrementado notablemente la satisfaccion del cliente. Ademas, los
pagos electrdnicos también han ganado popularidad gracias a su nivel de seguridad y

conveniencia (Arduino & Pefaloza, 2018).

La rentabilidad de la empresa también puede beneficiarse de la implementacién de
estos. De acuerdo con Oliveira et al. (2020), pueden disminuir los costos operativos,
aumentar la eficiencia y mejorar la retencién de clientes. Y también permiten entregar
productos financieros a personas que de otros modos no tendrian dentro su mercado
acceso a los mismos, lo que puede ayudar a disminuir la escasez y la desigualdad, como

mencionan Dabbous y Aoun (2020).

Sin embargo, la implementacidon de canales electrénicos también puede presentar
algunos desafios para las instituciones cambistas. Uno de los principales desafios es la
seguridad. Choudhury y Karahanna (2008) mencionan que, pueden ser vulnerables a
ataques cibernéticos y fraudes, lo que puede tener un impacto negativo en la confianza
del cliente y la reputacién. Otro desafio es la integracion de los diferentes canales
electrénicos. Gupta et al. (2004) argumentan que, puede ser un desafio debido a la
complejidad de los métodos y la necesidad de garantizar la consistencia en la

experiencia del cliente.

En conclusién, son una herramienta para ofrecer servicios bancarios a sus clientes. La
implementacién de canales electrénicos puede mejorar la complacencia del cliente, la
rentabilidad de la empresay la insercién mutualista. Sin embargo, la implementacién de
estos consigue presentar desafios en términos de seguridad y la integracién de
diferentes canales electrénicos. Es importante para las instituciones financieras abordar

estos desafios y garantizar la seguridad y eficacia de este tipo de conductos.
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2.3. Automatizacion de procesos

La automatizacidn de procesos es la aplicacién de tecnologia con el fin de optimizar la
eficiencia y productividad de las operaciones empresariales. En la época actual, esta
practica estd adquiriendo una posicion habitual en numerosas empresas, dado que
viabiliza la disminucién de costos y el incremento de la eficacia. Segun la Camara de
Comercio de Bogota (2021), puede mejorar el atributo del trabajo y reducir el tiempo

de produccion.

Esta estrategia puede ser aplicada en distintos dmbitos de la empresa, abarcando desde
la produccidn hasta la atencion al cliente. En el campo financiero, la automatizacién de
procesos encuentra aplicaciones en la gestion documental, la validacién de identidad, el
procesamiento de préstamos y la evaluacidn de riesgos, entre otras areas. De acuerdo
con lo mencionado por Asensio et al. (2006), en el sector financiero puede reducir los

costos operativos y mejorar la eficiencia.

Ademas, este procedimiento también contribuye a enriquecer la experiencia del cliente.
En la indagacién de Met et al. (2020) , se destaca que la sistematizacidon de procesos
tiene la capacidad de disminuir los intervalos de espera y potenciar la exactitud en la

prestacion de los servicios, lo que a su vez puede fomentar la lealtad de los clientes.

Igualmente, las compafiias consiguen ajustarse con celeridad a las modificaciones del
mercado y con lo que buscan actualmente los clientes, otorgando a las empresas una
capacidad mayor para ejecutar cambios y adaptaciones con agilidad y eficacia

(Thekkethil et al., 2021).

No obstante, la puesta en marcha puede también plantear ciertos obstaculos para las
empresas. Uno de los desafios predominantes es la incorporacion de la tecnologia en
los métodos ya existentes. Dicha integracién tecnoldgica puede presentar dificultades
debido a la intrincacion de los sistemas y la imperativa tarea de asegurar la uniformidad
en la vivencia del cliente (Penttinen et al., 2018). Otro desafio es la seguridad de la

informacién, ya que, se pueden presentar riesgos de seguridad, especialmente en el

Pagina 20 de 76



sector financiero, donde se manejan datos confidenciales. Es importante para las
empresas garantizar la seguridad de la informacidon y protegerse contra posibles

amenazas (Jamsa-Jounela, 2007).

2.4 Mejora continua

La mejora continua representa una tdctica empresarial que engloba la evaluacién y
modificacion incesantes de los procesos con el fin de elevar la eficiencia y calidad
laboral. Este enfoque se focaliza en incrementar la complacencia del cliente y disminuir
costos a través de una constante perfeccién en los métodos. De acuerdo con Garcia et
al. (2014), la mejora continua figura como un factor esencial para alcanzar la excelencia

operativa en las empresas.

Implica la utilizacién de herramientas para identificar y eliminar cuellos de botella y
otros problemas en los procesos comerciales. Una de las herramientas de mejora
continua mas utilizada es el ciclo PDCA, que incluye planificacién, ejecucién, evaluacién
y mejora continua. Bonilla et al. (2010) mencionaron que el ciclo PDCA es una

herramienta eficaz para la continuidad de los procesos de negocio.

Estos incluyen el pindculo de las técnicas de administracion de calidad como Six Sigma y
Lean. Six Sigma y Lean se centran en eliminar la variabilidad y el desperdicio en los
procesos de negocio, lo que puede incrementar la eficiencia y controlar los costos
(Jamsa-Jounela, 2007). Ademds, fomentar la cultura puede contribuir al progreso de la
empresa. Una cultura de mejora continua significa que todos los colaboradores de la
organizacién se comprometen a buscar continuamente formas de mejorar los procesos
y la calidad del trabajo, lo que resulta beneficioso para la innovacidn empresarial, ya que
puede fomentarse permitiendo a la empresa identificar dreas de mejora y nuevas

soluciones. introducirse (Chang y Niedzwiecki, 1999).

Sin embargo, puede dar lugar a desafios para las empresas. Uno de los desafios
primordiales es el compromiso y la implicacién de los colaboradores. El mejoramiento
continuo demanda la adhesién y la cooperacién activa de todos los integrantes de la

organizacién, un objetivo que puede ser complicado de alcanzar. Otro desafio radica en
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la carencia de recursos para llevar a cabo la mejora continua. Esta podria necesitar
inversién sustancial en términos de recursos y tiempo, lo cual podria resultar dificil de

justificar para algunas empresas (Thekkethil et al., 2021).

En resumen, las mejoras constantes ocurren como una estrategia comercial
extremadamente efectiva para mejorar la calidad y la eficiencia de las empresas. Esta
estrategia incluye el uso de herramientas y métodos para identificar y prevenir
problemas en los procedimientos corporativos, la adopcién de enfoques de gestion de
calidad, mejora continua de la creacidn atmosférica e incentivos de innovacion
empresarial. Sin embargo, implementar esta estrategia también puede crear desafios
relacionados con el compromiso y el compromiso de los empleados, asi como con la
asignacion de recursos. Abordar estos desafios es fundamental para asegurar la

efectividad de la mejora continua en las empresas.

2.5 Satisfaccion del cliente

La confianza de los clientes parece ser una de las columnas importantes de la gestion
empresarial porque tiene una gran influencia en la lealtad del cliente y la rentabilidad
fisica. La satisfaccion del cliente se refiere al servicio o la calidad del producto de la
empresa proporcionada por la empresa y su capacidad para alcanzar sus expectativas.
Es importante recordar que la satisfaccion del cliente no busca Unicamente la calidad
inherente del producto, sino también de una excelente asistencia al cliente,

comunicacion e interaccién con el dispositivo (Ruiz, 2020).

Se mide mediante diversos métodos como encuestas de satisfaccion, comentarios de
clientes y analisis de quejas, entre otros. Segun Dutkas (2001), monitorear la satisfaccién
del cliente es esencial para identificar areas problematicas y desarrollar estrategias para
mejorar la indole del servicio y del producto. Ademas, la satisfaccién del cliente puede
afectar directamente la lealtad del cliente, ya que es mas posible que los clientes
complacidos vuelvan a hacer negocios con la empresa y la recomienden a otros.
Ademas, la retencion del cliente es vital para la renta a extenso plazo de la empresa, por
el hecho de que adquirir nuevos clientes puede ser mas costoso que retener a los

clientes existentes (Pedersen et al., 2022).
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La gestién estd generada por elementos tanto internos como externos de la empresa.
Los factores internos pueden incluir la calidad del producto, los niveles de servicio al
cliente y la cultura corporativa, mientras que los factores externos pueden incluir la
competencia y las condiciones econdmicas del mercado. Es importante que las
empresas tengan en cuenta estos elementos al desarrollar estrategias para mejorar la

satisfaccion del cliente (Carmona & Leal Millan, 1998).

Ademas, la satisfaccidn del cliente suele estar cominmente vinculada con la calidad del
servicio al cliente. Es por ello que para las empresas, esta cualidad se relaciona con la
capacidad para compensar necesidades y superar expectativas de sus clientes. La actitud
y la calidad del servicio brindado a los clientes pueden influir en su lealtad hacia la
empresa y en la tendencia a recomendar la empresa a otros consumidores (Dutka,
2001). Ademas, la satisfaccidon del cliente puede estar influenciada por la adaptacion
personalizada de los servicios. Segun las ideas de Moliner (2001), esta personalizacion
refiere a la aptitud que tiene la empresa para ajustarse a los requerimientos especificas

del cliente y ofrecer soluciones a la medida.

Por otro lado, la insatisfaccion del cliente es perjudicial para la empresa, ya que lleva de
a poco a la disminucion de clientes y una fractura que se genere en su marca. Es
importante que las empresas tengan en cuenta las quejas y comentarios de los clientes
insatisfechos y desarrollen estrategias para resolver sus problemas y mejorar su
satisfaccion (Carmona & Leal Millan, 1998). Ademas, muchas veces es influenciada por
las experiencias positivas y negativas que tiene con la empresa. Segun Ruiz (2020), las
practicas positivas pueden mejorar la satisfaccion del cliente y la rectitud, mientras que

las negativas pueden disminuir la satisfaccion y llevar a la pérdida de clientes.

En resumen, la satisfaccion del cliente se posiciona como una parte importante de la
gestion empresarial, que puede verse moldeada por aspectos tanto internos como
externos de la empresa. Y asi, medir la satisfaccion del cliente es un punto clave que
permite identificar aquellas areas de mejora, y con ello poder adoptar las estrategias

gue sean necesarias para optimizar la calidad de los productos y servicios. Factores
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como la calidad del servicio al cliente, la personalizacidn del servicio y la experiencia del
cliente son los principales pilares para mejorar la satisfacciéon del cliente. Cabe sefialar
que la insatisfaccién de los clientes puede perjudicar a una empresa, por lo que es muy
importante abordar las quejas y opiniones de los consumidores y desarrollar las

soluciones adecuadas.

2.6 Transacciones financieras: tipos y definicién

Las transacciones financieras se refieren a cualquier operacidon que involucre dinero,
bienes o servicios entre diferentes entidades, ya sean personas fisicas, empresas o
instituciones financieras. Estas operaciones pueden ser clasificadas en diferentes tipos,
segun su naturaleza y objetivos.

A continuacidn, se presentan algunos de los principales tipos de transacciones

financieras:

Tabla 1. Tipos de transacciones financieras

Transaccion Descripcion

Aguellas en las que se realiza el pago del
producto o servicio, en efectivo, con
tarjeta de crédito, débito o transferencia
De pago bancaria. Estas transacciones son
comunes en el comercio minorista y en
la industria de servicios, como en los

pagos de facturas de servicios publicos.

Son aquellas en las que se actia una
inversion en un activo financiero, como
acciones, bonos, fondos mutuos, entre
De inversidn
otros. Estas transacciones buscan
obtener una ganancia a largo plazo a

través de la adquisicion y
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comercializacién de productos

financieros

De financiamiento

Una empresa o individuo obtiene un
préstamo de una institucion financiera,
como un banco o una cooperativa de
crédito. Estas transacciones pueden ser a
corto o largo plazo y se efectuan para

financiar operaciones o proyectos.

De divisas

Son aquellas en las que se compra o
vende una moneda extranjera. Estas
transacciones son usuales en el comercio
internacional y son utilizadas para cubrir

el riesgo cambiario.

De derivados

Fuente: Burman et al. (2016)

2.7 IBS BRANCH

Aquellas en las que se realiza una
inversién en un instrumento financiero
cuyo valor depende de otro activo
subyacente, como el precio de una
materia prima, una tasa de interés o una
moneda. Estas transacciones pueden ser
muy complejas y su uso puede involucrar

riesgos significativos.

IBS Branch es una plataforma bancaria disefiada para proporcionar servicios financieros

a los consumidores finales de una forma mas eficiente y efectiva, basandose en la

tecnologia de blockchain y utiliza contratos inteligentes para automatizar y agilizar los

procesos de transacciones financieras. En este sentido, IBS Branch es una solucién

innovadora que puede mejorar la eficiencia y la rentabilidad (Zayas, 2014).

La tecnologia blockchain se distingue por su seguridad y caracter descentralizado. Esto

implica que los datos de las transacciones financieras se guardan en varios nodos de la
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red, dificultando su modificacion o eliminacién. Adicionalmente, la tecnologia
blockchain emplea algoritmos criptogréficos para salvaguardar la privacidad y
confidencialidad de los usuarios. Bajo esta perspectiva, IBS Branch puede representar
una opcidn segura y confiable para las entidades financieras que buscan potenciar su

eficacia y reducir los gastos operativos (COE, 2020).

Segln Zayas (2014), las sucursales de IBS tienen el potencial de brindar diversos
beneficios a las instituciones financieras, incluida el mejoramiento de la operatividad, la
disminucién de gastos, el aumento de la transparencia y la optimizacién de la seguridad.
Ademas, la plataforma puede proporcionar una experiencia de usuario mejoraday, asi,

incrementar la satisfaccion y la retencion de los consumidores.

Para utilizar IBS Branch, deben implementar una infraestructura de blockchain y
desarrollar contratos inteligentes personalizados. Esto puede ser un desafio técnico y
requiere una inversion significativa en recursos de TI. Sin embargo, los beneficios
potenciales de la plataforma pueden superar los costos y hacer que la implementacién

de IBS Branch sea una inversién rentable a largo plazo (COE, 2020).

Ademas, IBS Branch puede facilitar una solucién para los problemas de interoperabilidad
entre las diferentes redes de blockchain, siendo este los mayores retos en la aceptacion
de este tipo de tecnologias en el area de las finanzas. Emplea una arquitectura basada
en microservicios y protocolos de comunicacién estandar, lo que permite la integraciéon

con diferentes redes de blockchain (Zayas, 2014).

Por otro lado, es importante destacar que la implementacion de IBS Branch también
plantea desafios legales y regulatorios. La tecnologia de blockchain todavia no esta
completamente regulada y puede presentar riesgos legales y regulatorios para las
instituciones financieras. Es importante que las instituciones financieras consideren
estos desafios antes de implementar IBS Branch y asegurarse de cumplir con las

regulaciones aplicables (Gonzalez, 2018).
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En resumen, IBS Branch es una plataforma bancaria basada en blockchain que puede
proporcionar beneficios significativos para las instituciones financieras, como una
mayor eficiencia, una reduccién de costos, una mayor transparencia y una mayor
seguridad. Sin embargo, su implementacion también presenta desafios técnicos, legales
y regulatorios que deben ser considerados antes de su adopcién. En cualquier caso, IBS
Branch es una solucién innovadora que puede hacer superior la eficiencia y renta de las

instituciones financieras brindando un mejor uso de usuario a los clientes.

2.8 Interservice

Interservice es una plataforma de servicios financieros que utiliza tecnologia de
blockchain para proporcionar una solucién de liquidaciéon y compensacién de valores.
Se basa en contratos inteligentes y utiliza una red de nodos descentralizados para
facilitar las transacciones financieras. Interservice es una solucidon innovadora que
puede optimizar la eficiencia y la certidumbre de los procesos de liquidacion y

compensacion en los mercados financieros (Branson, 1978).

La liquidacidon y compensacion de valores son procesos importantes en los mercados
financieros que aseguran la correcta ejecucion de las transacciones y la ejecucién de los
compromisos contractuales de todas las partes involucradas. Estos procesos pueden ser
lentos, costosos y propensos a errores. En este sentido, Interservice puede proporcionar
soluciones innovadoras que optimicen la eficiencia y seguridad de los métodos de

liquidacidon y compensacion de valores (Branson, 1978).

La plataforma de Interservice emplea una red de nodos descentralizados para simplificar
las transacciones financieras. Cada nodo en esta red posee una réplica del registro
principal de la plataforma, asegurando que los detalles de las transacciones sean
precisos y accesibles para todos los usuarios autorizados. Adicionalmente, la plataforma
hace uso de contratos inteligentes para automatizar y acelerar los procedimientos de
liquidacion y compensacidn. Estos tratados clarividentes son transmisiones informaticas
que se realizan automaticamente al cumplirse las variables predefinidas, asegurando asi

una ejecucion eficaz y exacta de las transacciones (Huntington, 1961).
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La tecnologia de blockchain utilizada por Interservice puede proporcionar varios
beneficios para los mercados financieros, como una mayor eficiencia, una mayor
transparencia y una mayor seguridad. Adema3s, la plataforma puede reducir los costos
operativos de las instituciones financieras al simplificar y automatizar los procesos de

liquidacion y compensacién (de Oliveira Santini et al., 2020).

Sin embargo, la implementaciéon de una plataforma de servicios cruzados también
plantea desafios técnicos y regulatorios. Por ejemplo Ai et al. (2008) indica que la
tecnologia blockchain al ser una tecnologia relativamente nueva, en sus primeras gases
de desarrollo, puede presentar desafios técnicos que deben abordarse antes de que se
generalice. Ademas, las instituciones financieras deben cumplir con las regulaciones

pertinentes para proteger la seguridad y privacidad de los datos de los clientes.

Resumiendo, Interservice se erige como una plataforma de servicios financieros
fundamentada en la tecnologia blockchain, con la capacidad de perfeccionar la eficacia
y la seguridad en los procedimientos de liquidacion y compensacién de activos. Esta
plataforma se vale de nodos descentralizados y contratos inteligentes para automatizar
y agilizar las operaciones de transacciones financieras. A pesar de los retos técnicos y
regulatorios que entrafia su implementacién, Interservice se configura como una
solucion innovadora con el potencial de transformar sustancialmente los procesos de

liquidacion y compensacion en los mercados financieros.

2.9 Banco internacional

El Banco Internacional del Ecuador figura como una entidad financiera que lleva mas de
cinco décadas operando en el mercado ecuatoriano. A lo largo de su trayectoria, ha
desempeiiado un rol significativo en el fomento econdmico del pais, al proveer a su
clientela con un diverso catdlogo de productos y servicios financieros. En el transcurso
de este articulo, se explorardn varios aspectos de relevancia acerca del Banco
Internacional del Ecuador, entre los cuales se incluyen su historia, su estructura
organizativa, su modelo de mercados, productos y servicios de mayor prominencia

(Camara Oficial Espafiola de Comercio del Ecuador, s. f.).
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El Banco Internacional constituye una entidad financiera de caracter privado en
Ecuador, cuyos cimientos se remontan a su fundacién en 1973. Se estima que esta
entidad atiende a una clientela que supera los 500.000 individuos y se distingue por su
robustez financiera, su cobertura a nivel nacional y su enfoque dirigido al ambito
productivo. En sus primeros afios de operacion, el Banco Internacional puso su énfasis
en el financiamiento de planes de construccion y en la fomentacion del comercio
exterior. Con el paso del tiempo, la institucién ha experimentado cambios vy
diversificaciones, abocandose a ofrecer a su clientela una extensa variedad de productos

y servicios financieros (Banco Internacional, 2023).

En términos de su estructura organizacional, el Banco Internacional Ecuador es una
entidad privada que opera bajo la supervision de la Autoridad Bancaria y de Seguros del
Ecuador. La institucidn esta dirigida por una junta directiva de seis personas y un alto

directivo que es responsable de la gestidn diaria del banco.

En términos de su modelo de negocio, Banco International Ecuador se basa en la
provision de bienes y servicios financieros personalizados y adecuados a las necesidades
individuales de los consumidores : “la empresa ofrece una variedad de productos y
servicios, que incluyen cuentas corrientes y de ahorro, tarjetas de crédito y débito,
préstamos personales y comerciales, servicios financieros y banca electrénica” (Camara

de Comercio de Quito, 2018).

Uno de los principales productos del Banco Internacional del Ecuador es su tarjeta de
crédito, que ofrece a los consumidores un extenso catalogo de beneficios, incluyendo
programas de recompensas y descuentos en establecimientos comerciales asociados.
Ademas, el banco ofrece una variedad de préstamos para cubrir las necesidades
financieras de sus clientes, incluyendo préstamos para vivienda, vehiculos y proyectos

empresariales.

En cuanto a los servicios de banca electrénica, el Banco Internacional del Ecuador ofrece
una plataforma online que accede a los clientes para consultar cuentas y realizar

diversas transacciones desde cualquier lugar y en cualquier momento. La plataforma
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también ofrece servicios de pagos y transferencias en linea, asi como la posibilidad de

consultar estados de cuenta y efectuar solicitudes de préstamos.

En otras palabras, el Banco Internacional del Ecuador es una institucion financiera con
una larga historia de operaciones en el mercado ecuatoriano. La institucion ha
evolucionado a lo largo de los afios para ofrecer una amplia gama de productos vy
servicios financieros personalizados a sus clientes. Con su enfoque en la innovaciény la
tecnologia, el Banco Internacional del Ecuador estd posicionado para seguir siendo un

actor relevante en el mercado financiero ecuatoriano en el futuro.
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Materiales y metodologia

La investigacion presentada se baso en el progreso de una propuesta de implementacién
de un método con nuevos canales electronicos que permitan la optimizacion de
procesos y servicio al cliente de Banco Internacional en la Agencia Matriz Quito, es por
ello que se realizara la observacion del movimiento de la agencia conforme a los clientes
gue atiende diariamente para verificar que instalando la zona digital, con una cultura de
promocién hacia los clientes, para que asi puedan realizar la mayoria de transacciones
como de requerimientos o casos servicio al cliente de manera digital para que sea

mucho mas éptimo y eficiente.

En este sentido, las unidades de analisis del estudio han sido definidas como los clientes
del Banco Internacional en la agencia matriz Quito. Asi, la seleccién de los clientes como
unidad de andlisis de este estudio se ha justificado por el hecho de que los clientes son
la base del negocio bancario y su complacencia es fundamental para el triunfo del
negocio. Ademas, los clientes pueden proporcionar informacion valiosa sobre sus
necesidades y preferencias en cuanto a los canales electrdnicos, lo que puede ayudar a

la entidad bancaria a mejorar su oferta y aumentar la satisfaccién del cliente.

3.1. Poblacién

El estudio realizado permitié identificar claramente la poblacién de estudio, es decir, los
clientes del Banco Internacional que manejan los canales electrénicos para ejecutar sus
transacciones bancarias. La selecciéon de esta poblacién se basd en la naturaleza y
objetivos del estudio, lo que garantizé que los resultados obtenidos fueran relevantes y

representativos de la realidad.

El Banco Internacional es una organizacion financiera lider en el sector, con una
importante presencia en todo el pais. En la actualidad, cuenta con aproximadamente
85.000 clientes activos que utilizan su banca en linea para realizar sus operaciones
bancarias. Esta cifra refleja el alto grado de aceptacion y uso de los canales electrénicos
entre los clientes del banco, lo que demuestra la importancia de esta modalidad de

servicio en el mercado actual.
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Ademas, el estudio reveld que el 36,5% de los clientes activos del Banco Internacional
en la banca en linea se encuentran en la ciudad de Quito. Esta cifra es significativa ya
que demuestra la concentracion de clientes en una sola ciudad y la necesidad de prestar
especial atencién a esta zona para ofrecer un servicio de calidad y satisfacer las

necesidades de sus clientes.

Por otro lado, se pudo determinar que la Matriz del Banco Internacional es responsable
del 11,2% de los clientes que utilizan la banca en linea. Esta informacion es de gran
relevancia para el banco, ya que le permite identificar los puntos de mayor
concentracion de sus clientes y adaptar su estrategia comercial para satisfacer las
necesidades de los mismos. En resumen, el estudio realizado proporciond informacién
valiosa para el Banco Internacional, lo que le permitira mejorar su servicio y satisfacer

las necesidades de sus clientes de manera mas eficiente.

3.2. Tamano de muestra

Considerando los numeros antes presentados se ha llegado a un total del universo de
estudio de ese 11,2% de clientes que represento un total de 3475 clientes. Numero
sobre el cual se procedié a realizar el proceso del calculo muestral para poblaciones
finitas (dado el caso de estudio) en base con la siguiente formula:

N*Zip*q
d**(N-1)+Z22*p*g

n=-

Donde:
N = Total de la poblacién = 3475

Za = 3.8416 (para un nivel de confianza del 95%)

P=0.5
Q=0.5
D=0.05

n= 3475*3,8416(0.5)*0.5
0.0572%(3475-1)+3,8416%0.5%0.5
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n =346
Después de aplicar la férmula para calcular la muestra en el contexto de una poblacién
finita, teniendo en cuenta un total de 3475 usuarios que emplean la banca en linea en
la agencia principal de la ciudad de Quito, y empleando una proporcion esperada del
50% ya que no se dispone de informacion previa para definir la proporcién con certeza,
dado que no ha habido investigaciones previas que garanticen el resultado. El nivel de
confianza se establecid en un 95%, mientras que el margen de error se fijo en el 5%. El
resultado final fue la obtencion de un total de 346 clientes, representando asi la cantidad

completa de la muestra en este estudio.

3.3. Métodos a emplear

El enfoque metodoldgico utilizado en este estudio se basé en el método cuantitativo.
Tal eleccién se basa en que este tipo de investigacién se fundamenta en el analisis e
interpretacion de datos numéricos, lo que permitié obtener resultados con alta
precision y objetividad. Los métodos cuantitativos se vuelven especialmente valiosos
cuando el objetivo es conseguir una muestra caracteristica de la poblacién para que los
resultados puedan extrapolarse a toda la poblacién. El objetivo de este estudio es
recopilar informacién sobre los clientes de banca internacional que utilizan canales
electrénicos. Por lo tanto, se cred una muestra representativa para obtener resultados

confiables y precisos.

Otro beneficio intrinseco al método cuantitativo es su capacidad para medir las
relaciones existentes entre las variables, lo que proporciona una visién mds detallada y
completa del fenédmeno bajo escrutinio (Hernandez Sampieri et al., 2014). Asimismo, se
destaca que este método permite abordar voliumenes sustanciales de datos de manera
eficaz y ordenada, lo que se traduce en la producciéon de resultados mas rapidos y
exactos. En el contexto especifico de este estudio sobre los clientes del Banco
Internacional, se contaba con una muestra representativa de 85,000 clientes activos en
su plataforma de banca en linea, hecho que exigia la aplicacién de una metodologia
rigurosa y estructurada para analizar los datos de manera eficiente.A su vez, el tipo de
investigacion utilizado para el estudio de los clientes del Banco Internacional que utilizan

los canales electrénicos fue inductivo-deductivo. Este enfoque combina la observacién
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y la recoleccién de datos con la aplicacion de teorias y modelos previos, lo que permite

generar nuevos conocimientos y explicaciones (Arias, 2012).

En este estudio, se empleéd una metodologia que integré un enfoque inductivo y
deductivo para la observacidn y recolecciéon de datos empiricos. En primera instancia,
se procedid con un enfoque inductivo, el cual involucrd la recopilacion de informacion
relativa a los clientes del Banco Internacional que hacen uso de los canales electrénicos.
A partir de este conjunto de datos, se detectaron patrones y conexiones entre las
variables, generando asi nuevas perspectivas y explicaciones en torno al

comportamiento de los clientes en relacion con los canales electrénicos.

Entonces se adopta el método de interpretacion. El método de este método es el uso
de la teoria y el modelo de prondstico. A partir del requisito previo, algunas variables
pueden asociarse con el uso de canales electrénicos, y la teoria es la base para la
recopilacion de datos. La prueba de teorias se realiza examinando datos empiricos que
permiten confirmar o refutar las hipdtesis iniciales, lo que da como resultado nuevas

perspectivas tedricas.

En conjunto, el enfoque inductivo-deductivo aplicado en este estudio permitid
amalgamar la observacién y recopilacién de datos con la aplicacién de teorias y modelos
previos. Este enfoque resultd en la produccién de nuevos conocimientos y
comprensiones con respecto al comportamiento de los clientes de Banco Internacional

con enfoque en canales electrdnicos.

3.4. Identificacion de las necesidades de informacion

Para el estudio de los clientes del Banco Internacional que utilizan los canales
electrénicos, se usaron tanto fuentes primarias como secundarias para obtener
informacion. Las fuentes primarias se refieren a la informacion recopilada directamente
de los clientes del Banco Internacional que utilizan los canales electrénicos. Las fuentes
primarias permitieron obtener informacion directamente de la poblacién de estudio, lo
gue pudo proporcionar una vision detallada y especifica sobre los comportamientos,

actitudes y necesidades de los clientes.
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Por otra parte, las fuentes secundarias se refieren a la informacidon que ya ha sido
recopilada y analizada por otros investigadores, instituciones o documentos publicados
por el banco. Estas fuentes pueden incluir informes gubernamentales, informes de
investigacion de mercado, bases de datos, publicaciones académicas y medios de
comunicacion. Asi mediante su recoleccidn, las fuentes secundarias proporcionaron
informacién mas amplia y general sobre el tema de estudio, lo que puedo ser atil para

contextualizar los resultados obtenidos de las fuentes primarias.

Especificamente, primero, se realizaran los reportes diarios con los listados de
transacciones y servicio al cliente, que realizan los usuarios en la agencia, de esa forma
se procedera a realizar matrices de operacion donde los resultados indicaran las
transacciones que mantienen errores en proceso y verificar las mas utilizadas. En
segundo lugar, se producira el andlisis de las transacciones y casos en servicio al cliente
para distinguir en cada operacién, los datos personales, el tipo de pago, los sistemas de
verificacion, para realizar la adaptacion de cada tipo de transaccién en los canales
electrdénicos, utilizando optimizacién de procesos como Six Sigma, Kaizen, y Lean.
Finalmente, se pondrd en marcha pruebas o ensayos pilotos en las transacciones y casos
de servicio al cliente, con previa capacitacion en el manejo y utilizacion de los canales
electrénicos, comprobando el registro de operaciones y turnos atendidos con
evaluaciones constantes; es asi que, ejecutando matrices de confrontacién se podra
realizar un analisis comparativo de estados de resultados, entre recursos tecnolégicos y

financieros en funcionamiento de la agencia.

3.5. Técnicas de recoleccion de datos

Primeramente, se utilizaron la técnica observacidn para verificar el comportamiento de
los clientes en las transacciones y los procesos que realicen en el 4drea de servicio al
cliente en la agencia Matriz de Banco Internacional. La observacién directa de los
clientes que utilizan los canales electrénicos puedo proporcionar informacion detallada
y especifica sobre sus comportamientos, actitudes y necesidades. Asi la observacién
como método de investigacion (Hernandez Sampieri et al., 2014) se puede utilizar en

diferentes formas, por ejemplo, observacién estructurada o no estructurada,
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observacion participante, observacion sistematica y observacién naturalista. En el caso
del estudio de los clientes del Banco Internacional que utilizan los canales electrdnicos,
se ha utilizado la observacién estructurada para registrar las actividades que realizan los
clientes en los canales electrénicos, como las transacciones bancarias que realizan, la
frecuencia con que acceden a la banca en linea y los servicios bancarios que utilizan,
entre otras variables. Esto ha permitido tener una comprension detallada de cémo los

clientes interactlan con los canales electronicos del Banco Internacional.

En este estudio, se escogi6 la utilizacién del procedimiento de encuestas y cuestionarios
como una herramienta para obtener informacién directa de los clientes del Banco
Internacional que hacen uso de los canales electrénicos. Con tal propdsito, se disefiaron
encuestas y cuestionarios estructurados. La finalidad primordial de estas herramientas
radicaba en la captura de informacion concerniente a las preferencias, necesidades y
opiniones que los clientes del Banco Internacional tenian con relacién a los canales

electréonicos que empleaban.

Los cuestionarios consistian en una combinacidn de preguntas cerradas, donde se
ofrecian alternativas de respuesta predeterminadas, y preguntas abiertas, las cuales
permitian a los encuestados ofrecer informacidn adicional y detallada. Por medio de las
encuestas y cuestionarios, se logré obtener informacion de un considerable nimero de
clientes en un lapso breve, lo que habilitd la acumulacion de datos que resultaran
representativos y de alcance general. Adicionalmente, estas herramientas permitieron
asegurar la adquisicién de informacion precisa y estandarizada, lo que a su vez posibilité

llevar a cabo andlisis cuantitativos de gran precisién.
3.6. Herramientas utilizadas para el andlisis e interpretacién

de la informacion

En cuanto a los métodos para la propuesta metodoldgica presentada, esta se basé en
diferentes programas. En primer lugar, se usé el programa Excel, debido a que, contiene
todas las férmulas vy filtros que se generan realizar para el analisis de datos como
también la interpretacién de los diferentes resultados. En segundo lugar, también se
recurrio al uso del programa IBS BRANCH, que es el sistema de transaccion de Banco

Pagina 36 de 76



Internacional donde se ponen todas las transacciones que se realizan tanto en caja como

en canales electrénicos, en complemento a ello también se usé el programa GIBS

(Gestion Integral Bank System) que permite obtener toda la informacion de los clientes

para la verificacion de los datos personales. Se uso también el programa Beca Tarjeta

gue permite conocer el conjunto de productos en tarjetas de crédito o débito que

mantienen los clientes, como también las transacciones y operaciones que realizan los

clientes. Y finalmente también el programa Interservice que es el sistema donde se

atiende requerimientos que necesitan de aprobacién de departamentos administrativos

para la gestion y requerimientos de los clientes

Resultados y discusion

4.1 analisis, interpretacion y discusién de resultados

Tabla 2. Datos generales atencion sucursal Matriz Banco Internacional

Afo SERVICIO AL CLIENTE CANALES ELECTRONICOS % Yo
Derivable | No Derivables | Total | AUTOSERVIC | ATENCIO Derivaci | Derivaci
s 10 N on 6n Total
TELEFONI
CA
2018 1531 31 | 1562 98 6,0% 5,9%
2019 3306 J427 [ 1073 232 322 14,4% 4,9%
3
2020 8959 20925 | 2988 1052 718 16,5% 5,6%
4
2021 5773 22498 | 2827 977 753 23,06% 5,77%
1
2022 5007 24499 | 2950 882 742 24,49% 5,22%
6

A partir de los datos que se pudieron recolectar en la parte de atenciones del banco, en

primer lugar se evidencian los datos sobre un dashboard de turnos, este se refiere a una

herramienta de visualizacion de datos que muestra informacién constante actual del

proceso de clientes que esperan para ser atendidos en una sucursal bancaria. Este tipo
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de dashboard proporciona informacién valiosa para la gestidon y planificacién de
recursos, ya que permite monitorear y medir el rendimiento del personal de atencion al
cliente en tiempo real, asi como también identificar cuellos de botella y optimizar los

procesos de atencidn al cliente.

Los datos que se pueden visualizar en un dashboard turneros incluyen informacion
sobre el nimero de clientes que estan esperando, tiempo promedio de espera entre
otros indicadores clave de rendimiento, etc, todo dependiendo de lo que se quiera

medir.

En este caso, la informacién que se pudo recolectar, tal como se presenta en la tabla 2
son los siguientes datos desagregados por afio desde el 2018 al 2022:

e Derivables: se refiere al nUmero de consultas o solicitudes de los clientes que
pueden ser derivadas o transferidas a otro departamento o persona para su
resolucién.

e No Derivables: se refiere al nimero de consultas o solicitudes de los clientes que
pueden ser resueltas por el personal de servicio al cliente sin necesidad de ser
derivadas.

e Total: se refiere al nimero total de consultas o solicitudes de los clientes que se
reciben en el servicio al cliente.

e CANALES ELECTRONICOS: Son los canales de atencion al cliente que se ofrecen a
través de medios electrdnicos, como la atencién en linea o la atencién a través
de redes sociales.

e AUTOSERVICIO: Son los servicios de atencion al cliente que los clientes pueden
realizar por si mismos, como la consulta de saldos o la realizacién de
transacciones a través de un cajero automatico.

e ATENCION TELEFONICA: Es el servicio de atencidn al cliente que se brinda a
través de una llamada telefdénica.

e % Derivacion: se refiere al porcentaje de consultas o solicitudes de los clientes
gue son derivadas o transferidas a otro departamento o persona para su

resolucion.
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e % Derivacidn Total: se refiere al porcentaje total de consultas o solicitudes de los
clientes que son derivadas o transferidas a otro departamento o persona para su
resolucion, en relacién con el nUmero total de consultas o solicitudes recibidas.

Los datos de la tabla antes mencionada indican una serie de evidencias importantes para
considerar en el presente estudio. En primer lugar, el nimero total de consultas o
solicitudes de los clientes ha aumentado constantemente de 2018 a 2022. En 2018, el
banco recibié 1,562 consultas o solicitudes de los clientes, mientras que en 2022, recibid

29,506 consultas o solicitudes de los clientes.

En paralelo, resulta evidente cdmo los canales electrénicos, tales como la atencién en
linea, han experimentado una creciente aceptacién entre los clientes, lo que ha
resultado en un marcado incremento en la cantidad de consultas o requerimientos que
los clientes realizan a través de estos canales. Durante el afio 2022, el volumen de
consultas o solicitudes efectuadas por los clientes mediante canales electrénicos
ascendié a 24,499, lo cual refleja mas del 80% del total de consultas o solicitudes

presentadas por la clientela.

El porcentaje de derivaciones o transferencias de consultas o solicitudes de los clientes
a otro departamento o persona ha aumentado de manera constante desde 2018 hasta
2022. En 2018, el porcentaje de derivaciones fue del 6%, mientras que en 2022, fue del
24,49%. Esto puede indicar un aumento en la complejidad de las consultas o solicitudes
de los clientes o junto con la necesidad de optimizar la capacitacidn del capital humano

de servicio al cliente.

El porcentaje total de derivaciones o transferencias de consultas o solicitudes de los
clientes en relacidén con la cantidad total de consultas o solicitudes recibidas ha
aumentado de manera constante desde 2018 hasta 2022. En 2018, el porcentaje total
de derivaciones fue del 5,9%, mientras que en 2022, fue del 5,22%. Esto puede indicar
que el personal de atencidn al cliente esta mejorando su capacidad para solventar las
consultas o solicitudes de los clientes sin necesidad de derivarlas o transferirlas a otro

departamento o persona.
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La atencidn telefonica parece ser el canal de atencidn al cliente con el menor porcentaje
de derivaciones o transferencias de consultas o solicitudes de los clientes en
comparaciéon con otros medios de atencién al cliente. En 2022, el porcentaje de
derivaciones en la atencidn telefénica fue del 5,22%, mientras que, en los canales

electrdnicos, el porcentaje de derivaciones fue del 24,49%.

Asi, los datos indican que el banco esta recibiendo un nimero cada vez mayor de
consultas o solicitudes de los clientes, especialmente a través de canales electrénicos.
El porcentaje de derivaciones o transferencias de consultas o solicitudes de los clientes
también ha aumentado constantemente desde 2018, lo que puede indicar una
necesidad de optimizar la capacitacidn del personal de servicio al cliente. Sin embargo,
el porcentaje total de derivaciones o transferencias en relacion con el numero total de
consultas o solicitudes recibidas ha disminuido ligeramente desde 2018, lo que puede
indicar una mejora en la capacidad del personal de servicio al cliente para resolver

consultas o solicitudes sin necesidad de derivarlas o transferirlas.

Pagina 40 de 76



Tabla 3. Total de transacciones monetarias del Banco Internacional afio 2020

TOTAL

Transacciones monetarias Ene-200 | Feb-20 | Mar-20 | Abr-20 May-20 | Jun-20 Jul-20 Ago-20 Sep-20 Oct-20 Mow-20 Dic-20 2020 o

102036
Ventanilla 0 BEOO27 | £49296 | 265173 | 3865093 | 61B378 | 663074 | 678510 | BBBL01 | 715572 | BRB2S70 | 775811 | BO25765 28,5%
Clientes Bl cajeros B SB1284 | 567148 | 506875 | 327279 | 348740 | 352517 | 432628 | 544103 | 473524 | 503140 | 451084 | 557716 | 5726538 20,4%
Banca Cnline Empresas 417338 | 408274 | 402836 | 384150 | 402205 | 432380 | 425325 | 448230 | 438104 | 473145 | 425371 | 556516 | 5217924 18,5%
Clientes Bl en PO5 282811 | 281476 | 200094 | 98452 135622 | 202137 | 228749 | 24366 | 250048 | 276156 | 265314 | 355004 | 2824229 10,0%
Banca Online Personas 152458 | 137780 | 147418 | 196222 | 223520 | 227666 | 230673 | 232798 | 226511 | 226653 | 204720 | 250496 | 2456924 B.7%
Clientes Bl cajeros BANRED | 227698 | 228273 | 196848 | 152423 | 162011 | 160759 | 183027 | 228002 | 213428 | 212542 | 188240 | 258775 | 2431025 B.6%
Banca Mavil 64558 65231 | 67455 | B3442 SEE67 100371 | 106525 | 106801 | 11B81% | 134467 | 130867 | 17718% | 1253196 4,5%
Clientes Bl en E-PO3 0 4840 5473 6504 7477 14461 20524 24484 25845 28265 26552 31468 196797 0,7%

274700 | 257305 | 217639 | 151517 | 177023 | 214867 | 229182 | 251129 | 243578 | 256994 | 238912 | 300387 100,0
Transacciones Totales 7 8 5 5 5 9 9 4 1] 4 7 5 28132398 |
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NIVERSIDAD POLITECNICA

% SALESIANA

Figura 1. Grafico Total de transacciones monetarias del Banco Internacional aifio 2020

Clientes Bl en E-POS [l 533498
Banca Movil I 2372654
Clientes Bl cajeros BANRED [N 2513136
Banca Online Personas | 2601788
Clientes Bl en POS NN 3657467
Banca Online Empresas NN 6069394
Clientes Bl cajeros Bl [ININNEGEGEGEGEEEEEN 6274456
Ventanilla | 1 97 76
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Tabla 4 Total de transacciones monetarias del Banco Internacional afio 2021.

TOTAL

Transacciones monetarias ene-21 | feb-21 | mar-21 | abr-21 | may-21 | jun-21 | jul-21 ago-21 | sept-21 | oct-21 nov-21 dic-21 2021 %
Ventanilla 587519 | 545542 | 665386 | 587415 | 605100 | 636383 | 608421 45660 | 616339 634689 g06081 665241 7419776 23,6%
Clientes Bl cajeros BI 47B78E | 452437 | 516866 | 525683 | 452479 | 502132 | 52BB63 563802 | 515564 | 526250 503545 664047 6274456 20,0%
Banca Online Empresas 435488 | 438680 | 520268 | 525532 | 456281 | 487442 | 502709 457635 | 474248 574747 467845 8648119 6069394 19,3%
Clientes Bl en POS 265652 | 250916 | 2B5535 | 275453 | 265601 | 2505873 | 317403 328199 | 315288 311745 320820 421872 3657467 11,6%
Banca Online Personas 213806 | 203065 | 228208 | 220185 | 221039 | 214501 | 212589 211530 | 205744 | 208881 200136 261004 2601788 8.3%
Clientes Bl cajeros BANRED 208736 | 1B45598 | 202764 | 201298 | 1B%307 | 155179 | 210623 228792 | 206553 213031 201108 270747 2513136 B,0%:
Banca Mavil 148708 | 148029 | 1738594 | 1VBOOV | 180026 | 1BB138 | 201218 211057 | 217336 | 228585 222174 275478 2372654 7.5%
Clientes Bl en E-POS 25668 27520 35135 35306 42202 43266 47402 458110 45758 53133 54252 62256 533498 1.7%

237236 | 225518 | 263275 | 255727 | 245612 | 255801 273578 | 260524
Transacciones Totales 5 7 & 9 5 4 2820628 | 5§ 0 2751085 | 2575961 3268764 | 31442169 100,0%
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Figura 2 . Grafico Total de transacciones monetarias del Banco Internacional afio 2021
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Por otra parte, segun los datos que se pudieron recabar por parte del banco, los datos

expuestos en la tabla 3 y gréfico representan la totalidad de transacciones monetarias

realizadas en el Banco Internacional en el afio 2020. Estos datos permiten evidenciar el

volumen de las transacciones y como estas se ajustan a cada uno de las posibilidades de

servicio que son:

Banca Online Personas: Se refiere a las transacciones o actividades realizadas por
los clientes a través de la plataforma online de banca personal.

Banca Movil: Se refiere a las transacciones o actividades realizadas por los
clientes por medio de la aplicacion maévil de banca personal.

Banca Online Empresas: Se refiere a las transacciones o actividades realizadas
por los clientes a través de la plataforma en linea de banca empresarial.
Ventanilla: Se refiere a las transacciones o actividades realizadas por los clientes
en persona en una sucursal bancaria.

Clientes Bl cajeros Bl: Se refiere a las transacciones o actividades realizadas por
los clientes a través de los cajeros automaticos de la misma entidad bancaria.
Clientes Bl cajeros BANRED: Se refiere a las transacciones o actividades
realizadas por los clientes a través de los cajeros automaticos de otras entidades
bancarias pertenecientes a la red BANRED.

Clientes Bl en POS: Se refiere a las transacciones o actividades realizadas por los
clientes a través de dispositivos de punto de atencion en los establecimientos
comerciales.

Clientes Bl en E-POS: Se refiere a las transacciones o actividades realizadas por
los clientes a través de dispositivos electronicos de punto de venta (E-POS), que
permiten el pago con tarjeta en linea o en tiendas en linea.

Transacciones Totales: Se refiere al niumero total de transacciones realizadas por
los clientes a través de todos los canales electrénicos mencionados

anteriormente.

Se puede evidenciar ver que la mayoria de las transacciones se realizaron a través de

ventanilla (28,5%), cifra que indica como aun sigue siendo predominante el uso de los

canales fisicos para las transacciones de las personas; seguido a esto se encontraron los

clientes Bl en cajeros Bl y banca online para empresas. También se puede notar que los
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canales digitales (banca online personas, banca movil, clientes Bl en POS y clientes Bl en
E-POS) representan una menor cantidad de transacciones en comparacién con los
canales tradicionales. Es interesante notar que los clientes Bl en cajeros BANRED
también representan una cantidad significativa de transacciones, lo que indica que estos
cajeros son utilizados con frecuencia por los clientes del banco. Ademas, el total de
transacciones monetarias realizadas en todo el ano 2020 fue de 28,132,398, lo que

muestra un alto nivel de actividad en el banco durante ese periodo.

Ahora bien, al analizar los datos de transacciones monetarias del afio 2021, que son los
datos mas actualizados que se pudieron obtener para el presente estudio, se identifica
que la mayor cantidad de operaciones financieras se realizé a través de la ventanilla, con
un total de 7,419,776 transacciones, lo que representa el 23.6% del total. Le sigue de
cerca el canal de clientes Bl cajeros BI, con un total de 6,274,456 transacciones (20% del

total).

En tercer lugar se encuentra la banca online para empresas, con un total de 6,069,394
transacciones (19.3% del total). El canal de clientes Bl en POS registré un total de

3,657,467 transacciones (11.6% del total).

La banca online para personas tuvo un total de 2,601,788 transacciones (8.3% del total),
mientras que el canal de clientes Bl cajeros BANRED registré 2,513,136 transacciones

(8% del total).
El canal de banca mdvil registré un total de 2,372,654 transacciones (7.5% del total),
mientras que el canal de clientes Bl en E-POS tuvo el menor nimero de transacciones,

con un total de 533,498 (1.7% del total).

En general, se observa un aumento en el nimero de transacciones a lo largo del afio,

alcanzando un total de 31,442,169 transacciones en todo el afio 2021.
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Figura 3. Grafico composicién clientes en los canales digitales del Banco Internacional
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Por otra parte, segun se puede ver el grafico presentado en la figura 3, los datos
obtenidos, son los mas actualizados y se corresponden a los activos y los inactivos del
canal, asi como a los activos del negocio para los meses de enero de 2022 hasta marzo

de 2023. Algunos analisis y observaciones que se pueden hacer son los siguientes.

En primer lugar, sobre los “Activos Canal”, es decir el nUmero de clientes activos que
estan utilizando los canales de servicio (como la banca en linea, banca mévil, cajeros
automaticos, etc.) en esos meses: El numero de activos del canal ha ido aumentando
progresivamente mes a mes, lo que sugiere que cada vez mas clientes estan utilizando
los servicios ofrecidos por este canal. Sin embargo, el ritmo de crecimiento se ha
disminuido en los ultimos meses. En enero de 2022 habia 133.586 activos, mientras que
en marzo de 2023 se registraron 170.819 activos, lo que representa un aumento del 28%

en poco mas de un afio.

En segundo lugar, sobre los “inactivos canal”, es decir el nUmero de clientes que han
estado inactivos en el uso de los canales de servicio durante un periodo de tiempo
determinado, pero que aun tienen una cuenta o relacién con la entidad financiera: en
este caso, hay 16.776 clientes inactivos en enero de 2022.El nimero de inactivos del

canal ha disminuido en los primeros meses del afio, lo que es una buena sefial para la
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empresa. En enero de 2022, habia 16.776 inactivos, mientras que en marzo de 2023 la
cifra se mantuvo practicamente igual con 16.452 inactivos. Esta estabilidad sefiala que

la empresa estd logrando mantener a sus consumidores activos y satisfechos.

Finalmente sobre los “activos negocio”, el nimero de clientes que han estado activos
en la realizacidn de transacciones de negocios con la entidad financiera en ese mes. Esto
incluiria a aquellos que han tomado préstamos, han invertido en productos financieros,
o han utilizado otros servicios financieros. Los activos del negocio también han ido
aumentando en los ultimos meses, aunque con una variacion menor que los del canal.
En enero de 2022 habia 370.828 activos del negocio, mientras que en marzo de 2023 se
registraron 404.493 activos, lo que representa un aumento del 9% en poco mas de un
ano. Esto indica que la empresa estd logrando atraer y retener clientes en su cartera de

negocios.

Estos datos permiten evidenciar que el banco internacional ha logrado mantener a sus
clientes en ambos canales (activos) y negocio (activos), lo que es una buena sefial para
la salud financiera y la renta de la empresa en el largo plazo. Ademas, la disminucién en
el numero de inactivos del canal también es una seifal positiva para la empresa, ya que

indica que estria logrando mantener a sus clientes satisfechos y comprometidos.

Figura 4. Grafico detalle de usuarios digitales del Banco Internacional
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Al observar los datos en el gréafico de la figura 4, se puede notar que la cantidad de
usuarios activos de los servicios bancarios en linea y méviles ha ido en aumento durante
el periodo analizado, con una ligera disminuciéon en abril de 2022 en comparacién con
marzo de 2022. En mayo de 2022, se registrd una cantidad de usuarios similar a la de

marzo de 2022, y desde entonces, ha ido aumentando gradualmente.

Es interesante observar que el nimero total de usuarios de Banca Online ha disminuido
en algunos meses, mientras que la cantidad de usuarios de “Banca Movil ha ido en
aumento de manera constante. Y en general, el nUmero total de consumidores de Banca
Movil ha sido mayor que la cantidad de usuarios de Banca Online en la mayoria de los

meses.

En cuanto a los usuarios de Banca Online y Mdvil, se puede notar que su cantidad ha
fluctuado significativamente en los diferentes meses, con una disminucion notable en
marzo de 2022. Sin embargo, su cantidad ha ido aumentando gradualmente desde

entonces.

También es interesante analizar el comportamiento en el mes de diciembre de 2022.
Aunque no se dispone de datos detallados, este periodo puede tener caracteristicas
especiales relacionadas con el nivel de gasto propio de las festividades que lo
acompafian. El numero de usuarios activos de banca por Internet aumenté
significativamente este mes y el nimero total de usuarios alcanzé 80.830, un 73% mas
gue el mes anterior. Al mismo tiempo, también aumentd el nimero de usuarios activos
de la banca mdvil, alcanzando el nimero total de usuarios 74.985, un 6% mas que el
mes anterior. En cambio, ambas plataformas experimentaron una caida significativa en

los usuarios activos con 5.708 usuarios, un 84% menos que el mes anterior.

Esta variabilidad sugiere que el uso de estas plataformas es sumamente variable al
comparar mes a mes, y podria estar relacionada con los volimenes de transacciones y
consumos, en lugar de una preferencia fija por uno u otro canal. No obstante, se puede
inferir que, durante el mes de diciembre de 2022, los usuarios optaron por utilizar

preferentemente la Banca Online en lugar de la Banca Movil, mientras que se observé
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una disminucién notoria en el uso conjunto de ambas plataformas. Es relevante destacar
gue estos resultados podrian ser influenciados por factores estacionales o campafias

promocionales especificas.

Figura 5. Grafico sobre transacciones monetarias banca online empresas Banco

Internacional
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El andlisis de los datos obtenidos sobre las transacciones monetarias en la banca online
de empresas se pudieron obtener los datos que reflejan en la figura antes presentada.
Sin embargo, es importante tener en cuenta que no es posible comparar directamente
los valores entre diferentes servicios o categorias, ya que la naturaleza de cada uno es

diferente.

De todas maneras, podemos hacer algunas observaciones y andlisis a partir de los datos
presentados. De los clientes activos digitales empresariales, podemos ver que el numero
de transacciones ha ido aumentando de manera constante desde enero de 2022, lo que

indica un crecimiento sostenido de la actividad digital de los clientes del banco.

En cuanto a los servicios especificos, podemos observar que el servicio de Cobranza
Empresas es el que registra el mayor numero de transacciones en términos generales,

aungue se puede ver una disminucién importante en abril de 2022. Este cambio podria
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deberse a factores estacionales o a cambios en las circunstancias econémicas y de

mercado.

Por otro lado, el servicio de Némina también registra un nimero importante de

transacciones, con una tendencia a la baja en los ultimos meses.

En general, los datos presentados sugieren que el banco tiene una base sélida de
clientes activos digitales y que los servicios de Cobranza Empresas y Némina son
relevantes en términos de numero de transacciones. No obstante, es importante tener
en cuenta que estos datos no permiten hacer un analisis completo del desempefio del
banco, ya que se trata de un conjunto limitado de informacidén y no se consideran otros
factores relevantes como los ingresos generados por cada servicio o el margen de

beneficio.

Por otro lado, en cuanto a datos sobre la satisfaccidon o insatisfaccion de los clientes se
pudieron también obtener los puntajes del “Net Promoter Score”, el cual es un
indicador que se emplea para calcular la satisfaccion del cliente y la lealtad a una marca
o empresa. Los clientes del Banco internacional al ser evaluados para categoria de la

banca online evidenciaron estos resultados en el periodo estudiado:

Figura 6. Grafico NPS banca online
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Podemos ver que el NPS de la banca online varia ampliamente entre los diferentes
meses, desde un minimo del 37% en julio de 2022 hasta un maximo del 72% en
diciembre de 2022. Esto podria indicar que la satisfaccion y lealtad de los clientes de la
banca online es altamente variable y dependiente de diferentes factores, como el
rendimiento del sitio web, la calidad del servicio al cliente en linea, y la satisfaccion
general del cliente con la empresa. En similar medida a datos entregados anteriormente
aqui también se destaca que el periodo con mayor calificacién fue el de diciembre del
2022, aunque no se puede establecer una relacion directa, es posible que
recomendacién de los clientes con los servicios de banca en linea pueda influir en el
aumento de la utilizacion de ciertos servicios bancarios, como los mencionados

anteriormente.

Figura 7. Grafico NPS banca mavil
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El NPS de la banca moévil comenzé en mayo de 2022 con un 41% y tuvo una caida
significativa en junio y agosto, llegando a su punto mds bajo en agosto con un 18%. Sin
embargo, el NPS de la banca movil experimentd una mejora significativa en noviembre
y diciembre de 2022, llegando a un 64% en noviembre y a un 56% en diciembre. En los
primeros meses de 2023, el NPS de la banca mdvil se mantuvo relativamente estable,

oscilando entre el 52% vy el 57%.

En comparacién con los datos del NPS de la banca online, podemos notar que el NPS de
la banca movil ha sido mas volatil, con fluctuaciones mas significativas a lo largo del
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tiempo. Ademads, mientras que el NPS de la banca online experimentd una mejora en

diciembre de 2022, el NPS de la banca mévil tuvo su punto mas alto en noviembre de

ese mismo ano.

4.2. Propuesta Metodologica o Tecnolbgica

4.2.1. Premisas o supuestos

1.

Infraestructura tecnoldgica adecuada: Se asume que Banco Internacional
Agencia Matriz Quito cuenta con una infraestructura tecnolégica sdélida que
pueda soportar la implementacion de canales electrénicos y la integracion de
sistemas necesarios para el funcionamiento de la agencia digital parcial y los

cajeros electrénicos inteligentes.

Recursos financieros suficientes: Se requiere que la instituciéon destine los
recursos financieros necesarios para la compra, montaje y mantenimiento de los
equipos tecnolégicos requeridos, asi como para el desarrollo y actualizacién de

las plataformas digitales y sistemas de seguridad.

Capacitacion y formacién del personal: Es fundamental contar con un programa
de aprendizaje y formacién adecuado para los colaboradores de la entidad, tanto
para los empleados encargados de operar los canales electrénicos como para
aquellos que brindaran soporte y asistencia a los clientes en la utilizacién de los

nuevos servicios digitales.

Cumplimiento de regulaciones y estandares: La propuesta supone que Banco
Internacional Agencia Matriz Quito cumplird con todas las regulaciones vy
estandares bancarios y de proteccidon de datos, garantizando la seguridad y
reserva de lainformacion de los clientes en todas las transacciones y operaciones

realizadas a través de los canales electronicos.

Aceptacion y adaptacién de los clientes: Se espera que los clientes de Banco

Internacional Agencia Matriz Quito acepten y adopten los nuevos canales
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electrénicos, valorando las ventajas y beneficios que ofrecen en términos de
comodidad, rapidez y accesibilidad. Se considera importante realizar campanas
de comunicacion y educacidon para informar a los clientes sobre los nuevos

productos digitales y promover su utilizacion.

6. Monitoreo y mejora continua: Se establece que se implementara un sistema de
monitoreo y medicién de los efectos de la propuesta, que permitird encontrar
espacios de mejora, realizar ajustes y mejorar los métodos en funcién de la

retroalimentacion de los clientes y los indicadores de desempefio establecidos.

Es fundamental tener en cuenta que estos supuestos deben ser evaluados y validados
por la direccién de Banco Internacional Agencia Matriz Quito antes de la
implementacion de la propuesta, asegurando que se efectien todas las circunstancias

necesarias para su éxito y efectividad.

4.2.2. Objetivo de la propuesta metodologica

El objetivo de esta propuesta es desarrollar un modelo de optimizacién de procesos a
través de los canales electrénicos para el area operativa de Banco Internacional Agencia
Matriz Quito, con especial énfasis en la implementacién de una agencia digital parcial y
la instalacion de cajeros electrdnicos inteligentes.

1. Andlisis de los procesos actuales: Efectuar un andlisis exhaustivo de los procesos
presentes en el area operativa, tanto en los canales fisicos como en los canales
electrénicos. Identificar las dreas de mejora, los embotellamientos del proceso, los
tiempos de espera y los puntos de friccidn en la experiencia del cliente.

2. Implementacién de una agencia digital parcial: Desarrollar una agencia digital
parcial que permita a los clientes realizar ciertas transacciones y acceder a servicios
bancarios a través de canales electrdnicos. Esto incluiria la disponibilidad de servicios
como consultas de saldo, solicitud de tarjetas, transferencias bancarias y gestién de
cuentas.

3. Instalacion de cajeros electrénicos inteligentes: Implementar cajeros

electrdnicos inteligentes que ofrezcan una amplia gama de funciones, como depdsitos
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en efectivo y cheques, retiros, pagos de servicios y cambio de moneda. Estos cajeros
electrénicos deben ser intuitivos, seguros y ofrecer una experiencia de usuario fluida.
4, Integracidn de canales electrénicos: Garantizar una integracion perfecta entre
los canales electréonicos y los sistemas internos del banco. Esto implica una
comunicacion fluida de datos y transacciones en tiempo real, lo que consentira a los
clientes acceder a su informacidon financiera actualizada y recibir notificaciones
instantaneas sobre sus transacciones.

5. Mejora continua y retroalimentacién: Establecer un proceso de crecimiento
constante basado en la retroalimentacion de los clientes y los empleados. Realizar
encuestas periddicas, recopilar comentarios y sugerencias, y utilizar estos datos para

realizar ajustes y optimizar los procesos a lo largo del tiempo.

4.2.3. Objeto de la propuesta

La propuesta metodoldgica se implementard en el drea operativa del Banco
Internacional Agencia Matriz Quito, especificamente en los procesos de transacciones
financieras y casos de servicio al cliente que actualmente se realizan a través de los

canales fisicos (IBS BRANCH e Interservice).

De igual modo, se ha decidido tomar como base el modelo Lean para la implementacién
de la propuesta orientada a optimizar los procesos a través de los canales electrénicos
en la Agencia Matriz Quito del Banco Internacional. El modelo Lean se caracteriza por su
enfoque en la erradicacion del sobrante y la mejora de la eficacia de los procesos, lo cual
se vuelve de particular relevancia en el contexto de la digitalizacion y automatizacién de

los servicios financieros.

Al aplicar la filosofia Lean, el objetivo es identificar y eliminar actividades que carecen
de valor agregado, optimizar la flexibilidad de los procedimientos, reducir el tiempo de
espera y simplificar las operaciones en curso. Este enfoque, a su vez, aumentara la
productividad, reducird los errores y proporcionara una uso mas facil y satisfactoria para

los consumidores que opten por utilizar canales electrénicos.
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El modelo Lean también fomenta la colaboracidn y la implicaciéon de todo el equipo en
la mejora continua, lo que significa que se animard a los empleados a participar
activamente en el reconocimiento de oportunidades de progreso e ejecucién de
resultados. Esto ayudara a crear una cultura de mejora continua en todas las areas de la

agencia, aumentando la eficiencia y la innovacion.

Asi, es importante adaptar y personalizar el modelo Lean a las necesidades vy
caracteristicas especificas de Banco Internacional Agencia Matriz Quito, considerando
sus objetivos, recursos disponibles y particularidades del sector bancario. Esto implicara
la definicion de métricas de desempefio, el establecimiento de indicadores clave y el
seguimiento constante de los resultados para garantizar la efectividad de la
implementacion.
A partir de lo cual los beneficios esperados son:
e Aumento de la eficiencia operativa por medio de la exclusiéon de acciones que no
afiaden valory la optimizaciéon de los flujos de trabajo en los canales electrénicos.
e Reduccién del desperdicio y mejora de la calidad en los procesos operativos,
resultando en mayor complacencia del cliente.
e Agilizacién de los tiempos de respuesta y disminucidon de los turnos de espera en
las transacciones financieras y los casos de servicio al cliente.

e Mayor productividad

Es importante también considerar que como un eje principal de accion para la propuesta
estd la incorporacidon de una agencia digital con elementos como cajeros inteligentes.

Ecuador utiliza cajeros automaticos normales que forman parte de los sistemas Plus o
Cirrus y utilizan un PIN de cuatro digitos. Los cajeros automaticos son omnipresentes en
Ecuador, y se pueden hallar en todas las ciudades del pais. La mayor proporcion de los
bancos de EE.UU. cobran fuertes comisiones por retirar dinero de cajeros automaticos
de bancos extranjeros, y la mayoria de los cajeros automaticos de Ecuador también

cobran comisiones que oscilan entre 5 por extraccion (Alomoto, 2021).
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A pesar de que los cajeros automaticos proporcionados por los bancos muestran una
creciente uniformidad, se pueden encontrar dos categorias distintas de cajeros
automaticos en diversas sucursales bancarias (Revista Seguridad 360, 2022, p. 360).
Estas dos categorias de cajeros automaticos son:
® Cajeros Cash: Los cajeros automaticos (ATM) se encuentran comunmente en
areas externas a las sucursales bancarias y su principal funcién es facilitar retiros
de efectivo, junto con algunas opciones adicionales limitadas.
e Cajeros Full: Situados en el interior de las sucursales bancarias, estos cajeros te
brindan acceso a casi todas las funciones mencionadas anteriormente, ademas

de la posibilidad de depositar cheques o sobres.

Banco Pichincha:

| #TipsPichincha

Transacciones habilitadas en cajeros automaticos

e R % =— ]Z

Retiros de Consulta de Pago de Recargas Transferencias entre Cambio de Bloqueo de tarjeta
efectivo saldos y SeIvicios méviles de cuentas de Banco clave de la de débito Xperta y
movimientos bésicos Claro y Movistar Pichincha, de un tarjeta de débito Tarjetas Banco
mismo titular Xperta Pichincha
Visa/MasterCard

Banco del Austro:

Servicios

- Retiros

= Avances en efectivo

— Anulacién de tarjetas

= Consultas saldos y movimientos

= Transferencias cuentas propias

= Recargas celular

— Impresién de saldos

= Impresidn de Gltimos movimientos
- Depésitos en efectivo y en cheque

= Pago de servicios basicos

Banco Produbanco:
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El coste de un cajero automatico inteligente puede variar en por diversos factores, como
el nivel de funcionalidad, el software y el mantenimiento necesarios (Hyosung TNS,
2023).
e Un cajero automatico medio cuesta entre 2.000 y 10.000 délares
e Los cajeros automaticos con todas las funciones para vestibulos y autoservicios
pueden costar entre 25.000 y 55.000 délares.
® Los cajeros automaticos interactivos pueden costar entre 60.000 y 90.000

doélares.

Los cajeros automaticos inteligentes pueden aportar mas valor que los simples
depdsitos en efectivo u otras transacciones de los clientes. Gracias a su técnica de
compilacion y estudio de datos, los cajeros inteligentes pueden cambiar el sector

bancario.

4.3. Responsables de la implementacion y control

Seguidamente, se definen los principales responsables:

e Altadireccion: La alta direccién de Banco Internacional Agencia Matriz Quito serd
responsable de liderar y respaldar la implementacién del modelo Lean en los
canales electréonicos. Ellos deberdn asegurarse de asignar los capitales
necesarios, instaurar metas y promover una cultura de innovacidn continua en

la organizacion.
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e Equipo de proyecto: Se designara un mecanismo de proyecto combinado por
colaboradores de diferentes dreas de la organizacidn, incluyendo representantes
de operaciones, tecnologia, atencién al cliente y calidad. Este equipo serd
responsable de regularizar y establecer la implementacién de la propuesta,
supervisando las actividades, asegurando el cumplimiento de los objetivos y
gestionando los recursos asignados.

e Gerentes y supervisores: Los gerentes y supervisores de cada area involucrada
seran responsables de liderar y facilitar el cambio en sus respectivas unidades.
Ellos deberdn asegurarse de que los empleados estén capacitados
adecuadamente, brindar apoyo en la busqueda de oportunidades de progreso y
garantizar la implementacion efectiva de las recursos propuestos.

e Equipo de mejora continua: Se establecerd un equipo dedicado a la mejora
continua, conformado por empleados de diferentes areas y niveles jerarquicos.
Este equipo sera responsable de monitorear los indicadores clave de
desempefiio, recopilar retroalimentaciéon de los clientes y proponer acciones
correctivas para garantizar la sostenibilidad de los procesos optimizados.

e Departamento de tecnologia: El departamento de tecnologia jugard un papel
crucial en la implementacién de la propuesta, asegurando la disponibilidad y
funcionalidad de los sistemas y herramientas tecnoldgicas necesarias para la
operatividad de los canales electrénicos. Seran responsables de realizar las
actualizaciones y mejoras tecnolégicas requeridas para optimizar los procesos.

e Empleados y usuarios: Todos los empleados de Banco Internacional Agencia
Matriz Quito serdn responsables de participar activamente en laimplementacién
de la propuesta, brindando su retroalimentacién, siguiendo los nuevos
procedimientos y colaborando en la captacion de oportunidades de mejora. Los
usuarios de los canales electronicos también desempefiardn un papel
importante al proporcionar comentarios y sugerencias para maximizar la
experiencia del cliente.

e De manera similar, la supervisién de la propuesta recaera en manos del equipo
de proyecto, quienes asumirdn la responsabilidad de llevar a cabo un monitoreo
continuo del progreso de las actividades. Dicho equipo sera el encargado de

evaluar los resultados obtenidos, detectar eventuales desviaciones y emprender
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acciones correctivas en caso de resultar necesario. Asimismo, la alta direccién y
los gerentes también desempefiaran un rol activo en la fase de control. Esto se
materializara a través de la revision de los informes relativos al rendimiento y la
adopcion de decisiones encaminadas a garantizar la consecucién de los objetivos

estipulados.

4.4. Fases para su puesta en practica

Las fases para la implementacién de la propuesta basada en el modelo Lean son las
siguientes:

1. Diagnostico y analisis de los procesos actuales:

Realizar un mapeo detallado de los procesos en los canales electronicos: El banco
deberia poder contar con un mapa de procesos detallado de todo lo que tiene que ver
con los canales electrénicos. Todo ello debe estar en concordancia con los objetivos
institucionales, en este caso se asumiria que una preocupacién latente es la obtencién
de desarrollo de los procesos en los canales electronicos del banco en su agencia matriz.
Aqui se hace importante recordar que los canales electrénicos son varios. Los procesos
implicados en cada canal electrénico variaran en funcién de las caracteristicas y
funcionalidades especificas que ofrezca el banco.

Al comprender los procesos que intervienen en la banca electrénica, los bancos pueden
garantizar que sus clientes tengan una experiencia fluida y eficiente al utilizar estos
canales.

A continuacion, se exponen algunas consideraciones adicionales que deben tener en
cuenta los bancos a la hora de planificar los procesos de sus canales electrénicos:
Seguridad: Los bancos deben tomar medidas para garantizar que sus canales
electronicos sean seguros y la informacidn de los consumidores estén protegidos.
Cumplimiento: Los bancos deben cumplir con todas los estatutos y ordenanzas
aplicables que rigen la banca electrdnica.

Accesibilidad: Los bancos deben hacer que sus canales electrénicos sean accesibles para
todos los clientes, incluidos los discapacitados.

Facilidad de uso: Los bancos deben diseiar sus canales electrénicos para que sean

faciles de usar y navegar.

Pagina 60 de 76



Experiencia del cliente: Los bancos deben enfocarse en brindar una practica positiva al
cliente a través de sus canales electrdnicos.

Teniendo en cuenta todos estos factores, los bancos pueden crear canales electrdnicos
seguros, conformes, accesibles, utilizables y que ofrezcan una experiencia positiva al
cliente.

Identificar y analizar los puntos de mejora, cuellos de botella y desperdicios:

A partir de los datos recopilados y sobre la metodologia Lean se han identificado los
siguientes puntos relevantes a ser considerados en la propuesta

1. Gestidn de consultas y solicitudes de los clientes:

- El incremente constante en la cantidad de consultas o solicitudes de los consumidores
indica la necesidad de mejorar la generacién de contestacion y la eficiencia en la
administracion de estas consultas.

- El alto porcentaje de derivaciones o transferencias de consultas a otros departamentos
o personas sefiala la presencia de embotellamientos en el proceso de resolucién de
consultas, lo que puede resultar en demoras y frustracidon para los clientes.

- Es necesario analizar las causas de las derivaciones y tomar medidas para reducir este
porcentaje, ya sea mediante una mejora en la capacitacion del personal de servicio al
cliente o la implementacion de herramientas y recursos que faciliten la resolucion de
consultas en el primer punto de contacto.

2. Canal de atencion al cliente:

- El alto porcentaje de derivaciones en los canales electrénicos indica una posible falta
de capacidad para resolver consultas de manera efectiva a través de estos canales.

- Se deben identificar las razones detras de estas derivaciones y buscar formas de
desarrollar la eficacia y la calidad del servicio al cliente en los canales electrénicos.

- Es importante ofrecer una experiencia consistente y satisfactoria en los medios de
atencién al consumidor, brindando la misma calidad de servicio y reduciendo las
diferencias en los porcentajes de derivaciones entre los canales.

3. Uso de canales digitales y tradicionales:

- A pesar del aumento en el uso de canales electrénicos, los canales fisicos, como la

ventanilla, siguen siendo predominantes en las transacciones de los clientes.
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- Esto puede indicar una oportunidad para promover y fomentar el uso de canales
digitales, proporcionando incentivos y facilitando la adopcion de estos canales por parte
de los clientes.
- Se deben identificar las barreras o resistencias que impiden el mayor uso de canales
digitales y abordarlas para mejorar la eficacia y disminuir los costos vinculados con los
canales fisicos.
4. Fluctuaciones en el uso de canales digitales:
- Las fluctuaciones en la cantidad de usuarios activos de los servicios bancarios en linea
y moviles indican una falta de consistencia en la preferencia de los clientes por estos
canales.
- Es necesario comprender las razones detrds de estas fluctuaciones, como factores
estacionales, campafas promocionales u otras variables, y tomar medidas para
estabilizar y fomentar el uso continuo de los canales digitales.
- Se deben analizar y optimizar la usabilidad y la funcionalidad de los canales electrénicos
para garantizar una experiencia satisfactoria y conveniente para los clientes.
5. Mejora de los servicios especificos:
- El andlisis de los datos de transacciones monetarias muestra que los servicios de
Cobranza Empresas y Némina son relevantes en términos de nimero de transacciones.
- Es importante evaluar la calidad y eficiencia de estos servicios para garantizar una
experiencia satisfactoria para los clientes.
6. Satisfaccion del cliente:
- La variabilidad en el NPS de la banca en linea indica una falta de consistencia en la
satisfaccion y nivel de lealtad de los consumidores
- Se deben identificar las causas de esta variabilidad y tomar medidas para incrementar
la experiencia del cliente, como la utilidad del sitio web, la calidad del servicio al cliente
en linea y la satisfaccion general del cliente.
Recopilar datos y métricas relacionadas con el desempeiio de los procesos.
Existen algunas formas de recopilar datos y métricas relacionados con el rendimiento
de los procesos en el banco para mejorar la banca electrénica. En este caso para el Banco
Internacional se consideran importantes los siguientes:

- Datos de transacciones: Los datos de transacciones pueden utilizarse para

hacer un seguimiento del numero y tipo de transacciones que se realizan a
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través de la banca electrénica. Estos datos pueden utilizarse para encontrar
tendencias y patrones en la conducta de los clientes, y para encontrar areas
en las que la banca electrdnica puede mejorarse.

- Comentarios de los clientes: Pueden utilizarse para comprender cémo
utilizan los clientes el banco electrénico y qué piensan de su experiencia. Esta
informacién puede utilizarse para identificar dreas en las que la banca
electrénica puede mejorarse para cubrir las necesidades de los clientes.

- Opinidén de los empleados: Los comentarios de los empleados pueden
utilizarse para comprender cémo utilizan los empleados la banca electrénica
y qué opinan del proceso. Esta informacién puede utilizarse para identificar
areas en las que la banca electrénica puede mejorarse para facilitar su uso a
los colaboradores y mejorar el servicio a los consumidores-

- Medicién de procesos: Las métricas de procesos pueden utilizarse para
realizar un seguimiento de la eficiencia y eficacia del banco electrdnico. Estos
datos pueden utilizarse para identificar areas en las que el banco electrénico
puede mejorarse para disminuir costos y mejorar la calificacidon y servicio

frente al cliente.

Una vez recopilados los datos y las métricas, pueden utilizarse para mejorar la banca
electrdnica de varias maneras, entre ellas:

- Redisefio de procesos: Los datos y las métricas pueden utilizarse para
identificar dreas en las que la banca electrdnica puede redisefiarse para
mejorar la eficiencia y la eficacia. Por ejemplo, si los datos muestran que los
clientes pasan mucho tiempo haciendo cola en los cajeros automaticos, el
banco podria redisenar el proceso de los cajeros para reducir los turnos de
espera.

- Mejorar el servicio al consumidor: Los datos y las métricas pueden utilizarse
para identificar areas en las que el banco electrénico puede mejorar para
ofrecer un mejor servicio al cliente. Por ejemplo, si los datos muestran que
los clientes tienen dificultades para entender cémo utilizar la banca
electrdnica, el banco podria proporcionar mejores recursos de atencién al

cliente.
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- Reduccion de costes: Los datos y las métricas pueden utilizarse para
identificar dreas en las que la banca electrénica puede mejorarse para reducir
costes. Por ejemplo, si los datos muestran que el banco gasta mucho dinero
en atencion al cliente, podria redisefar la banca electrdnica para reducir la

necesidad de atencidn al cliente.

2. Disefio de soluciones y establecimiento de objetivos:

Definir objetivos claros y medibles para la optimizacidn de los procesos en los canales
electrénicos.

Al definir objetivos fijos y medibles para el mejoramiento de los procesos en los canales
electrénicos de un banco, es importante considerar los siguientes aspectos:

1. Eficiencia operativa: Establecer objetivos para mejorar la eficiencia en los canales
electrénicos, como reducir el tiempo de procesamiento de transacciones, disminuir los
errores en las operaciones, agilizar los tiempos de respuesta a consultas y solicitudes,
etc.

Ejemplo de objetivo: Reducir el tiempo promedio de procesamiento de transacciones
en un 20% en los canales electrénicos para el préximo trimestre.

2. Experiencia del cliente: Definir objetivos que se centren en incrementar el uso del
cliente en los canales electrdnicos, como incrementar la satisfaccion del cliente, facilitar
la usabilidad en el sitio web o app mdvil, personalizar la experiencia del usuario, etc.
Ejemplo de objetivo: Aumentar la calificacion promedio de satisfaccion del cliente en los
canales electrénicos en un 10% para fin de afio.

3. Seguridad y proteccidn de datos: Establecer objetivos afines con la seguridad y la
defensa de datos en los canales electronicos, como reducir las incidencias de fraude,
fortalecer las medidas de autenticacidn, mejorar la privacidad de la informacion, etc.
Ejemplo de objetivo: Disminuir en un 30% los casos de intentos de fraude en los canales
electrénicos en los proximos seis meses.

4. Accesibilidad y disponibilidad: Definir objetivos para garantizar la accesibilidad vy
disponibilidad de los canales electrdnicos, como disminuir los espacios de inactividad,
mejorar la disponibilidad del servicio, asegurar la compatibilidad con diferentes

dispositivos y plataformas, etc.
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Ejemplo de objetivo: Aumentar la disponibilidad del canal mévil al 99.5% durante todo
el afio.

-Las herramientas Lean (como el mapeo de vaciado de valor y el andlisis causal basico)
para generar ideas de mejora y soluciones innovadoras. El uso de herramientas de
lectura, como el mapeo de vaciado de valor y el analisis causal basico, puede ayudar a
generar ideas y soluciones de mejora innovadores para optimizar el proceso en los
canales electrdnicos. Al combinar estas dos herramientas, puede obtener un proceso
completo de vision en los canales electrénicos, determinar la baja eficiencia y los
desafios, y generar ideas para mejorar e innovar soluciones para optimizar el
rendimiento. 3. Introduccién de una solucién:

- Plan de implementacion detallado, incluidas actividades, responsabilidades y términos:
es importante crear un plan de implementacion detallado para tomar algunos pasos
centrales. En primer lugar, necesitamos definir claramente los objetivos de
implementacidn. Esto ayudara a guiar el proceso e identificar las acciones necesarias.
Luego, identifique todos los pasos especificos que deben seguirse y divida el proceso en
tareas mds pequefias y manejables. Cada actividad debe tener un plazo, teniendo en
cuenta la duracién prevista y la disponibilidad de recursos. Ademas, a cada actividad se
le debe asignar un gerente o grupo de trabajo para garantizar que tengan los recursos
obligatorios para ejecutar sus tareas de forma efectiva. Una vez definidas las
actividades, plazos y responsabilidades, es importante crear un cronograma visual que
permita seguir la implementacién de forma clara y organizada. Finalmente, se deben
establecer mecanismos de seguimiento para monitorear el progreso de cada actividad
y hacer arreglos cuando sea obligatorio.

- Formacién del personal implicado en el uso de nuevos procedimientos y métodos.
Como se menciond anteriormente, un enfoque Lean destinado a eliminar ineficiencias
y optimizar los procedimientos requerira la introduccién de nuevos métodos y técnicas.
En este contexto, es crucial garantizar que los empleados reciban la formacién adecuada
para utilizar eficazmente estas innovaciones. La formacidn es una herramienta esencial
para dotar a los asociados de las ciencias y destrezas precisas para aplicar correctamente
nuevas técnicas. Este proceso de capacitacioén, a su vez, ayuda a reducir errores, reducir
el retrabajo y, en general, mejorar la calidad del trabajo. Ademas, la formaciéon modela

un entorno de trabajo donde los colaboradores se sienten talentosos y motivados.
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Animelos a participar activamente en la identificacion y eliminacién de ineficiencias y a

hacer recomendaciones para la mejora continua, proporcionandoles los materiales y el

conocimiento necesario para librar sus funciones de manera efectiva. Esta dindmica

fomenta una cultura arraigada en la innovacién y el aprendizaje, donde los empleados

reconocen su valor y estan envueltos con los objetivos de la institucion.

En este sentido si los cambios son muy diferentes de lo que los trabajadores estaban

acostumbrados a realizar, al introducir nuevos procedimientos y tecnologias, es comun

que los empleados se sientan inseguros o reticentes ante lo desconocido. Sin embargo,

al proporcionarles la capacitacion adecuada, se les brinda la confianza necesaria para

adaptarse y aprovechar al maximo las nuevas oportunidades. Esto facilita la transicion

hacia los nuevos métodos y contribuye a la implementacidn exitosa de las mejoras

propuestas en el marco del modelo Lean.

4.5. Indicadores de evaluacion

Variable

Indicador

Detalle

Meta

Objetivo 1: Analisis

de los procesos

Tiempo

promedio de

Medir el tiempo que los clientes

deben esperar para ser atendidos en

Poder reducir el tiempo de espera

para mejorar la eficienciay la

espera los canales fisicos y electrénicos. experiencia del cliente
Calificar el grado de satisfaccién de
i Aumentar el indice de satisfaccion
Indice de los clientes con respecto a los

actuales mejorando los procesos y
satisfaccion del procesos actuales. Esto se puede
reduciendo los puntos de friccion
cliente lograr mediante encuestas o
identificados.
evaluaciones periddicas.

Aumentar gradualmente el
Porcentaje de Medir la proporcién de operaciones

porcentaje de transacciones
transacciones bancarias que se ejecutan por medio

digitales para aprovechar los
realizadasenla  de la agencia digital en comparaciéon

Objetivo 2: beneficios de eficiencia y comodidad

Implementacion de

una agencia digital

interfaz digital

con los canales fisicos.

para los clientes.

Tiempo

Evaluar el tiempo que toma para

parcial promedio de Reducir el tiempo de respuesta y
que el personal del banco responda
respuesta a garantizar una atencién oportunay
a las consultas de los clientes a
consultas en la eficiente.
través de la agencia digital.
interfaz digital
Objetivo 3: Aumentar el uso de los cajeros

Instalacion de
cajeros electrdnicos

inteligentes

Porcentaje de
transacciones

realizadas en

Medir la proporcién de
transacciones bancarias que se

realizan a través de los cajeros

electrénicos para liberar recursos y
reducir la carga en los canales fisicos

y digitales.

Pagina 66 de 76



cajeros

electrénicos

electrdnicos inteligentes en

comparacién con otros canales

indice de error
en
transacciones
de cajeros

electrénicos

Evaluar la precision y exactitud de
las transacciones realizadas en los

cajeros electrdnicos

R|educir al minimo los errores y
garantizar una experiencia de
usuario sin problemas y sin

inconvenientes.

Objetivo 4:
Integracion de

canales electrénicos

Tiempo
promedio de
actualizacion
de informacion

financiera

Medir el tiempo que tarda en
actualizarse la informacion
financiera de los clientes en los
canales electrénicos después de

realizar transacciones

Garantizar una actualizacion rapida y
en tiempo real de la informacién
financiera para mejorar la precision

y la confiabilidad de los datos.

Porcentaje de
transacciones
realizadas en

tiempo real:

Evaluar la proporcién de
transacciones que se procesan y
registran en tiempo real en los

sistemas internos del banco

Aumentar el porcentaje de
transacciones en tiempo real para
proporcionar a los clientes
informacién financiera actualizada y
notificaciones instantdneas sobre

sus transacciones.

Objetivo 5: Mejora
continuay

retroalimentacién

Numero de
sugerencias de
mejora

implementadas

Registrar y hacer un seguimiento de
las sugerencias de mejora
presentadas por los clientes y los
empleados, y medir cuantas de ellas

se implementan efectivamente.

Fomentar una cultura de mejora
continua e implementar las

sugerencias que puedan optimizar
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Conclusiones

El objetivo general del presente estudio, desarrollar un modelo de optimizacién de
procesos a través de canales electrénicos en el area operativa del Banco Internacional
Agencia Matriz Quito, ha sido alcanzado satisfactoriamente. A través del cumplimiento
de los objetivos especificamente planteados, se han obtenido hallazgos significativos
gue ayudaran a mejorar la efectividad y el calibre de los servicios prestados por la

organizacién.

En primer lugar, se realizé un diagndstico exhaustivo utilizando los sistemas IBS BRANCH
e Interservice para determinar los tipos de transacciones financieras y casos de atencién
al cliente que tienen lugar a través de canales fisicos. Este anadlisis se centro en identificar
los puntos criticos del proceso y las operaciones realizadas con frecuencia. Se recopild
informacién sobre transacciones financieras recientes, incluidos depdsitos, retiradas,
transferencias y pagos de servicios, entre otros, asi como diversos casos de atencion al
cliente, incluidas consultas, reclamaciones y aperturas de cuentas. Ademas, se recopild

informacién sobre tiempos de espera, satisfaccion del cliente y eficiencia operativa.

Este diagndstico fue crucial para entender las demandas de los clientes, asi como para
identificar las areas problematicas en los procesos que ya estaban en marcha. Fue
posible identificar los principales retos a los que se enfrentaban tanto el personal
operativo como los clientes. Ademas, se identificaron los momentos criticos del proceso
en los que se producian retrasos, errores o falta de eficacia. Estas conclusiones
proporcionaron una base sélida para la creacion de estrategias de optimizacién

adaptadas a los canales electrénicos.

Para mejorar los procesos de cada operacidon adaptados a los canales electrdnicos, se
realizé en segundo lugar un analisis detallado de los datos de las transacciones
financieras y de los casos de atencidn al cliente. Por este motivo, se utilizaron técnicas
de estudio de datos como la mineria de datos, el analisis de tendencias y patronesy la

segmentacion de clientes. Mediante el uso de estas técnicas se descubrieron relaciones

Pagina 68 de 76



y correlaciones entre los datos, lo que permitié descubrir nueva informacion vy

oportunidades de mejora.

Este analisis permitio identificar dreas especificas en las que pueden aplicarse mejoras
significativas. Algunos ejemplos son el descubrimiento de patrones durante los periodos
de espera para determinados tipos de transacciones, lo que indicaba la necesidad de
mejorar el flujo de trabajo o introducir cambios en los procedimientos. Ademas, se
encontraron oportunidades para adaptar la atencién al cliente y prestar un servicio mas
eficaz y eficiente. Este analisis proporcioné informacién crucial para acelerar los flujos
de trabajo, reducir los tiempos de espera y disminuir los fallos, todo lo cual mejorara la

eficacia operativa y la satisfaccién del cliente.

En conclusidn, este estudio ha proporcionado una propuesta sélida para la optimizaciéon
de procesos a través de canales electrénicos en el drea operativa del Banco Internacional
Agencia Matriz Quito. Los insights obtenidos del diagndstico, analisis de datos y
operacionalizacidn de los procesos han sentado las bases para perfeccionar Ia
efectividad operativa y la experiencia del cliente. La adopcidon de estas sugerencias
ayudard al crecimiento y desarrollo de la institucién en un mundo mas profesional y
digital. Este estudio también sienta las bases para futuras iniciativas de transformacién
digital y optimizacién de procesos en el Banco Internacional, que debe evolucionar y
adaptarse constantemente para satisfacer las cambiantes demandas de los clientes y

mantenerse a la vanguardia del sector financiero.

Recomendaciones

En primer lugar, se aconseja desarrollar una estrategia de migracion progresiva a canales
electrénicos en el drea operativa del Banco Internacional. Esta tactica permitird una
transicién fluida y ordenada, minimizando las interrupciones del servicio y mitigando la
posible resistencia al cambio. Se aconseja establecer un plan detallado que especifique
las fases de implementacidn, los recursos necesarios y los plazos adecuados. Ademas,
es crucial implicar a todos los agentes esenciales -internos y externos- para garantizar el

éxito de la adopcién de los canales electrénicos.
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En segundo lugar, se aconseja concentrarse en mejorar la usabilidad de los canales
electrénicos. Es crucial que estos canales sean faciles de usar, intuitivos y estén
disefiados teniendo en cuenta las necesidades y preferencias de los usuarios. Para
lograrlo, se sugiere realizar pruebas de usabilidad y recoger las opiniones de los usuarios
mientras se desarrollan y mejoran los canales electrénicos de comunicacion. Esta
retroalimentacion permitira identificar obstaculos, puntos confusos o dreas de mejora

en la interfaz de usuario y la funcionalidad, facilitando una experiencia de usuario ideal.

Ademas, es esencial ofrecer formacidén y apoyo adecuados tanto al personal interno
como a los clientes. Se aconseja disefiar programas de formacién exhaustivos que
cubran tanto los aspectos técnicos como operativos de los canales de comunicacién
electronicos. Esta formacidn garantizard que los miembros del personal tengan las
habilidades necesarias para operar y proporcionar apoyo a los canales de comunicacién
electréonicos. Ademas, es necesario establecer un servicio de atencién al cliente
especializado y accesible que pueda atender las consultas y los problemas con rapidez y

eficacia, fomentando la seguridad y la satisfaccion de los usuarios en el proceso.

Otra recomendacidn clave es instaurar indicadores clave de rendimiento (KPI) y realizar
evaluacién continua del rendimiento de los canales electrénicos. Estos KPI permitiran
evaluar la eficacia, eficiencia y calidad del servicio prestado a través de los canales
electrénicos. El seguimiento periédico de estos indicadores permitird detectar los
aspectos susceptibles de mejora y realizar los ajustes necesarios. Ademas, se aconseja
utilizar herramientas de andlisis de datos para encontrar informacidn valiosa sobre el
comportamiento de los usuarios y sus interacciones con los canales electrénicos, lo que

le ayudara a tomar decisiones informadas para optimizar aun mas los procesos.

En conclusidn, las recomendaciones del estudio para desarrollar un modelo de
optimizacién de procesos a través de canales electrénicos en el drea operativa del Banco
Internacional proporcionan una hoja de ruta clara y bien fundamentada para lograr una
implementacidn exitosa. El Banco Internacional puede aumentar la eficiencia operativa,
fortalecer la experiencia del cliente y mantenerse a la vanguardia de la innovacion
tecnoldgica, implementando una estrategia de migracién gradual, mejorando la

usabilidad de los canales electrénicos, brindando capacitacion y soporte adecuados,
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monitoreando el desempeiio y fomentando la adopcion de los canales electrénicos.
Para alcanzar los objetivos de optimizacion de procesos y prestacion de un servicio de
alta calidad a través de canales electrénicos, estas recomendaciones ofrecen un camino

sélido y orientado a los resultados.
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