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RESUMEN

La digitalizacion en el sistema bancario ha tomado un cambio radical a través de los afios,
transformando de igual manera en la que opera y el como brinda sus servicios a las personas.
Aunque la evolucion de la digitalizacion llegé a dar cambios positivos, también tiene ciertos desafios
por mejorar como la caida de los sistemas, robo de informacién, la atencién al cliente por medio de
sus sistemas, entre otros. Es por esto que el presente articulo trata de analizar con datos reales de
50 personas que utilizan estos servicios bancarios, como ha impactado esta transformacioén digital
es su vida, para esto se realizé encuestas en las cuales obtuvimos resultados que nos ayudaran a
demostrar como el impacto de la digitalizacion ha tomado un cambio al utilizar los servicios bancarios
como lo es la banca movil y si han sufrido de algin inconveniente al utilizar estos servicios.

Los resultados gque obtuvimos en su gran mayoria fueron positivos por lo que las personas
estan satisfechas al utilizar los servicios bancarios que ofrecen las instituciones bancarias ya que
gracias a la digitalizacion pueden acceder desde cualquier lugar a sus entidades financieras y por
ende se ahorran mucho mas tiempo evitando los tramites que antes se tenia que hacer para realizar
cualquier situacion en su entidad financiera. Por otro lado, en un menor porcentaje hay personas que
estan un poco en desacuerdo con esta transformacion digital porque han tenido problemas como el
hacer uso de los servicios digitales por falta de conocimientos, robo de datos y desconfianza al hacer
uso de estos servicios. Es por ello que, aunque sean pocas personas que estan en desacuerdo las
entidades financieras deberian tomar en cuenta estos problemas y solucionarlos para que asi den

una mejor experiencia a las personas gue utilizan sus servicios financieros.

Palabras claves:

Digitalizacion, sistema bancario, banca movil, servicios financieros.



ABSTRACT

Digitalization in the banking system has undergone a radical change over the years,
transforming both how it operates and how it provides its services to people. Although the evolution
of digitalization has led to positive changes, it also presents certain challenges that need to be
improved, such as system failures, information theft, customer service through its systems, among
others. This is why this article seeks to analyze, using real data from 50 people who use these banking
services, how this digital transformation has impacted their lives. For this, surveys were conducted in
which we obtained results that will help us demonstrate how the impact of digitalization has changed
the use of banking services such as mobile banking and whether they have experienced any
inconvenience when using these services.

The results we obtained were overwhelmingly positive, indicating that people are satisfied with
using the banking services offered by banking institutions. Thanks to digitalization, they can access
their financial institutions from anywhere, saving much more time by avoiding the paperwork they
previously had to complete to handle any transaction at their financial institution. On the other hand,
a smaller percentage of people disagree with this digital transformation because they have
experienced problems such as using digital services due to lack of knowledge, data theft, and
mistrust. Therefore, although only a few people disagree, financial institutions should take these
problems into account and address them to provide a better experience for those who use their

financial services.

Keywords:

Digitalization, banking system, mobile banking, financial services.
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1. Tema

Impacto de la digitalizacién en el sector bancario periodo 2022-2024

2. Introduccion

La digitalizacion durante estas dos Ultimas décadas a nivel global, ha introducido un nuevo
concepto enfocado en la conversion analdgica a un formato digital facilitando el almacenamiento,
procesamiento y transmisioén de datos a través de tecnologias digitales, cuyo objetivo, se orienta a
mejorar la eficiencia, productividad y la toma de decisiones. Frente a esta realidad, las entidades
financieras han tenido que implementar una innovacién tecnoldgica para la oferta de sus productos
y servicios financieros dirigidos a sus clientes.

Dentro de este proceso en constante transformacién que ha ido cambiado dia a dia, las
instituciones financieras ofrecen sus servicios a las personas, un claro ejemplo de estos servicios es
el aparecimiento de la banca mévil que es una herramienta digital que facilita el acceso a los servicios
financieros, para que sus clientes puedan utilizar e interactuar en varias actividades como
transacciones, consulta de saldos y movimientos, pago de servicios basicos, pago de tarjetas de
crédito, depoésitos, entre otros. A pesar de este gran cambio que se ha visto que ha tenido la
digitalizacion, todavia existen algunos desafios que las instituciones financieras deben tomar en
cuenta, ya que estos servicios deben ser eficaces y brindar una buena experiencia a las personas
gue los utilizan.

Por lo que este trabajo de investigacién, se enfocé en la identificacion y analisis del impacto
de la digitalizacién en el sector bancario, para poder determinar si este impacto es una gran ventaja
para las personas que utilizan los servicios bancarios o, por el contrario, si esas personas han tenido
una mala experiencia al utilizar los servicios bancarios de su entidad financiera. Por lo cual, se realizé
una investigacién descriptiva, cualitativa, utilizando como instrumento de investigacién la encuesta,
la cual, en este caso se realizd a 50 personas que utilizan y pertenecen a una institucion financiera
ecuatoriana.

Los resultados obtenidos fueron positivos, ya que en la mayoria de personas argumentaron
qgue utilizar estos servicios bancarios tiene grandes ventajas y ademas se sienten seguros al
utilizarlos, pero también existe un porcentaje pequefo de personas que dicen ser victimas de robos
0 que no se sienten seguros al utilizar estos servicios bancarios. Es por eso que las entidades
financieras deben hacer énfasis en asumir nuevos y mayores desafios que aun se presentan al

utilizar estos servicios para potenciarlos y mejorarlos.
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3. Planteamiento del problema:

En los ultimos afos, la digitalizacion ha cambiado vertiginosamente en el sector bancario,
modificando la forma en el que las instituciones financieras prestan servicios y como los clientes
disfrutan de esos servicios. Entre 2022 y 2024, las nuevas tecnologias como la utilizacion de la banca
movil ha permitido tener una mayor eficiencia y comodidad. No obstante, también se generaron
problemas como robos de informacion, falta de conocimiento, entre otros problemas.
(Asobanca,2023)

Aunque la digitalizacion ha avanzado considerablemente, los servicios financieros todavia
son inaccesibles para algunas personas y sectores econdmicos. Asi como las personas no
bancarizadas, con escasa informacion, la falta de habilidades digitales y con miedo al robo de
informacion.

Es asi que, las instituciones bancarias deberan invertir mas en la tecnoldgica y su
socializacion adecuada para garantizar la confianza de las personas al utilizar estos servicios
bancarios. Es importante analizar el impacto real de la digitalizacion en el sector bancario
ecuatoriano, considerando tanto sus beneficios como los desafios que representa para este sector.

Existen estudios previos sobre la digitalizacion en el sector bancario, pero es necesario actualizar
y estar al tanto de la informacién con datos recientes y verdaderos de personas que utilizan estos
servicios para evaluar de qué manera ayudado esta evolucion de la digitalizacion en el sector
bancario en el periodo 2022-2024.

Las encuestas que se realizaran a las personas ayudardn para analizar e identificar
oportunidades de mejora y estrategias que permitan una mejor experiencia a los clientes y también

tengan confianza al utilizar la banca digital.
3.1. Formulacién de problemas

3.2. Problema

¢,Cual ha sido el efecto de la digitalizacion en el sector bancario ecuatoriano durante el periodo
2022-2024, en términos de eficiencia operativa, experiencia del cliente y seguridad de las

transacciones?

3.3. Problemas Especificos:

¢, C6mo ha influido la digitalizacion en la eficiencia de los servicios bancarios en Ecuador entre 2022

y 20247
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¢,De qué manera la digitalizacién ha tomado un efecto en los servicios financieros digitales durante

este periodo?

¢, Cudles han sido los principales desafios de seguridad en la digitalizacion bancaria y qué medidas

han implementado las instituciones financieras para tratarlos?

4. Justificacion.

El avance de la digitalizacién dentro del sector bancario ha sido trascendental tanto asi
gue, en la actualidad, los servicios que brindan las entidades financieras apoyados en la
tecnologia son muy difundidos y utilizados, tanto a nivel mundial como a nivel local, permitiendo
hacer todo tipo de tramites desde cualquier lugar en donde se encuentre la persona, facilitando
y ayudando mas que nada, en el ahorro del tiempo de las personas que utilizan los servicios

bancarios.

En el sector bancario, la innovacion digital ha logrado introducir propuestas de valor para
los servicios financieros que ofrecen a sus clientes. Recursos que han revolucionado la forma en
como las personas usaban los diversos productos y servicios financieros de manera presencial,
a realizarlas de manera remota. Sin embargo, todavia existen desafios que se deben tomar en
cuenta para disminuir algunos riesgos que implica el uso de estas nuevas tecnologias como la
falta de conocimiento, robo de datos, entre otros. Para que las personas que utilizan estos

servicios tengan una experiencia de confianza y de calidad.

En Ecuador la digitalizacion en el sector bancario, se ha visto una creciente influencia en
el uso de los servicios que ofrecen las entidades financieras. Para De La Cruz Cortegana (2023),
las instituciones financieras ecuatorianas han comenzado a adoptar plataformas de banca digital
y tecnologias emergentes para mejorar sus servicios y ampliar su alcance, esta transformacion

se da por la necesidad de mejorar la eficiencia operativa para las personas que los utilizan.

El objetivo de este trabajo, fue obtener informacion real con respuestas de personas que
utilizan los servicios bancarios y determinar el impacto que tiene la digitalizacion en el sector

bancario, identificando ventajas o desafios que alin deben ser superados.

Este estudio de investigacion se hizo con la finalidad de proporcionar mayor informacion
sobre las diversas ofertas de servicios bancarios, y comprender los impactos de la digitalizacién

que han tenido las personas que hacen uso estos servicios, ya sean impactos positivos o
14



negativos; asi como también, dar a conocer a los clientes, como la digitalizacion ha transformado
los servicios financieros, y que desafios todavia faltan de superarlos, para que asi las entidades

financieras den una mejor experiencia a las personas que utilizan sus servicios bancarios.

5. Objetivos.

5.1. Objetivo General:

Analizar el impacto de la digitalizacion en el sector bancario ecuatoriano durante el periodo 2022-
2024, evaluando sus efectos en la eficiencia operativa, la experiencia del usuario y la seguridad

de las transacciones financieras.

5.2. Objetivo Especificos:

Identificar como la digitalizacion ha mejorado la eficiencia en los procesos y servicios bancarios en
Ecuador durante el periodo 2022-2024.

Determinar la influencia de la digitalizacién en la experiencia de los clientes con los servicios

financieros digitales.

Analizar los principales desafios de ciberseguridad que han surgido con la digitalizacién en la

banca y evaluar las estrategias implementadas para mitigar riesgos.

6. Marco tedrico y Conceptual

6.1. Marco Tedrico

La digitalizacion en el sector bancario ha sido un proceso progresivo que ha transformado
la manera en que los clientes pueden acceder a los servicios financieros de una manera mas
rapida y eficaz y, cdmo las instituciones gestionan sus operaciones. En el periodo 2022-2024,
esto ha tomado mayor relevancia debido al avance de la tecnologia como la inteligencia artificial,

la banca movil, la automatizacion de procesos y la ciberseguridad.

Segun la Asociacion de Bancos Privados del Ecuador (2023), la digitalizacidén en el sistema
financiero ecuatoriano ha avanzado significativamente en los Ultimos afios, especialmente a raiz

del crecimiento de la banca movil y los servicios financieros digitales. Esto ha traido beneficios

15



evidentes como la optimizacion de procesos, la reduccion de tiempos de atencién y la expansiéon

del acceso a los servicios financieros.

Uno de los pilares clave de la transformacion digital es la eficiencia operativa. Gracias a
tecnologias como la automatizacion de procesos, la inteligencia artificial y el uso de plataformas
digitales, los bancos han mejorado su capacidad para ofrecer productos y servicios a menor costo
y con mayor rapidez (OCDE, 2021). Ademas, la digitalizacion ha reducido la necesidad de

infraestructura fisica, permitiendo operar con menos sucursales, pero con mayor cobertura digital.

Transformacion Digital en el Sector Bancario

La transformacion digital se refiere a la integracién de tecnologias digitales en todas las
areas de una organizacion, cambiando fundamentalmente como opera y brinda valor a sus
clientes. En el contexto bancario, esto implica la adopcién de plataformas en linea, aplicaciones
moviles y otros canales digitales para ofrecer servicios financieros. Segin Ocampo Alvarado
(2024), la transformacién digital ha permitido una mayor eficiencia en los procesos, reduccion de
costos y mejora en la toma de decisiones en el sector financiero ecuatoriano.

La Asociacion de Bancos Privados del Ecuador (Asobanca) destaca que, en 2022, se
realizaron 929 millones de transacciones a través de canales bancarios, evidenciando una
creciente preferencia por los canales digitales (Asobanca, 2023). Esta tendencia subraya la

importancia de la digitalizacién en la modernizacion del sistema bancario ecuatoriano.

Digitalizacion en la Banca

La digitalizacién en el sector financiero se refiere a la incorporacion de tecnologias
digitales en los servicios bancarios, con el objetivo de mejorar la eficiencia, la accesibilidad y la
seguridad de las transacciones. Segun el Banco Mundial (2022), la banca digital ha crecido
significativamente en los Ultimos afios, impulsada por la necesidad de ofrecer soluciones mas

agiles, seguras y adaptadas a las nuevas demandas del consumidor digital.

Eficiencia Operativa

Uno de los principales efectos de la digitalizacion ha sido el aumento de la eficiencia operativa

en las instituciones bancarias. La automatizacion de los servicios financieros ha permitido reducir los

tiempos en servicios como el poder hacer transacciones desde cualquier lugar y también el evitar ir

de manera presencial a las entidades financieras (OCDE, 2021).

El utilizar las tecnologias digitales ha mejorado las operaciones bancarias, automatizando

16



procesos, reduciendo que las personas deban presentarse de manera presencial a los
establecimientos. Esto ha causado disminucion en los costos operativos y también mejorando de
una manera mas eficiente en el que las entidades financieras prestan sus servicios. Giler Araujo
(2024) sefala que la digitalizacion ha permitido a los bancos ecuatorianos mejorar su competitividad
y ofrecer servicios mas 4giles y personalizados.

Ademas, la implementacion de sistemas digitales ha facilitado la obtencion de datos,

permitiendo una mejor gestion de la informacion, de una manera mas rapida y eficiente.

Adaptacion a la Digitalizacion

El impacto de la digitalizacion en relacién con las personas que lo utilizan es de gran
importancia. La mayoria de las personas se han decidido a utilizar las tecnologias digitales debido a
su comodidad, eficacia y rapidez. Sin embargo, todavia hay desafios que mejorar, ya que no todos
los sectores de la poblacion tienen acceso o conocimientos suficientes para usar estos servicios de
manera eficiente. (Banco Mundial, 2022)

La digitalizacion ha transformado la manera en que los clientes interactlian con los bancos,
ofreciendo sus servicios bancarios todo el tiempo y que puedan conectarse desde cualquier lugar.
Esta facilidad ha mejorado la satisfacciéon de las personas que utilizan estos y por ello ahora cada
dia hay mas personas que lo utilizan. Segun un estudio de la Superintendencia de Economia Popular
y Solidaria (SEPS), la falta de educacion financiera y la preferencia por el uso de efectivo son

barreras para la inclusion financiera en Ecuador (SEPS, 2023).

Seguridad en la Banca Digital

Uno de los mayores desafios de la digitalizacion en la banca ha sido garantizar la seguridad
de las transacciones y la proteccién de los datos de los clientes. Con el aumento de las
operaciones en linea, los ciberdelitos como fraudes electronicos y robo de informacion también
han crecido.

Para tratar estos riesgos, los bancos han implementado medidas de ciberseguridad como
por ejemplo el cifrado de datos y la deteccidén de actividades sospechosas mediante inteligencia
artificial. Ademas, se ha promovido la educacién financiera digital entre los usuarios para que
adopten practicas seguras, como no compartir contrasefias y verificar la autenticidad de los sitios

web bancarios (Banco Mundial, 2022).

Desafios en la Implementacién de la Transformacién Digital

A pesar de los beneficios, la transformacion digital en la banca ecuatoriana enfrenta varios
17



desafios. La resistencia al cambio organizacional, la necesidad de inversiones significativas
en infraestructura tecnoldgica y la capacitacion del personal son algunos de los obstaculos
identificados. Segun el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), la regulacién ha tenido un
impacto diverso en la transformacion digital de varios paises, destacando la importancia de un

marco regulatorio que apoye la innovacién sin comprometer la estabilidad financiera (BID, 2024).

Ademas, la falta de confianza en las tecnologias digitales por parte de algunos segmentos
de la poblacion y la persistencia del uso de efectivo representan barreras adicionales para la

adopcion generalizada de servicios bancarios digitales.

Innovacién y Cumplimiento Normativo

La relacion que existe entre la innovacion y el cumplimiento normativo es de gran importancia
para las instituciones financieras. La innovacion de los servicios y los resultados que nos dan las
experiencias digitales, deben enfocarse en su continua evolucién y transformacion.

Sovos (2025) sefala que las instituciones financieras deben llegar a tener estrategias que les
ayude a innovar las herramientas digitales mientras cumplen con las normativas vigentes,

asegurando asi la confianza de los clientes y la estabilidad del sistema financiero.

Inclusion Financiera y Fintech

En la digitalizacion se ha dado el tema de la inclusion financiera, ayudando a que personas
con falta de recursos o conocimientos puedan tener la posibilidad de acceder a estos servicios
bancarios a través de dispositivos méviles o plataformas en linea. Las fintech que son empresas que
utilizan la tecnologia para dar servicios financieros como es la banca movil ha sido de gran
importancia su aparecimiento en este proceso, ofreciendo soluciones innovadoras que
complementan y, en algunos casos, compiten con los servicios bancarios. Vera Ortega et al. (2024)
destacan que las fintech en Ecuador han facilitado la digitalizaciéon financiera, promoviendo una

mayor inclusién y competencia en el mercado.

¢, Qué son las fintech?

Las fintech son entidades empresariales que se dan a conocer por ofrecer y facilitar una
variedad de servicios financieros mediante la implementacion innovadora de tecnologias que se
utilizan en la actualidad. Estas empresas emplean avances tecnologicos como inteligencia artificial
y plataformas digitales para optimizar y agilizar procesos financieros, desde pagos electronicos y

préstamos en linea hasta asesoramiento en inversiones. (SEPS, 2024)
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Ventajas y desventajas

Ventajas:

Mayor eficiencia operativa: Gracias a la digitalizacion, los bancos pueden hacer sus procesos
internos mucho mas rapidos y organizados, lo que ahorra tiempo y dinero. Esto es clave para

gue puedan ofrecer mejores servicios a mas personas (REDILAT, 2023).

Accesibilidad y comodidad: Ahora ya no es necesario hacer largas filas en el banco, porque
la mayoria de los tramites se pueden hacer desde el celular o la computadora, lo cual es

super cdmodo para los clientes (OBS Business School, s. f.).

Inclusidn financiera: Muchas personas que viven en zonas rurales o alejadas ahora pueden
acceder a servicios bancarios desde su celular, algo que antes era casi imposible (REDILAT,
2023).

Desventajas:

Riesgos de ciberseguridad: Una de las principales preocupaciones de la banca digital es que
esta expuesta a fraudes, robos de datos y ataques informaticos, lo cual representa una
amenaza constante (REDILAT, 2023).

Brecha digital: Algunas personas no tienen acceso a internet o no tienen el conocimiento de
utilizar los servicios bancarios. Esto puede tener el efecto de que algunos grupos, como
adultos mayores 0 personas en pobreza, se queden fuera del sistema (Universidad de La
Rioja, 2022).

Limitaciones en transacciones: Aunque la mayoria de transacciones se puede hacer de
manera virtual, todavia hay algunos tramites que requieren ir al banco de manera presencial

o estan limitados por montos y politicas (Areandina, 2022).

A continuacién, se mostraran los bancos privados con las mejores calificaciones de

riesgos, actualizadas hasta el afio 2023.
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Tabla 1:Calificaciones de Riesgos de Bancos Privados - Ecuador (2023)

INSTITUCION FINANCIERA | FIRMA CALIFICADORA DE MARZO | JUNIO | SEPT. | DIC.
RIESGO 2023 2023 2023 2023
BANCO AMAZONASS.A. | CLASS INTERNATIONAL AA+ AA+ AA+ AA+
RATING
BANCO BOLIVARIANO PCR/ BANK WATCH AAA / AAA/ | AAA/ | AAA/
CA. RATINGS AAA- AAA- AAA- | AAA-
BANCO COOPNACIONAL | UNION RATINGS S.A. AA+ AA+ AA+ AA+
S.A.
BANCO DE GUAYAQUIL BANK WATCH / PCR PACIFIC | AAA-/ AAA-/ | AAA-/ | AAA-/
S.A. CREDIT RATING AAA AAA AAA AAA
BANCO PRODUBANCO PCR/BANK WATCH AAA / AAA/ | AAA/ | AAA/
S.A. RATINGS AA+ AA+ AA+ AA+
BANCODELAUSTROS.A. | PCR/GLOBALRATINGSA. | AA+/ AA+/ | AA+/ | AA+/
AAA- AAA- AAA- | AAA-
BANCO DEL LITORALS.A. | UNION RATINGS S.A. A A A A
BANCO PACIFICO S.A. PCR PACIFIC CREDIT RATING | AAA- AAA- AAA- | AAA-
BANCO INTERNACIONAL | BANK WATCH RATINGS AAA- / AAA-/ | AAA- | AAA-
S.A. AAA AAA
BANCOPICHINCHA CA. | PCR/BANK WATCH AAA / AAA/ | AAA/ | AAA/
RATINGS AAA- AAA- AAA- | AAA-
BANCO PROCREDITS.A. | PCR/BANK WATCH AAA- / AAA-/ | AAA-/ | AAA-/
RATINGS AAA- AAA- AAA- | AAA-
BANCO DINERS CLUBDEL | BANK WATCH / CLASS AAA- / AAA-/ | AAA-/ | AAA-/
ECUADOR S.A. INTERNATIONAL RATING AAA AAA AAA AAA

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Dylan Riera
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6.2. Marco Conceptual

Digitalizacion: Proceso de transformacion mediante el uso de tecnologias digitales para
optimizar servicios y procesos. (OCDE,2021)

Banca digital: Plataforma en linea que permite realizar transacciones y gestiones bancarias sin
necesidad de acudir a una sucursal fisica. (Asociacién de Bancos Privados del Ecuador, 2023)

Ciberseguridad: Conjunto de medidas y estrategias utilizadas para proteger la informacién y los
sistemas digitales contra ataques o fraudes. (Deloitte, 2022).

Eficiencia operativa: Capacidad de una institucion bancaria para optimizar sus recursos y
procesos mediante la digitalizacién, reduciendo costos y tiempos de respuesta. (Superintendencia
de Bancos del Ecuador, 2023).

Experiencia del usuario: Percepcion y nivel de satisfaccion de los clientes al utilizar servicios

bancarios digitales, considerando accesibilidad, rapidez y seguridad. (Banco Mundial, 2022).

7. Marco Metodoldgico

Para desarrollar esta investigacién sobre el impacto de la digitalizacion en el sector
bancario ecuatoriano durante el periodo 2022-2024, se utiliz6 un enfoque metodolégico analitico
observacional, el cual fue utilizar encuestas las cuales nos permitio analizar de manera objetiva
los efectos de este proceso en la eficiencia operativa, la experiencia del usuario y la seguridad

financiera.

7.1. Disefio de la investigacion

Para desarrollar esta investigacién sobre el impacto de la digitalizacion en el sector
bancario ecuatoriano durante el periodo 2022-2024, se realizaron encuestas las cuales nos
permitié analizar de manera objetiva los efectos de este proceso en la eficiencia operativa, la

experiencia del usuario y la seguridad financiera. (Asobanca, 2023).

El estudio adoptdé un enfoque cuantitativo - descriptivo, que dejé obtener informacion
detallada y basada en datos reales, con experiencias que las personas han visto sobre la
digitalizacion en la banca. Para ello, se emple6 una herramienta de recopilacion de datos en
linea, como Google Forms, por ser una opcién accesible, rapida y eficiente para distribuir

cuestionarios a un publico amplio de manera digital (Rojas & Cérdova, 2022).
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Enfoque cuantitativo: Es una metodologia de investigacibn que se centra en la
recoleccién y analisis de datos numéricos para comprender y explicar fenémenos. Este enfoque
utiliza herramientas matematicas y estadisticas para describir, explicar y predecir
comportamientos o tendencias, lo que permite obtener resultados objetivos y generalizables
(Quialtrics, 2023).

Enfoque descriptivo: Es una metodologia de investigacion que se centra en observar y
detallar las caracteristicas de un fendmeno, poblacién o situacion tal y como se presentan en su
entorno natural, sin intervenir o manipular variables. Su objetivo principal es proporcionar una
representacion precisa y detallada de la realidad, respondiendo a preguntas como "¢qué?"”,

";quién?", ";donde?" y ";cuando? “,. (Qualtrics, 2023).

Métodos de investigacion: Encuesta

Este disefio metodoldgico ayudd a obtener informacién precisa y actualizada sobre el
impacto de la digitalizacion en la banca ecuatoriana. Utilizando este método se va a analizar y
comprender de una forma méas completa y detallada el impacto que la digitalizacion ha tenido en
el Ecuador. Se empled un enfoque metodoldégico combinando los métodos cuantitativos y
descriptivos, con el fin de analizar los efectos de este proceso en la eficiencia operativa, la

experiencia del usuario y la ciberseguridad (Hernandez Sampieri, Fernandez & Baptista, 2014).

7.2. Poblacién y Muestra

Se estima que esta poblacion asciende a aproximadamente 5.000 individuos, tomando como
base los usuarios activos de servicios digitales en entidades financieras privadas con alta calificacion
crediticia segun la Superintendencia de Bancos del Ecuador (Superintendencia de Bancos, 2023).

Para obtener una muestra representativa, se aplicé la férmula para calculo de muestras en

poblaciones finitas:

Formula de poblacién/muestra:
n=(Nxpx(1-p))/[(e**x(N=-1))+(px(1-p)]

Donde:

N = 5,000 (tamafio de la poblacion)
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p = 0.5 (proporcion esperada del atributo de interés, conservadora) e = 0.14 (margen de error
deseado del 14%).

Sustituyendo los valores:

Z
I

(5000 x 05 x 05) / [(0.142 x 4999) + (05 x 0.5)]

N 50 personas

Por lo tanto, se ha determinado una muestra de 50 personas que pertenecen a varias de
las entidades financieras enunciadas anteriormente (Tabla 1) y que utilizan los servicios
bancarios, lo cual mantiene un equilibrio adecuado entre precision estadistica y viabilidad
operativa del estudio. Con un margen de error de aproximadamente 14% y un nivel de confianza
del 95%, esta muestra es suficiente para una exploracion inicial del impacto de la digitalizacion
en los servicios bancarios en el Ecuador (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista
Lucio, 2021).

Muestra:

Una vez que se aplicé la férmula para la determinacion de la muestra, se escogio
aleatoriamente a 50 personas para la recoleccion de datos de acuerdo a los criterios establecidos
en los objetivos de la investigacion. Por un lado, quienes utilizan los servicios bancarios
digitalizados vy, por otro lado, que sean clientes de algunas de las entidades financieras dentro
de los bancos privados que mejor calificacion obtuvieron de acuerdo a la informacion de la

Superintendencia de Bancos en el afio 2023.

Tabla 2: Muestra de las personas encuestadas

Bancos Privados N° de Personas que
pertenecen ala
entidad financiera

BANCO PICHINCHA 32
BANCO INTERNACIONAL 1
BANCO PRODUBANCO 9
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BANCO DE GUAYAQUIL
BANCO PACIFICO
BANCO BOLIVARIANO
BANCO COOPNACIONAL
BANCO GENERAL RUMINAHUI
BANCO DINERS CLUB DEL ECUADOR
TOTAL:
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Dylan Riera

R PR P Wk

0 personas

8. Interpretaciéon de resultados
Tabla 3: Pregunta 1. Edad de los encuestados

Respuesta Frecuencia Porcentaje

20 a 24 afios 27 54%
25 a 29 afios 4 8%

0,
30 a 34 afios 10%
35 afios en adelante 14 28%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Dylan Riera

Grafico 1: Edades de los encuestados

Edad

50 respuestas

® 20 a 24 afios
@® 25 a 29 afios
@ 30a 34 afios
@ 35 arios en adelante

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Dylan Riera
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Interpretacién:

El grafico 1 muestra que el 54% de las personas encuestadas tiene una edad de entre 20 a
24 afos, el 28% de 35 afios en adelante, el 10% de 30 a 34 afios de edad y el 8% restante de 25 a

29 afnos de edad.

Anélisis:

Segun los resultados obtenidos de las encuestas, las personas que mas utilizan estos
servicios bancarios son los jovenes de 20 a 24 afios, ya que, de acuerdo a las nuevas tendencias
generacionales, son las que estan mas familiarizadas con la tecnologia, entienden cémo manejarlas

y utilizarlas mejor que las personas mayores.

Tabla 4: Pregunta 2. Género de los participantes

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Hombre 25 50%
Mujer 25 50%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Dylan Riera

Grafico 2: Género de los participantes
Sexo

50 respuestas

@ Hombre
@ Mujer

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Dylan Riera

25



Interpretacion:
Segun el grafico 2, muestra que dentro de las personas encuestadas el 50% pertenece al

género masculino y el otro 50% pertenece al género femenino.

Anélisis:

Se evidencia que tanto hombres como mujeres utilizan estos servicios bancarios, ya que
estos estan a disposicion para todo el pablico en general, dicho esto se obtuvo en esta pregunta que
los hombres utilizan en promedio de 50% los servicios bancarios y de igual manera las mujeres lo

utilizan con un 50% estos servicios bancarios.

Tabla 5: Pregunta 3. Nivel Educativo

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Educacioén universitaria 31 62%
Educaciéon secundaria completa 8 16%
0,
Educacion técnica o tecnolégica ! 14%
Lic. En comunicacién 1 2%
Cuarto nivel 1 2%
Maestria 1 2%
Cuarto nivel MSc y Dr. 1 2%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Dylan Riera
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Grafico 3: Nivel Educativo

Nivel educativo

50 respuestas

@ Educacioén secundaria completa

@ Educacién técnica o tecnoldgica
Educacién universitaria

@ Otro (especificar)

@ Cuarto nivel

® Maestria

@ Cuarto nivel MSc y Dr.

@ Lic En comunicacion

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Dylan Riera

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos, el 62% de las personas encuestas tienen un nivel de educaciéon
universitaria, siguiéndole con el 16% personas con un nivel de educacion secundaria completa, el
14% personas con un nivel de educacion técnica o tecnolégica, el 2% con una educacion de cuarto
nivel, el 2% con una educacion de maestria, el 2% con nivel de educacién de cuarto nivel magister

y doctor. Y por ultimo con el 2% un nivel educativo de Lic. en comunicacion.

Anélisis:
La mayoria de personas han alcanzado un nivel de educacién universitaria, esto quiere decir
gue son personas preparadas cuentan con un mayor acceso a la tecnologia y a los servicios

financieros llegando asi a tener una mayor habilidad y disposicion ante estos servicios financieros.
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Tabla 6: Pregunta 4. Estado Civil

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Soltero/a 34 68%
Casado/a 15 30%
0,
Unioén libre o conviviente 1 2%
TOTAL 50 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Dylan Riera
Gréafico 4: Estado Civil
Estado civil
50 respuestas
@ Soltero/a
@ Casado/a
@ Unién libre o conviviente
@ Viudo/a

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Dylan Riera

Interpretacion:
Segun las respuestas obtenidas de los encuestados el 68% son solteros(as); el 30%

casados(as). Y el restante 2% entre union libre y viudos/as.

Anélisis:

Con un mayor porcentaje estan las personas de estado civil solteros(as) que pueden utilizar
y gestionar de una manera mas independiente sus servicios digitales. El porcentaje que le sigue es
el grupo de casados(as), que pueden tener distintos intereses digitales al momento de hacer uso de
los servicios financieros como preferencias y frecuencias con las que utiliza estos servicios.
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Tabla 7: Pregunta 5. Sector donde vive

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Valle de los Chillos 26 52%
Quito — Sur 11 22%
0,
Quito - Norte 10 20%
Guayaquil 1 2%
Calacali 1 2%
Cantén Daule 1 2%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Dylan Riera

Gréafico 5: Sector de residencia

Sector donde vive
50 respuestas

@ Quito - Sur

@ Quito - Norte

@ Valle de los chillos

@ Otros ( especifique su respuesta)
@ Guayaquil

@ cCalacali

@ Cantén daule

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Dylan Riera

Interpretacion:
El 52% de personas viven en el Valle de los Chillos; el 22% de personas viven en Quito —
Sur; el 20% viven en Quito — Norte; el 2% viven en Guayaquil; el 2% viven en Calacali; y por ultimo

el 2% restante viven en el Cantén Daule.
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Anélisis:

Mas de la mitad de los encuestados reside en el Valle de los Chillos, lo cual demuestra que
en esa zona persiste mas el uso de las herramientas digitales en los servicios financieros, ya que es
una zona en donde existe una gran expansién comercial y tecnolégica. Por otro lado, en los sectores
de Quito-Sur y Quito-Norte muestran a los sectores urbanos eficientes en los servicios financieros y
de igual forma en la accesibilidad digital.

Esta distribucién territorial indica que los encuestados tienen un buen nivel de acceso a estos
servicios financieros, lo que influye directamente con el uso de los servicios en linea como lo es la

banca digital, pagos en linea, tramites en linea, entre otros.

Tabla 8: Pregunta 6. Institucién bancaria a la que pertenece

Respuesta Frecuencia Porcentaje

BANCO PICHINCHA 32 64%
BANCO PRODUBANCO 9 18%
. 0
BANCO PACIFICO 3 6%
BANCO INTERNACIONAL 1 2%
BANCO DE GUAYAQUIL 1 2%
BANCO BOLIVARIANO 1 2%
BANCO COOPNACIONAL 1 2%
BANCO GENERAL RUMINAHUI 1 2%
BANCO DINERS CLUB DEL ECUADOR 1 2%

TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Dylan Riera
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Grafico 6: Institucion bancaria a la que pertenece

Institucion bancaria a la que pertenece

50 respuestas

@ BANCO AMAZONAS

@ BANCO DINERS CLUB DEL ECUADOR
BANCO PICHINCHA

@ BANCO INTERNACIONAL

@ BANCO PRODUBANCO

@ BANCO DE GUAYAQUIL

@ BANCO DEL AUSTRO

@ BANCO PACIFICO

113V

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Dylan Riera
Interpretacion:
De los 50 encuestados, se pudo observar que el 64% pertenece al Banco Pichincha, el 18%

Banco Produbanco, 4% el Banco del Pacifico, y el restante 2% en otras 7 instituciones bancarias.

Anélisis:

Se ve que hay una mayor preferencia por el Banco Pichincha, con mas de la mitad de los
encuestados, siguiéndole el Banco Produbanco, lo que puede ser por su amplia cobertura nacional,
presencia en sectores como en el Valle de los Chillos y Quito, y también por su alto nivel dentro de
los bancos mas grandes del Ecuador. Esto implica que la mayoria de los encuestados tienen su
experiencia digital y servicios financieros dentro de estos bancos.

Por otro lado, le sigue los siguientes bancos: Banco Diners Club del Ecuador, Banco
Internacional, Banco de Guayaquil, Banco Pacifico, Banco Bolivariano, Coopnacional, Banco
General Rumifiahui. EI hecho de que estas instituciones tengan un menor porcentaje quiere decir,
gue tiene una baja aceptacion por las personas encuestadas. Por lo cual, no tienen experiencia de
los servicios digitales de estas instituciones y esto puede limitar a la comparacién entre los diferentes
sistemas digitales bancarios. No obstante, esto permitiria analizar a mayor profundidad el

desempefio del Banco Pichincha.

31



Tabla 9: Pregunta 7. ¢ Con qué frecuencia utiliza los servicios digitales

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Frecuentemente 24 48%
Siempre 14 28%
Algunas veces 8 16%
Rara vez 3 6%
Nunca 1 206
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Dylan Riera

Gréfico 7: ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios digitales?

¢Con qué frecuencia utiliza los servicios digitales?

50 respuestas

® Nunca

@® Rara vez
Algunas veces

@ Frecuentemente

@ Simpre

9

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Dylan Riera
Interpretacion:
Segun el gréfico 7, el 48% de los encuestados utiliza frecuentemente los servicios digitales;
el 28% lo utiliza siempre; el 16% lo utiliza algunas veces; el 6% lo utiliza rara vez; y el restante 2%

no lo utiliza nunca.

Anélisis:

Estos datos demuestran que la digitalizacion tiene una amplia acogida por parte de las
personas encuestadas. Con estos datos se evidencia que existe un gran cambio en las personas y
cdmo interacttan con el sistema financiero, ya que antes todo se lo hacia de manera presencial. En
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la actualidad, con las nuevas tecnologias todo se lo puede hacer a través de las herramientas

digitales.

Tabla 10: Pregunta 8. Tipos de servicios bancarios que utiliza

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Transferencias entre cuentas o bancos 25 50%
Depoésitos o retiros sin tarjeta 10 20%
0,
Consulta de saldos o movimientos 10 20%
Pago de servicios basicos 5 10%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Dylan Riera

Grafico 8: Tipos de servicios bancarios que utiliza

Tipos de servicios bancarios que utiliza:

50 respuestas

= Transferencias entre cuentas o bancos » Consulta de salkdos o movimientos

= Depdsitos o retiros sin tarjetas Pago de servicios basicos

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Dylan Riera

Interpretacion:

El 50% utiliza los servicios bancarios mas para transferencias entre cuentas a otros bancos;
el 20% utiliza para consultas de saldos y movimientos; el otro 20% utiliza para depdsitos o retiros sin
tarjetas; y el 10% restante para el pago de servicios basicos.
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Anélisis:

Los resultados muestran que los servicios digitales méas utilizados son los que responden a
necesidades frecuentes, como lo son las transferencias y consultas de saldos. El uso de funciones
mas complejas como créditos, apertura de cuentas o inversiones sigue siendo limitado. Esto puede
ser por factores como desconocimiento o desconfianza. En conclusion, todas personas estan

familiarizas con el uso de estos servicios bancarios.

Tabla 11: Pregunta 9. En comparacion con el servicio digital ¢qué ventajas ha notado al utilizar
servicios bancarios digitales?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Acceso desde cualquier lugar 35 70%
Ahorro de tiempo 8 15%
15%

Mayor rapidez

TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Dylan Riera

Grafico 9: En comparacion con el servicio presencial ¢qué ventajas ha notado al utilizar
servicios bancarios digitales?

En comparacion con el servicio presencial, ;qué ventajas ha notado al
utilizar servicios bancarios digitales?

50 respuestas

8 Acceso desde cualquier lugar & AhOrro de tiempo

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Dylan Riera

Interpretacion:

Segun las respuestas obtenidas, el 70% considera que la ventaja que ha tenido al utilizar los
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servicios bancarios digitales es por el acceso desde cualquier lugar; el 15% por mayor rapidez; y el
15% restante hace énfasis en el ahorro de tiempo.

Anélisis:

Se evidencia que la mayoria de personas encuestadas, utilizan los servicios bancarios
digitales en comparacion con el servicio presencial, ya que estos servicios digitales ayudan a acceder
desde cualquier lugar donde se encuentre la persona sin la necesidad de ir presencialmente a la
institucion financiera a la que pertenece. De igual manera esto ayuda a que las personas, ahorren
su tiempo, al no tener que ir presencialmente, que les quita bastante tiempo por la alta demanda que
existen en las instituciones financieras.

Tabla 12: Pregunta 10. ¢Qué tanto se le ha dificultado al hacer uso de los servicios digitales?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
No he tenido ninguna dificultad 24 48%
Poco 21 42%

0,
Mucho 5 10%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Dylan Riera

Grafico 10: ¢Qué tanto se la ha dificultado al hacer uso de los servicios digitales?

¢Qué tanto se le ha dificultado al hacer uso de los servicios digitales?
50 respuestas

@® Mucho
® Poco
No he tenido ninguna dificultad

Y

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Dylan Riera
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Interpretacion:
En el grafico 10 se muestra que el 48% de las personas encuestadas no se le ha dificultado
el uso de los servicios digitales; el 42% ha tenido un poco de dificultad, y al 10% restante de personas

se le ha dificultado mucho.

Anélisis:

Este resultado confirma que los encuestada poseen un alto nivel de adaptacion tecnoldgica,
lo cual coincide con otros factores encuestados como lo es el alto nivel educativo. El hecho de que
casi la mitad no haya tenido ninguna dificultad indica que el uso de servicios digitales forma parte de
su vida diaria y que poseen las habilidades necesarias para utilizar las plataformas bancarias y
tecnoldgicas. Por otro lado, aunque solo un 10% experimenté muchas dificultades, revela que existen
barreras posiblemente relacionadas con la experiencia del usuario o conectividad y deben ser

tomadas en cuenta por las instituciones financieras.

Tabla 13: Pregunta 11. ¢ Ha tenido algin problema al utilizar servicios bancarios digitales?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Caida del sistema 30 60%
No he tenido problemas 11 22%
0,
Dificultad para acceder a la plataforma > 10%
Problemas con atencion al cliente por la plataforma 4 8%
TOTAL 50 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Dylan Riera
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Grafico 11: ¢Hatenido algun problema al utilizar servicios bancarios digitales?

¢Ha tenido algun problema al utilizar servicios bancarios digitales? Si su respuesta es si, indique
cual:

50 respuestas

@ Caida del sistema
@ Dificultad para acceder a la plataforma

Problemas con atencidn al cliente por
medio de la plataforma

@ No he tenido problemas
@ Otro

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Dylan Riera

Interpretacion:

El grafico 11 se muestra que el 60% de personas encuestadas expresd haber tenido
problemas en los servicios digitales por la caida del sistema de la entidad bancaria. El 22% de
personas manifestaron que no han tenido ningan problema al utilizar los servicios bancarios. El 10%
indica haber tenido problema para acceder a la plataforma. Y el 8% restante indica haber tenido

problemas con atencion al cliente a través de la plataforma.

Anélisis:

Las instituciones financieras deben ir mas alla de ofrecer herramientas digitales, también
deben garantizar que esas herramientas sean estables, confiables y siempre disponibles. Una
plataforma que falla con frecuencia genera malestar o frustracion, lo cual puede llevar a que el
usuario busque alternativas como el cambiarse a otra institucion financiera.

Asimismo, los problemas de acceso revelan que no basta con tener tecnologia disponible; debe ser

inclusiva, funcional para que tenga una buena experiencia el cliente.
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9. Discusion de los resultados
Una vez que se ha finalizado con la recoleccion de datos de la encuesta, se procedié a
realizar sus respectivas interpretaciones y analisis de acuerdo a los objetivos planteados en la
investigacion.
Uno de los datos mas significativos muestra que el 76% de los encuestados emplea de
manera constante o habitual siempre los servicios digitales, lo que refleja un elevado nivel de

adaptacion tecnoldgica entre los participantes.

El 96% de los participantes encuestados, emplea los servicios digitales principalmente para
transferencias, mientras que en menor proporcion los utiliza para consultas, pagos de servicios,
manejo de tarjetas y otras operaciones. Esto evidencia un uso practico y funcional de las

herramientas digitales disponibles.

El 48% indicé no experimentar dificultades al utilizar servicios digitales, mientras que un 42%
solo ha enfrentado inconvenientes menores. Esto confirma que la mayoria presenta una adecuada

adaptacion tecnoldgica.

No obstante, Unicamente el 50% de los usuarios se siente totalmente seguro al usar servicios
bancarios en linea. Una parte de la poblacién continla mostrando inseguridad, motivada por el miedo
a fraudes o robos. Ademas, el 60% de los encuestados ha experimentado problemas debido a falla
en el sistema, lo que evidencia una debilidad técnica significativa en las plataformas bancarias. Esta
situacion afecta la experiencia del usuario, por lo que las entidades financieras deberian prestar
especial atencidén a estos aspectos para garantizar una experiencia satisfactoria en el uso de sus

servicios digitales.

Por ultimo, se destaca un 10% adicional que manifesté haber tenido dificultades de acceso,
lo cual acentlia la necesidad de mejorar la estabilidad, accesibilidad y soporte técnico de los servicios

financieros digitales.

10.Conclusiones

La digitalizacion ha contribuido significativamente a mejorar la eficiencia y calidad de los servicios
bancarios, segun los datos recogidos de las 50 persona encuestadas. Se observa que la mitad de
los usuarios utiliza con frecuencia los servicios digitales para realizar transferencias entre cuentas o
bancos, mostrando satisfaccion con estos servicios, lo que refleja la efectividad de los procesos
bancarios. Ademas, un 20% emplea estas plataformas para consultar saldos o movimientos, otro
20% para hacer depdsitos o retiros sin tarjeta, y un 10% para el pago de servicios basicos entre otros

servicios. Estos resultados evidencian que la digitalizacién ha optimizado diversos procesos y
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servicios dentro del @mbito bancario.

Sin embargo, a pesar del avance digital y su amplia adopcidn, aln persisten aspectos que afectan
negativamente la experiencia del cliente, como las caidas del sistema y dificultades para acceder a
las plataformas digitales. En la encuesta, el 60% de los usuarios reporté haber sufrido interrupciones
en el sistema, el 10% tuvo problemas para ingresar a la plataforma, el 8% enfrent6 inconvenientes
con la atencién al cliente a través de estas herramientas, mientras que un 22% afirmdé no haber
experimentado problemas y haber tenido una buena experiencia usando los servicios digitales
bancarios.

En conclusién, uno de los principales retos que deben superar las instituciones financieras, es la
ciberseguridad. Aungue el porcentaje de usuarios que han sufrido robo de datos es reducido, las
entidades deben fortalecer sus inversiones en seguridad para proteger mejor a sus clientes y mejorar

asi la experiencia general del usuario al utilizar estos servicios digitales.
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12. Anexos

UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESINA
Objetivo de la encuesta: Identificar y analizar los resultados sobre el impacto que ha tenido la
digitalizacion dentro del sector bancario. Esta encuesta estd disefiada con fines académicos,
garantizando en todo momento la confidencialidad de la informacion recopilada.

1. Edad:

20-24 afos
25-29 afios
30-34 afios
35 afios en adelante

2. Sexo:

Hombre
Mujer

3. Nivel educativo

Educacion secundaria completa
Educacion técnica o tecnolégica
Educacion universitaria

Otro (especificar)

4. Estado civil

Soltero/a

Casado/a

Unién libre o conviviente
Viudo/a

5. Sector donde vive

Quito — Sur

Quito — Norte

Valle de los chillos

Otros (especifique su respuesta)

6. Institucion bancaria a la que pertenece

BANCO AMAZONAS

BANCO DINERS CLUB DEL ECUADOR
BANCO PICHINCHA

BANCO INTERNACIONAL

BANCO PRODUBANCO

BANCO DE GUAYAQUIL

BANCO DEL AUSTRO

BANCO PACIFICO

BANCO BOLIVARIANO

BANCO COMERCIAL MANABI
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BANCO COOPNACIONAL
BANCO DE LOJA
BANCO DEL LITORAL
BANCO PROCREDIT
OTROS

7. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios digitales?

Nunca

Rara vez
Algunas veces
Frecuentemente
Siempre

8. Tipos de servicios bancarios que utiliza:

Transferencias entre cuentas o a otros bancos
Consulta de saldos y movimientos

Pago de servicios (agua, luz, internet, etc.)

Pago de tarjetas de crédito o préstamos

Depésitos o retiros sin tarjeta (cédigos QR o claves)
Apertura de cuentas o solicitudes de productos
Créditos o préstamos en linea

Inversiones o compra de seguros digitales

No utilizo servicios bancarios digitales

9. En comparacion con el servicio presencial, ¢qué ventajas ha notado al utilizar
servicios bancarios digitales?

Mayor rapidez

Acceso desde cualquier lugar
Ahorro de tiempo

Otro

10. ;Qué tanto se le ha dificultado al hacer uso de los servicios digitales?

Mucho
Poco
No he tenido ninguna dificultad

11. ¢ Que otro servicio le gustaria que incluyan o que ofrezcan las entidades financieras?

12. ¢Qué tan seguro/a se siente al usar servicios bancarios en linea? Explique su
respuesta

Muy seguro/a
Seguro/a
Poco seguro/a
Nada seguro/a

13. ¢Hatenido algun problema al utilizar servicios bancarios digitales? Si su respuesta
es si, indique cual:

Caida del sistema
Dificultad para acceder a la plataforma
Problemas con atencion al cliente por medio de la plataforma
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No he tenido problemas
Otro

14. ;Considera que los servicios bancarios digitales han hecho mas eficientes los
procesos bancarios? ¢ Por qué?
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