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Resumen

Este estudio examina la transformacion digital en la banca ecuatoriana y su relacion con
el a&mbito laboral a partir del uso de aplicaciones mdviles banca en linea y procesos
automatizados que han cambiado la forma de operar de las instituciones financieras y las
actividades desarrolladas por sus colaboradores, el analisis se apoya en un enfoque mixto
basado en entrevistas y revision documental lo que permitié identificar variaciones tanto
en la atencion al cliente como en las dindmicas internas de trabajo. Los resultados
muestran que la digitalizacion ha facilitado el acceso a los servicios financieros ha
diversificado los medios de pago y ha reducido los tiempos de atenciéon mejorando la
experiencia del usuario, aunque también se evidencian limitaciones vinculadas a la
infraestructura tecnoldgica la ciberseguridad y la brecha digital presente en usuarios y
personal. Desde el ambito laboral se observa un cambio progresivo de funciones
tradicionales hacia tareas que requieren mayor uso de herramientas digitales capacidad
de adaptacion y manejo de informacion lo que ha incrementado la demanda de nuevas
competencias, al mismo tiempo persisten desafios relacionados con la insuficiente
preparacion tecnoldgica de parte de algunos colaboradores lo que dificulta el
aprovechamiento pleno de las soluciones implementadas y resalta la importancia de
fortalecer la capacitacion continua la gestion del cambio organizacional y el desarrollo
del talento humano como elementos necesarios para sostener el proceso de
transformacion digital en la banca ecuatoriana.

Palabras clave

Transformacion digital, Banca, Transformacion Laboral, Flexibilidad digital, Influencia
digital.

Abstract

This study examines the digital transformation in Ecuadorian banking and its relationship
with the workplace based on the use of mobile banking applications and automated
processes that have changed the way financial institutions operate and the activities
carried out by their employees. The analysis is based on a mixed approach using
interviews and document review, which made it possible to identify variations in both
customer service and internal work dynamics. The results show that digitization has
facilitated access to financial services, diversified payment methods, and reduced service
times, improving the user experience. However, there are also limitations related to
technological infrastructure, cybersecurity, and the digital divide between users and staff.
In the workplace, there has been a gradual shift from traditional roles to tasks that require
greater use of digital tools, adaptability, and information management, which has
increased the demand for new skills. At the same time, challenges persist related to the
insufficient technological preparation of some employees, which hinders the full use of
the solutions implemented and highlights the importance of strengthening continuous
training, organizational change management, and human talent development as necessary
elements to sustain the digital transformation process in Ecuadorian banking.

Keywords

Digital transformation, Banking, Workplace transformation, Digital flexibility, Digital
influence.
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1. Antecedentes

La introduccion de tecnologias de inteligencia artificial y algoritmos en los canales
digitales de los bancos ha alterado la experiencia del cliente en Ecuador, estableciendo
nuevas expectativas sobre personalizacion, rapidez y confiabilidad en los servicios.
Ademas, estos cambios obligan a las instituciones financieras a crear nuevas capacidades
internas y contratar perfiles laborales especializados para manejar sistemas automatizados
y realizar andlisis de datos (Tulcanza-Prieto, Cortez-Ordofiez, & Lee, 2023).

La literatura regional indica la confianza en las instituciones financieras es un factor clave
para la adopcion de pagos digitales; en América Latina, una mayor confianza incrementa
considerablemente la probabilidad de uso de medios electronicos, lo cual implica que el
sector bancario debe invertir en seguridad digital y en la capacitacion de su personal para
prevenir fraudes y gestionar riesgos (Rubio & Tulcanaza-Prieto, 2025).

Estudios comparativos sobre el rol de la digitalizacion en el desarrollo financiero
muestran que la transformacion digital fomenta el crecimiento del sistema financiero en
economias emergentes, aunque su impacto depende del contexto regional y las politicas
publicas vigente; esto tiene consecuencias directas en la demanda de habilidades técnicas
en el personal bancario y en la necesidad de marcos regulatorios que apoyen la
reorientacion del empleo (Edo, 2025).

La digitalizacion en el sector bancario esta influenciada por diversos factores, tanto
internos como externos, como la estructura organizativa, las regulaciones vigentes y la
experiencia del cliente; investigaciones recientes indican que la adecuada preparacion de
la organizacion y la formacion del personal son claves para que la implementacion de
tecnologias genere ventajas operativas, sin generar impactos negativos en el empleo
(Porfirio, Felicio, & Carrilho, 2024).

La historia de Ecuador en cuanto a innovaciones en pago, como el sistema “Dinero
Electronico”, muestra que las iniciativas digitales pueden impulsar la inclusion financiera,
pero también enfrentan obstaculos relacionados con la operacion y la aceptacion por parte
de la sociedad; estos aprendizajes resaltan la importancia de implementar programas que
fortalezcan las habilidades de la gente y adapten al personal bancario para incorporar
tecnologias de pago en masa, sin comprometer el servicio al cliente ni el empleo (Arauz,
Garratt, & Ramos, F, 2021).

En el contexto latinoamericano, el crecimiento de los pagos moviles ha demostrado que
la aceptacion por parte de los usuarios esta fuertemente vinculada a la percepcion de
beneficio, la confianza en las instituciones y la sencillez de uso de las plataformas; por
ello, las entidades financieras deben mejorar la formacion de su personal para asegurar
un soporte técnico eficiente y una atencion especializada en los canales digitales (Bailey,
Bonifield, Arias, & Villegas, 2022).



La pandemia de COVID-19 sirvidé como un impulso para la transformacion digital en las
instituciones financieras, obligando a los bancos a acelerar el uso de canales virtuales y a
reestructurar sus operaciones internas; estudios practicos indican que, aunque la
digitalizacion mejord la eficiencia operativa de las entidades, también generd un mayor
esfuerzo por parte del personal para ajustarse rapidamente a nuevas tecnologias y
procedimientos (Zhu & Jin, 2023).

Investigaciones recientes han indicado que el uso de blockchain en los procesos bancarios
y financieros permite incorporar servicios FinTech, como pagos, anélisis y autenticacion,
en modelos mas eficientes y seguros, lo que requiere que el personal bancario adquiera
habilidades en automatizacion distribuida y regulacion de tecnologias emergentes
(Torres, Garcia-Arango, Echeverri, Acosta Agueldo, & Echeverri, 2023).

En Ecuador, la digitalizacion del sector bancario ha producido un cambio profundo que
no se limita a mejorar la eficiencia en las operaciones: segiin Araujo Alvarado, Yela,
Choez y Garcia (2024), los procesos digitales estan modificando las funciones laborales,
exigen habilidades nuevas para administrar las plataformas y plantean retos en la
organizacion para garantizar la seguridad y la inclusion financiera (Araujo, Alvarado
Cagua, Yela Burgos, Chéez Muiiiz, & Garcia Salazar , 2024).

La informacion disponible sobre la inclusion digital en Ecuador indica que las diferencias
en el acceso a la conexion y a los servicios en areas rurales restringen la posibilidad de
muchos usuarios de utilizar los servicios bancarios en linea, lo que afecta indirectamente
las necesidades de los bancos, como llevar a cabo la ensefianza digital a sus clientes y
ajusta sus procesos para atender a personas con distintos grados de conocimiento
tecnoldgico (Boné-Andrade, 2023).

Las evaluaciones de seguridad realizadas a las aplicaciones de banco movil en Ecuador
han revelado puntos débiles especificos, como los relacionados con los mecanismos que
utilizan codigos QR. Esto ha llevado a las instituciones financieras a fortalecer los
conocimientos técnicos de su personal y crear protocolos de capacitacion en gestion de
riesgos y ciberseguridad, con el objetivo de garantizar la proteccion tanto de los clientes
como del funcionamiento interno de las entidades (Fajardo, Yamba-Yugsi, & Campafia
0.,2024).

El crecimiento acelerado de las aplicaciones moéviles en Ecuador Muestra como el
banquing movil se ha convertido en una parte fundamental de la vida diaria; por ello, las
instituciones financieras locales deben formar a su personal en el uso efectivo de estas
herramientas, en atencion a distancia y en el apoyo técnico, para asegurar que el acceso
digital de los clientes sea seguro y facil de usar (Garcia-Pena, 2023).

En investigaciones sobre la evolucion de la banca digital en Ecuador se ha evidenciado
como la preferencia por los canales digitales, especialmente entre las generaciones mas
jovenes, ha transformado la operacion bancaria y ha generado la necesidad de funciones
internas que se centren en el disefio de experiencias digitales y en la administracion de



plataformas, lo que ha obligado a las areas de recursos humanos a desarrollar planes de
formacion especificos (Bernal-Luna, Viteri-Rade, & Maldonado, 2022).

Estudios de caso relacionados con la banca moévil en provincias del Ecuador, como
Tungurahua, indican que la usabilidad y la satisfaccion del usuario son factores clave para
garantizar la fidelidad de los clientes; Las instituciones bancarias necesitan personal
capacitado en atencion digital y en el disefio de interfaces, junto con técnicos encargados
de garantizar la interoperabilidad y la seguridad de las plataformas (Nuiez-Cruz, Tite-
Quispe, & Sigiienza-Espin, 2022).

La digitalizaciéon en Ecuador también ha traido consigo una modernizacion de los
procesos financieros y fiscales, lo cual influye en la manera en que se lleva a cabo el
trabajo en entidades publicas y privadas; estos cambios evidencian la importancia de
integrar formacidn técnica, politicas publicas de alfabetizacion digital y estrategias de
recualificacion en el sector bancario (Valverde-Alulema, Quito-Guachamin, Rengel-
Sandoval, & Ortiz-Moya, 2024).

2. Justificacion

La transformacion del sector financiero en las instituciones bancarias en la era digital
representa un proceso fundamental para reforzar el sistema bancario, al agregar nuevas
tecnologias que tendria como resultado poder optimizar los servicios, incrementar la
eficiencia operativa y hacer que la experiencia del cliente sea muy positiva.

La propuesta de investigacion responde a la necesidad de actualizar los procesos
bancarios (como por ejemplo las apps bancarias o los sitios web) ante un ambito global
altamente competitivo y digitalizado, en el que las entidades bancarias deben adaptarse a
las altas demandas de los clientes, haciendo que ellos se sientan escuchados y conectados
con la institucion. Estudiar este proceso en el contexto nacional, permite comprender
como la digitalizacion propulsa la inclusién financiera, promueve la innovacion y aporta
al desarrollo econdmico del pais.

Por su parte, la transformacion a la era digital ha generado muchos cambios relevantes en
el entorno laboral, exigiendo nuevas competencias tecnoldgicas y adaptativas para los
colaboradores de cada area. Este estudio busca examinar como estos cambios influyen en
las condiciones laborales, la trayectoria profesional y las grandes oportunidades de
desarrollo, contribuyendo datos utiles para poder orientar politicas y estrategias que
benefician una adaptacion efectiva a la transformacion digital.



3. Fundamentacion teorica

En afios recientes, la realidad del empleo juvenil en Ecuador ha mejorado ligeramente.
Segun (INEC, Boletin Técnico Nacional. Censo Ecuador., 2022),con el ultimo
resultados del censo de poblacién 2022 para la provincia del Guayas se obtuvo en
poblacion total 4.391.923 como resultado para mujeres 2.237.631 y hombres
2.154.292 donde se obtuvieron los siguientes resultados para el canton Guayaquil:

Tabla 1: Resultados Censo de Poblacion, Guayas - Guayaquil

POBLACION
Mujeres 1.402.138
Hombres 1.344.265

TOTAL 2.746.403

Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

Fuente: Obtenido de INEC, 2022

Tabla 2: Personas que utilizaron las Tecnologias de la informacion y la comunicacion

TECNOLOGiAs ~ FORCENTAS
Teléfono celular 61.9%
Equlpar}llfzntos 32.7%
Tecnoldgicos
Internet 80.1%

Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon
Fuente: Obtenido de INEC, 2025

Como podemos evidenciar segin (INEC, Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion-TIC, 2022-2025) la poblacion tiene acceso al internet 40,4% ya sea con
un teléfono o de un equipo tecnologico, donde la comparacion con el analfabetismo
digital, dando como resultado una busqueda de esta investigacion poder llegar a los
usuarios y se adapten a la nueva era digital asi poder llegar a la transformacion digital en
la banca ecuatoriana y su influencia en el &mbito laboral.

A pesar de algunos avances, los trabajadores todavia afrontan grandes conflictos para
conseguir una transformacion digital debido a la falta de experiencia, alejamiento social
entre educacion, penurias del mercado laboral y la falta de conocimiento formales. Esta
situacidon se agrava especialmente para quienes viven en areas rurales, asi como para
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mujeres y los grupos mas vulnerables, cabe sefialar que los profesionales con titulos
universitarios acaban en trabajos inestables o mal remunerados demostrando la clara
desvinculacién entre educacion recibida y las necesidades reales en el sector laboral.

Transformacion digital

La transformacion digital se entiende como un proceso estratégico en el que las
organizaciones integran tecnologias digitales avanzadas en todas sus areas, generando
cambios profundos en los modelos de negocio, los procesos internos y la creacion de
valor, este fendmeno no se limita a la adopcion de nuevas herramientas tecnoldgicas, sino
que implica una reconfiguracion organizacional que abarca la cultura, la estructura y las
capacidades humanas, con el objetivo de atender de manera mas eficiente a entornos
dinamicos y altamente competitivos (Verhoef, y otros, 2021). En este sentido, la
transformacion digital supone una evolucion continua, donde la tecnologia actia como
habilitador de innovaciones organizativas y no como un fin en si mismo.

Desde una vista més amplia, la literatura reciente destaca que la transformacion
digital combina dimensiones tecnologicas, estratégicas y humanas, lo que la convierte en
un proceso complejo y multidimensional; estudios empiricos evidencian que su éxito
depende de factores como el liderazgo digital, la alineacion estratégica y el desarrollo de
competencias digitales en el capital humano, especialmente en sectores intensivos en
informacion como el financiero (Kraus, y otros, 2022). Asi, la transformacion digital se
consolida como un elemento clave para mejorar la eficiencia operativa, la capacidad de
adaptacion y la sostenibilidad organizacional en largo plazo.

Banca

Durante la ultima década la incorporacion de tecnologias digitales ha generado
cambios profundos en el funcionamiento del sistema bancario impulsando a las
instituciones financieras a replantear sus esquemas tradicionales de operacion ya que
diversos estudios sefialan que la banca ha pasado de un modelo centrado principalmente
en la atencion presencial hacia uno mas flexible que combina canales fisicos con entornos
digitales apoyandose en herramientas como plataformas web aplicaciones moviles y
procesos automatizados lo cual ha modificado de manera significativa la relacion entre
las entidades bancarias y sus clientes asi como la forma en que se administran los riesgos
y se organizan los procesos internos permitiendo optimizar recursos agilizar operaciones
y fortalecer la competitividad dentro del sector financiero, segiin lo expuesto por (Ozili,
2020).

Estudios recientes sefialan que las entidades bancarias se enfrentan al reto de
equilibrar la incorporacion de herramientas tecnoldgicas con una adecuada gestion del
talento humano y el cumplimiento de las normativas vigentes, debido a que la
implementacién de soluciones digitales exige nuevas capacidades organizacionales, asi
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como la formacidn de perfiles laborales especializados en areas como el andlisis de datos,
la ciberseguridad y la gestion tecnologica, al mismo tiempo que surgen desafios
relacionados con la proteccion de la informacion, la confianza de los usuarios y la
capacidad de las instituciones financieras para sostener la continuidad operativa, lo cual
demuestra que la banca actual integra de manera conjunta dimensiones tecnoldgicas,
organizacionales y laborales (Thakor, 2020)

Transformacion Laboral

La transformacion laboral se refiere a los cambios en la naturaleza del trabajo, las
competencias requeridas y la estructura del empleo motivados por la adopcion de
tecnologias digitales, en un contexto digital acelerada, los puestos de trabajo se reajustan
de manera que las tareas rutinarias y operativas disminuyen, mientras que aumenta la
demanda de habilidades cognitivas, tecnologicas y analiticas, lo que conduce a una
reconfiguracion de los perfiles ocupacionales y de las relaciones laborales (Dinh & Tang,
2025). Este proceso implica que los trabajadores deban adaptarse a nuevos roles
profesionales y desarrollar competencias digitales avanzadas para mantener su
empleabilidad en entornos altamente tecnologizados.

De igual manera, diversos estudios sefialan que la transformacion digital no solo
genera nuevas oportunidades de empleo vinculadas a tecnologias emergentes, sino que
también intensifica la necesidad de formacion continua y capacitacion permanente, ya
que la carencia de habilidades digitales se identifica como una de las principales barreras
para la adopcion efectiva de tecnologias, lo que obliga a las organizaciones a implementar
estrategias de reskilling y upskilling para facilitar la transicion hacia roles de mayor valor
agregado (OECD, 2022)

Flexibilidad digital

La flexibilidad digital hace referencia a la capacidad que tienen las organizaciones
y los trabajadores para adaptarse a contextos laborales cambiantes mediante el uso de
tecnologias digitales plataformas virtuales y herramientas de comunicaciéon remota,
dentro del proceso de transformacion digital esta flexibilidad se expresa en nuevas formas
de organizar el trabajo como el teletrabajo los horarios flexibles y la digitalizacion de
procesos, lo que permite a las instituciones responder con mayor agilidad a las variaciones
del entorno econdmico y tecnoldgico, estudios recientes indican que la flexibilidad digital
se ha consolidado como un elemento central en la reorganizacion laboral al facilitar la
continuidad de las operaciones fortalecer la capacidad de adaptacidon organizacional y
modificar las condiciones de trabajo en sectores con alta intensidad tecnoldgica
(Belzunegui-Eraso & Erro-Garcés, 2020).

Desde la perspectiva laboral la flexibilidad digital genera efectos directos sobre
las condiciones de trabajo el rendimiento y el bienestar de los colaboradores, diversas
investigaciones evidencian que la implementacion de esquemas laborales flexibles
sustentados en tecnologias digitales puede contribuir al aumento de la productividad y a



12

una mayor satisfaccion en el trabajo siempre que exista una adecuada gestion
organizacional y lineamientos claros para el uso de dichas tecnologias, no obstante
también se reconocen riesgos vinculados a la intensificacion de la carga laboral la pérdida
de separacion entre la vida personal y profesional y la necesidad de fortalecer las
competencias digitales para un uso eficiente de estas herramientas lo cual subraya la
relevancia de una gestion estratégica de la flexibilidad digital en las organizaciones
(Carrillo, Cachat-Rosset, Marsan, Saba, & Klarsfeld, 2020).

Influencia digital

La influencia digital se entiende como el impacto que ejercen las tecnologias digitales
sobre los comportamientos, decisiones y dinamicas organizacionales y laborales, en el
marco de la digitalizacion, esta influencia se manifiesta en la manera en que las
organizaciones utilizan tecnologias digitales para modificar la experiencia del cliente,
optimizar procesos internos y redefinir la creacion de valor. Investigaciones recientes
evidencian que la transformacion digital va mas alld de la simple incorporacién de
herramientas tecnologicas ya que fortalece la capacidad de las organizaciones para
innovar mejorar sus procesos y consolidar el aprendizaje institucional, estos elementos
influyen de manera directa en el desempefio global y en la generacion de ventajas
competitivas sostenibles (Awad & Martin-Rojas, 2024).

La manera en que los colaboradores ejecutan sus tareas toman decisiones y se
comunican con los clientes se ve influenciada por la digitalizaciéon desde una perspectiva
laboral y de servicio, la transformacion de los procesos demanda mayores competencias
técnicas y cognitivas al mismo tiempo que redefine las practicas de trabajo y la
interaccion entre colaboradores y usuarios, esta influencia digital no solo impacta los
resultados operativos sino que también moldea la cultura organizacional y las estrategias
de gestion del talento humano frente a nuevos desafios tecnologicos, lo que refuerza la
necesidad de integrar esquemas de aprendizaje continuo y desarrollo de habilidades que
permitan aprovechar de forma efectiva las oportunidades que genera la digitalizacion en
el sector financiero (Hanelt, Bohnsack, Marz, & Antunes Marante, 2021).

4. Materiales y métodos

La presente investigacion se desarrolla bajo un enfoque cuantitativo y cuantitativo, con
un disefio no experimental y de corte trasversal, ya que analiza la influencia de la
transformacion digital en la banca ecuatoriana y su impacto en el &mbito laboral en un
momento especifico, sin manipular deliberadamente las variables de estudio.

El alcance es descriptivo y analitico, debido a que se examinan tanto las percepciones de
los actores involucrados como los cambios generados en las funciones laborales,
competencias y experiencia del cliente en el contexto bancario ecuatoriano.

La poblacion del estudio estd conformada por 164 colaboradores de instituciones
bancarias ecuatorianas, 175 clientes de dichas entidades y 6 expertos, de los cuales 3
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pertenecen al area de talento y cultura y 3 al drea de tecnologia, responsables de la
implementacién y gestion de plataformas digitales bancarias, dado el tamafio manejable
de la poblacidn de colaboradores y clientes, se aplica un muestreo censal, considerando a
la totalidad de los participantes definidos. En el caso de los expertos, se utiliza un
muestreo intencional, seleccionandolos por su experiencia y conocimiento en los
procesos de transformacion digital y gestion del talento humano.

Para la recoleccion de datos se emplean encuestas estructuradas y entrevistas
semiestructuradas, en las encuestas se aplican a colaboradores y clientes mediante
formularios digitales elaborados en Google Forms y constan de 20 preguntas cerradas
organizadas en tres dimensiones. Las preguntas utilizan escala de medicion mixtas, que
incluyen escalas tipo Likert de cinco niveles, escalas numéricas y opciones de respuestas
politomicas, segin la naturaleza de la informacion requerida, ya que permite captar de
manera adecuada las percepciones, experiencias y niveles de acuerdo de los participantes
respecto a la transformacion digital en la banca ecuatoriana.

Las entrevistas se dirigen a los expertos de las areas de talento y cultura y de tecnologia,
y estan compuestas por 10 preguntas abiertas, agrupadas en dos dimensiones: impacto de
la transformacion digital en el empleo y gestion del cambio tecnologico; y se realizan
también mediante formularios digitales, con el objetico de obtener informacion
cualitativa que complemente y profundice los resultados obtenidos a través de las
encuestas.

El andlisis de los datos cuantitativos se realiza mediante estadisticas descriptiva,
permitiendo identificar tendencias, frecuencias y niveles de percepcion entre los
participantes. Por su parte, la informacion cualitativa obtenida en las entrevistas se analiza
a través de un proceso de categorizacion tematica, lo que facilita la interpretacion de los
discursos de los expertos y la identificacion de patrones relacionados con la influencia de
la transformacion digital en el ambito laboral bancario.

5. Resultados
5.1. Percepcion de los clientes

El 35,80% de los usuarios tiene entre 18 y 30 afios y lidera la transformacion digital
bancaria. El resto se distribuye entre los 31 y 43 afos 25%, 44 y 56 27,80% y mayores de
57 11,40%, tal como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 1. Grupos de edad de los encuestados.
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon
De los 150 encuestados, predomina el género femenino con un 65,90% (99 clientes)
frente al 34,10% masculino (51 clientes). Las mujeres lideran el uso de la banca y
muestran una mayor alineacién con la transformacion digital, tal como lo demuestra el
siguiente grafico:

Figura 2. Género de los encuestados,
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

El Banco Guayaquil lidera con el 36,40% 55 clientes, seguido por el Pichincha 26,70%,
Pacifico 13,10% y otras entidades 23,50%. De los 150 encuestados, la mayoria prefiere
el Banco Guayaquil, consoliddndolo como la institucion principal del grupo, tal como lo
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demuestra el siguiente grafico:

Figura 3. Distribucion de las entidades bancarias mas utilizadas por los encuestados.
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

Dimension 1: Uso y accesibilidad de los servicios digitales

La aplicaciéon movil es el canal dominante con un 69,90% 105 clientes, superando
ampliamente a la banca web, cajeros y agencias. Esta marcada preferencia evidencia el
avance de la transformacion digital entre los 150 usuarios encuestados, tal como lo
demuestra el siguiente grafico:

Figura 4. ;Cual es el canal que utiliza con mayor frecuencia para realizar sus
transacciones bancarias?
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon



16

El 81,8% de los usuarios utiliza la app de forma diaria o semanal, reflejando una alta
adopcién y frecuencia de uso digital. Solo el 18,2% la usa mensualmente o casi nunca,
confirmando que la aplicacion movil es la herramienta de gestion habitual, tal como lo
demuestra el siguiente grafico:

Figura 5. ;Con qué frecuencia utiliza la aplicacion movil del banco?
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

El 68,8% de los usuarios ha dejado de asistir a oficinas fisicas gracias a la banca digital,
mientras que un 25% lo hace parcialmente. Esto confirma que la digitalizaciéon ha
reducido drasticamente la necesidad de atencion presencial para la gran mayoria; tal como
lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 6. ;Ha dejado de asistir a las oficinas fisicas del banco gracias a los servicios
digitales?
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon
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El 97,1% de los usuarios califica la aplicacion como facil o muy facil de usar,
demostrando una valoracion altamente positiva. Solo un 2,9% percibe dificultades, lo que
confirma que la banca moévil es una herramienta intuitiva y accesible para la mayoria; tal
como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 7. ;Como califica la facilidad de uso de la banca movil de su institucion
principal?
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50.00% 47.40%
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|
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0.60%

0.00%

Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

El 77,80% de los encuestados afirma que los procesos digitales son mas rapidos que los
presenciales, frente a un minimo 2,30% que no percibe ahorro de tiempo. Este consenso
masivo posiciona a la agilidad y eficiencia como los principales motores de la adopcion
de la banca remota; tal como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 8. ;Considera que los procesos digitales (apertura de cuentas online, créditos
inmediatos) son mas rapidos que los procesos presenciales?
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon
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Dimension 2: Confianza y seguridad

El 87,5% de los usuarios califica positivamente los chatbots (3 o mas puntos), destacando
un 52,6% de satisfaccion alta entre puntajes de 4 y 5. Solo el 12,6% muestra
disconformidad, lo que ratifica la aceptacion de este canal automatico en la experiencia
del cliente; tal como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 9. Conformidad con la atencion de asistentes virtuales.

En una escala del 1 al 5 (1 siendo "Nada satisfecho" y 5 "Totalmente
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

El 65,30% de los usuarios confia plenamente en la app para transferencias de alto valor,
reflejando una percepcion de seguridad predominante. Sin embargo, un 34,70% aun
manifiesta dudas o inseguridad, lo que sefiala un margen de mejora en la confianza digital;
tal como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 10. ;Se siente seguro realizando transferencias de alto valor a través de la
aplicacion movil?
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

El riesgo de estafas o phishing 45,70% y la inestabilidad técnica 32,60% son los
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principales factores que generan desconfianza en la banca digital. Solo el 6,30% de los
usuarios afirma no sentir temor, mientras que el resto sefiala la falta de contacto humano
como una preocupacion adicional; tal como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 11. ;Qué factor le genera mayor desconfianza al usar la banca digital?
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

El 75,60% de los clientes prefiere métodos biométricos por su comodidad y seguridad,
mostrando una alta adopcion frente a las contrasefas tradicionales. Solo un 17,60%
rechaza esta tecnologia y un 6,80% se mantiene indeciso, consolidando la biometria como
el estandar de acceso preferido; tal como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 12. ; Utiliza métodos de seguridad biométrica (huella dactilar o reconocimiento
facial) para ingresar a sus cuentas?
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

El 77,30% de los encuestados afirma que la digitalizacion ha mejorado su acceso a
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préstamos y ahorros, mostrando una percepcion muy positiva. Frente a esto, solo un
7,40% no percibe mejoras y un 15,30% permanece indeciso ante el impacto del cambio
tecnoldgico; tal como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 13. ;Considera que la digitalizacion ha mejorado su acceso a productos
financieros (préstamos, tarjetas, ahorros)?
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

Dimension 3: Calidad del servicio digital

El 49,70% de los usuarios afirma no haber recibido educacion financiera digital de su
banco, evidenciando una brecha de capacitacion significativa. Aunque un 39,40% si
recibio instruccion, la falta de comunicacion y formacion bancaria sigue siendo la realidad
predominante para la mayoria; tal como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 14. ;Ha recibido informacion o educacion financiera por parte de su banco sobre
como usar las herramientas digitales?
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

El 46% de los usuarios considera eficiente el soporte técnico digital, aunque un alto
39,70% percibe una eficiencia solo parcial o inconsistente. A pesar de las dudas, el
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rechazo total es bajo 14,40%, lo que sugiere que el servicio cumple, pero requiere mayor
estabilidad; tal como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 15. ;El soporte técnico en canales digitales es eficiente?
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

El 88% de los encuestados destaca que los procesos digitales reducen los tiempos de
espera, posicionando la agilidad como el beneficio tecnologico principal. Solo un 1,70%
no percibe mejoras y un 10,30% duda, confirmando un consenso masivo sobre la
eficiencia de la transformacion digital; tal como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 16. ;Los procesos digitales reducen tiempos de espera?
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

El 80% de los usuarios considera que la atencion digital es igual de eficaz que la
presencial o acepta su validez parcial. Solo una minoria del 20% rechaza esta
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equivalencia, confirmando una percepcion mayoritariamente abierta hacia la gestion
virtual; tal como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 17. ;La atencion digital es tan buena como la atencion presencial?

50.00%

44.60%
45.00%

40.00%
35.40%

35.00%
30.00%

25.00%
20.00%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%
No

Si Parcialmente

Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon
Casi el 70% de los usuarios recibe informacion digital de forma mensual o menos,
destacando un 37,40% que no recibe comunicacion alguna. Esta baja frecuencia

informativa evidencia una brecha critica en la difusién de servicios, con apenas un
12,10% de alcance diario; tal como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 18. ;Ha recibido informacion clara sobre los servicios digitales?
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Dimension 4: Satisfaccion y experiencia del cliente

El 73,30% de los usuarios esta satisfecho con la experiencia digital del banco, frente a un
minimo 4,50% de rechazo directo. No obstante, persiste un 22,20% de indecisos, lo que
sugiere un margen de mejora para consolidar la lealtad del cliente; tal como lo demuestra
el siguiente grafico:

Figura 19. ;Estd satisfecho con la experiencia digital que ofrece el banco?
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon
El 70,90% de los usuarios afirma que los servicios digitales han mejorado su relacion con
el banco, fortaleciendo su fidelidad y satisfaccion. Solo un 10,90% no percibe avances y
un 18,30% se mantiene indeciso, validando la digitalizaciéon como un factor clave de
éxito; tal como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 20. ;Los servicios digitales han mejorado su relacion con el banco?
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon
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E170,50% de los clientes prefiere los canales virtuales sobre los presenciales, priorizando
la comodidad y rapidez de los medios digitales. Solo un 9,20% rechaza esta tendencia y
un 20,20% se muestra indeciso, confirmando el desplazamiento de la atencion fisica
tradicional; tal como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 21. ;Prefiere usted los canales digitales frente a los presenciales?
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

El 81,30% de los usuarios recomendaria los servicios digitales del banco, lo que refleja
una plataforma robusta con una tasa de rechazo de apenas el 4,00%. El 14,80% de
indecisos representa la inica oportunidad significativa para que el banco capture la lealtad
total de sus clientes; tal como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 22. ;Recomendaria el uso de los servicios digitales del banco?
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon
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El 82,40% de los encuestados afirma que la digitalizacion ha beneficiado al cliente,
consolidandose como la opinién dominante del estudio. Frente a este éxito, soloun 1,10%
no percibe beneficios y un 16,50% mantiene dudas, ratificando el impacto positivo de la
tecnologia; tal como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 23. ;Considera que la digitalizacion ha beneficiado al cliente?
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

5.2. Percepcion de los colaboradores

En la encuesta nos detalla el 84% de los participantes se concentra entre los 18 y 43 afios.
En contraste, la representacion disminuye drasticamente en los grupos de mayor edad,
alcanzando apenas un 1,2% en personas de 57 afios en adelante, tal como lo demuestra el
siguiente grafico:

Figura 26. Grupos de edad de los encuestados.
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon
La participacion femenina con un 61%, frente a un 39% de participacion masculina. Esta

diferencia de 22 puntos porcentuales evidencia una composicion demografica donde
predomina el género femenino sobre el masculino, tal como lo demuestra el siguiente

grafico:

39%

Figura 27. Género de los encuestados.
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

El 60% de los encuestados posee un nivel de conocimiento medio sobre la era digital,
consolidandose como el grupo predominante frente al 30% con un nivel alto y solo un
10% con nivel bajo, tal como lo demuestra el siguiente grafico:
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Figura 28. Nivel de conocimiento de la era digital.
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

Dimension 1: Transformacion digital interna

El 89,60% de las instituciones cuenta con plataforma activa, superando ampliamente el
10,40% restante que solo la tiene parcialmente 6,10% o carece de ella 4,30%, tal como lo
demuestra el siguiente grafico:

Figura 29. ;Cuenta su institucion con una plataforma de banca movil y web activa?
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon
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La implementacion tecnoldgica con un 58,90%, seguida por la automatizacion de
procesos 25,80% y la nube 10,40%. Solo un 4,90% de las areas de trabajo no ha integrado
ninguna de estas tecnologias en los Gltimos dos afios%, tal como lo demuestra el siguiente
grafico:

Figura 30. ;Qué tecnologias se han implementado en su darea de trabajo en los ultimos
2 arios?
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

El 79,90% de los usuarios utiliza herramientas digitales con alta frecuencia, Siempre:
37,20%; Frecuentemente: 42,70%, mientras que solo un 0,60% nunca las emplea, tal
como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 31. ;Con qué frecuencia utiliza herramientas de gestion digital para realizar sus
tareas diarias?
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon
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El 79,60% de los encuestados afirma que la transformacion digital optimizé sus tiempos,
mientras que el 17,90% lo considera parcial y solo un 2,50% no percibe mejoras, tal como
lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 32. ;Considera que la transformacion digital ha optimizado sus tiempos de
ejecucion en tareas operativas?
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

El 35% de los encuestados reporta una disminucion de carga laboral por la
automatizacion, superando ligeramente al 32,5% que indica un aumento y al 32,5% que
no percibe cambios. Existe una distribucion casi equitativa entre las tres categorias, con
una diferencia maxima de solo 2,5 puntos porcentuales entre ellas, tal como lo demuestra
el siguiente grafico:

Figura 33. ;Como ha afectado la digitalizacion a la carga de trabajo en su
departamento?
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Dimension 2: Competencias y capacitacion

El 39,60% de las instituciones reporta una reduccion parcial de personal, seguido por un
30,50% que no ha experimentado cambios y un 29,90% que afirma haber realizado
reducciones totales, tal como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 34. ;Ha experimentado su institucion una reduccion de personal en dreas
administrativas debido a la implementacion de software automatizado?
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

El 60,40% de los encuestados recibio capacitacion formal, mientras que el 24,40% la
recibid parcialmente y el 15,20% no recibi6 ninguna. En conjunto, el 84,80% cont6 con
algun nivel de formacion frente a una minoria que carece de ella, tal como lo demuestra
el siguiente grafico:

Figura 35. ;Ha recibido capacitacion formal por parte del banco para el manejo de
nuevas herramientas digitales en el ultimo ario?
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon
El 43,30% identifica el manejo de software especializado y CRM como la habilidad mas
demandada, seguida por la atencion presencial 32,90%, la ciberseguridad 15,20% y la
gestion de riesgos 8,50%, tal como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 36. ;Cual de las siguientes habilidades considera que es la mas demandada hoy
en la banca ecuatoriana?

50.00%
40.00%
35.00% 32.90%
30.00%
25.00%
20.00%
15.20%

15.00%
10.00% 8.50%

0.00%

Atencion al cliente Manejo de software Gestion de riesgos Ciberseguridad basica
presencial especializado yCRM tradicionales

Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

El 63,20% de los encuestados teme un reemplazo total 34,40% o parcial 28,80% de su
empleo por tecnologia, superando al 36,80% que no percibe ese riesgo, tal como lo
demuestra el siguiente grafico:

Figura 37. ;Teme que su puesto de trabajo sea reemplazado por una tecnologia o
algoritmo en los proximos 5 anos?
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon
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El 61,30% de los encuestados afirma que la transformacion digital mejor6 el clima
laboral, frente a un 33,10% que lo cree parcialmente y solo un 5,50% que opina lo
contrario, tal como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 38. ;Cree que la transformacion digital ha mejorado el clima laboral mediante
el teletrabajo o modalidades hibridas?
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61.30%
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50.00%
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon
Dimension 3: Impacto laboral
El 74,40% de los encuestados califica la preparacion de la banca como "Excelente" o
"Bueno", superando ampliamente al 25,70% que la considera "Regular" o "Deficiente",

tal como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 39. ;Como califica el nivel de preparacion de la banca ecuatoriana frente a la
competencia de las Fintech?
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El 96,30% de los encuestados afirma que las herramientas digitales mejoraron su
desempefio 68,30% totalmente y 28% parcialmente, mientras que solo un 3,70% no
percibié mejora alguna, tal como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 40. ;Su desemperio ha mejorado gracias a las herramientas digitales?
80.00%
68.30%
70.00% >
60.00%
50.00%

40.00%

0,
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0.00% [

Si Parcialmente No

Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

El 55,60% de los encuestados se siente seguro de su estabilidad laboral, frente a un
37,00% que lo esta parcialmente y un 7,40% que no lo est4d. La mayoria absoluta muestra
confianza, superando la suma de las otras dos categorias 44,40%, tal como lo demuestra
el siguiente grafico:

Figura 41. Se siente seguro respecto a su estabilidad laboral
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon
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El 40,20% de los encuestados niega un aumento de carga laboral por la tecnologia,
mientras que el 59,80% restante afirma que si ha aumentado de forma total 22,60% o
parcial 37,20%, tal como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 42. El uso de tecnologia ha aumentado la carga laboral

El uso de tecnologia ha aumentado la carga laboral
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

El 72% de los encuestados afirma que el banco promueve el aprendizaje tecnologico,
mientras que el 19,90% lo considera parcial y solo un 8,10% opina que no lo hace, tal
como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 43. El banco promueve el aprendizaje tecnologico
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Dimension 4: Clima organizacional y adaptacion

El 74,40% de los encuestados afirma haberse adaptado adecuadamente a los cambios
tecnologicos, mientras que un 22,00% lo hizo parcialmente y solo un 3,70% indica no
haberlo logrado. En conjunto, el 96,40% muestra algiun grado de adaptacion frente a una
minima resistencia o dificultad técnica, tal como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 44. Se ha adaptado adecuadamente a los cambios tecnologicos
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

El 73,20% de los encuestados afirma que el banco gestiona bien el cambio digital,
mientras que un 22,60% considera que lo hace parcialmente y solo un 4,30% opina que
no. La percepcion positiva es dominante, sumando un 95,80% entre quienes aprueban la
gestion de forma total o parcial, tal como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 45. El banco gestiona bien el proceso de cambio digital
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36

El 54,00% de los encuestados percibe apoyo institucional "A veces", seguido por un
30,70% que indica "Siempre" y un 15,30% que sefiala "Casi nunca". En conjunto, el
69,30% de la muestra no recibe un respaldo constante ante los cambios tecnoldgicos, tal
como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 46. Existe apoyo institucional frente a los cambios tecnologicos
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

El 62,00% de los encuestados afirma que la digitalizacion mejord el ambiente laboral,
frente a un 31,90% que lo cree parcialmente y solo un 6,10% que opina lo contrario, tal
como lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 47. La digitalizacion ha mejorado el ambiente laboral
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El 63,20% de los encuestados se siente motivado diariamente, mientras que la suma de
motivacion frecuente (diaria y semanal) alcanza un contundente 87,70%. En contraste,
solo un 3,70% reporta casi nunca o nunca sentir motivacion en el entorno digital, tal como
lo demuestra el siguiente grafico:

Figura 48. Se siente motivado a trabajar en un entorno digital
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Elaborado por: Nicolas Alejandro Ruiz Garzon

5.3. Entrevistas

3.70%
L

Casi nunca o nunca

Se llevaron a cabo las entrevistas a expertos del area de talento y cultura, con la
finalidad de conocer sus percepciones y criterios desde su ambito conocimiento:

ENTREVISTA AREA TALENTO Y CULTURA

funciones y roles
de los
colaboradores
bancarios?

experiencia del cliente.
Abhora, los colaboradores
emplean plataformas de
autoservicio,
herramientas digitales y
sistemas analisis de
datos, lo que requiere

Los colaboradores han
dejado de llevar a cabo
procesos manuales para
dedicarse a la gestion
de informacion, al
analisis de datos, a
asesorar con un enfoque

No. | Preguntas Experto 1 Experto 2 Experto 3
La transformacion La transformacion
digital ha hecho que los |digital ha cambiado las . .
. . La incorporacion de
roles en la banca funciones bancarias, e
) . . analisis de datos,
e cambien de tareas moviendo los trabajos S,
(Como ha . . : automatizacion de
o transaccionales y operativos hacia roles
influido la . . . - procesos y
., operativas a funciones | mas estratégicos, . i
transformacion , i herramientas digitales
. mas enfocadas en el analiticos y con un :
digital en las e L ha cambiado las
1 analisis, la consulta y la | mayor valor afiadido.

funciones tradicionales
haciendo que los roles
se orienten mas a la
gestion tecnologica, al
servicio omnicanal y a
la toma de decisiones
basada en informacion.




una mayor habilidad
para decidir, gestionar
informacion y adaptarse
a las transformaciones

mas centrado en el
cliente y a colaborar
transversalmente con
equipos técnicos y
comerciales.
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(Qué cambios
laborales
considera mas
significativos a

Los cambios mas
notorios han sido la
reduccion de tareas
repetitivas y manuales,
el mayor uso de
herramientas digitales y
automatizadas, la
necesidad de aprendizaje
constante y la adaptacion
de los esquemas

Las transformaciones
mas relevantes han sido
la automatizacion de
procesos repetitivos, el
uso diario de
herramientas digitales,
la colaboracién con
equipos
multidisciplinarios y la
toma de decisiones

El aumento del trabajo
en plataformas
digitales, la
automatizacion de
tareas que se repiten, la
exigencia de una

rtir de 1 ) o

partit (.16 2, laborales lo que ha basada en datos, junto | actualizacion constante

digitalizacion? . .
modificado la forma de | con una mayor de habilidades y una
trabajar priorizando la | necesidad de mayor adaptabilidad en
agilidad la capacidad de |aprendizaje constante | los métodos laborales.
adaptacion y la para mantenerse
eficiencia del actualizado frente a
colaborador. tecnologias emergentes
Si, claro. La fomentado | Efectivamente, la
la necesidad de perfiles |automatizacion ha
que tengan habilidades | propulsado el progreso
digitales, capacidad de | de los perfiles
trabajar con datos y profesionales al dar Si, se requieren
sistemas automatizados, | mayor importancia a las | perfiles que tengan
asi como un habilidades digitales, mas competencias

JLa . s s .. ot

L, pensamiento analitico. | analiticas y de digitales, habilidades
automatizacion

ha modificado
los perfiles
profesionales
requeridos por la
institucion?

Se da mas valor a los
perfiles hibridos, que
combinan habilidades
blandas como la
comunicacion, la
adaptabilidad y la
resolucion de problemas,
con conocimiento del
negocio y competencias
técnicas; en cambio, se
valora menos los perfiles
totalmente operativos

adaptacion a las
transformaciones. En la
actualidad, ademas del
conocimiento técnico
convencional de la
banca, se valoran mas
habilidades como
entender herramientas
digitales, gestionar
datos, pensar
criticamente, innovar y
aprender con rapidez.

para adaptarse al
cambio, capacidad de
analisis de datos,
pensamiento critico y
aptitudes para
interactuar con
sistemas
automatizados.

(Como se ha
gestionado la
adaptacion del
personal a los
nuevos entornos
digitales?

La gestion de adaptacion
se ha llevado a cabo
principalmente a través
de programas de
formacién continua,
acompafiamiento en la
utilizacion de nuevas
herramientas,

Sobre todo, se ha
manejado la adaptacion
por medio de programas
de formacion y
desarrollo, apoyo
constante,
comunicacion nitida

A través de procesos
de formacién continua,
acompafiamiento
técnico, la
introduccion paulatina
de nuevas herramientas
y tacticas para manejar




comunicacion continua
acerca de las
modificaciones y
consolidacion de cultura
educativa. Desde
recursos humanos, se
han promovido procesos
de reskilling y upskilling
con el fin de hacer mas
facil la transaccion y
minimizar la resistencia
al cambio.

acerca de los cambios y
el fortalecimiento de
una cultura enfocada en
el aprendizaje. Para que
la transicion sea mas
facil y para disminuir la
resistencia al cambio, se
han puesto en marcha
espacios de formacion
practica, certificaciones
y respaldo por parte de
lideres.
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el cambio
organizacional.

(Qué riesgos
laborales
identifica
asociados a la
transformacion
digital?

La resistencia al cambio,
la obsolescencia de las
habilidades, el
incremente del estrés en
el trabajo debido a la
continua adaptacion a
tecnologias novedosas y
la sobrecarga
informativa se
encuentran entre los
riesgos laborales mas
relevantes. Ademas, si
no se gestiona de manera
apropiada, puede haber
disparidades en las
habilidades digitales
entre los empleados, lo
cual podria afectar la
experiencia laboral y el

La resistencia al
cambio, la brecha en
competencias digitales,
el estrés vinculado a la
continua modernizacion
tecnologica, la carga
excesiva de trabajo
debido a la
implementacion
simultanea de
herramientas nuevas y
el riesgo de excluir
perfiles que no se
puedan adaptar si no
existe una estrategia
apropiada para formar y
acompafar son algunos
de los principales

Riesgos ergondémicos
que surgen del uso
extendido de
dispositivos
tecnoldgicos, ademas
de riesgos
psicosociales como el
estrés laboral, la
saturacion mental, el
cansancio digital y el
tecnoestrés

rendimiento peligros
Se han implementado
programas de
formacion enfocados en | Se han desarrollado
analisis de datos, cursos en linea
oy automatizacion de capacitaciones
(Qué tipo de ,
procesos, metodologias | permanentes y talleres
programas de . . .
.., El programa de Mindset |agiles y uso de practicos para formar
capacitacion . .
. Digital, el programa de | herramientas al personal en el uso de
digital se han . L .
. Ruta Digital y la tecnoldgicas los cuales | plataformas digitales
implementado Lo . . .
para los Especializacion de datos combman aprqndlgaje henamleptas
colaboradores? practico capacitacion | tecnologicas

técnica y desarrollo de
competencias
transversales para
facilitar la adopcion de
tecnologias emergentes

ciberseguridad analisis
de datos y
competencias digitales




(Considera que
la cultura
organizacional
favorece la
adopcion de

Si, siempre que la
cultura de la
organizacion fomente el
aprendizaje permanente,
la innovacién y la
disposicion para
cambiar. Una cultura que
esta en linea con la
transformacion digital
hace mas facil que los

La cultura
organizacional favorece
la adopcidn de nuevas
tecnologias al promover
la innovacion, el
aprendizaje continuo y
una actitud abierta al
cambio lo que facilita la
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La cultura
organizacional impulsa
la innovacion, el
aprendizaje constante y
la apertura al cambio
lo que permite una

nuevas colaboradores . 3 -
, . colaboracion entre areas | adopcion gradual de
tecnologias? incorporen nuevas . ,
. . la mejora constante y la | nuevas tecnologias
tecnologias a su trabajo | . -
integracion de nuevas
como algo natural y .
. .2, herramientas y procesos
como una imposicion, lo
que fortalece la mejora
constante y la agilidad
. La resistencia al cambio
Para manejar la . :
) . . se gestiona mediante
resistencia al cambio se o
. una comunicacion
comunica de forma clara
. transparente sobre los ., .
los beneficios de la L . La gestion se realiza
i objetivos y beneficios :
, transformacion se . mediante una
(Como se . de la transformacion .,
. involucra a los . o comunicacion clara
maneja la digital, capacitaciones .
. ! colaboradores desde el o apoyo continuo
resistencia al C. . oportunas, seguimiento .z
. inicio y se brinda , formacion oportuna y
cambio .. cercano de los lideres y ., }
. acompafamiento durante . la participacion activa
tecnologico . - espacios para escuchar
la implementacion, o de los colaboradores
dentro del , . . inquietudes lo que
ademas se identifican . ) en los procesos de
banco? . permite reducir la . g
lideres y agentes de . . implementacion
. incertidumbre y e
cambio que apoyan la tecnoldgica

adopcion tecnologica y
reducen la incertidumbre
en los equipos

fortalecer el
compromiso de los
colaboradores con el
proceso de
transformacion

(Qué estrategias
se aplican para
mantener la
motivacion y el
compromiso del
personal en un
entorno digital?

Se aplican espacios de
retroalimentacion
continua programas de
capacitacion
reconocimiento del
esfuerzo apoyo a la
adaptacion al cambio y
oportunidades de
crecimiento profesional
lo que fortalece el
compromiso y la
percepcion de valor de
los colaboradores en un

Se aplican acciones
como capacitacion
continua, planes de
desarrollo profesional,
reconocimiento del
aprendizaje y de los
resultados participacion
en proyectos digitales
retadores y liderazgo
cercano lo que fortalece
el compromiso la
motivacion y el sentido
de propdsito de los

Se implementan
tacticas como la
flexibilidad en el
trabajo, la utilizacion
de herramientas para
colaborar, el
reconocimiento del
desempefio, las
posibilidades de
crecimiento
profesional y el
fortalecimiento del
bienestar laboral.




entorno digital en
constante evolucion

colaboradores en un
entorno de cambio
constante
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4Qué
recomendaciones
daria para
fortalecer la
gestion del
talento humano
frente a la
digitalizacion?

Se aconseja: Fomentar
una cultura de
innovacion y
adaptabilidad, fusionar
la tecnologia con una
administracion enfocada
en las personas,
consolidar las
habilidades digitales y
de aprendizaje
permanente y alinear los
procesos de seleccion y
desarrollo con los
perfiles requeridos
recientemente. Estos
actos hacen que la
administracion de talente
sea mas estratégica 'y
sostenible antes la

Se aconseja robustecer
la preparacion continua
en competencias
digitales, fomentar una
gestion del cambio
organizada, armonizar
la estrategia de talento
con las metas digitales
de la empresa, impulsar
liderazgos digitales y
garantizar el
acompafiamiento a los
empleados para
disminuir diferencias en
habilidades y mejorar
su desarrollo a largo
plazo.

Fomentar el liderazgo
adaptable, proteger la
salud psicosocial,
fortalecer el desarrollo
de habilidades digitales
y promover una cultura
organizacional que esté
enfocada en la
innovacion y el
cambio.

10 digitalizacion.
Se realizaron entrevista a expertos del area de tecnologia, con el objetivo de
recopilar opiniones y aportes desde su experiencia profesional:
ENTREVISTA AREA TECNOLOGIA
No. | Preguntas Experto 1 Experto 2 Experto 3
(Cuales son las | Las principales El ecosistema digital se | La innovacion
principales tecnologias digitales |apoya en una estrategia | tecnologica actual esta
tecnologias implementadas en la | omnicanal que integra la | marcada principalmente
digitales banca son las banca moévil y la banca | por la incorporacion de
implementadas | aplicaciones moviles |web como ejes la inteligencia artificial
actualmente en |ya que permiten a los |transaccionales, ademas |la cual se utiliza para
1 la banca usuarios realizar la se ha modernizado la red | fortalecer el andlisis de
ecuatoriana? mayoria de sus de cajeros automaticos datos, personalizar la

transacciones de
forma remota y se
consolidan como el
principal canal de
interaccion digital
junto con la banca en

incorporando funciones
como depdsitos lo que
reduce la necesidad de
atencion en ventanilla

experiencia del cliente
y automatizar la toma
de decisiones




linea y las billeteras
digitales
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(Como ha
impactado la
digitalizacion en
los procesos
operativos del

El impacto ha sido
determinante en
términos de eficiencia
ya que la
digitalizacion ha

La digitalizacion ha
permitido una
optimizacion
significativa reflejada en
mejores tiempos de

El impacto ha sido
significativamente
positivo. La transicion
hacia lo digital ha
optimizado el

banco? permitido optimizar | respuesta al cliente y en | funcionamiento general
los tiempos de una mayor capacidad de la institucion,
respuesta reducir la para resolver incidencias |permitiendo que los
carga operativa en las |de forma mas eficiente | flujos de trabajo sean
sucursales fisicas y mas agiles y efectivos,
agilizar los tramites teniendo capacitaciones
para ofrecer una y talleres/cursos para
mejor experiencia a poder adaptarse
los usuarios facilmente a estos

cambios.
(Que retos El principal desafio es | Mas alla de la El desafio mas

técnicos se
presentan al

la actualizacion
permanente frente a

implementacion del
software el principal

complejo es la brecha
en la adopcion por parte

implementar las demandas del desafio técnico y de los usuarios ya que
nuevos sistemas | mercado y al avance | organizacional es la el reto no esté solo en el
digitales? tecnologico ya que curva de aprendizaje ya |sistema sino en lograr
mantener los sistemas | que se debe gestionar la | que los clientes
operativos requiere adaptacion tanto del aprendan a utilizarlo
una adaptacion personal interno como de | correctamente y
continua para evitar la | los usuarios finales a las | superen la resistencia al
obsolescencia y nuevas interfaces y cambio
asegurar la funcionalidades
compatibilidad con
nuevos dispositivos
(Como se Se gestiona mediante | La integracion se realiza | La estrategia de

gestiona la
integracion de
nuevas
tecnologias con
los sistemas
existentes?

un proceso de
convergencia gradual
en el que las nuevas
soluciones se integran
de forma estratégica
con la infraestructura
existente con el
objetivo de lograr
interoperabilidad y
fortalecer las
capacidades del banco
sin afectar la
continuidad del
servicio

mediante la gestion de
proyectos utilizando
metodologias
estructuradas de
planificacion y ejecucion
que permiten supervisar
cada fase de la
implementacion y
asegurar que los nuevos
componentes
tecnologicos se integren
de forma adecuada

integracion se basa en
la gestion del
conocimiento mediante
capacitaciones y la
entrega de manuales
operativos detallados
para asegurar que los
colaboradores
comprendan las nuevas
herramientas y las
incorporen a sus rutinas
laborales




(Qué rol cumple
la
automatizacion
en la eficiencia
operativa de la

La automatizacion
tiene un rol central y
transversal ya que la
gestion bancaria
depende de la

La automatizacion
cumple un rol validador
al estandarizar procesos y
verificar la integridad de
la informacion en cada
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La automatizacion
cumple un rol integral
en la institucion ya que
atraviesa todas las areas
del banco y resulta

institucion? tecnologia para etapa transaccional clave para asegurar la
procesar grandes reduciendo el margen de |velocidad precision y
volimenes de datos y |error humano continuidad de las
transacciones lo que operaciones diarias
reduce errores y
mejora la atencion
diaria
(Como se La seguridad se Se garantiza mediante un |La seguridad se
garantiza la refuerza mediante monitoreo constante con | garantiza mediante un
seguridad de la | mecanismos de seguimiento en tiempo area especializada

informacion en
los canales
digitales?

autenticacion robustos
como el envio de
codigos de validacion
por SMS o correo
electronico a través de
la verificacion en dos
pasos

real, uso de listas negras
para bloquear accesos no
autorizados, deteccion
automatica de
transacciones inusuales y
aplicacion de protocolos
estrictos de seguridad

dedicada a la
supervision constante la
cual revisa los
protocolos y monitorea
la red para asegurar la
integridad de los datos

(Qué medidas se
aplican para
prevenir riesgos
tecnologicos y
fraudes

La estrategia
preventiva se centra
en la comunicacion
proactiva con el
usuario mediante

Se aplica una estrategia
de defensa en
profundidad con varios
niveles de seguridad que
protegen la

La prevencion se
realiza mediante la
implementacion de
herramientas
tecnologicas

digitales? campanas constantes | infraestructura las especializadas en
de educacion sobre aplicaciones y la ciberseguridad que
modalidades de estafa |interaccion con el usuario | permiten identificar y
como el phishing y el |creando multiples detectar
envio de alertas barreras frente a posibles | vulnerabilidades de
inmediatas ante vulnerabilidades forma oportuna.
actividades
sospechosas
(Como se La coordinacién se La coordinacién se La coordinacién del
coordina el realiza mediante gestiona de manera soporte se realiza
soporte canales de atencion integral a través de todos | principalmente

tecnologico para
colaboradores y
clientes?

directa y remota como
chats de soporte en
linea y lineas
telefonicas
especializadas para
asegurar el correcto
funcionamiento de las
plataformas

los canales disponibles
como teléfono chat
correo y atencion
presencial con el objetivo
de unificar el soporte y
garantizar asistencia
oportuna tanto a
colaboradores internos
como a clientes externos

mediante charlas y
sesiones informativas
con un enfoque
educativo que permite
preparar a
colaboradores y clientes
sobre posibles
inconvenientes y la
forma de acceder a la
asistencia técnica
cuando sea necesario
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y proteger los activos
digitales y los datos
de los clientes resulta
clave para mantener la
confianza en la
institucion

financiero y reduce los
costos y riesgos
asociados al manejo de
efectivo fisico

(Qué tan Se considera que la La infraestructura se Se percibe que la
preparada infraestructura actual | considera solidamente infraestructura actual se
considera que esta bien preparada y |preparada para afrontar |encuentra en un estado
esta la es lo suficientemente | los retos actuales. No de preparacion media.
infraestructura | s6lida para soportar la | obstante, se mantiene una | Aunque funcional, se
9 tecnologica para | escalabilidad vision autocritica donde |reconoce la necesidad
futuros avances | necesaria. El banco se reconoce que siempre |de realizar ajustes y
digitales? cuenta con una base | se puede mejorar, por lo | mejoras significativas
tecnologica estable cual, siempre se busca la | para poder soportar con
que permite la actualizacion continua. | total solvencia la
adopcioén de futuras demanda.
innovaciones.
,Que La principal Para asegurar la Se recomienda
recomendaciones | recomendacion es sostenibilidad a largo concentrar los esfuerzos
tecnoldgicas fortalecer la inversion | plazo es clave impulsar el | en la educacion y
sugiere para una |y el enfoque en uso y la promociéon del | difusiéon masiva
transformacion | ciberseguridad ya que | dinero digital ya que mediante campanas
digital sostenible | a medida que la banca | fomentar los pagos informativas que
106" la bapca se digitaliza las . elec'tr(')n‘icos mej ora la expliquen de forma
ecuatoriana? amenazas evolucionan | eficiencia del sistema clara el uso de las

plataformas digitales
para fortalecer la
confianza del usuario

6. Discusion

La manera en que los colaboradores ejecutan sus tareas toman decisiones y se
comunican con los clientes se ve influenciada por la digitalizacion desde una
perspectiva laboral y de servicio, la transformacion de los procesos demanda mayores
competencias técnicas y cognitivas al mismo tiempo que redefine las practicas de
trabajo y la interaccion entre colaboradores y usuarios, esta influencia digital no solo
impacta los resultados operativos sino que también moldea la cultura organizacional
y las estrategias de gestion del talento humano frente a nuevos desafios tecnologicos,
lo que refuerza la necesidad de integrar esquemas de aprendizaje continuo y desarrollo
de habilidades que permitan aprovechar de forma efectiva las oportunidades que
genera la digitalizacion en el sector financiero (Nesindande, Saurombe, & Joseph,
2024).

Desde la perspectiva del capital humano estudios recientes sobre condiciones
laborales evidencian que las politicas de trabajo y los entornos laborales en contextos
de cambio como los impulsados por la digitalizacion influyen de manera directa en la
calidad de vida y en la satisfaccion laboral de los trabajadores, investigaciones
demuestran que medidas como la reduccion de la jornada laboral y los ajustes
salariales aplicados frente a escenarios criticos como la pandemia han tenido efectos
negativos al incrementar el estrés laboral y deteriorar el bienestar de los trabajadores
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del sector privado, lo que pone de relieve la necesidad de implementar politicas de
apoyo que acompaiien de forma adecuada los procesos de transformacion tecnolédgica
y organizacional (Leon, Chila, & Bastidas, 2024).

Este enfoque se refuerza con la evidencia de que la transformacion digital no
constituye un proceso exclusivamente tecnoldgico sino que integra dimensiones
humanas organizacionales y estructurales, en este sentido la necesidad de desarrollar
competencias digitales y capacidades de gestion organizacional se ha identificado
como un factor clave para el éxito en la adopcion de tecnologias dentro del sector
financiero, influyendo de manera directa tanto en el posicionamiento competitivo de
las instituciones como en el nivel de satisfaccion de clientes y colaboradores (Safi,
Abdallah, Erturk, & Alkhayyat, 2024).

En cuanto a las implicaciones practicas los resultados indican que las instituciones
bancarias ecuatorianas deben reforzar sus estrategias de gestion del talento humano
mediante programas permanentes de capacitacion en competencias digitales
ciberseguridad y andlisis de datos, del mismo modo resulta indispensable disefiar
politicas internas que faciliten la adaptacion al cambio organizacional y la retencion
de perfiles técnicos estratégicos, asi como mecanismos de apoyo dirigidos a los
colaboradores que enfrentan mayores niveles de estrés o incertidumbre laboral como
consecuencia del proceso de digitalizacion.

Entre las principales limitaciones de esta investigacion se identifica la falta de
informacion longitudinal que permita analizar la evolucion del impacto de la
digitalizacion en el ambito laboral a lo largo del tiempo, esta situacion restringe la
comprension de tendencias de caracter sostenido, adicionalmente el enfoque
transversal del estudio y la concentracion de la muestra en instituciones bancarias
ubicadas mayoritariamente en zonas urbanas pueden dejar de lado las experiencias de
contextos rurales o de segmentos con menor acceso a recursos tecnologicos.

Como proyecciones para futuras investigaciones se plantea desarrollar estudios de
tipo longitudinal que permitan examinar la evolucion del impacto de la digitalizacion
sobre el empleo y las competencias a lo largo del tiempo, ademas resulta pertinente
realizar analisis comparativos entre paises de América Latina con el fin de identificar
patrones regionales y buenas practicas, asimismo se considera relevante profundizar
en la relacion entre digitalizacion equidad de género y empleo en el sector bancario
para lograr una comprension mas integral de los efectos socioecondmicos asociados
a la transformacion digital.

Conclusion

Los resultados obtenidos confirman que la transformacion digital en la banca
ecuatoriana ha tenido un impacto amplio y significativo en el dmbito laboral al
modificar de manera paralela la relacion con el cliente y las dindmicas internas de
trabajo, la incorporacion de tecnologias digitales ha redefinido los esquemas de
interaccion al priorizar la rapidez la accesibilidad y la automatizacion de los servicios,
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mientras que a nivel organizacional se han producido cambios relevantes en las
funciones competencias y percepciones de los colaboradores, generando avances en
eficiencia operativa y productividad aunque también nuevas tensiones vinculadas a la
adaptacion tecnoldgica la estabilidad laboral y la gestion del cambio, lo que evidencia
que la transformacion digital trasciende el componente tecnoldgico y se configura
como un fendmeno organizacional que influye en la sostenibilidad y competitividad
del sector bancario.

En relacion con el primer objetivo especifico enfocado en identificar los
principales procesos y herramientas digitales implementados en las instituciones
bancarias los resultados reflejan un predominio de la banca mévil como canal central
de prestacion de servicios financieros complementado por la automatizacion de
procesos el uso de asistentes virtuales y la incorporacion de sistemas de seguridad
biométrica, estas herramientas han permitido digitalizar operaciones esenciales
reducir la dependencia de la atencion presencial y consolidar nuevos modelos de
servicio, lo que demuestra que la banca ecuatoriana ha avanzado de forma
significativa en la modernizacion de su infraestructura digital en concordancia con las
tendencias internacionales del sector financiero.

Respecto al segundo objetivo especifico relacionado con los cambios en las
funciones competencias y condiciones laborales de los colaboradores los hallazgos
evidencian una transicion gradual desde tareas principalmente transaccionales hacia
funciones de caracter analitico estratégico y orientadas a la gestion de informacion y
experiencia del usuario, este proceso ha incrementado la demanda de habilidades
tecnoldgicas capacidad de adaptacion y aprendizaje continuo al tiempo que ha
modificado las condiciones laborales mediante esquemas flexibles y el uso intensivo
de herramientas digitales, no obstante también se identifican percepciones de
incertidumbre asociadas al reemplazo tecnoldgico y a la brecha de competencias
digitales lo que resalta la necesidad de estrategias institucionales de capacitacion y
acompafiamiento al personal.

En cuanto al tercer objetivo especifico vinculado al impacto de la transformacion
digital en la eficiencia laboral la evidencia empirica muestra mejoras relevantes en la
optimizacion del tiempo la reduccidon de tareas repetitivas y el fortalecimiento del
desempefio individual y organizacional, la automatizacion de procesos y el uso de
plataformas digitales han contribuido a agilizar las operaciones internas y a elevar la
productividad de los colaboradores aunque con efectos diferenciados en la carga
laboral segun el area y el nivel de digitalizacion alcanzado, lo que confirma que la
transformacion digital actia como un factor clave para mejorar la eficiencia siempre
que esté respaldada por una adecuada gestion del cambio y del talento humano.

De manera integral la transformacion digital en la banca ecuatoriana se consolida
como un proceso estratégico que ha generado beneficios en la experiencia del cliente
la eficiencia organizacional y el desempefio laboral ademds de redefinir las
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competencias y los roles del capital humano, sin embargo estos beneficios no se
presentan de forma automatica ni uniforme ya que dependen de la capacidad
institucional para articular la tecnologia con politicas de formacion continua
fortalecimiento de la ciberseguridad y gestion del cambio organizacional, por lo cual
la sostenibilidad de la digitalizacidon bancaria requiere un enfoque integral centrado
en las personas que permita reducir brechas de conocimiento mitigar riesgos laborales
y maximizar el potencial de la innovacién tecnoldgica en el contexto ecuatoriano.
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