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Resumen Ejecutivo

En el Ecuador la inclusién financiera ha representado un factor preocupante por parte
de las instituciones financieras y bancarias, en virtud de la alta proporcién de personas en el
pais que no disponen de productos y servicios de este ambito, significando que estan
excluidas del sistema financiero formal. Por lo cual, no se ven beneficiados de las
innovaciones y progresos que ofrecen los bancos, con respecto al ahorro y gestion de las
operaciones financieras; disponiendo de herramientas que les ofrezcan mayor agilidad,
diversidad y versatilidad en el manejo de su dinero.

No obstante, es evidente las limitaciones y debilidades que presentan las instituciones
del sistema financiero ecuatoriano, en establecer estrategias, acciones y elementos que
verdaderamente influyan y promuevan la inclusion financiera en la poblacion ecuatoriana,
que dispongan de canales que faciliten la accesibilidad y solicitud de productos y servicios
financieros, sin necesidad que deban obligatoriamente acercarse a las oficinas y/o sucursales
del banco més cercanos. Es por ello, que en regiones y/o zonas rurales del pais el indice de
exclusién financiera es elevado, en virtud que no disponen de oficinas cercanas para gestionar
la apertura de cuentas de ahorro/corriente o la solicitud de financiamiento.

A pesar que la mayoria de las instituciones financieras y bancarias disponen de
elementos tecnoldgicos y digitales que estan adecuados a las nuevas exigencias en la
sociedad, como la posibilidad de realizar operaciones desde smartphones por medio de la
banca virtual, presentan limitaciones y deficiencias con respecto al acceso y solicitud de
productos y servicios financieros por estos medios, manteniendo los procedimientos que las
personas obligatoriamente deben realizarlos a través de canales tradicionales y presenciales.
A partir de ello, se busca establecer los beneficios y oportunidades que ofrecen las Startup y

Fintech para impulsar la inclusién financiera en el pais, y lograr solventar estas debilidades.



Abstract

In Ecuador, financial inclusion has been a worrying factor on the part of financial and
banking institutions, because of the high proportion of people in the country who do not have
products and services in this area, meaning that they are excluded from the formal financial
system. Therefore, they do not benefit from the innovations and progress that banks offer in
the savings and management of financial operations; they have tools that offer them greater
agility, diversity and versatility in the handling of their money.

However, it is evident the limitations and weaknesses presented by the institutions
that form part of the Ecuadorian financial system, in establishing strategies, actions and
elements that truly influence and promote financial inclusion in the Ecuadorian population,
that have channels that facilitate the accessibility and request of financial products and
services, they must not necessarily approach the nearest bank offices and/or branches. That is
why, in regions and/or rural areas of the country, the rate of financial exclusion is high,
because they do not have offices nearby to manage the opening of savings/current accounts or
the request for financing.

Although most financial and banking institutions have technological and digital
elements that are appropriate to the new demands in society, such as the possibility of
smartphone operations through virtual banking, they have limitations and shortcomings with
regard to access to and request for financial products and services by these means,
maintaining procedures that people must perform through traditional and face-to-face
channels. From this, it seeks to establish the benefits and opportunities offered by Startup and
Fintech to boost financial inclusion in the country, and to address these weaknesses presented

by banks in this regard, by driving digital transformation in their operations.
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Capitulo 1: Introduccion

El presente trabajo de investigacion se enfoca en determinar el nivel de acceso a la
banca digital que presenta la poblacion en el Ecuador, que esta directamente relacionado con
la influencia que tiene las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacién (TIC) en la
sociedad. En virtud que proporcionan variedades de herramientas y elementos que han
beneficiado diferentes aspectos de la vida de las personas, en este caso poder gestionar sus
cuentas de ahorro, transferencias, solicitud de préstamos y pagos de servicios, desde sus
smartphones.

Es evidente en la actualidad el impacto que tienen las nuevas tecnologias de la
informacion y comunicacion (TIC) en diferentes &mbitos del ser humano, constituyendo un
elemento indispensable para el desarrollo de diferentes acciones o tareas, como es el caso de
las aplicaciones mdviles de los smartphones. Es por ello, que constantemente las empresas de
diferentes ambitos buscan implementar y usar las tecnologias para mejorar las capacidades de
sus operaciones y de los servicios que ofrecen a los clientes, como es el caso del sector
financiero o bancario y el término conocido como Fintech.

La Fintech representa el uso de las nuevas tecnologias para mejorar las capacidades y
efectividades de los servicios y productos financieros, permitiendo que sean eficientes,
accesibles, rapidas y confiables para las personas. Es por ello, que constituye un elemento
relevante para impulsar la inclusion financiera en la poblacion, solventando la mayoria de las
limitaciones y deficiencias que presentan las instituciones financieras y bancarias en este
aspecto, donde generalmente recurren principalmente a metodologias tradicionales y
presenciales que se caracterizan por ser anticuadas y poco accesible para los usuarios;
justificando que en aquellas zonas que no dispongan de oficina o sucursal cercana, la mayoria

de la poblacion no dispongan de productos y servicios financieros.



Antecedentes de Problema

A partir de la proliferacion de los smartphones y el Internet en la poblacion
ecuatoriana, donde cada vez se observa cdmo se incrementa significativamente el uso de
estos elementos tecnoldgicos, se estima que 3 de cada 10 personas en el pais, disponen de un
teléfono inteligente con acceso al internet mévil (ARCOTEL, 2017). Por lo tanto, se confirma
que el uso de estos elementos tecnoldgicos es cada vez mayor en la sociedad, y por lo cual,
seria relevante si dicha tendencia se aplica al acceso a la banca digital que proporcionan las
diferentes instituciones financieras o bancarias en el Ecuador.

Adicional, se ha observado en los ultimos afios un esfuerzo por parte de la mayoria de
las instituciones bancarias o financieras en el pais, de adecuarse a los nuevos avances de
tecnologias de informacién y comunicacién (TIC) y requerimientos que exigen sus usuarios
y/o clientes. Los bancos més importantes e influyentes han desempefiados avances
significativos en sus servicios y productos, como la implementacion de diferentes medios de
atencion al cliente, y sistemas automatizados para procesar y ejecutar requerimientos,
facilitando los movimientos y consumos financieros a los usuarios.

La mayoria de los recientes reportes de desarrollo o evolucion de las instituciones
bancarias en la actualidad, coinciden que se estan enfocado principalmente en optimizar o
adicionar elementos que mejoren la experiencia de sus clientes, proporcionando una serie de
soluciones que se enfocan en perfeccionar los procesos de atencién y respuesta, minimizando
los tiempos de respuesta y garantizar la satisfaccion de los usuarios. A partir de ello, es que se
observa nuevas tendencias tecnoldgicas en los servicios financieros y bancarios, como es el
Startup o Fintech en la mayoria de las organizaciones (Benitez & Puma, 2019).

La Fintech podria llevar a un cambio en el modelo de negocio de los bancos existentes
porque incluye inteligencia artificial, macrodatos, biometria y las tecnologias de registro

distribuido, como las cadenas de datos (blockchain), asi como garantizan a los usuarios de



telefonia movil la realizacion de diferentes transacciones mediante los dispositivos (Ekos,
2019).

Con respecto a la problemética asociada con la presente investigacion sobre el acceso
a la banca digital en el Ecuador y la inclusion de las Fintech, se relaciona principalmente a la
poca inclusion financiera existente en la sociedad ecuatoriana, lo que influye en el nivel de
uso de los servicios a través de medios digitales.

Se estima que aproximadamente solo el 32% de la poblacién adulta en el Ecuador,
tiene acceso al sistema financiero, solicitando tanto productos como creditos, tarjetas de
débito, cuentas de ahorros y entre otras, a las respectivas instituciones financieras o
bancarias; y adicional solo 4,22% utilizan las diferentes herramientas que les proporcionan
estas organizaciones para realizar diferentes gestiones; en virtud que la mayoria que acceden
a este sistema, Unicamente buscan créditos inmobiliarios y de consumo (Cobos, 2019).

Es importante mencionar, que, al hablar de la inclusion financiera, corresponde al
porcentaje de personas que presentan una relacion formal forma con instituciones financieras
y bancarias en el pais, dando su inicio con la disposicion de una cuenta de ahorro o corriente.
De acuerdo con Carvajal (2018) en Ecuador, en el 2017 se identifico que 51% de la poblacion
mayores de 15 afios tienen una relacion con el sistema financiero, por lo tanto, el 49% estan
excluidos; y donde aproximadamente 4.761.108 personas que son catalogadas como
Poblacion Econémicamente Activa (PEA), no han logrado obtener una cuenta en las
instituciones bancarias en el pais.

Uno de los principales motivos o barreras de acceso al sistema financiero, son que las
instituciones financieras estan demasiado lejos y los altos costos que acarrean los diferentes
servicios financieros que ofrecen. Sin embargo, son aspectos que son facilmente solventados
con las soluciones y avances tecnoldgicos que registra el sector en el pais. Por ejemplo, la

adicion de la banca digital, a través de aplicaciones moviles y pagina web, permite a las



instituciones ofrecer variedades de productos y servicios financieros innovadores
(FINTECH), que son asequibles a la mayoria de la poblacion, permitiendo solicitarlos y
gestionarlos sin necesidad de dirigirse a las instituciones (Carvajal, 2018).

Adicional al problema previamente mencionado, se observa el poco uso de las
herramientas virtuales que ofrecen las instituciones financieras o bancarias por parte de los
usuarios, se estima que aproximadamente el 3% de la poblacion que acceden al sistema
financiero emplean estos medios para realizar diferentes transacciones. Sin embargo, se
estima que estas cifras se deben a la insuficiencia de conectividad a Internet en el pais,
especialmente en zonas rurales, y al desconocimiento por parte de la poblacién sobre las
caracteristicas y ventajas de dichos medios, asociado al analfabetismo digital en el Ecuador
(RFD, 2019).

Aproximadamente el 7% de las personas mayores que mantiene relacién con el
sistema financiero, utilizaron la banca virtual, sea a través de sus smartphones o Internet, para
solicitar y acceder efectivamente a una cuenta en una institucion financiera (Carvajal, 2018).
Lo que representa un indice relativamente bajo, revelando que son pocas las personas que
aprovechan las caracteristicas y virtudes que ofrecen estas herramientas y/o medios
tecnoldgicos con respecto a los servicios y productos financieros, especialmente las
facilidades que proporcionan para que puedan acceder a una cuenta ahorro o corriente sin
necesidad de dirigirse a la institucion.

En pocas palabras, la penetracion de los productos y servicios digitales que ofrecen las
instituciones bancarias en el pais es relativamente baja en la poblacién ecuatoriana, lo que ha
impulsado a través del “Start ups” la implementacion de nuevos formatos y herramientas,
orientadas completamente en satisfacer las necesidades y requerimientos de los usuarios, y de

facilitar la inclusién financiera.



Enunciado del Problema

Sencillamente la problematica de la presente investigacion esta asociada con la baja
participacién que presenta la poblacion en el Ecuador con respecto al sistema financiero y
bancarios, y la poca accesibilidad que presentan la mayoria de los productos y servicios para
que sean solicitados y gestionados por las personas. Reconociendo la Fintech y Start up,
como una alternativa eficiente para este tipo de instituciones para mejorar las capacidades de
sus servicios tecnoldgicos y digitales, disponiendo de capacidades para que puedan recibir
requerimiento por sus producto o servicios desde su banca virtual.

A partir de la problematica planteada con respecto a la inversion sobre el acceso a la
banca digital en el Ecuador, y la influencia de la Fintech y Start up para la inclusién
financieros, se exponen los aspectos mas importantes y relevantes identificados.

e ;Cudles son los aspectos que justifican la poca participacion o acceso de la
poblacién ecuatoriana en los sistemas financieros y bancarios en el pais?

e ;Los recientes avances e innovaciones desarrolladas por los bancos
ecuatorianos, asociadas al Fintech y Start up, permiten incrementar la
inclusion financiera en la poblacion?

e ;Los motivos que justifica el desconocimiento y desconfianza por parte de los
usuarios del sistema financiero, en el uso de las herramientas digitales que
ofrecen los bancos, en sus smartphones e Internet?

e ;Las instituciones financieras y bancarias disponen de mecanismos y
estratégicas de capacitacion y formacion sobre los servicios digitales
financieros para la poblacion ecuatoriana?

e ;Cuales son las caracteristicas funcionales de las plataformas digitales y

aplicaciones mdviles de las principales instituciones bancarias en el Ecuador?



Proposito del Estudio

Con respecto al proposito del presente estudio, se enfoca en certificar la viabilidad de
los avances y oportunidades que ofrecen los Fintech y Start up para las diferentes
instituciones bancarias en el Ecuador, permitiendo identificar las caracteristicas y aspectos
asociados con la banca virtual que pueden contribuir en incrementar la inclusion financiero
en la poblacion.

Es por ello, que la significancia del estudio corresponde en demostrar que las Fintech
y Start up representan una excelente alternativa para el sistema financiero y bancario en el
Ecuador para impulsar o incrementar la inclusion financiera en la poblacion, permitiendo
solventar las limitaciones y deficiencias que experimentan en la actualidad en este aspecto.

En este aspecto, se establece la siguiente pregunta de investigacion asociadas con las
caracteristicas de la banca virtual, y sus posibilidades para la inclusion financiera.

e ;Cuales son las caracteristicas y aspectos mas relevantes de las nuevas
tecnologias y actividades innovadoras implementadas por las instituciones
bancarias en el pais?

e ;Cuales son los elementos asociados a las nuevas tecnologias en el sistema
financiero, que ofrecen posibilidades para incrementar el acceso e integracion
de la poblacion a las instituciones bancarias?

e ;Cuales son los beneficios y oportunidades que brindan generalmente las
bancas virtuales y/o digitales que ofrecen la mayoria de las instituciones
bancarias en el pais, en satisfacer los requerimientos de sus usuarios?

e ;Cuales son las prioridades de inversion por parte de las instituciones
bancarias en el pais, con respecto al Fintech y Start up en sus productos y

servicios financieros?



Naturaleza del Estudio

En virtud del proposito de la investigacion, y los elementos que se buscan determinar
asociados con la banca virtual que ofrecen las instituciones bancarias del pais, y los diferentes
avances tecnoldgicos e innovaciones que comprenden en sus productos y servicios
financieros, orientados completamente en sus clientes y/o usuarios; se establece que la
naturaleza de la presente es una investigacion exploratorio y descriptiva, que permitird
puntualizar las caracteristicas y factores funcionales relacionados con la banca virtual, y de
los diferentes productos y servicios financieros que pueden ser catalogados como
tecnoldgicos e innovadores, como también establecer las particularidades, requerimientos y
necesidades de los clientes y/o usuarios al respecto.

Por lo cual, a través de esta naturaleza de investigacion se busca reconocer y
establecer correctamente no solo la situacion actual del sistema financiero y bancario con
respecto a la banca virtual que presentan, sino también puntualizar las posibilidades y
avances que ofrecen las Fintech en este aspecto, puntualizando los avances en tecnologia de
informacidn y comunicacién en este ambito que favorecen el acceso e inclusion financiera.

En este contexto, a través de diferentes fuentes bibliograficas asociadas con el tema de
los avances tecnolOgicos y avances en los sistemas financieros, observaciones realizadas al
fendmeno de la inclusion financiera, y las opiniones de los sujetos y/o personas involucradas
a través de encuestas; se percibe informacion tanto cualitativa como cuantitativa que permitan
certificar la viabilidad y posibilidades que brindan las Fintech y Start up.

En pocas palabras, la observacion permite precisar informacion de caracter cualitativo
y la encuesta de caracter cuantitativo, permitiendo realizar una descripcion y explicacion del
contexto actual del sistema financiero y bancario en el Ecuador con respecto a la inclusion
financiera y los elementos tecnoldgicos que disponen, y como influyen en el acceso en de los

productos y servicios que ofrecen.



Definicion de Términos
A continuacion, se expone las definiciones generales de los términos mas relacionados

con el tema de la investigacion:

Aplicacion movil: es un programa o plataforma digital que se puede descargar e
instalar en los smartphones, que cumplen una funcidn especifica segun necesidades de la
persona (Cajilima, 2015).

Bancos: es una institucién u organizacién gque ofrece producto o servicios financieros,
como cuentas de ahorro y créditos, encargados del custodio del dinero de las personas y
empresas (Superintendencia de Bancos, 2020).

Banca virtual: se interpreta como una herramienta o medio prestado por las
instituciones bancarias, que permite a los usuarios gestionar diferentes operaciones a través
del Internet, sin necesidad de asistir a las sucursales fisicas (Superintendencia de Bancos,
2020).

Educacién Financiera: es la capacidad y conocimiento que presenta la poblacion sobre

la funcionalidades, caracteristicas y herramientas que ofrecen el sistema financiero,
demostrando entendimiento por los productos y servicios financieros (Superintendecia de
Bancos, 2020).

Fintech: son empresas financieras especializadas en tecnologias, que proporcionan
nuevas ideas, alternativas y formatos con respecto a los productos y servicios financieros,
permitan un mayor acceso Yy satisfaccion de los usuarios (Banco Mundial, 2018).

Inclusién financiera: corresponde al nivel de personas y empresas que tienen acceso y

utilizan los diferentes productos y servicios que ofrecen el sistema financiero, que satisfacen

sus necesidades (Banco Mundial, 2018).



Internet: constituye a una redes interconectadas y descentralizadas que de alcance
global, que proporcionan diferentes servicios y recursos de comunicacion, a partir de
computadoras y dispositivos mdviles inteligentes (Mendoza & Andrade, 2016).

Innovacion: corresponde a las acciones que se emplean sobre un producto o servicio,
en la basqueda de alterar, reformar, modificar y mejorar sus caracteristicas, para adecuarse a
un fenémeno especifico (Garbanzo, 2015).

Pagina web: se define como un documento o espacio virtual que es accesible desde
cualquier navegador con acceso a Internet, y que contiene variedad de informacion de
formato de audio, video, texto y de diferentes combinaciones (Peir6, 2020).

Productos financieros: son aquellos emitidos u ofrecidos por instituciones financieras

y bancarias, que representan instrumentos que le permiten a las personas ahorrar e invertir su
dinero, y que estan acordes a sus requerimientos y necesidades.

Tecnologia de informacion y comunicacion (TIC): Son el conjunto de elementos,

técnicas, mecanismos, técnicas y recursos que permiten la comunicacion a distancia de los
usuarios (Cooperberg, 2002).

Sistema financiero: esta conformado por las instituciones, organizaciones, empresas y

mercados que desempefian actividades financieras y agentes econdémicos, que ofrecen
posibilidades de ahorro y financiamiento (Superintendencia de Bancos, 2020).

Start up: corresponde a las propuestas emergentes con altos componentes tecnoldgicos
y que brindan diferentes posibilidades al sistema financiero, con menores costes y mayores
beneficios para los usuarios (Fernandez, 2018).

Usuarios Financieros: son aquellas personas que utilizan y adquieren los diferentes

productos y servicios que ofrecen las instituciones bancarias (Superintendencia de Bancos,

2020).
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Limitaciones

En este aspecto, se mencionan los factores externos que pueden limitar o simplemente
obstaculizar el desarrollo del estudio, y que escapan del control del investigador.

Uno de los primeros factores que pueden limitar el desarrollo, es el reciente panorama
de la pandemia del COVID.19y las politicas de cuarentena y restriccion de movilidad, que
dificultaran las posibilidades de recoleccion de informacién por parte de las personas
involucradas en el fendmeno, especificamente los usuarios y/o clientes de las instituciones
bancarias.

Por ejemplo, para realizar el desarrollo de la encuesta y gestionar el acercamiento a
las personas objetivo de la investigacion, se dificulta localizar y realizar las preguntas en
virtud de las politicas de movilidad y confinamiento; provocando que no se puedan localizar
facilmente a los usuarios de las instituciones financiera o bancarias, en sus inmediaciones o
cercanias.

Otro aspecto, corresponde a las posibilidades de colaboracion las mismas instituciones
bancarias que proporcionen informacion relevante sobre las caracteristicas de sus bancas
virtuales y sus objetivos de inversion a futuro, con respecto al Fintech y Start up en sus
productos y servicios financieros.

Reconociendo que la mayoria de las instituciones financieras o bancarias son
resistentes en proporcionar informacion sobre las caracteristicas funcionales y capacidades de
sus elementos tecnoldgicos como es la banca virtual, y las futuras estrategias que desean
implementar en este aspecto para favorecer la inclusion financiera, en la busqueda de evitar
que sean de conocimiento de sus principales competidores. Por ello, las observaciones se
basan Gnicamente en las funciones y caracteristicas que se pueden apreciar desde la misma

banca virtual o aplicacion movil de la institucion.
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Delimitaciones

Con respecto a las delimitaciones con respecto a la presente investigacion sobre el

acceso de la banca virtual, y las posibilidades de inclusion que ofrecen los Fintech y Start up,

se identifican los limites en las tres dimensiones.

En pocas palabras, a través de las siguientes delimitaciones se busca establece el area

de interés de la presente investigacion, que se enfoca principalmente en el nivel de inclusion

financiera de la poblacion en el Ecuador, y las capacidades funcionales de la banca virtual

que presentan las instituciones financieras y bancarias en los ultimos afios, para favorecer el

acceso de las personas a sus productos y servicios financieros

Delimitacion geografica: el trabajo de investigacion tendra un enfoque en los
aspectos del sistema financiero en el Ecuador, pero buscando informacion
especifica sobre el acceso de los usuarios en el Distrito Metropolitano de
Quito.

Delimitacion temporal: El estudio esta enfocado en determinar las
caracteristicas de la banca virtual que ofrecen las instituciones bancarias,
avances tecnoldgicos e innovaciones en material financiera, y los niveles de
inclusion financiera; que se han registrado desde el (2015 hasta el primer
semestre del 2021.)

Delimitacion del conocimiento: la investigacion y desarrollo de conocimiento
se enfoca en los términos y elementos concretos asociados con el tema, que
son los accesos y caracteristicas de la banca virtual, y las posibilidades que

brindan las Fintech y Start up.
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Resumen

La presente investigacion se enfoca principalmente en reconocer las capacidades
funcionales de la banca virtual de las instituciones financiera y bancarias y como influyen en
el nivel de acceso o inclusion por parte de la poblacion en el Ecuador, por lo cual, esta
directamente relacionado con la implementacion de las nuevas tecnologias de la informacion
y comunicacion (TIC), y el reconocimiento de las herramientas y oportunidades que ofrecen
las Fintech y Start up en este aspecto, y como mejoran las capacidades de las operaciones y
de los servicios que ofrecen los bancos a los clientes y/o personas.

En este aspecto, a través de la investigacion se busca identificar los avances en
Fintech y los recientes Startups en el sistema financiero del Ecuador, especialmente en el
Distrito Metropolitano de Quito, que representan una excelente opcion para incrementar
significativa la inclusion de la poblacion no bancarizada, que representa una proporcion
relevante en la sociedad, y constituye una problematica, especialmente en las zonas rurales o
donde no disponen de sucursales.

En virtud que aproximadamente el 49% de la poblacion ecuatoriana se considera
excluida de los servicios y productos que ofrecen en el sistema financiero, y son pocos los
que acceden que emplean las herramientas y medios tecnoldgicos que ofrecen las
instituciones financieras y bancarias, asociado principalmente al desconocimiento o falta de
educacion de las personas. Por lo cual, seria relevante reconocer las propuestas realizadas por
las FinTech y Startups, que represente una alternativa eficiente para solventar la problemética

planteadas previamente.



13

Capitulo 2: Revision de la Literatura

En el presente capitulo, se realiza un desarrollo de los aspectos tedricos relacionados
con el presente estudio, como el Fintech y el Start up, y sus relaciones con la banca virtual y
entre otros, que son fundamentales para adquirir los conocimientos para los préximos
capitulos.

En virtud de la naturaleza y propdsito de la investigacion, es necesario profundizar
sobre la Fintech y Start up a través del desarrollo tedrico por medio de diferentes fuentes o
documentos, permitiendo soportar su importancia para impulsar los avances en los sistemas
financieros, y en el fendmeno de la inclusion financiera.

FinTech

A nivel general, se interpreta a las FinTech, como aquellas empresas que se catalogan
como innovadoras por ofrecer productos y servicios asociadas a las nuevas tecnologias para
el sistema financiero (Molina, 2018).

La FinTech se reconoce por su abreviacion en ingles de Financial Technologies, que
en espafiol significaria Finanzas Tecnoldgicas, y que actualmente representa un nuevo
paradigma de innovacion en el entorno de la finanzas, en virtud que proporcionan diferentes
alternativas y soluciones financieras con propiedades tecnoldgicas, por lo tanto, representan
una combinacion de las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC), con los
servicios financieros (Gonzalez, Sojo, Ariel, Morales, & Espindola, 2018).

Las empresas o instituciones que se dedican a implementar los aspectos de la TIC,
para proporcionar o solucionar modelos de los negocios o servicios financieros, se
contextualizan como FinTech. Algunos de las alternativas brindadas y reconocidas en la
actualidad, son las aplicaciones mdviles, los sistemas de pagos moviles, los préstamos de
persona a persona, y nuevos de esquemas de financiamiento a través de espacios digitales, y

entre otros (INCYTU , 2017).
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En pocas palabras, la FinTech abarca aquellas empresas e instituciones que
aprovechan las particularidades de las TIC, para ofrecer variedades de productos y servicios
financieros, que permitan satisfacer eficientemente los requerimientos de sus usuarios y/o
clientes, con el menor costo posible.

Es relevante mencionar, que las FinTech representan una de las alternativas mas
eficientes en la actualidad para promover la inclusion financiera, debido a que aprovechan las
caracteristicas de las tecnologias digitales para incrementar el alcance de los servicios y
productos financieros, posibilitando llegar a las localidades que no dispones de los servicios
financieros tradicionales.

Historia de la FinTech

Una vez establecida la definicion de la FinTech, seria relevante desarrollar sobre la
historia de este término y su relevancia para el sistema financiero, y su potencial para
incrementar el acceso a la poblacion.

A pesar que la mayoria de las personas interpretan que el FinTech es reciente en
virtud que en los Gltimos afios se han experimentado ain mas la influencia de las nuevas
tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC), realmente el origen se remonta al afio
1918, en los Bancos de la Reserva Federal de EE.UU., cuando por medio de telégrafos y
cddigo morse, realizaron el primer sistema electronico de transferencia de fondos
(PaynoPain, 2019). En virtud que el FinTech se asocia a la adecuacion de las nuevas
tecnologias a los servicios financieros, representando en aquella época una innovacion y un
avance significativo en sus operaciones.

No obstante, no fue hasta finales de la década de los noventa del siglo pasado, cuando
se comenz6 apreciar el surgimiento del FinTech como tal, al ver empresas o compafiias que
emprendian en aprovechar los aspectos de las tecnologias para solventar debilidades y

problemas frecuentes en el sistema financiero tradicional. Por ejemplo, con el surgimiento del
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Internet en el afio 1995, la empresa Wells Fargo comienza a establecer una pagina donde
ofrece sus servicios bancarios (CCB, 2018).

También en dicha década, las empresas 0 compaiiias asociadas al sistema financiero,
comenzaron a considerar las particularidades y herramientas que brindaban los dispositivos
moviles o teléfonos celulares con sus mensajerias de textos instantaneas, es por ello, que el
1997 se registrd el primer pago movil realizado a través de un mensaje de texto, dando inicio
a la adecuacion de los dispositivos maviles en los servicios y productos que ofrecian las
instituciones financieras (PaynoPain, 2019).

La década de los 90’s representd una época determinante para la evolucion del
FinTech, con el surgimiento de los primeros teléfonos moviles y la posibilidad de acceso del
Internet a la mayoria de la poblacion, dando inicio la revolucién digital y mévil en la
sociedad. A medida que las nuevas tecnologias se volvieron disponibles y de acceso para la
mayoria de las personas, se acelerd exponencialmente la innovacion y avance en los servicios
y productos financieros, permitiendo a los clientes y/o usuarios realizar diferentes gestiones
en linea (Soto, 2017).

Con la llegada del nuevo siglo, con la llegada de los smartphones y las posibilidades
que brindaban el acceso de internet movil, que las FinTech comenzaron a avanzar mucho méas
rapido, en comparacion a la década pasada, ofreciendo variedades de herramientas y servicios
con aspectos tecnoldgicos para satisfacer las necesidades de los clientes y/o usuarios y
mejorar la efectividad y capacidades de las instituciones.

Otro aspecto que influencio los avances de la FinTech corresponde a la globalizacién
de las economias, lo que ha impulsado y obligado el desarrollo del sector financiero en la
mayoria de los paises, especialmente aquellos catalogados como desarrollados, en la
busqueda de establecer modelos y alternativas que permitan cubrir satisfactoriamente las

necesidades de los clientes tradicionales (CCB, 2018).
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Caracteristicas de la FinTech

De acuerdo con Medrano (2019), la relevancia e importancia que actualmente dispone
la FinTech en el sistema financiero en la mayoria de los paises desarrollados, o en via de
desarrollo, se relaciona principalmente con sus caracteristicas, que permiten mejorar la
experiencia de los usuarios, incrementar los niveles de inclusion y accesibilidad a los
servicios, agilizar las gestiones, y posibilidades de personalizacion de los productos, de
acuerdo con los requerimiento o necesidades de las personas.

Como se ha mencionado en oportunidades pasadas, las FinTech son empresas que
aprovechan las capacidades y beneficios que brindan las nuevas tecnologias de la
informacidn y comunicacion (TIC), para implementar alternativas innovadoras en el sistema
financiero; y generalmente se asocian tres caracteristicas importantes:

e Flexibilidad: Se enfocan en proporcionar elementos o herramientas que
aporten flexibilidad a los usuarios al momento de solicitar servicios,
administrar su dinero y efectuar diferentes operaciones financieras,
solventando las debilidades y deficiencias de las bancas tradicionales;
ampliando el margen de inclusion de personas al sistema financiero

e Entendimiento: La mayoria de las propuestas y alternativas innovadoras, se
enfocan principalmente en las necesidades y requerimientos de los clientes y/o
usuarios, realizando modificaciones y propuestas enfocadas en facilitar sus
acciones y en el menor tiempo posible, sin necesidad de dirigirse a una
institucion tradicional.

e Tecnologia: adoptar los avances tecnoldgicos y las diferentes herramientas o
dispositivos relacionados, como las Smartphones e Internet, para adecuar los

servicios financieros a los usuarios y/o clientes, y aportar un gran dinamismo.
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Permitiendo, por ejemplo, que pueda solicitar servicios y productos financiero
en linea, sin necesidad de moverse de sus hogares (Quirds, 2020).

Estas caracteristicas son las que principalmente las diferencian de los bancos o
instituciones financieras tradicionales, ofreciendo experiencia netamente enfocadas en las
nuevas tecnologicas y acorde a las necesidades de los usuarios y/o clientes. Adicional, Rojas
(2016) menciona que también se caracterizan porque la mayoria de las FinTech son “son
negocios totalmente digitales, sin sucursales, cajeros o sistemas heredados, rubros que
impactan los costos operativos de los bancos”.

Como se puede observar las caracteristicas que presentan las FinTech son las que
permiten que exista una alta variedad de propuestas o alternativas en este aspecto para el
sistema financiero y bancario. Reconociendo que generalmente estos modelos basados en las
TIC, presentan una visién inclusiva y estan en la vanguardia de las ultimas tendencias,
necesidades y exigencias del puablico objetivo, reconociendo constantemente nuevas
propuestas que adaptan los servicios financieros de acuerdo al usuario y/o cliente (Leasein,
2021).

De acuerdo con Medrano (2019) una de las principales caracteristicas de las Fintech
es garantizar la mejor experiencia al usuario y/o cliente, estableciendo una plataformay
estructura funcional que sea accesible y simple para ellos, adaptandose completamente a la
atencion de las necesidades y requerimientos que presentan sobre los servicios y productos
financieros, innovando constantemente para asegurar su satisfaccion y la simplicidad en la
experiencia.

En la siguiente tabla, se exponen algunas de las caracteristicas mas relevantes e

importantes asociadas a las FinTech.



Tabla 1.

Caracteristicas de FinTech

Caracteristicas

Descripcion

Productos

financieros

online

Permiten a los wusuarios y/o clientes gestionar diferentes
transacciones medio online, sin necesidad de desplazamiento a la
sucursal fisica; empleando eficientemente los diferentes canales

digitales, a través de los smartphones y el Internet.

Soluciones

rapidas

La diferentes opciones o propuesta que ofrecen en el sistema
financiero, presentan tecnologias disruptivas, estructuras flexibles
y metodologias agiles, que permiten que los usuarios puedan
adquirir soluciones rapidamente para sus requerimientos o

necesidades

Centrada en el

cliente

Presentan un enfoque estratégico direccionado al cliente y/o
usuario, por lo tanto, buscas establecer valor y disefio en los
servicios y productos financieros, con un trato personalizado y

acondicionado a sus necesidades.

Des

intermediado

Permite cubrir y satisfacer necesidades especificas, focalizando y
desarrollando sus ideas para servicios y productos financieros en
base a ello, permitiendo mantener una comunicacién directa con

los clientes y usuarios.

Inclusion

financiera

Sus propuestas favorecen la inclusion financiera, de la poblacion
no bancarizada, en virtud que democratizan y facilitan el acceso a
los servicios financieros, eliminando requisitos o protocolos que

dificultan el acceso y promoviendo la transparencia.

Fuente: KPMG (2017)
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Ecosistema de FinTech
Para comprender el funcionamiento y la dinamica de la innovacion FinTech, es
necesario primero comprender el ecosistema donde se desempefia, y los diferentes sujetos

involucrados con que interactan, que se puede apreciar en la siguiente figura.

Figura 1. Ecosistema de las FinTech
Fuente: Gonzalez, Sojo, Ariel, Morales, y Espindola (2018)

Como se puede observar, el ecosistema esta conformado generalmente por los
emprendedores, gobiernos, instituciones financieras tradicionales, proveedores de
tecnoldgicas y los fondos de capital.

Las Startup FinTech, son aquellas empresas o compafiias recientemente creadas que
se especializan por brindan servicios financieros a través de las tecnologias, observando
ejemplo, como plataformas de crowdfunding, de préstamos, de remesas, entre otros. En
cambio, los proveedores tecnoldgicos, son aquellos que proporcionan los elementos y
recursos para que este tipo de empresas desarrollen sus actividades, reflejando aquellos que
ofrecen servicios Big Data, Cloud Computing, social media, y entre otros (Gonzalez, Sojo,
Avriel, Morales, & Espindola, 2018).

Otros de los involucrados en el ecosistema, corresponde al Gobierno que es
responsable de establecer las disposiciones y regulaciones con respecto a las actividades de

las FinTech. Sobre las instituciones financieras o bancarias, abarcan aquellas que conforman
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el sistema financiero tradicional, que generalmente son bancos, compafiias de seguros, bolsas
y fondos de capital; y se caracterizan en adecuar las estrategias y modelos efectivos aportados
por las FinTech (Gonzélez, Sojo, Ariel, Morales, & Espindola, 2018).

Con respecto a los clientes financieros, son simplemente la fuente de ingreso para las
empresas FinTech, en virtud que adquieren y utilizan los diferentes servicios tecnoldgicos
financieros que ofrecen. Mientras que los fondos de inversién, son aquellos que proporcionan
los soportes e impulsos para los startups (Gonzalez, Sojo, Ariel, Morales, & Espindola,
2018).

Start Ups y FinTech

Es importante mencionar que “Start Ups / Startup” significa sencillamente nuevos
emprendimientos segun su traduccion al inglés, mientras que FinTech simplemente es la
abreviacién de tecnologia financiera, que es la union de los términos finance y technology en
inglés (Maestre, 2020).

Las Start Ups, constituyen nuevos emprendimiento o propuestas a través de las nuevas
tecnologias, orientadas completamente en satisfacer las necesidades y requerimientos de los
clientes y/o usuarios.

En este aspecto las Startup Fintech, constituyen a todas aquellas nuevas empresas que
emplean las nuevas tecnologias y digitalizacion para ofrecer nuevas respuestas innovadoras al
sistema financiero y brindando nuevas experiencias y oportunidades para los usuarios o
consumidores, que son agradables, accesibles y atractivas (LetsLaw, 2020).

De acuerdo con Fernandez (2018) la evolucion y uso de las Startup van de la mano
con los avances y proliferacion de las tecnologias e innovaciones centradas en la utilizacion
de internet como canal de ventas y de servicios, permitiendo a las empresas disponer de
equipos descentralizados nuevos con la capacidad de satisfacer las necesidades o

requerimientos de los clientes, desde diversas zonas geograficas.



En virtud que son nuevas propuestas o emprendimientos es que, en el sistema

financiero, es que Jaime menciona “startups sobre servicios financieros Fintech son las mas
prometedoras del mundo segun los inversores mas activos en los ultimos meses” (2015).

En pocas palabras, las Startup Fintech constituyen propuestas nuevas y adecuadas a
las ultimas tendencias y avances tecnoldgicos, y que brindan mejores experiencias a los

usuarios y/o clientes, y por lo general, estdn por encima de los servicios y herramientas

ofertadas en el sistema financiero.
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A pesar que ambos términos, son altamente relacionados y se usan frecuentemente al

hablar de la digitalizacién y tecnoldgicas en el sistema financiero, sin embargo, presentan una

serie de diferencias.
Tabla 2.

Diferencia de FinTech y Start Ups

Fintech

Start Ups

Son empresas que brindan servicios
financieros adecuadas a las nuevas
tecnologias.

Proporcionan productos y servicios
financieros innovadores como Banca
Digital, Créditos online, Cambio de
Divisas a través de la web o en linea.
Funcionan como intermediarias en el
sistema financiero en aspectos
tecnoldgicos, como: transferencias de
dinero, préstamos, compras y ventas

de titulos.

Son empresas en etapas tempranas o
nuevas, que emplean tecnologias
digitales de forma rapida y sencilla.
Proporcionan alianzas con la banca
tradicional, para modificar o ampliar
su gama de productos y servicios
segun avances tecnologicos.

Se enfocan en resolver o solventar los
problemas que frecuentemente

presentan los sistemas financieros.

Fuente: Emprende (2019)
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Es importante mencionar que las Startups FinTech, solamente constituyen
emprendimiento o proyectos que estan iniciando, y una vez que estan posicionado y escalado
en el sistema financiero, ya no constituyen un Startup.

FinTech en Ecuador

A continuacion, se realiza una apreciacion general sobre la FinTech en el Ecuador,
con el objetivo de identificar el escenario actual con respecto a dicha variable, y que es
relevante para el desarrollo de la investigacion.

A pesar de ser un término novedoso para muchas personas, la industria del Fintech se
esta promoviendo a partir del 2010 y en Latinoamérica a partir del 2013. Este término se
emplea en el uso de las tecnologias en los campos de procesos productivos y modelos de
negocios para los servicios financieros, esto quiere decir, que implementa su trabajo en
campos conocidos para todo el mundo, como son los bancos, compafiias aseguradoras,
empresas de envio de remesas, facturacion maévil y comercio online; pero aplicadas en
plataformas como aplicaciones, sitios online y en general en la internet (SpotLive, 2018).

En el Ecuador las practicas correspondientes a Fintech se encuentran en pleno
progreso, faltando muchos aspectos a desarrollar. Esto sucede principalmente debido a que
aun se necesitan varios aspectos a desarrollar en el sector digital, siendo en el
emprendimiento digital y tecnoldgico poco desarrollado a nivel nacional. Poniendo en
comparacion Colombia, como ejemplo del desarrollo de estas tecnologias, en balance con
respecto al desarrollo a nivel nacional, el pais fronterizo cuenta con 84 negocios de esta
indole a comparacion de los 31 que posee el Ecuador para el cierre del 2017. La mayoria de
estas empresas nacionales se generaron entre los afios 2014 y 2016, siendo considerados

como los afios del boom Fintech en la region (Gonzélez, 2017).
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Figura 2. Numero de Fintech en algunos paises de la region, 2017

Fuente: Finnovista (2017).

Se puede apreciar en la grafica anterior la diferencia en lo que respecta a la cantidad

de empresas Fintech que existen en Latinoamérica, en comparacion de Ecuador para el afio

2017, denotandose que esta muy lejos de otros paises de la region en la creacion de empresas

que proveen esta clase de servicios financieros y tecnologicos.

Segun Finnovista (2017), en Ecuador el porcentaje de proyectos Fintech es muy

variado, observando que a pesar de que esta tecnologia esta en pleno crecimiento e

implementacion en el mercado nacional, este tipo de startups crece de una manera

equilibrada, como en los siguientes aspectos:

Gestion Patrimonial, generando un crecimiento del 75%, creciendo de 4 a 7
startups.

Gestion de Finanzas Empresariales, generando un crecimiento del 64%,
creciendo de 11 a 18 startups.

Pagos y Remesas, generando un crecimiento del 55%, de 20 a 31 startups.
Seguros, generando un crecimiento del 50%, pasando de 2 a 3 startups.
Puntaje, Identidad y Fraude, generando un crecimiento del 33%, pasando de 3

a 4 startups Finnovista (2017).



24

Algunos ejemplos de Fintech en Ecuador en distintas areas de emprendimiento son las
siguientes:

Pagos y remesas

@ ID-PAYER IKUSHKI f !Bﬂd[g fransfer
Tecnologias empresariales Crédito Exchange de
Criptomonedas
Facturero (?
= CAPITALIKA
@ OosSOom ¢
ishEs V W luzverde
Manejo de Finanzas
Personales
Seguros
2 N LA
o SQgUfOS]23.¢m MUJERES WOW
Crowdfunding
{OMPAI
FF HAZVACA Ienoen

Figura 3. Fintech en Ecuador y tipos de startups.
Fuente: Gonzélez (2017).

En seguida se expone algunas de las FinTech presentadas en la figura, detallando sus
caracteristicas y particularidades.
Kushki

Es una plataforma tecnoldgica digital que permite a cualquier tipo de empresa sin
importar su tamafio acepte pagos a través de sus respectivas paginas web, aplicaciones
moviles, redes sociales e incluso de manera presencial. Esta empresa fue creada por Daniela
Espinoza, egresada de la carrera de Finanzas en la Universidad San Francisco de Quito. Este
emprendimiento nacido en el 2016 se ha extendido a paises como Chile, Colombia, México,
Per(, Estados Unidos y Canad4, actualmente contando con méas de 400 clientes a nivel
nacional e internacional (Espinoza, 2020).
Facturero Movil

Formando parte del grupo LAAR, es un servicio de calidad que intenta brindar un

servicio a las empresas de una forma personalizada. Siendo una herramienta de finanzas
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elaborada para satisfacer las demandas del sector pymes y emprendedores, a través de un
sistema avanzado de reportes, control de usuarios y funcionando a través de paquetes prepago
de consumo, se denomina como la empresa nimero uno en lo que respecta a la Facturacion
Electronica del sector pymes en Ecuador (Rojas, 2017).
Segurosl23.com

Es uno de los mayores agentes en lo que respecta a cotizar seguros en el Ecuador,
iniciando sus operaciones desde el afio 2014, y enfocandose principalmente en seguros
vehiculares, posee un crecimiento anual del 20%, sus funciones se realizan principalmente a
traves de plataformas virtuales, desde donde la persona puede escoger el servicio de seguro
gue mas se adapte a sus necesidades, sirviéndole como comparador y comprador de distintas
coberturas, precios y servicios (Lucio, 2016).
Luz verde

Luz verde es una plataforma que permite la compra y venta de productos a crédito
administrando todos los procesos que esto involucra, desde la calificacion general de crédito
hasta el pago de las cuotas. Mediante el registro y posteriormente la validacion de identidad
por medio de la plataforma, la misma registra la identificacion de la persona para poder
realizar este tipo de actividades financieras (Heredia, 2019).
Hazvaca.com

Es una plataforma digital que se encarga de brindar la posibilidad a los
emprendedores de obtener recursos mediante crowdfunding, dando respaldo al usuario y el
apoyo necesario mediante sus donaciones. Este medio brinda la posibilidad de que el
proyecto sea revisado, dando la retroalimentacion necesaria para optimizar las probabilidades
de éxito. Esta plataforma ecuatoriana brinda la oportunidad de facilitar a pequefias empresas

un financiamiento de una manera practica y sencilla (Beras, 2019).
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Capitalika

Es una plataforma de Exchange & Wallet, que permite la compra venta y monitoreo
de monedas virtuales como Bitcoin y Ethereum en toda Latinoamérica. Segun su fundador
Galarza Ponce, este Startup nace en base a la necesidad de formalizar el mercado de las
Criptomonedas en Ecuador y todo el continente. Existe demasiada informalidad en este
mercado, lo que genera una gran cantidad de victimas en estafas y robos, por estas razones
nacién Capitalika, como herramienta formal en todo lo referente al Bitcoin, a traves de
cuentas bancarias locales siendo uno de los pioneros en estos servicios en toda Latinoamérica
(StartupBoys, 2018).
ContApp

Siendo un grupo de especialistas financieros, con una gran experiencia en el mercado
con el propdsito de solucionar problemas en la administracion y de negocios. Todo esto
realizado a través de un contador tecnoldgico que funciona en forma de App. Brinda servicios
como manejo de numeros, finanzas, contabilidad, y declaracion al SRI por obligaciones
tributarias, solucionando problemas desde la raiz a diferencia que los servicios que prestan
contadores y administradores mediante métodos tradicionales, ayudando a que los negocios
crezcan y se consoliden (ContApp, 2017).
PayPhone

PayPhone es un servicio completamente desarrollado en el Ecuador, concretamente en
Cuenca, que permite realizar pagos a través de tarjetas de crédito y algunas de débito,
funcionando a través de la descarga de la aplicacion en el teléfono mavil, aparte de eso,
también brinda servicios de comercio y profesionales sin pasar por engorrosos y costosos

tramites que genera un banco (Salazar, 2017).
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Osom Technologies

Siendo la primera cadena de abastecimiento inteligente en el Ecuador, trabaja
mediante herramientas que facilitan las operaciones de comerciantes, estructurando sus
negocios y permitiéndoles generar mayor cantidad de ventas, acceso a instituciones
financieras y promociones para sus vendedores, llegando hasta pequefios comercios con los
precios mas competitivos del mercado, brindando tecnologia de bajo costo que mejora las
operaciones y para ser viable ante instituciones financieras y proveedores (Osom
Technologies, 2020).

Como se puede apreciar en la actualidad, el Ecuador posee una gran variedad de
empresas innovadoras que cada vez se suman al mundo competitivo de las tecnologias
Fintech. A pesar que en la actualidad la penetracion en el mercado esta lejos de las
expectativas de otros paises de la regidn, el crecimiento a través de los afios de estas
tecnologias ha sido exponencial, previendo que, con el paso de un periodo corto de tiempo, se
puedan afianzar mas en el mercado de los competidores, y nazcan otras soluciones nuevas y
modernas con el sello de calidad nacional.

En pocas palabras, se observa que existe poco desarrollo y oportunidades con respecto
a las FinTech en el Ecuador, como se puede comparar con otros paises en la region
Latinoamericana, pero en los ultimos afios viene registrando un avance significativo que
evidencia la importancia de este tipo de empresas, que apuestas por la tecnologia para
innovar los servicios y productos financieros.

Banca Virtual

La banca virtual, se le reconocen como los medios o herramientas con caracteristicas
tecnoldgicas y digitales, de modo que permiten a las instituciones y usuarios en el sistema
financiero, realizar diferentes transacciones y gestiones en distancia y tiempo real, a traves

del Internet.
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La banca virtual, también conocida como banca cibernética, banca por Internet, banca

en el hogar o banca en linea, incluye la provision de, y acceso a, varias actividades

bancarias dirigidas de forma virtual en lugar de ir al banco fisico. La banca virtual les

permite a los clientes asegurar préstamos, pagar cuentas, hacer depdsitos y revisar sus

cuentas desde ubicaciones remotas. (Gilani, 2018, parr. 2)

En pocas palabras, corresponde un medio o servicio electrénico que brindan las
instituciones financieras o bancarias para sus usuarios y/o clientes, que se enfoca en facilitar
y complacer sus requerimientos o transacciones en tiempo real, cumpliendo con los aspectos
de accesibilidad, seguridad y efectividad.

De acuerdo con Larran y Muriel (2007), con la incorporacion y proliferacién del
Internet en diferentes aspectos de la vida del ser humano, ha representado una revolucién en
las actividades y servicios que brindan las instituciones bancarias y financieras; constituyen
una ventaja competitiva basada en incrementar el alcance de la red de las oficinas y la
experiencia de los usuarios. En el caso de la banca virtual, destacan la disponibilidad,
comodidad y rapidez, que las personas pueden realizar diferentes operaciones y transacciones
financieras, y desde cualquier lugar con simplemente acceso al Internet.

En este aspecto Mufioz puntualiza “el aspecto mejor valorado de la banca por Internet
es su rapidez frente a la banca tradicional, seguida de ser mas facil de usar y ofrecer un mejor
servicio” (2009). Permitiendo a las personas realizar diferentes operaciones, como consultar
sus movimientos y realizar transacciones financieras en cualquier momento del dia, al estar
disponible las 24 horas del dia y los 365 dias del afio.

Uno de los principales virtudes y oportunidades que ofrece la banca virtual, ademas de
facilitar las transacciones cotidianas sin necesidad de visitar una sucursal, es la posibilidad
que las personas puedan solicitar y adquirir servicios y productos financieros a través de sus
smartphones o computadoras con acceso al Internet, permitiendo incrementar los niveles de

inclusion en los lugares donde no disponen de oficinas fisicas.
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Resumen

Una vez contextualizado las variables mas relevantes o importantes para el desarrollo
de la investigacion, asociada sobre las posibilidades que ofrecen las FinTech y Startup para
incrementar la inclusién financiera en el pais, se logré identificar las caracteristicas y el
panorama donde interactlan dichos términos, y reconocen sus capacidades y beneficios que
proporciona no solo a los usuarios y/o consumidores en el Sistema Financiero, sino también a
las personas que aun no han logrado acceder, permitiendo por medio de la banca virtual
solicitar y acceder facilmente a los servicios o productos que ofrecen la respectiva empresa o
institucion, sin necesidad de dirigirse a una oficina fisica.

Reconociendo que las Start Ups representan todos aquellos nuevos emprendimiento o
propuestas que son presentadas en el sistema financiero y bancario, que se caracterizan por
implementar los recientes avances en la tecnologia de informacion y comunicacion,
direccionados especialmente en satisfacer las nuevas tendencias, exigencias y requerimientos
que presentan los usuarios.

Por lo cual, las Start up Fintech, constituyen las nuevas propuestas o0 emprendimientos
en el sistema financiero y bancario, que se caracterizan por emplean los mas recientes
avances tecnoldgicos y de la transformacion digitales, presentando la capacidad de ofrecer
productos y servicios innovadores con capacidades de atender las exigencias y necesidades
del publico objetivo.

A través de ello, también se logré determinar las particularidades de las Startups
FinTech, y como se diferencian de aquellas empresas que catalogan unicamente como
Fintech, que aprovechan las oportunidades que brindan las nuevas tecnologias y aspectos
digitales, para mejorar significativamente los servicios y productos en el sistema financiero,
en pro de los consumidores y clientes, brindando accesibilidad, efectividad, seguridad y

confiabilidad.
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Capitulo 3: Método

A traves del siguiente capitulo se expone la metodologia de investigacion establecida
para reconocer la viabilidad y oportunidades de las FinTech, y los aspectos asociados a la
banca virtual que pueden incrementar la inclusion financiera en la poblacién ecuatoriana.

Por ello, se describe el respectivo disefio, técnicas y herramientas que favorecen la
recoleccion de informacion necesaria y relevante de acuerdo a la naturaleza y proposito de la
investigacion, permitiendo reconocer las posibilidades de las FinTech en el Ecuador.

En pocas palabras, se exponen los métodos que se utilizaron para reconocer el
contexto actual de la inclusion financiera en el Ecuador, y las capacidades funcionales que
presentan la banca virtual de las principales instituciones bancarias en el pais en este aspecto,
como también como las funcionales y caracteristicas que ofrecen las Fintech puede favorecer
el acceso de las personas a los productos y servicios financieros.

Disefio de Investigacion

Se establecid que la investigacion sera de caracter exploratorio descriptivo para
profundizar el contexto y caracteristicas de las FinTech a través de la banca virtual en la
poblacion del Ecuador, y representar el contexto actual en el mercado donde se desempefian.

En la investigacion descriptiva sus principales funciones “es la capacidad para
seleccionar las caracteristicas fundamentales del objeto de estudio y su descripcion detallada
de las partes, categorias o clases de ese objeto” (Bernal, 2010). Es decir, a través de este tipo
de investigacion, se exhiben, identifican y puntualizan las caracterizas de las situaciones y
fendmenos que son objeto del estudio.

Mientras la explicativa se basa principalmente en profundizar sobre la descripcion de
los conceptos o elementos asociados con la investigacion, “pretenden establecer las causas de

los sucesos o fendmenos que se estudian” (Hernandez, 2014). Logrando explicar los motivos
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o0 razones por las cuales ocurre el fendmeno de estudio, y establecer relacion entre los
elementos o variables que lo conforman.

En virtud de la naturaleza de la investigacion, se establece un enfoque cualitativo y
cuantitativo, para recolectar el mayor nimero de informacion relevante relacionada con la
situacion actual de las FinTech y las posibilidades que presenta en la poblacion del Ecuador.

Sencillamente la cualitativa se basa en la recopilacién de datos asociadas con las
situaciones, eventos, poblacién y comportamientos asociados con el fendmeno de estudio,
recopilado de documentos, registros y estudios relacionados con la realidad. Mientras que el
cuantitativo, corresponden a datos de caracter numérico y estadistico que permite reconocen
las asociaciones o correlacion entre variables identificadas previamente (Cadena, y otros,
2017).

Pertinencia del Disefio

De acuerdo con el disefio de la investigacion, se identificd que se puede establecer
correctamente no solo la situacion actual de las FinTech por medio de la banca virtual en el
Ecuador, sino también reconocer las posibilidades que brinda a través de los avances en
tecnologia de informacion y comunicacion en el ambito financiero que pueden favorecer la
inclusion de la poblacion ecuatoriana en el sistema bancario y financiero.

A través de la investigacion descriptiva, se permiti6 establecer desde un inicio las
caracteristicas y variables relacionadas con las Fintech y el Start up, e inclusién con la banca
virtual a través de diferentes fuentes bibliogréaficas, y posteriormente realizar una indagacion
sobre las propiedades o particularidades de la situacion actual del sistema financiero y
bancario en el pais y la poblacion relacionada, permitiendo reconocer las oportunidades de
esta tecnologia financiera.

Con respecto a la investigacion explicativa, sencillamente se busca profundizar sobre

las causas de los bajos niveles de inclusion financiera en el Ecuador, y las limitaciones o
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deficiencias que presentan las principales instituciones bancarios con respecto a los
elementos tecnoldgicos que disponen, y el motivo que no contribuyan en el acceso de las
personas a sus productos y servicios financieros. Como también, puntualizar los aspectos que
ofrecen las Startup Fintech que puede beneficiar la transformacion digital para estas
instituciones, y brindar un mayor nivel de acceso a la poblacion.

Estableciendo un enfoque cualitativo y cuantitativo, para recolectar el mayor nimero
de informacion que sera relevante de acuerdo con el objetivo de la investigacion, permitiendo
establecer correctamente las caracteristicas y oportunidades que ofrecen los Fintech y Start up
para las diferentes instituciones bancarias en el Ecuador, y su viabilidad como herramienta
para incrementar la inclusion financiera en la sociedad.

Poblacion y Muestra

Como se ha mencionado previamente la investigacion esta enfocada principalmente
en el Distrito Metropolitano de Quito. Se estima que dispone aproximadamente 2.239.191
habitantes, constituyendo una de las ciudades méas pobladas en el Ecuador. En virtud que la
poblacidn es elevada para desarrollar la investigacidn, se requiere determinar la muestra, que
se define como el subconjunto o parte del universo o poblacidn, y que debe ser representativa
para reconocer las particularidades y opiniones sobre el suceso o fenémeno de la
investigacion (Lopez, 2004).

En la presente investigacion el muestreo que se aplicara es no probabilistico donde los
ciudadanos que componen la poblacion de la investigacion no tienen la misma posibilidad de
ser seleccionada, con un enfoque intencional o deliberado donde se seleccionan aquellos que
cumplen con particularidades o estan relacionadas con el fendmeno de estudio (Lopez, 2004).
Por lo tanto, se seleccionan aquellas personas que estar relacionadas con el sistema financiero

y bancario en el Distrito Metropolitano de Quito.
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Al conocer la proporcién de la poblacién o universo de la presente investigacion, se
calculd el tamarfio de la muestra a través de la formula de poblacion finita, que la siguiente:

N*Zz*p*q
_dz*(N—1)+Z2*p*q

n

Figura 4. Férmula de calculo de muestra
Fuente: Herrera (2011)

Donde el significado de las variables que la conforman es el siguiente: “N” total de la
poblacion, “Z” coeficiente de confiabilidad, “p” proporcién esperada, “q” proporcion no
esperada, “d” margen de error

En la siguiente tabla, se establece los respectivos valores de las variables que
conforman la formula para calcular la muestra de investigacion.

Tabla 3.

Valores de la muestra

Variables Valores
N 2.239.191
Z 1,75
P 0,50
Q 0,50
D 0,08 (8%)

Elaboracion propia

Es importante puntualizar que el coeficiente de confianza (Valor Z) se establece a
partir del margen de error establecido para la investigacion de 8%, se establece un nivel de
confianza del 92%, que representa un coeficiente de 1,75.

Se determin0 que la muestra de la investigacion es de 120 habitantes en el Distrito

Metropolitano de Quito, que constituyen una proporcion representativa de la poblacion.
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Consentimiento Informado

Es importante puntualizar que el consentimiento informado representa un elemento
fundamental en las investigaciones orientadas en los seres humanos, donde se informa los
objetivos, propositos, los riesgos y beneficios de la misma, ademas de indicar que es
participacion voluntaria por parte de los individuos (Cafiete, Guilhem, & Brito, 2012).

En este aspecto, es importante puntualizar que se proporciona un documento y
comunicacion presencial sobre el objetivo de la investigacion, donde esta orientada en
reconocer las caracteristicas y beneficios de las FinTech en las instituciones bancarias, y
reconocer las posibilidades que presentan para favorecer la inclusion financiera en la
poblacién ecuatoriana.

Donde la investigacion principalmente se conduce en evaluar sus opiniones y
percepciones sobre el sistema financiero y bancario en el pais, y la banca virtual que ofrecen
a los clientes o usuarios, y sus capacidades para satisfacer sus necesidades y requerimientos
de productos y servicios financieros, y que, por lo tanto, no representa ningun riesgo o
problema su colaboracion.

Lo que se busco es que los individuos seleccionados para la investigacion presenten
pleno conocimiento del objetivo de la investigacion, y que estén interesados en contribuir a
partir de sus experiencias y opiniones sobre el fendmeno de las FinTech en el Ecuador y sus
posibilidades para incrementar la inclusion financiera, y que culmina con la autorizacion del
mismo en la participacion.

Se garantiza que las personas que participaron para el desarrollo de la presente
investigacion presentaran entendimiento sobre el objetivo de estudio, y cumplieran con las
caracteristicas y conocimientos necesarios para la recoleccion de informacion pertinente y
relevante, sobre la inclusion financiera en el pais, y los elementos tecnolégicos en el sistema

financiero y bancario.
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Confidencialidad

Al hablar de confidencialidad en investigaciones, corresponde a la garantia que se le
brinda los individuos involucrados que la informacién proporcionada seré protegida y no sera
divulgada sin consentimiento o ambitos diferentes a lo previamente autorizado, como
también comunicar que sus datos personales seran secretos y no seran accesibles o publicados
en el estudio (Avila, 2013).

Es consiente que cada persona es resistente o renuente en proporciona informacion
personal, y dificulta su colaboracion y participacion en investigaciones, por ello, los
instrumentos que se establecieron que estan direccionadas en los individuos seleccionados
son de caracter confidencial, donde no se solicitan este tipo de informacion con la intencion
de proteger sus opiniones o interpretaciones sobre el sistema financiero o bancario.

En este sentido, no se solicitd el nombre y apellidos de los individuos, o incluso el
registro de la institucion financiero o bancaria donde participan, sencillamente se recolecta
informacion sobre sus opiniones y percepciones sobre el objetivo de la investigacion,
brindando confidencialidad en los registros de los datos recopilados en este aspecto.
Localizacion Geografica

Como se ha repetida en oportunidades pasadas la investigacion esta orientada en el
Distrito Metropolitano de Quito, sin embargo, para localizar facilmente el individuo
relacionado con el fendmeno de la FinTech en el sistema financiero y la banca virtual para la
aplicacion de instrumento y recoleccién de informacion, se selecciond la zona financiera,
comercial o administrativa de la ciudad.

La zona cercana al Parque La Carolina, se caracterizan por estar rodeadas de
variedades de instituciones financieras y bancarias, recorriendo las avenidas Naciones
Unidas, de los Shyris, Eloy Alfaro, Republica y Amazonas, como también los centros

comerciales como el Quicentro, Mall el Jardin, y CCI (Ifiaquito).
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Instrumentacion

En virtud que la investigacion es descriptiva y explicativa, se establecié como
principales instrumentos la encuesta y observacion, que permiten la recoleccion y registro de
la informacion relevante para establecer el contexto actual de la inclusion financiera y las
capacidades funcionales de las instituciones financiera y bancarias en el pais en este aspecto.

En el caso de la observacion, se basa esencialmente en reconocer los acontecimientos
actuales de la FinTech en el sistema financiero del Ecuador, y sus componentes que influyen
en incrementar el indice de inclusion financiera en la sociedad, a partir de la informacion
presentadas en sus paginas web; como también experimentar las diferentes plataformas que
ofrecen con respecto a los servicios financieros para reconocer sus capacidades y
oportunidades funcionales.

La observacion también se utilizd para examinar y reconocer las capacidades
funcionales de las bancas virtuales de las principales instituciones bancarias en el pais, y
reconocer las opciones que ofrecen que favorecen la inclusion financiera, y las principales
limitaciones y deficiencias que presentan al respecto.

Con respecto a la encuesta, estd enfocada a los individuos que conforman la poblacién
de la investigacion, y que estan relacionados con el sistema financiero y bancarios del
Ecuador, con el objetivo de recolectar informacién sobre sus valoraciones y percepciones al
respecto a la banca virtual, como también sus opiniones sobre las FinTech y posibilidades
que brindan para facilitar la inclusion financiera de la poblacion.

En pocas palabras, el instrumento estd enfocado esencialmente a las personas que
mantienen relacion con las instituciones bancarias, y que presentan conocimientos a partir de
sus experiencias sobre las capacidades y funcionalidades que presentan estas entidades para

satisfacer sus necesidades y requerimientos.
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Recoleccion y Anélisis de Datos

Como se menciono en anterioridad, la recoleccion de informacion inicia con el
respectivo acercamiento a las personas relacionadas con el sistema financiero y bancario, y
solicitando la colaboracion para completar la encuesta, donde se registraba en una hoja
impresa donde estaban las preguntas correspondientes, contemplando una hoja por cada
encuestado.

La informacidn recolectada a través de la aplicacion de la encuesta sera registrada y
procesadas en el programa estadistico SPSS Statistics version 25, con la finalidad de
interpretar facilmente el comportamiento y tendencias de los individuos encuestados con
respectos a las variables analizadas sobre las FinTech en el Ecuador y sus posibilidades de
incrementar los niveles de inclusién financiera.

A partir de dicho programa se permite establecer las frecuencias y porcentajes de las
respuestas de los individuos encuestados y reconocer facilmente la tendencia o proporcion
mayor, analizando como define el contexto actual del sistema financiero y bancario y las
capacidades de la banca virtual seguin sus opiniones y percepciones, como también sus
apreciaciones sobre las FinTech y sus posibilidades.

Validez y Confiabilidad

Para realizar la validacion y confiabilidad de la encuesta de investigacion establecida,
se realizé el célculo del coeficiente de Alfa de Cronbach, que sirve para reconocer el nivel de
confiabilidad o fiabilidad de los instrumentos a partir de la correlacion interna. Dicho
coeficiente asociado a la consistencia interna, dependera directamente de las correlaciones
entre los items con la misma variable (Quero, 2010).

En este sentido, para determinar el coeficiente de Alfa de Cronbach sobre la

respectiva encuesta, se realizd una consulta a diez personas aleatorias para que evaluaran el
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nivel de entendimiento y consistencia de cada una de las preguntas que conforma el
instrumento, valorando a partir de la escala de Likert.

Para determinar el coeficiente de Cronbach con respecto a la encuesta y la correlacion
de las diferentes preguntas que la integran, se les consultd a diez personas aleatorias la
consistencia y entendimiento de cada una, valorando segun la escala de Likert.

Las valoraciones recibidas de las personas encuestadas sobre las diferentes preguntas
o items de las encuestas son registradas en el programa estadistico SPSS Statistics version 25,
y se identifico el siguiente coeficiente al respecto.

Tabla 4.

Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N de elementos

Valores 0,790 19

Elaboracion propia

Es importante puntualizar que la interpretacion del coeficiente de Alfa de Cronbach se
basa segun el resultado oscila entre “0” 0 “1”, en caso de estar proxima al “1” se evidencia la
consistencia y correlacion entre los items, evidenciando el nivel de confiabilidad sobre el
instrumento (Ruiz, 2016).

Como se puede observar, se determiné un coeficiente de 0,790 de Alfa de Cronbach, y
valor que es cercano o proximo al “1”, lo que significa que existe correlacion y consistencia
entre las diferentes preguntas que conforman la encuesta, demostrando la confiabilidad del
mismao.

A partir del resultado del coeficiente de Alfa de Cronbach, se evidencia la viabilidad y
confiabilidad de la encuesta como instrumento de la presente investigacion, para establecer el

contexto actual del sistema financiero y bancario en el Ecuador.
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Resumen

Para desarrollar la presente investigacion se establecid una investigacion de caracter
descriptivo y explicativo, a través del primero permite reconocer y especificar los diferentes
elementos que estan relacionados con las Startup y Fintech y las nuevas tecnologias en el
sistema financiero y bancario, y cdmo influyen en la inclusion y experiencia financiera de las
personas; y describir el contexto actual en este aspecto en el Ecuador. En relacion al
explicativo, sencillamente se busca profundizar e interpretar las causas o elementos que
justifican los bajos indices de inclusion financiera que se observa en la actualidad, y las
limitaciones y deficiencias que presentan los medios tecnoldgicos de los bancos, y como
pueden ser mejorados a través de las innovaciones de las Fintech.

Estableciendo como instrumentos fundamentales para el desarrollo de la investigacion
la observacidn y encuesta, que permiten recolectar la informacion necesaria para establecer el
contexto actual del sistema financiero y bancario con respecto a la inclusion financiera y los
medios tecnoldgicos que disponen a partir de las valoraciones y opiniones de los mismos
clientes y/o usuarios, reconociendo sus capacidades para satisfacer sus exigencias y
requerimientos. Como tambien, realizar una reconocimiento y evaluacion de las
caracteristicas funcionales de las bancas virtuales de los principales bancos en el pais.

En este sentido, se establecié una metodologia de investigacion adecuada para recabar
informacion correcta y de calidad sobre el contexto actual de las FinTech en el sistema
financiero y bancario en el Ecuador, permitiendo reconocer las particularidades y capacidades
funcionales que disponen actualmente, especialmente en la banca virtual. Como también
reconocer a partir de las percepciones y valoraciones de la misma sociedad en el Distrito
Metropolitano de Quito, especialmente aquellos involucrados en instituciones bancarias,
sobre las capacidades de las tecnologias que disponen actualmente y las posibilidades de

incrementar los niveles de inclusidon financiera de la sociedad ecuatoriana.
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Capitulo 4: Resultados

En el presente capitulo se exponen los resultados recabados sobre las FinTech en el
sistema financiero y bancario del Ecuador, y las posibilidades que brinda para incrementar los
niveles de inclusion financiera.

Puntualizando la informacion desde el caracter cuantitativo que corresponde a los
resultados recabados a partir de la encuesta a los individuos que conforman la muestra de la
investigacion, como cualitativa que se basa en las observaciones realizadas sobre el contexto
de la tecnologia financiera en las instituciones financieras y bancarias segun las percepciones
de los usuarios y/o clientes.

En este aspecto, se realiza el respectivo analisis, interpretacion y evaluacion de las
variables o elementos que corresponde al objetivo de la investigacion, estableciendo el
contexto actual del sistema financiero y bancario segun las opiniones de los mismos usuarios
y/o clientes, y las capacidades funcionales de las plataformas digitales que ofrecen de acuerdo
a las observaciones realizadas.

Resultados de la Encuesta

A continuacion, se exponen los resultados recopilados con la aplicacion de la encuesta
a los 120 individuos que conforman la muestra de la investigacion, y presentan una relacion
con el sistema financiero y bancario en el Distrito Metropolitano de Quito, destacando sus
opiniones y valoraciones al respecto.

A través de la aplicacion de la encuesta, se busco reconocer desde las opiniones de los
usuarios o clientes de instituciones bancarias, las funcionalidades, y beneficios brindan las
bancas virtuales y/o digitales, como también sus capacidades para incrementar la inclusion

financiera en la poblacion.
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Sin embargo, es un principio se establece el perfil del encuestado donde se detalla la
informacidn general o basica de las personas que contribuyeron en el desarrollo de la
investigacion:

Tabla 5.

Perfil del Encuestado

Aspectos Respuestas Frecuencia Porcentaje
Género Hombre 54 45,0
Mujer 66 55,0
Total 120 100,0
Edad Entre 18 y 25 afios 2 1,7
Entre 26 y 32 afios 29 24,2
Entre 33 y 40 afos 41 34,2
Entre 40 y 48 afios 32 26,7
Entre 49 y 60 afos 13 10,8
Mas de 60 afos 3 2,5
Estado Civil Total 120 100,0
Soltero 18 15,0
Casado 68 56,7
Union libre 7 5,8
Divorciado 19 15,8
Viudo 5 4,2
Otro 3 2,5
Total 120 100,0
Actividad Trabajador 40 33,3
Econdmica Independiente 37 30,8
Empresario 20 16,7
Estudiante 9 7,5
Jubilado 4 3,3
Otro 10 8,3
Total 120 100,0

Elaboracion propia
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Se observa que existe una proporcion equitativa con respecto al género de los
individuos encuestados, pero observando una mayor participacion por parte de las mujeres
con una representacion del 55,0% de la muestra de investigacion.

Los individuos que fueron seleccionados para la aplicacidn de la encuesta, que se
ubicaban cerca de instituciones financieras o bancarias, se identificé que la mayoria se puede
catalogar que estan en la adultez media, es decir, superiores a los 33 afios. En este aspecto, se
interpreta que disponen de estabilidad laboral y han desarrollado su contexto familiar y
profesional.

No obstante, es importante reconocer que los adultos jovenes que son menores a los
33 afos, presentan una participacion relevante del 25,9% sobre la muestra. Lo que significa
que la poblacién joven demuestra interés y participacion con el sistema financiero y bancario.

Se determin6 que la mayoria de los individuos encuestados mantienen una relacion o
vinculo conyugal con otra persona, con una representacion del 56,67%, mientras que los
divorciados abarcan el 15,83% de la muestra de investigacion. En cambio, el 15,0%
puntualizan que actualmente estan solteros/as.

La inmensa mayoria de los individuos encuestados desempefian una actividad
econoémica y presentan una fuente de ingreso, con una representacion del 80,8% sobre la
muestra. La mayoria indican que mantienen una relacion de dependencia y laboral,
reconociendo como trabajadores con una proporcion del 33,3%.

Es importante observar que aproximadamente 5 de cada 10 individuos encuestados
son catalogados como independientes y empresarios, por lo cual, se interpreta que disponen
de negocios propios y no mantienen una dependencia econémica bajo una relacion laboral. Es
decir, desarrollan actividades productivas, industriales o comerciales bajo cuenta propia, o

simplemente disponen de sus propias empresas y compafiias.
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¢,Dispone de productos o servicios financieros de una institucion financiera o bancaria
del pais?

A pesar que la encuesta se realiz6 cerca de las principales instituciones financieras y
bancarias, y se abord6 aquellas personas que salian de las entidades con el objetivo de
constatar su relacion con este tipo de entidades, la siguiente interrogante se enfocd en

puntualizar la proporcion de individuos que disponen de productos y servicios financieros.

Figura 5. Encuestados que disponen de productos y servicios financieros
Elaboracion propia

Como se puede observar, se identificd que la mayoria de los individuos seleccionados
y encuestados para la presente investigacion, presentan servicios y productos por parte de las
instituciones financieras y bancarias, con una representacion del 85,0% de la muestra.

Por lo tanto, las preguntas orientadas sobre los productos y servicios financieros,
como también de las mismas instituciones bancarias, seran Unicamente respondidas por dicha
proporcion de individuos encuestados, que poseen algun tipo de relacion con una entidad
financiera bancarias donde dispongan de la prestacién de un producto o servicio bancario o a

su vez forman parte de la misma institucion financiera.
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¢,Cuales son los productos o servicios financieros que dispone actualmente, por parte de
instituciones financieras o bancarias?

Primero se buscé reconocer cuales son los principales productos o servicios
financieros que adquieren las personas encuestadas, con respecto a las instituciones
financieras o bancarias que estan relacionadas.

Tabla 6.

Productos y servicios financieros

Productos o Servicios Frecuencia Porcentaje
Ahorro 76 74,5
Corriente 91 89,2
Credito 60 58,8
Inversion 36 35,3
Seguro 41 40,2
Otros 11 10,8
Muestra 108

No Aplican 18

Elaboracion propia

Como se puede apreciar en la Tabla 6 donde los encuestados seleccionaban los
productos y servicios que presentan en las instituciones financieras o bancarias, que las
cuentas corrientes y ahorro representan los productos mas seleccionados, con una
representacion del 89,2% y 74,5% respectivamente. Lo que significa, que las personas buscan
establecer un fondo en los bancos donde puedan gestionar dep6sitos y realizar diferentes
transacciones financieras.

Con respecto a los créditos, que representa la posibilidad que puedan adquirir fondos

por parte de las mismas instituciones financieras y bancarias, estos servicios son
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seleccionados por el 58,8% de las personas encuestadas. Lo que se interpreta, que 6 de cada
10 personas disponen de posibilidades de financiamientos o prestamos por parte de la
institucion que pertenecen, posiblemente bajo la imagen de una tarjeta de crédito como
producto.

A partir de dicha interrogante, se reconocen los productos y servicios financieros que
habitualmente adquieren o gestionan las personas encuestadas con respecto a las instituciones
financieras y bancarias, y que, por lo tanto, deberian estar contempladas en las herramientas
tecnoldgicas o digitales que proporcionan este tipo de entidades.
¢ Como calificaria el desempefio de los productos o servicios financieros que dispone por
parte de las instituciones financieras o bancarias?

Luego se les consulto a las personas encuestadas, como valoran y califican los
productos y servicios recibidos por parte de las instituciones financieras y bancarias,

determinando la siguiente proporcion:

[ Muy Buena
M Buena

W Regular

H mala

O Muy Mala

Figura 6. Calificacion de los servicios y productos financieros de los encuestados.
Elaboracion propia
Se puede apreciar en la Figura 6, que aproximadamente 4 de cada 10 personas

encuestadas presentan una valoracion positiva y satisfactoria sobre los productos y servicios
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financieros que disponen por parte de las instituciones financieras y bancarias. Por lo tanto, se
interpretan que satisfacen efectivamente sus requerimientos y necesidades en este aspecto.

No obstante, es relevante mencionar que la otra mitad de las personas encuestadas
presentan valoraciones regulares y negativas, con una representacion del 37,3% y 23,6%
respectivamente. Lo que significa que los productos y servicios financieros, es posible que
experimenten deficiencias e incapacidades para satisfacer correctamente sus necesidades y
requerimientos que presentan sobre las instituciones bancarias.
¢ Cual es el canal que generalmente utiliza para gestionar los productos o servicios
financieros que dispone por parte de las instituciones financieras o bancarias?

En este sentido, primero se buscd determinar cudl es el canal que principalmente
utilizan las personas para gestionar los servicios y productos financieros que disponen de las
instituciones financieras y bancarias.

Tabla 7.

Principal canal de gestion de los productos y servicios financieros

Productos o Servicios Frecuencia Porcentaje
Agencias Fisicas 34 33,3
Cajeros Automaticos 21 20,6
Teléfono 3 2,9
Pagina web 18 17,6
Aplicacion movil 23 22,5
Otros 3 2,9
Muestra 108 100,0
No Aplican 18

Elaboracion propia
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Se observa que la mitad de las personas encuestadas, especificamente el 53,9% de la
muestra, gestionan habitualmente los canales tradicionales de atencion que ofrecen las
instituciones financieras, como son las agencias y/o sucursales (33,3%) y los cajeros
automaticos (20,6%). Lo que puede significar que estas personas tienen una mayor confianza
y seguridad en estos canales, para realizar las diferentes operaciones que requieren, sobre los
canales tecnoldgicos que pueden emplear en este aspecto.

Sin embargo, es relevante observar que el 40,1% de las personas encuestadas,
emplean habitualmente los canales o medios tecnologicos y digitales que ofrecen las
instituciones financieras y bancarias, para gestionar los productos y servicios que disponen.
Interpretando que existe una proporcion significativa de usuarios, que reconocen los
beneficios y capacidades que ofrecen las opciones tecnoldgicas, para lograr realizar diferentes
tipos de operaciones sin necesidad de acercase a una oficina o cajero.

¢ Como calificaria el desempefio y capacidad de los canales que generalmente
utiliza para satisfacer sus requerimientos y necesidades?

No obstante, para profundizar sobre los canales que generalmente emplean las
personas encuestadas para realizar operaciones sobre los productos y servicios financieros
que disponen, se les consultd como califican el desempefio y capacidades para satisfacer sus

necesidades v requerimientos.

E Muy Buena
M Buena
.Regular
Emala
CMuy Mala

Figura 7. Calificacion de desempefio y capacidades de los canales de gestion.

Elaboracion propia
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Es importante observar que la mayoria de las personas encuestadas valoran de forma
regular y negativa sobre el desempefio y capacidades de los canales que habitualmente
emplean sobre las instituciones financieras y bancarias, con respecto a satisfacer sus
necesidades y requerimientos sobre los productos y servicios financieros que disponen.

En este aspecto, se confirma que los canales de atencion y gestion que ofrecen las
instituciones financieras y bancarias para sus clientes, presentan debilidades, problemas o
deficiencias para satisfacer correctamente las necesidades y requerimientos que presentan las
personas.

Para profundizar en este aspecto, se realizé una correlacion sobre los canales que
emplean los encuestados y sus respectivas valoraciones, para identificar informacion
relevante sobre la investigacion.

Tabla 8.

Correlacion de canales habituales y valoracion

Valoracién de Desempefio

Total
Muy Buena Buena Regular Mala Muy Mala

Agencias Fisicas 4 16 8 6 0 34

Cajeros Automaticos 3 7 7 4 0 21

Teléfono 0 0 1 1 1 3
Canal de Gestion

Pagina web 1 3 11 3 0 18

Aplicacion movil 1 2 9 7 4 23

Otros 0 0 2 1 0 3
Total 9 28 38 22 5 102

Elaboracion propia
A partir de la informacion presentada en la Tabla 8, se observa que la mayoria de las
personas encuestadas que emplean los canales tecnoldgicos y digitales, como son la

aplicacion mavil y pagina web que ofrecen las instituciones financieras y bancarias,
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presentan valoraciones regulares y negativas sobre sus capacidades para satisfacer sus
necesidades y requerimientos. Lo que evidencia, que actualmente la opcion de banca virtual
presenta limitaciones y debilidades, que no cumplen con las exigencias que presentan los
usuarios con respecto a las operaciones que requieren realizar sobre los productos y servicios
financieros.
¢ Considera que las instituciones financieras y bancarias que esta relacionado, disponen
de elementos tecnoldgicos e innovadores?

En este sentido, se les consultd a las personas encuestadas si consideran que las
instituciones financieras y bancarias que mantienen relacion, presentan elementos

tecnoldgicos e innovadores:

Figura 8. Disposicion de elementos tecnoldgicos e innovadores en la banca
Elaboracion propia

En la Figura 8, se observa que la mayoria de las personas encuestadas,
especificamente el 79,4% de la muestra, puntualizan que las instituciones financieras y
bancarias que mantienen relacion, efectivamente presentan elementos tecnolégicos e
innovaciones con respecto a los servicios y productos que ofrecen. No obstante, es importante
mencionar que muchos de las personas encuestadas, sefialan que desconocen los avances

tecnoldgicos enfocados en este tipo de servicios, y principalmente lo asocian con la
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posibilidad de descargar una aplicacién movil de la entidad, y realizar operaciones por el
Internet.

Es por ello, que es dificil reconocer a partir de las opiniones de las personas
encuestadas, las capacidades y elementos tecnoldgicos e innovadores que disponen las
instituciones bancarias, y como contribuyen en satisfacer las necesidades y requerimientos de
los clientes y/o usuarios.
¢ Utiliza los canales y medios tecnoldgicos e innovadores que ofrecen las instituciones
financieras y bancarias, como Pagina web y Aplicacion Movil?

A pesar que previamente se identific la proporcién de personas que habitualmente
emplean la aplicacién movil y pagina web, es importante establecer la proporcion que utilizan
estos medios tecnoldgicos.

Tabla 9.

Utilizan los medios y canales tecnoldgicos de las instituciones bancarias

Productos o Servicios Frecuencia Porcentaje
Si 64 62,7
No 38 37,3
Muestra 102 100,0
No Aplican 18

Elaboracion propia

A pesar de observar previamente una proporcion significativa que prefieren los
canales o medios tradicionales de las instituciones financieras y bancarias, se determin6 que
la mayoria de las personas encuestadas efectivamente utilizan los medios tecnol6gicos, como
son la aplicacion movil y pagina web para realizar ciertas operaciones relacionadas con los

productos y servicios financieros.
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¢ Como calificaria el desempefio de los canales y medios tecnoldgicos que ofrecen las
instituciones financieras o bancarias?

Una vez reconocida la proporcion de personas que efectivamente emplean las
aplicaciones moviles o banca virtual que ofrecen las instituciones financieras y bancarias que
mantienen relacion; se busco reconocer sus valoraciones sobre las capacidades funcionales de

dichos medios para satisfacer sus necesidades y requerimientos.

E Muy Buena
M Buena

M Regular

E mala

O Muy Mala

Figura 9. Valoracion de capacidades funcionales de los medios tecnolégicos.
Elaboracion propia

Similar a lo observado con anterioridad, se determind que la mayoria de las personas
encuestadas y que utilizan los medios tecnoldgicos, presentan una valoracion regular y
negativa sobre las capacidades funcionales que presentan dichas herramientas para satisfacer
las necesidades y requerimientos que presentan con respecto a los productos y servicios
financieros que disponen.

A partir de esta informacion, se evidencia que efectivamente los medios tecnoldgicos
que ofrecen las instituciones bancarias, como es el caso de la banca virtual, presentan
deficiencias y debilidades con respecto a sus capacidades y opciones funcionales, en virtud
que se reconoce que la mayoria puntualizan que no pueden satisfacer sus requerimientos y

servicios en este aspecto.
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Lo que justifica la viabilidad de implementar las ventajas y oportunidades que ofrecen
las Fintech y Start up con respecto a los medios tecnologicos que disponen actualmente las
instituciones financieras y bancarias, con el objetivo de incrementar sus capacidades
funcionales para satisfacer las necesidades y requerimientos de los clientes y/o usuarios,
incrementado no solo la valoracion con respecto a estos medios y canales, sino también la
proporcién de usuarios que lo seleccionan como medio habitual y preferencial para gestionar
sus operaciones financieras.
¢ Considera que los canales y medios tecnologicos que actualmente dispone, permiten
satisfacer sus necesidades y requerimientos financieros?

De igual forma, al consultar sobre las capacidades funcionales de los medios y/o
canales tecnoldgicos que dispone actualmente en satisfacer sus necesidades y requerimientos

sobre los productos y servicios financieros, se observa lo siguiente:

[ si
|

Figura 10. Capacidad de los medios tecnolégicos de satisfacer las necesidades
Elaboracion propia

Se determino que el 56,2% de las personas encuestadas puntualizan la incapacidad
que presentan los medios tecnoldgicos que utilizan con respecto a las instituciones financieras
y bancarias que mantienen relacion, de satisfacer correctamente las diferentes necesidades y
requerimientos que experimentan por los productos y servicios financieros. Uno de los

encuestados, menciona que son muy limitadas con respecto a las opciones y funcionalidades
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que ofrece, enfocado principalmente para realizar consultas o informes de los estados de
cuentas, o realizar ciertas operaciones financieras, pero aspectos mas especificos o asociados
con una problematica, no proporcionan soporte, teniendo que comunicarse con un personal de
atencion por teléfono, o necesariamente dirigirse a una agencia y/o sucursal.

¢ Cuales consideran que son las principales limitaciones y deficiencias que presenta
actualmente los canales y medios tecnolégicos que utiliza?

Para ahondar sobre las limitaciones y debilidades que experimentan los canales y/o
medios tecnoldgicos que ofrecen las instituciones bancarias, se les solicito a las personas
encuestadas que seleccionaran las opciones que reflejan dichas deficiencias:

Tabla 10.

Principales deficiencias y limitaciones de los medios tecnol6gicos

Productos o Servicios Frecuencia Porcentaje
Solventar problemas 52 81,3
Atencion personalizada 43 67,2
Solicitud de servicios 22 34,4
Solicitar informacion 12 18,8
Gestionar operaciones 12 18,8
Afiliacion al Banco 53 82,8
Seguridad 35 54,7
Otros 11 17,2
Muestra 64 100,0
No Aplican 56

Elaboracion propia
Es relevante observar que una de las principales debilidades o limitaciones que

presentan actualmente la banca virtual de las instituciones financieras o bancarias,
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corresponde con la afiliacion; donde algunos encuestados mencionaron que necesariamente
deben dirigirse a una oficina o sucursal, para poder realizar la gestion de solicitud y
adquisicion de los productos y servicios financieros que desean, y que la aplicacion mévil no
les ofrece la posibilidad de realizarlo. Unicamente gestionan el requerimiento, ya sea que
desean una cuenta corriente y/o ahorro o simplemente un crédito, y a veces no reciben
respuesta a través de este medio tecnoldgico, por lo cual, deben obligatoriamente realizarlo
presencial.

Por lo cual, se relaciona con la problematica planteada en la presente investigacion,
sobre las pocas posibilidades que disponen los medios o canales tecnoldgicos de las
instituciones, para facilitar la integracién o inclusién financiera en la poblacion; donde no
presentan la posibilidad de acceder a los productos y servicios a través de la banca virtual.
Por lo cual, deban dirigirse a una oficina y/o sucursal para poder gestionar dicho
requerimiento.

Otra de las debilidades mayormente seleccionadas por las personas encuestadas,
corresponde a las capacidades que presentan los medios tecnolégicos para solventar los
problemas o requerimientos que experimentan sobre los productos y servicios financieras.
Sencillamente mencionan, que automaticamente la aplicacion direcciona al canal de atencion
al cliente por medio de llamada, para que pueda recibir y solventar la problematica que
experimenta, no existe opciones enfocadas en brindar informacidn o acciones que se deben
realizar.

En este sentido, nuevamente se observan las limitaciones y debilidades que
experimentan los canales tecnoldgicos de las instituciones bancarias, especialmente sobre los
tradicionales, como son las mismas oficinas y/o agencias de atencion; en virtud que

representan los Unicos medios donde las personas puedan solicitar y acceder a los productos y
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servicios financieros, y donde pueden recibir respuestas sobre los problemas y requerimientos
que experimentan.

A partir de la informacion identificada en este aspecto, se reconoce los elementos que
deben ser considerados por las instituciones financieras y bancarias con respecto a los medios
tecnoldgicos que disponen, para mejorar sus capacidades funcionales y satisfacer los
requerimientos y necesidades de los usuarios. Logrando ser solventadas a través de
propuestas Startup Fintech, que proporcionen nuevas tecnologias y digitalizacién para
solventar estas debilidades y limitaciones que experimentan.
¢ Considera que las instituciones financieras y bancarias disponen de estrategias y
medios para facilitar la inclusion financiera en la poblacion?

En relacién a la inclusion financiera, se le consultd a las personas encuestadas si
consideran que las instituciones financieras y bancarias disponen de medios y estrategias que

facilitan este aspecto, obteniendo la siguiente informacion:

M si
Mo

Figura 11. Medios y estrategias que facilitan la inclusion financiera
Elaboracion propia

Se identificd en la Figura 11 que la mayoria de las personas encuestadas,
especificamente el 69,1% de la muestra, mencionan que las instituciones financieras y

bancarias no disponen de medios y estrategias que efectivamente faciliten la inclusion
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financiera, no observan elementos que impulsen a la poblacion de establecer una relacién con
este tipo de entidades.

Algunos de los encuestados puntualizaron que representa un problema, que
necesariamente deban acercarse a una oficina o agencia para realizar una solicitud de
producto o servicios financiero, y que no puedan realizar este tipo de operaciones desde
cualquier localidad o desde la comodidad de sus casas, simplemente via Internet. Justificando
que aquellas zonas rurales donde no dispongan de una agencia fisica, las personas
I6gicamente no dispongan de la posibilidad de incluirse en el respectivo sistema financiero.
¢, Segun su percepcion, cual es el nivel de inclusion financiera por parte de la poblacién
ecuatoriana?

En este aspecto, se buscd reconocer la percepcion de las personas encuestada sobre los
niveles de inclusion financiera en la poblacién del Ecuador, estableciendo la siguiente
proporcion.

Tabla 11.

Percepcion de inclusién financiera de la poblacion ecuatoriana

Productos o Servicios Frecuencia Porcentaje
Muy Alta 7 5,8
Alta 16 13,3
Regular 28 23,3
Baja 54 45,0
Muy Baja 15 12,5
Total 120 100,0

Elaboracion propia
A partir de la observacion presentada en la Tabla 11, se observa que la inmensa

mayoria de las personas encuestadas reconocen los bajos niveles de inclusion financiera que
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se observa en la poblacion ecuatoriana, donde el 23,3% lo califican como regular y el 57,5%
como baja. Logrando justificar desde la percepcion de los encuestados, que efectivamente
poca inclusion financiera en la sociedad.

Uno de los encuestados, menciona gque son varios de sus conocidos y familiares que
no disponen una cuenta corriente y/o ahorro con una institucién bancarias, y habitualmente
resguarden sus ahorros en sus propios hogares, en virtud que no observan elementos o medios
que los impulsen asociarse con este tipo de entidades. Asociado principalmente a que
desconocen las diferentes herramientas y opciones que pueden disponer para realizar
operaciones financieras.

En este aspecto, se confirma que efectivamente existe un alto porcentaje de personas
que no presentan una relacién forma con las instituciones financieras y bancarias en el pais, y
que desconocen las caracteristicas funcionales de los productos y servicios financieros que
ofrecen.
¢ Considera que las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacion, pueden
favorecer la inclusion financiera en la poblacién ecuatoriana?

Continuando con el tema de la inclusion financiera, se les pregunt6 a las personas
sobre las capacidades de las nuevas tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) para

favorecer la inclusion financiera.

Figura 12. Posibilidades de las nuevas tecnologias de favorecer la inclusion financiera

Elaboracion propia
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Se determiné que el 82,5% de las personas encuestadas, efectivamente reconocen las
capacidades funcionales de las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC)
especialmente para favorecer la inclusion financiera en la poblacion. Varios concuerdan en
los constantes avances que se observan en el &mbito financiero, donde puntualizan las
billeteras electrdnicas o digitales, como es el caso de PayPal o Payonner, donde pueden
disponer este tipo de servicios desde una aplicacion movil y realizar diferentes transacciones,
y pueden obtener facilmente una cuenta por medio de una solicitud desde la misma app o
pagina web, sin necesidad de dirigirse a una agencia fisica.

También reconocen las diferentes funcionalidades y opciones que ofrecen las
aplicaciones moviles asociadas en el ambito financiero, especialmente en el campo
internacional, que presentan diferentes ventajas y capacidades para recibir y realizar
transacciones en diferentes monedas, y no presentan las limitaciones y debilidades que
experimentan la mayoria de las bancas virtuales de las instituciones bancarias en el Ecuador.

A partir de esta interrogante, se logré identificar que la mayoria de las personas
encuestadas reconocen las bondades y beneficios que proporcionan las nuevas tecnologias de
comunicacion e informacién (TIC) en el ambito financiero, y reconoce como propuestas
Fintech, facilitan la asociacion e inclusién financiera de los usuarios; permitiendo afiliarse
desde las mismas aplicaciones moviles.
¢ Considera que las aplicaciones moviles y paginas web, permite que las personas
puedan solicitar y acceder a los productos y servicios financieros?

Por ultimo, se buscé especificar de acuerdo a la percepcion de las personas
encuestadas, si consideran que las aplicaciones mdviles y paginas web de las instituciones
financieras y bancarias disponen de opciones para solicitar y acceder facilmente a los

productos y servicios financieros.
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Tabla 12.

Solicitar y acceder productos y servicios financieros en medios tecnologicos

Productos o Servicios Frecuencia Porcentaje
Si 46 38,3
No 74 61,7
Total 120 100,0

Elaboracion propia

Se puede observar que el 38,3% de los encuestado concuerdan que efectivamente
puede solicitar y acceder productos y servicios financieros por medio de la aplicacién mévil y
pagina web. No obstante, al consultar sobre sus opiniones en este aspecto, la mayoria
concuerda que efectivamente puede gestionar la solicitud por estos medios tecnoldgicos, pero
para formalizar la adquisicion de productos y servicios financieros deben dirigirse a una
oficina o sucursal de la entidad, para proporcionar los requisitos solicitados y firmar los
documentos; concordando que efectivamente todo el proceso no puede ser gestionado
Unicamente por la banca virtual.

En cambio, el 61,7% de las personas encuestadas, concuerdan sobre las limitaciones
que presentan las aplicaciones mdviles y paginas web de las instituciones financieras sobre la
inclusion financiera, donde no puede realizar operaciones de solicitud y adquisicién de
productos y servicios financieros por estos medios. Concordando que este tipo de acciones,
necesariamente deben realizarse por los medios tradicionales, es decir, en agencias y oficinas
de la misma entidad, con un personal de atencidn al cliente para que puedan validar los

requisitos y gestionen las formalidades que correspondan.
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Prioridades de inversién en Fintech y Start up

Para el desarrollo de la observacion, se visitaron las paginas web de las principales
instituciones bancarias en el pais, para reconocer sus caracteristicas funcionales y las
opciones que ofrecen a los usuarios con respecto a la solicitud y gestion de los productos y
servicios financieros que ofrecen.

En este sentido, se busca inspeccionar las funcionalidades de la banca virtual y
aplicaciones maviles de las instituciones bancarias, solicitando la colaboracion de conocidos
que estén relacionados con dichas entidades y dispongan de usuarios para poder acceder,
logrando observar e inspeccionar las opciones y servicios que ofrecen, y las capacidades que
presentan con respecto a favorecer el acceso de sus productos y servicios financieros.

A partir de la informacion recolectada sobre la percepcion de los usuarios y/o clientes
de las capacidades funcionales de los medios tecnoldgicos y digitales que disponen las
instituciones financieras y bancarias en el pais, y cdémo influyen en la inclusion financiera en
la poblacion, en la presente seccion se exponen los aspectos que deben priorizar estas
entidades a partir de las opciones y beneficios que proporciona las ofrecen los Fintech y Start
up en este aspecto.

En este aspecto, se busco constatar las capacidades funcionales de la banca virtual de
las principales instituciones bancarias en el pais, para certificar los aspectos que deben ser
mejorados a través de las FinTech para incrementar sus capacidades para satisfacer las
necesidades y requerimientos de los usuarios, como también proporcionar facilidades para
aquellas personas que quieran solicitar productos y servicios financieros.

Por lo cual, se observaron las funcionalidades de la banca virtual del Banco Pichincha,
Banco Guayaquil y Banco del Pacifico, que se caracterizan por ser las principales
instituciones bancarias en el pais. Se seleccionaron estas instituciones bancarias, en virtud del

posicionamiento y relevancia que tienen en el mercado financiero del pais.
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Es importante mencionar que en virtud de la pandemia del COVID-19 vy el
confinamiento establecido en la sociedad, para evitar la propagacion las instituciones
financieras incrementaron las capacidades de los medios tecnolégicos para solicitar productos

y servicios financieros.

1 BANCO Ventajas  Beneficios adicionales  ;Tienes dudas?
PICHINCHA

Numero de cédula

Por tu bienestar y el de tus seres
queridos abre tu Cuenta de Ahorros
desde casa

Codigo dactilar @

En solo 10 minutos sin filas ni papeles obtendras la cuenta que tu necesitas. Solo debes
tener tu cédula ecuatoriana actualizada y ser mayor de edad. £ceptolos términos y condiciones

Abrir mi cuenta

Figura 13. Opcion de apertura de cuenta en linea del Banco Pichincha
Fuente: Banco Pichincha (2021)

No obstante, es importante mencionar que los bancos observados, Unicamente
disponen de esta opcion para la apertura de una cuenta de ahorro, es resto de los productos y
servicios financieros deben ser gestionados por las agencias u oficinas. Esto se debe
principalmente que los requisitos para este tipo de producto son minimos en comparacion con
los otros, lo que permite que sean realizados a través de la banca virtual.

Para el resto de los productos y servicios financieros, se confirmoé que las personas
interesadas deben dirigirse a una agencia u oficina de la entidad, y la pagina web Unicamente
brinda informacion sobre los requisitos que deben cumplir, y los formularios que deben

completar y presentar para recibir el requerimiento.
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Un ejemplo de ello, se observa en la banca virtual del Banco Guayaquil, donde las
personas que requiere un créedito, tienen la opcion de registrar la solicitud directamente en el
medio digital, pero posteriormente deben acercarse a una agencia para formalizar la solicitud

y confirmar que cumple con los requisitos.

Banco
Guayaquil

Para Ti Para Empresas American Express Banco del Barrio Conécenos © Centro de Ayuda J Banca Virtual

Multicrédito

;Como funciona?
i 2: 3. 4.
Ingresa tu informacién Personaliza tu préstamo Firma el contrato en una de Acreditacién inmediata a tu
personal nuestras agencias cuenta

Figura 14. Instrucciones para solicitar crédito en el Banco Guayaquil
Fuente: Banco Guayaquil (2021)

Estas mismas caracteristicas y capacidades se observan en la aplicacion maévil de
dichas instituciones bancarias, donde permite la apertura de una cuenta de ahorro en este
medio digital, pero direccionando a la pagina web. Lo que significa que no disponen las
funcionalidades para recibir este tipo de requerimientos.

En este sentido, se corrobora que la aplicacion movil del Banco Guayaquil presenta
varias limitaciones y deficiencias con respecto a sus capacidades funcionales, donde
generalmente los usuarios pueden realizar operaciones y transacciones de sus productos, pero
no puede gestionar solicitudes o aperturas de nuevos productos o servicios financiero, y

deban redirigirse a otros canales, y contactar directamente al servicio de atencion al cliente.
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En el caso del Banco del Pacifico, no se observaron en la aplicacién movil y pagina
web opciones que faciliten a las personas aperturar una cuenta de ahorro u otro tipo de
producto financiera en linea, donde efectivamente menciona que se requiere gestionar la

visita en una agencia.

@ BdP Inicio Soludones Tutoriales Preguntas frecuentes Hacer un redamo

Solicita en Iinea

Solicita nuestros productosy servicios o contactate con Nosotros

Crédia Agll PacHice Crédita Estudias Pacifice Sellcita tu Mastareard o Visa
Estado de cusnta corrients Camprabants d2 vanta electrénlce Comp. de venta comearelalizadoras

{ontéctate con nosotros Banca Yirtual Intermdtico

Figura 15. Solicitudes que se pueden realizar en linea en el Banco del Pacifico
Fuente: Banco del Pacifico (2021)

Al observar las caracteristicas y opciones funcionales que presentan las bancas
virtuales de las principales instituciones bancarias en el pais, se confirma las opiniones y
valoraciones de las personas previamente encuestada sobre las debilidades y limitaciones que
presentan para facilitar la afiliacion y acceso a los productos y servicios financieros a la
poblacion, y que obligatoriamente deben acercarse a una agencia o sucursal de la institucion.

En este sentido, se establece la importancia de la innovacion tecnoldgica que
proporcionan las FinTech para atender las debilidades y limitaciones que experimentan
actualmente las instituciones bancarias en su banca virtual, con respecto a la inclusion
financiera. Es importante reconocer las propuestas que atiende a la poblacidén no bancarizada,
y que ofrezca facilidades para el acceso de los productos y servicios financieros.

Como se menciond con anterioridad, las Startup Fintech se caracterizan por emplear
nuevas tecnologias para cambiar las estructuras funcionales de los medios financieros y

ofrecer productos acordes a las necesidades y requerimientos de la poblacion, solventando los



64

problemas y debilidades que experimentan los canales tradicionales, favoreciendo aquellas
personas no han tenido acceso al sistema financiero.

Por lo tanto, las Fintech a través de la banca virtual de las instituciones bancarias,
ofrecen la posibilidad de atender e incluir a las personas que no disponen de los servicios
bancarios, sin necesidad que tengan que visitar o acercarse a una agencia o sucursal del
banco.

Una alternativa seria, la propuesta del Fintech Uala (emprendimiento que ofrece
tarjetas debito online y app para gestion del dinero), que impulsa la economia digital en la
sociedad, donde las personas puedan realizar variedades de transacciones sin necesidad de
acercarse a una agencia o sucursal fisica, y que ofrece mas de 60 productos y servicios
financieros en linea. Eliminando las barreras tradicionales que enfrenta la mayoria de las
instituciones bancarias para que las personas puedan acceder a los productos y servicios.
Brindando alternativas de créditos a las personas, a partir del historial crediticio y los datos de
gastos y pagos que evidencia en un periodo determinado, proporcionando soluciones a las
personas directamente desde la plataforma digital.

En este sentido, se establece que fundamental que las instituciones bancarias en el
Ecuador establezcan prioridad en invertir en una mayor adopcion de servicios financieros
digitales, que atiendan a las necesidades y requerimientos de las personas, especialmente
aquellas que no estan bancarizadas, a través de las alternativas y soluciones que ofrecen las
Fintech. Como también incrementar las capacidades funcionales de sus bancas virtuales,
donde se ofrezcan mas opciones para los usuarios y/o clientes, donde pueda gestionar la
mayoria de sus transacciones y operaciones sin necesidad de acercarse a una agencia o
sucursal, incrementando el nivel de acceso de la poblacion a estos, sino también una
reduccion en los costos que representa para la entidad, en virtud que se emplean

principalmente mecanismos digitales.
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Resumen

A partir de la aplicacion de la encuesta de la presente investigacion, se determind no
solo las necesidades y requerimientos que experimentan las personas que estan relacionados
con el sistema financiero y bancario en el pais, sino también sus valoraciones sobre los
medios tecnoldgicos y digitales que disponen, y como presentan limitaciones y deficiencias
en sus capacidades funcionales, por lo cual, priorizan el uso de los canales tradicionales,
como son las agencias y/o sucursales para tanto acceder a los productos y servicios que
ofrecen, como también para solventar los problemas que experimentan al respecto.

Con respecto a la inclusion financiera, a partir de las opiniones de las personas
encuestadas y las opciones que ofrecen las principales instituciones bancarias en el pais en
sus plataformas digitales, se observa que efectivamente no han implementado estrategias y
elementos tecnoldgicos que brindar accesibilidad y facilidades para que las personas se
integren al sistema financiero en el pais. Relacionado principalmente, que para acceder a la
mayoria de los productos y servicios financieros que ofrecen a la poblacion, deben
obligatoriamente acercarse a las respectivas agencias o sucursales fisicas y cumplir con los
requisitos que establecen.

En este sentido, es importante que las instituciones bancarias reconozcan los avances
y oportunidades tecnologias que ofrecen las Startup Fintech, para establecer productos y
servicios financieros adecuados a la economia digital, y que brinden facilidades a las
personas gque puedan acceder directamente desde la banca virtual, evitando que deban
acercarse a los canales tradicionales, incrementando los niveles de inclusion financiera de la

poblacion ecuatoriana.
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Capitulo 5: Conclusiones y Recomendaciones
A traves del presente capitulo, se establecen las conclusiones y recomendaciones que
corresponde a la presente investigacion, centrada en la viabilidad de los avances y
oportunidades que ofrecen los Fintech y Start up para las diferentes instituciones bancarias
para la inclusién financiera.
Conclusiones

Las conclusiones se establecen a partir de las preguntas especificas que estan

asociadas con el proposito de la presente investigacion:

e Se determiné que las Startup Fintech representa la inclusiéon de nuevas
tecnologias e innovaciones en el sistema financiero, que permiten establecer
productos y servicios que estén efectivamente adecuados a las nuevas necesidades
y requerimientos de la poblacién, asociado con la influencia y posicionamiento
que tienen las tecnoldgicas, como son los smartphones e internet en diferentes
aspectos de la vida de las personas. En pocas palabras, brindan alternativas y
elementos que permiten disminuir la brecha y deficiencias que caracterizan los
canales tradicionales de las instituciones bancarias, con respecto a la
transformacion digital.

e Con respecto a las posibilidades que ofrecen las Fintech para incrementar el
acceso e integracion de la poblacién en el sistema financiero o bancario en el
pais, a través de las plataformas digitales (aplicacion maévil y pagina web), que se
caracterizan por ofrecer un mayor alcance a las personas y empresas que no
disponen de productos y servicios financieros, y una agencia bancaria en sus
localidades, brindando facilidades para incorporarse de manera eficiente.
Solventado las caracteristicas y elementos tradicionales que justifican la brecha 'y

el bajo nivel de poblacién bancarizada, como son el alto nimero de requisitos y
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documentos que deben presentar las personas para acceder a los productos
financieros, y la ausencia de elementos que estén acordes a sus necesidades y
requerimientos. Por lo tanto, la adicién de nuevas tecnologias en el sistema
financiero, permite diversificar la oferta de productos y servicios financiera,
brindando un mayor nivel de apertura para las personas.

A partir de los instrumentos de investigacion, centrado en las opiniones y
valoraciones de las personas sobre los productos y servicios financieros que
disponen y las caracteristicas funcionales de los medios tecnoldgicos de las
instituciones bancarias, se logrd confirmar que actualmente presentan
limitaciones y debilidades para satisfacer las necesidades y requerimientos de los
clientes y/o usuarios, donde sencillamente corresponde a medios para realizar
consultas y transacciones especificas, pero no les permiten acceder a la mayoria
de los servicios financieros, teniendo que recurrir obligatoriamente a los canales
tradicionales, como son las agencias y/o sucursales.

Reconociendo las limitaciones y debilidades que presentan las banca virtuales de
las principales instituciones financieras en el pais, y que efectivamente no
benefician la inclusién financiera, se establecio la importancia que estas entidades
prioricen la inversion en las Fintech, en la basqueda de alcanzar nuevas
alternativas tecnologias para adecuar sus productos y servicios financieros, e
incrementar las capacidades de sus canales digitales, para facilitar el acceso y

adquisicion de las personas, sin necesidad de visitar a las agencias y/o sucursales.
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Recomendaciones

En relacion a las recomendaciones que se establecen una vez finalizada la presente
investigacion sobre la relevancia de las Startup Fintech en el sistema bancarios y su
viabilidad para incrementar los niveles de inclusién financiera, los siguientes:

e Envirtud que constantemente se registran avances en tecnologias de informacion
y comunicacion (TIC) que son aplicables en diferentes ambitos, es importante que
las instituciones bancarias realicen constante investigaciones o reconocimientos
sobre las nuevas alternativas o propuestas que presentan las Startups Fintech, en
la busqueda de identificar como pueden mejorar y favorecer sus productos y
servicios financieros, y como incrementar sus capacidades para satisfacer las
necesidades y requerimientos de sus clientes.

e También se recomienda que las instituciones bancarias realicen evaluaciones
sobre las capacidades funcionales de las e-Wallet, que se caracterizan por brindar
servicios y productos netamente en linea, y que brindan variedades de facilidades
a las personas que desean acceder, sin necesidad que cumplan con varios
requisitos y politicas que dificultan su inclusion. Que se caracterizan por ser
Fintech que ofrecen a sus clientes soluciones completamente diferentes a la banca
tradicional, y que estan adecuados a las nuevas tendencias tecnoldgicas y
sociales.

e Esimportante que las instituciones bancarias apoyen a través de diferentes
estrategias y programas el desarrollo de negocios y propuestas Fintech en el
Ecuador, al fin de alcanzar niveles competitivos en comparacion con
Latinoamérica, y poder presentar avances que no solo favorezcan los productos y
servicios financieros, sino también la misma inclusion de la poblacién en el

sistema bancario.



69

Contribuciones Teoricas y Practicas

Con respecto a las contribuciones teoricas y practicas asociadas con el desarrollo de la

presente investigacion orientada sobre la importancia que tienen las Startup Fintech en el

sistema financiero y bancario en el pais, se establecen las siguientes:

A partir del desarrollo del marco teorico, se proporcionan los conocimientos de
diferentes fuentes documentales y bibliografica, sobre las caracteristicas y
beneficios que ofrecen las Startup y la Fintech, y como puede favorecer segun sus
innovaciones y transformacion digital para la inclusion financiera en la poblacion.
Se brinda informacion sobre los principales negocios y emprendimientos Fintech
existentes en el Ecuador, reconociendo que representa un campo poco
desarrollado e impulsado actualmente en el pais, en comparacion con otros paises
de Latinoamérica. Puntualizando los diferentes servicios e innovaciones que
ofrecen para el sistema financiero y bancario.

A partir de la aplicacion y resultados de las encuestas desarrolladas en la presente
investigacion, se brinda conocimientos sobre las percepciones y experiencias de
los usuarios y/o clientes del sistema financiero y bancario, especialmente sobre
las capacidades funcionales de los medios tecnoldgicos y digitales que disponen
para satisfacer las necesidades y exigencias que presentan sobre los productos y
servicios financieros.

También se establecen los elementos y aspectos que definen las limitaciones
funcionales de los medios tecnoldgicos y digitales de las instituciones bancarias,
asociandolos con las exigencias y necesidades que presentan los usuarios y/o
clientes, brindando informacidn sobre las mejoras e innovaciones que se deben
realizar para garantizar la mejor experiencia y satisfaccion de los mismos, como

también contribuir en la inclusion financiera de la poblacion.
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Futuras Investigaciones

A partir de los resultados alcanzados en el desarrollo de la presente investigacion

sobre la viabilidad de los avances y oportunidades que ofrecen los Fintech y Start up, y como

puede favorecer la inclusién financiera en el Ecuador, se establecen las siguientes ideas para

futuras investigacion en temas relacionados:

Centrar la investigacion en un institucion financiera o bancaria determinada, que
permita el acceso y recopilacion de informacion sobre los elementos y medios
tecnoldgicos que presentan por parte de involucrados, y realizar un desarrollo de
posibles opciones y elementos funcionales basados en Start up y Fintech que
incrementen significativamente las capacidades de su banca virtual o aplicacion
movil, permitiendo disponer de un canal digital que pueda atender correctamente
los requerimientos y necesidades de los usuarios y/o clientes, evitando que sean
direccionados a canales tradicionales y puedan realizar variedades de operaciones
desde sus smartphones o computadoras.

En virtud que se reconoci6 que las Fintech son poco desarrolladas o impulsadas
en el Ecuador, seria relevante realizar una investigacion centrada en reconocer las
causas 0 motivos que justifican el poco surgimiento de emprendimiento o
negocios tecnoldgicos enfocados en el sistema financiero del pais, en
comparacion con otros paises de Latinoamérica que presentan un mayor nivel de
avance en este aspecto. Como también puntualizar las estrategias y acciones que
se deberian de implementar para brindar un espacio que incentive este tipo de
propuestas, y que favorecen la innovacion en las instituciones financieras y

bancarias, como también en los productos y servicios que ofrecen a la poblacion.
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Apéndice A: Encuesta
La encuesta esta enfocada a la poblacion del Ecuador, especificamente en el Distrito
Metropolitano de Quito, en la busqueda de conocer sus opiniones y valoraciones sobre el
sistema financiero en el Ecuador, sus capacidades para satisfacer sus requerimientos y los
aspectos de la inclusion financiera.
Informacién General
1. Género
Hombre () Mujer ()
2. Rango de Edad

Entre 18 y 25 afios ( ) Entre 26 y 32 afios () Entre 33 y 40 afios ( )

Entre 40 y 48 afios ( ) Entre 49 y 60 afios ( ) Mas de 60 afios ( )
3. Estado Civil

Soltero ( ) Casado () Union libre ()
Divorciado ( ) Viudo ( ) Otro ()

4. Actividad Economica
Trabajador ( ) Independiente ( ) Empresario ( )

Estudiante ( ) Jubilado ( ) Otro ()

Informacion Sistema Financiero

5. ¢Dispone de productos o servicios financieros de una institucion financiera o
bancaria del pais?

Si() No ( )

6. ¢Cuales son los productos o servicios financieros que dispone actualmente,
por parte de instituciones financieras o bancarias?

Ahorro () Corriente ( ) Crédito ()
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Inversion () Seguro () Otros ( )

7. ¢Como calificaria el desempefio de los productos o servicios financieros que
dispone por parte de las instituciones financieras o bancarias?

Muy Buena ( ) Buena ( ) Regular ( )

Mala ( ) Muy Mala ()

8. ¢Cual es el canal que generalmente utiliza para gestionar los productos o

servicios financieros que dispone por parte de las instituciones financieras o

bancarias?
Agencias Fisicas ( ) Cajeros Automaticos ( )  Teléfono ( )
Pagina web () Aplicacion movil () Otro ( )

9. ¢(Como calificaria el desempefio y capacidad de los canales que generalmente
utiliza para satisfacer sus requerimientos y necesidades?
Muy Buena ( ) Buena () Regular ( )

Mala () Muy Mala ( )

Informacion Tecnologia e Innovacion

10.¢,Considera que las instituciones financieras y bancarias que esta
relacionado, disponen de elementos tecnolégicos e innovadores?

Si() No ( )

11.¢,Utiliza los canales y medios tecnologicos e innovadores que ofrecen las
instituciones financieras y bancarias, como Pagina web y Aplicacion Moévil?

Si() No ( )

12.¢,Como calificaria el desempefio de los canales y medios tecnolégicos que
ofrecen las instituciones financieras o bancarias?

Muy Buena ( ) Buena () Regular ( )



Mala () Muy Mala ()

13.¢Considera que los canales y medios tecnoldgicos que actualmente dispone,
permiten satisfacer sus necesidades y requerimientos financieros?

Si() No ()

14.;Cuéles consideran que son las principales limitaciones y deficiencias que
presenta actualmente los canales y medios tecnoldgicos que utiliza?

Solventar problemas ( ) Atencion personalizada ( Solicitud de servicios ( )

)
Solicitar informacion ( )  Gestionar operaciones ()  Afiliacion al Banco ( )

Seguridad () Otros ()

Informacién Tecnologia e Innovacion

15.¢;Considera que las instituciones financieras y bancarias disponen de
estrategias y medios para facilitar la inclusion financiera en la poblaciéon?

Si() No ()

16.¢Segun su percepcion, cudl es el nivel de inclusion financiera por parte de la
poblacién ecuatoriana?

Muy Alta () Alta( ) Regular ( )

Baja ( ) Muy Baja ()

17.¢,Cbomo calificaria el desempefio de las instituciones financieras o bancarias,
para favorecer la inclusion financiera en la poblacion ecuatoriana?

Muy Buena ( ) Buena () Regular ( )

Mala () Muy Mala ( )

18.¢;Considera que las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion,

pueden favorecer la inclusién financiera en la poblacién ecuatoriana?
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Si() No ()
19.¢Considera que las aplicaciones moviles y paginas web, permite que las
personas puedan solicitar y acceder a los productos y servicios financieros?

Si() No ()
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Apéndice B: Hoja de Observaciones
La presente hoja tiene la finalidad de registrar los puntos o aspectos observados y
catalogados como relevantes sobre las funcionalidades de los canales tecnoldgicos y digitales

de las instituciones bancarias seleccionadas para la investigacion.

Banco Observaciones Puntos Relevantes
Banco Pichincha °

[ ]

[ ]
Banco Guayaquil .

Banco del Pacifico °
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