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RESUMEN

Banco Pichincha C.A., es una institucion financiera ecuatoriana con 115 afios de
trayectoria que ofrece un amplio portafolio de servicios a nivel nacional e internacional,
con la finalidad de brindar un servicio de calidad y trato personalizado a sus clientes.
Durante los ultimos 4 afios, el Banco ha reforzado areas criticas de la organizacion como
Gobierno de Datos y Centro Digital, con el fin de desarrollar nuevas tecnologias que
permitan mejorar el acceso a los principales servicios del Banco y generar tramites mas
eficientes.

Mediante la correcta administracion de los fondos confiados por los clientes, Banco
Pichincha C.A. oferta una amplia gama de créditos a personas naturales, micro, pequefias,
medianas, y grandes empresas para suplir la necesidad financiera y asi iniciar, potenciar
0 ejecutar proyectos de inversion.

Segun el Banco Central del Ecuador, hasta septiembre del afio 2020, 75 de cada 100
ecuatorianos adultos han tenido acceso a productos y servicios financieros.
Aproximadamente 3,5 millones de personas de la poblacion que habitan en zonas rurales
desearian tener acceso a algun producto financiero; sin embargo, la lejania de los puntos
de acceso fisicos y la dificultad para abrir una cuenta, son las principales razones para no
acceder a soluciones bancarias.

Con la propuesta de buscar reducir las desigualdades, incrementar la inclusion financiera
y mejorar la inversion social, este proyecto propone crear un aplicativo movil “Luca al
Paso” que acorte las cifras de personas que no cuentan con una cuenta bancaria y que,
ademas, puedan acceder a servicios que por no estar bancarizados no han tenido acceso
anteriormente.



ABSTRACT

Banco Pichincha C.A. is an Ecuadorian financial institution with 115 years of history
that offers a broad portfolio of services at national and international level, with the
purpose of providing quality service and personalized treatment to its customers. During
the last four years, the Bank has reinforced critical areas of the organization such as
Data Governance and Digital Center, to develop new technologies that will improve
access to the Bank's main services and generate more efficient procedures.

Through the proper management of the funds entrusted by customers, Banco Pichincha
C.A. offers a wide range of loans to individuals, micro, small, medium, and large
companies to meet their financial needs and thus initiate, strengthen, or execute
investment projects.

According to the Central Bank of Ecuador, as of September 2020, 75 out of every 100
Ecuadorian adults have had access to financial products and services. Approximately
3.5 million people living in rural areas would like to have access to some financial
product; however, the remoteness of physical access points and the difficulty of opening
an account are the main reasons for not having access to banking solutions.

With the aim of reducing inequalities, increasing financial inclusion, and improving
social investment, this project proposes the creation of a mobile application "Luca al
Paso" to reduce the number of people who do not have a bank account and who, in
addition, can access services that they have not had access to before because they are
unbanked.



1. PARTE:

1.1. CAPITULO 1 Identificacion tipos de innovacion en la organizacion.

Banco Pichincha C.A. es una importante empresa ecuatoriana perteneciente al
sector financiero, con una importante presencia en Ecuador, Pert, Colombia,
Panama y Estados Unidos. Su propuesta de valor esta claramente definida por
su mision de “inspirar y retribuir confianza ofreciendo la mejor experiencia al
cliente y transformarse para ser mas simples y eficientes (...) realizando una
gestion sostenible (impacto social y ambiental)”.

Para llegar a cumplir su propuesta de valor, Banco Pichincha
C.A., oferta servicios financieros a personas naturales, micro, pequefias,
medianas, y grandes empresas. Debido al nimero de clientes que posee el
Banco, se ha requerido la incorporacion de una amplia red de agencias y cajeros
automaticos, ademas del desarrollo de nuevas tecnologias que faciliten el
acceso remoto a los diferentes servicios ofrecidos.

Banco Pichincha C.A. es el Bancocon mayor crecimiento en
Ecuador, aportando positivamente al desarrollo de la inclusién financiera en el
pais de 4,8 millones de usuarios en 2016 a 8,5 millones a cierre del tercer
trimestre de 2020. Sin embargo, el reto para Banco Pichincha C.A. y el sistema
financiero ecuatoriano, es proveer el acceso a créditos y servicios financieros
al 25% restante de la poblacién que, por circunstancias demograficas, culturales
o de acceso a tecnologia, no tienen relacion alguna con instituciones financieras
(Banco Central del Ecuador, 2021)

Adicionalmente, es importante mencionar que la era de la transformacion digital
promueve el desarrollo de nuevas tecnologias; por lo que existe una fuerte
competencia entre los bancos del pais que se encuentran en una carrera para
lograr captar la mayor cantidad de clientes, promover la inclusién financiera, y
maximizar la rentabilidad de los respectivos ejercicios fiscales.

Dentro de los factores de éxito de Banco Pichincha C.A. podemos mencionar las
siguientes:

a. Reputacion

Banco Pichincha C.A. cuenta con mas de 115 afios de presencia en el mercado
financiero ecuatoriano. Desde sus inicios se presentdé como una institucion
financiera  conservadora ycomprometida con laconfianzade @ sus
depositantes. La prudencia y cuidado con la que se manejaron los fondos
permitié al Banco obtener un nombre y prestigio sélido, que llevé a superar con
gran solvencia la crisis financiera de 1999. Hoy en dia se presenta como
un Banco tradicional que transmite confianza de generacion en generacion
(Banco Pichincha, 2020b, 2020a).

b. Cobertura
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Banco Pichicha C.A. con cierre al afio 2020, cuenta con 238 agencias, 1272
cajeros automaticos y mas de 8000 puntos transaccionales en corresponsales
no bancarios (CNB) “Pichincha Mi Vecino”. Gracias a la presencia del Banco a
lo largo y ancho del pais, ha contribuido a la bancarizacion, al desarrollo de
los emprendedores, asi como de pequefios y medianos negocios. La cobertura
gue tiene el Banco en el Ecuador ha sido un factor clave a la hora de medir la
participacion de mercado (Banco Pichincha, 2020b, 2020a).

c. Capital

Actualmente Banco Pichincha C.A. cuenta con un patrimonio técnico de USD
1.535 millones, lo que representa un crecimiento del 13,4% con respecto al afio
anterior. Este indicador evidencia el respaldo que tienen los depositantes ante
pérdidas inesperadas del Banco (Banco Pichincha, 2020b, 2020a).

d. Calificacion de riesgo

Con corte junio 2021, obtuvo la calificacion de riesgo AAA, otorgada por el Pacific
Credit Ranking S.A. y la calificacion mas alta AAA-, otorgada por el Bank Watch
Rating S.A. estos indicadores demuestran la amplia solvencia econdémica,
desemperio, rentabilidad y riesgo (Banco Pichincha, 2020b, 2020a).

e. Participacién de mercado

Banco Pichincha C.A. mantiene su liderazgo en el sistema bancario ecuatoriano
con 27% de participacion en obligaciones con el publico y 24,4% en cartera de
créditos (Banco Pichincha, 2020b, 2020a).

f. Proceso de transformacion

Banco Pichincha C.A. inici6 un proceso de transformacion en el afio 2019,
mismo que ha generado cambios significativos en agilidad,

eficiencia, experiencia del cliente, medios digitales y sistematica comercial
(Banco Pichincha, 2020b, 2020a).

Teniendo en cuenta que el Banco cuenta con varios factores de éxito, se han
identificado las siguientes oportunidades de mejora:

e Principal proveedor de sistema tecnoldgico. Durante los ultimos afios
Banco Pichincha C.A. ha enfrentado constantes caidas de sistema, lo que
afecta considerablemente a la experiencia del cliente.

e Captar nuevo nicho de mercado no bancarizado. Dentro del proceso
de transformacion que se viene implementando desde el afio 2019,
el Banco ha descuidado un sector de la poblaciéon que aun no tiene
acceso al sistema financiero por diversos motivos (falta de acceso al
internet, lejania a una agencia bancaria o falta de cultura tecnologica).
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En la tltima década de funcionamiento del Banco Pichincha C.A., se han
podido identificar las siguientes innovaciones:

a. Pichincha Mi Vecino

Una de las principales innovaciones del Banco inicia en el afio 2012 y fue la
inclusion de corresponsales no bancarios (CNB), considerandose como canales
mediante los cuales el Banco puede prestar sus servicios a traves de terceros,
conectados mediante sistemas de transmision de datos autorizados e
identificados; estos CNB cumplen con todas las condiciones de control interno,
seguridades fisicas y tecnologias de la informacién. Funcionan como
intermediarios entre el Banco y los usuarios, de esta manera, la tecnologia juega
un factor fundamental ya que se enlaza a la base de datos del Banco para
realizar varias transacciones, entre estas la de apertura una cuenta bancaria
basica, sin la necesidad de acudir a una agencia (Banco Pichincha, 2019; Guerra
Palacios, 2015).

Se considera que es una innovacion regular ya que permite les permite a los
clientes el uso de varios servicios sin la necesidad de acudir a una agencia
bancaria y también es una innovacion creadora de nichos ya que permite la
apertura de cuentas basicas. Hasta el afio 2018 Banco Pichincha C.A. contaba
con 8859 CNBs (El Universo, 2018).

b. Banca Web

La Banca webes un sistemade banca en linea que permite realizar
transacciones en linea como consultas, pagos, transferencias y demas servicios
con total seguridad, desde cualquier rincon del mundo. Los beneficios que ofrece
este servicio es ahorro de tiempo, acceso con facilidad a la informacion de la
cuenta bancaria, entre otros (Banco Pichincha, n.d.).

La innovacién identificada es de tipo revolucionaria, ya que gracias a
la tecnologia se credéuna nueva opcion de servicio para realizar varios
tipos de transacciones con mayor agilidad (Banco Pichincha, n.d.).

c. Banca Movil

Es una aplicacion disruptiva, disefiada para mejorar la experiencia del cliente,
permite acceder a los servicios bancarios desde dispositivos moéviles (Android e
I0S). De manera similar que la Banca Web, permite realizar transacciones con
alta agilidad, incentivando el uso de dinero electronico. Actualmente la Banca
Mévil cuenta con mas de un milldbn de usuarios que transaccionan sobre la
plataforma digital (Pichincha, n.d.).

Se considera que esta es una innovacion de tipo revolucionaria, ya que por
medio de los dispositivos méviles y acceso a internet permite a los usuarios de
Banco Pichincha C.A. utilizar servicios bancarios de manera agil y eficaz
(Pichincha, n.d.).

d. Billetera Mévil De Una
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Una de las mas recientes innovaciones disefiada por Banco Pichincha C.A. es la
billetera movil De Una, que busca mejorar la experiencia del cliente, a través de
pagos y cobros de manera instantanea; se utiliza principalmente en comercios,
tiendas de barrios, taxis, etc. Actualmente, en el pais se cuentan con méas de
30.000 negocios en los que se pueden generar pagos y cobros de manera agil e
instantanea. Adicionalmente, se intenta evitar el uso de efectivo ya que permite
el pago o cobro a través de dinero electrénico a través de plataformas digitales.
Ademas, busca crear alianzas que permitan utilizar la aplicacion aun sin disponer
internet o un paquete de datos (Banco Pichincha, 2021b).

El tipo de innovacion identificada es regular, ya que se intenta mejorar la

experiencia del usuario de Banco Pichincha C.A. bajo nuevas aplicaciones
moviles (Banco Pichincha, 2021b).
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Direccion de la innovacion - Modelo general de la
Direccion de la Innovacion.

De acuerdo con lo comentado en el capitulo anterior, Banco Pichincha C.A es un
grupo financiero comprometido con el desarrollo de cada pais, busca favorecer
a la diversidad e impulsa la inclusion en el disefio de los servicios que ofrece a
sus clientes, tiene posicion de liderazgo en el mercado ecuatoriano, y ademas
cuenta con filiales en Peru, Colombia, Espafia y Miami.

En este capitulo mencionaremos la mision, vision, pilares estratégicos y valores
de Banco Pichincha C.A. Se realizara un analisis de la estructura organizacional
del Banco, con el fin de verificar si los procesos estan alineados con los pilares
estratégicos de la compafia. Adicionalmente, propondremos la inclusion de
cambios estructurales.

Generaremos una breve descripcidén de las estructuras organizacionales y nos
enfocaremos en generar un andlisis de la estructura organizacional que posee la
empresa, el manejo del liderazgo y la toma de decisiones, adicionalmente, se
mencionard cual es el camino para gestionar los cambios dentro de la
organizacion.

Finalmente, se generara una revision del liderazgo que presenta actualmente la
empresa Yy la agilidad con la que se pueden tomar las decisiones; también se
verificard como se gestiona el cambio interno de la organizaciony cémo el
personal interno puede aportar con nuevas ideas en la compaiiia.

Banco Pichincha C.A. dentro de los tres ultimos afios ha presentado una
transformacién continua de cara a sus procesos internos, productos y
servicios que se comercializan para ofrecer una mejor experiencia de usuario,
creando asi areas de transformacion digital, innovacion y gobierno de datos.

La propuesta en la que este grupo viene trabajando es la de crear una aplicacion
web y movil para abordar la inclusion financiera del Ecuador, promoviendo el uso
de la banca con los beneficios de sus productos y servicios en las areas
mas lejanas donde no se tiene un acceso formal a la banca; evitando asi el uso
de préstamos informales que en Ecuador alcanzan 1238% de tasa
de interés anual.

Valores de la Banco Pichincha C.A.:
Mision: Inspirar y retribuir confianza.

Vision: Ser el Banco mas grande y el mejor.

Pilares estratégicos:

1. Realizar una gestion inclusiva y sostenible

2. Ofrecer la mejor experiencia al cliente

3. Transformacion para ser mas simples y mas eficientes.
4. Desarrollar el mejor equipo humano.
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Valores institucionales:

1. Coherencia (Ser y parecer)

o Actuar con integridad, honestidad y transparencia con los clientes,
empleados, accionistas y comunidad.

« Fomentar relaciones de sostenibilidad con clientes buscando ser
resolutivos, agiles y consistentes.

e Ser reciprocos con los colaboradores en funcion de los resultados
empresariales y el desempefio individual.

2. Responsabilidad (importancia del qué y el como)

« Hacerse cargo de las acciones e inacciones, decisiones y compromisos
asumidos.

o Actuar dentro del ambito de gestion.

o Fomentar una cultura de actuacion autbnoma, comprometida, diligente y
resolutiva.

3. Esfuerzo (Ser mejores para ser los mejores)

« Actuar con excelencia en todas las actividades, definir objetivos claros y
retadores.

e Promover una cultura de alto desempefio.

« Desafio constante identificando oportunidades de negocio.

4. Trascendencia (Ser futuro)

 Involucramiento con la comunidad, promoviendo la inclusién y generando
desarrollo.

o Acompanfar a los clientes a lo largo de su ciclo de vida con soluciones
financieras y vision de largo plazo.

e Los colaboradores actian como duefios del negocio promoviendo la
sostenibilidad.

Estructura organizacional:

Las estructuras organizacionales proporcionan un orden especifico y, en algunos
casos, un orden duradero a los elementos que las constituyen. Mediante el
estudio de estas se puede conocer el propésito por el que fue creada la
organizacion, el proceso mediante el cual cumple su misién y visién, su tamafio
y la forma en la que se encuentran distribuidos sus integrantes y recursos
(Garcés-Uribe, 2017).

Comprender la estructura de una organizacion permitird reconocer y entender
los aspectos generales de la misma, asi como la forma en la que se ha
organizado. Esto es fundamental para la implementacion de estrategias y
procesos de generacion de conocimiento e innovacion; su estudio permite
entender también las relaciones de autoridad, poder y relacionamiento entre los
miembros de la organizacion (Garcés-Uribe, 2017).

Por lo tanto, una organizacion origina una asociacion de personas relacionadas
entre si y que utilizan diversos recursos, con el fin de cumplir objetivos o metas.

Mintzberg, autor de La estructuracion de las organizaciones y Disefio de las
organizaciones efectivas, establece que una estructura se conforma por
(Navarro, 2021):
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e Ndcleo operativo, son los operadores encargados de desempefar el
trabajo basico;

e Apice estratégico, encargados de monitorizar el entorno y tomar
decisiones;

e Linea media, puente entre el nacleo operativo y el apice estratégico; y
finalmente,

e Tecnoestructura de la empresa o staff, plantean o controlan el trabajo de
los otros.

El tipo del negocio determinara la combinacién adecuada entre la estructura
organizacional y los mecanismos de coordinacion para alcanzar los objetivos que
la empresa plantee (Navarro, 2021).

Adentrandonos en materia de la organizacion de Banco Pichincha C.A., damos
a conocer que el Directorio es el organismo que establece las politicas operativas
generales del Banco, bajo las cuales los deméas administradores desarrollan su
accion. Est4d compuesto por el presidente y directores principales como se
muestra en el siguiente organigrama:

Directorio

NIVEL
DIRECTIVO Presidente

Vicepresidente
Adjunto Auditoria Contraloria

Gerente
General

Secretarfa Gestion NIVEL
General Accionistas ESTRATEG' Co

VP Ejecutivo Finanzas y VP Ejecutivo Negocios
Administracién

VP Oficina VP Legal y
Transformacion Cumplimiento

VP Ejecutivo Tecnologia VP Riesgos

y Operaciones

GTE Transformacién VP Recursos Humanos
Digital

Gréfico 1: Organigrama General Banco Pichincha C.A. (Diciembre 2020)

Adaptado: (Banco Pichincha, 2020b)
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Directorio

Presidente
Contraloria
Auditoria
Vicepresidente Adjunto
Secretaria General Gestién accionistas
Gerente General
VP Ejecutivo VP Ejecutivo Finanzas VP Tecnologia VP Legaly VP Riesgos VP Recursos VP Oficina GTE Transformacién
Negocios y Administracién y Operaciones Cumplimiento Humanos Transformacién Digital
VP Banca ve Gerente BRM GTE Legal GTE Riesgo GTE Gestién GTE Oficina de Agile Coach
Relaciona ! Finanzas Soporte Cred. Emp Talento Transformacién
GTE Arq
VP Banca GTE Plataforma - UX/UI Lead
Empresas Tesoreria GTE Legal Neg. GTE Riesgo GTE Desarrollo Designer
GTE Arq Bancarios Cred. Perso. Organizacion. al
GTE Canales GTE Servicio Informacién Dig i
igital Business
v Exp. Cliente Administrativo Controladar GTE Riesgo GTE Estructura Lead
GTE Arq. Procesal Opera. ¥ Polit ¥ Retribucién
GTE Microfinanzas Lider Créditos Aplicaciones
MYPE Especiales TE Servict GTE CTROL GTE Riesgo GTE Cambio
erveios ¥ Asunt. Int. Estructural Clima y Cultura
Tecnolégicos
GTE Estrategia GTE Seguridad
Intelig. Negocio de Informacién GTE Gastidn &TE Unid. GTE Servicios
) Compartidos
Procesos Ccumplimiento
GTE Medios Pago GTE Gobierno
Retail de Datos GTE Operaciones GTE Sostenibilidad y
Com. Organizacional
GTE Marca GTE Unid. At
Comunicacién Cliente
Jefe Ctrol. TI

Gréfico 2: Nivel Operativo Banco Pichincha C.A.
Adaptado: (Banco Pichincha, 2020b)

Retomando el andlisis de las estructuras organizacionales de acuerdo con
Mintzberg, se puede observar que Banco Pichincha C.A. presenta una
organizacion estructural de tipo innovadora, ya que se identifica varios
especialistas en distintas areas, que forman equipos funcionales basados en los
mercados (Navarro, 2021).

El Banco mantiene comités en los que participan miembros del Directorio y
funcionarios de la administracién, cuyo proposito es evaluar el cumplimiento de
las politicas.

Entre los comités del Banco se encuentran los comités normativos como por
ejemplo Auditoria, Etica, Retribuciones y Gobierno Corporativo, Administracion
Integral de Riesgo, Tecnologia informética, Cumplimiento, Continuidad del
negocio, seguridad de la informacion y Seguridad ocupacional.

1.2.5. Gestién del cambio:

Banco Pichincha C.A. entendid las nuevas realidades y expectativas de sus
clientes, quienes demandaban servicios de mayor valor, un modelo de atencion
agil transparente y simple; y, ademas asumio un nuevo reto al evolucionar a un
modelo de banca internacional, simple y eficiente. Por ello, desde el afio 2018
Banco Pichincha C.A. ha venido experimentando una profunda transformacion.
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Como es de conocimiento del lector de la presente, una verdadera
transformacion conlleva un exitoso cambio organizacional, estructurado,
planificado y socializado con todos los colaboradores. El Banco comprendié que
la comunicacion y el control son de vital importancia para evitar resistencia al
cambio, inconformidades, deterioro en el clima laboral y hasta impedir la
transformacion.

Para llevar a cabo la transformacion en Banco Pichincha C.A. en 2018, se diseiid
el siguiente plan (Banco Pichincha, 2020b):

a. Diagnostico

Esfuerzos: Banco Pichincha C.A. analizé las areas y las personas que iban a
ser necesarias para llevar a cabo la transformacion.

Recursos: Se realizaron diagnésticos a los presupuestos para ejecutar,
comunicar, y hacer seguimiento y retroalimentacion del cambio.

Tiempo: Se determindé cuanto tiempo tomaria una transformacion integral de
Banco Pichincha C.A. Estos tiempos fueron afectados debido a la crisis mundial
provocada por la pandemia.

b. Plan de accidén

Estrategia de comunicaciéon: Banco Pichincha C.A. comunicé a sus cerca de
6000 colaboradores mediante correo electrénico cada proceso de
transformacion e invit6 a foros a sus directivos.

Se identificé una oportunidad de mejora en este campo ya que se puede realizar
foros a todos los niveles de la institucion para comunicar los cambios de manera
mensual.

Entrenamiento del personal: En el afio 2019, Banco Pichincha C.A. invirtid
cerca de USD 1°152.000,00 y en 2020 USD 711.000,00 en capacitacién al
personal. Se evidencia un decrecimiento en inversion, por ello se sugeriria una
mayor inversién en capacitaciéon para todos los niveles de la organizacion,
especialmente para el nivel operativo del Banco.

c. Ejecucidn

Para tener una adecuada ejecucion del plan de accion de transformacion, Banco
Pichincha C.A. disefid6 un cronograma que indicaba los objetivos mensuales,
trimestrales y anuales. En este punto se identificé una oportunidad de mejora ya
gue los objetivos y resultados deben informarse a los colaboradores con la
finalidad de subir el &nimo de los colaboradores.

d. Formulacién e Implantacidon de la estrategia (Banco Pichincha,
2020b):

La organizacion de Banco Pichincha C.A.es bastante diversa, con
8 vicepresidentes encargados de los principales procesos del Banco,
lastimosamente, la tradicionalidad del banco ha desembocado en
estructuras organizacionales verticales que limitan la toma de decisiones del
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nivel operativo y gerencia; es decir, al momento no se toman
decisiones estratégicas sin que sean previamente analizadas y aprobadas por
las vicepresidencias y hayan sido llevadas a los distintos comités de decisiones.

Alineados al tercer pilar estratégico de Banco Pichincha C.A.
“Transformacion para ser mas simples y mas eficientes”, se proponen los
siguientes cambios dentro de la organizacién y los procesos del Banco:

1. Crear un area 100% auténoma de Gobierno de Datos, que no tenga
dependencia de otra vicepresidencia. Asi se pueden agilizar los procesos y
tomas de decisiones bajo la Vicepresidencia de Gobierno de Datos, donde se
puedan implementar de manera rapida los distintos cambios de software y
hardware requeridos por el negocio.

Dentro de la organizacién se encuentra una distribucion amplia para abarcar
todos los sectores principales y de apoyo en una organizacion. Dentro del
esquema, se cuenta con un area dedicada Unicamente a la transformacion digital
de Banco Pichincha donde se desarrollan proyectos de innovacion bancaria
mejorando la experiencia de usuario; aqui se desarrollan varios proyectos en
simultaneo con reuniones semanales para verificar su avance, entre los
proyectos principales se encuentran la Banca movil, Banca web y Billetera Movil
DEUNA. Adicionalmente, se adopté una transformacion de cambio en la
empresa en la que se manejanlos proyectos con metodologias &giles
(SCRUM). Ademas, esta metodologia se ha implementado en otras areas de la
empresa; de esta manera, se pueden trabajar proyectos de innovacion de cara
al cliente interno y externo de forma mas auténoma, con sus propios lideres, en
conjunto con las demas areas de tecnologia y el negocio, realizando avances 0
entregables cada semana. De este modo, se puede ir construyendo cada uno de
los proyectos que maneja Banco Pichincha C.A. de manera agil.

Otra area importante es Tecnologia y Operaciones, encargada de que toda la
infraestructura tecnolégica esté disponible para todo tipo de transacciones que
se realicen en el Banco, encargados de toda la estructura operativa y
tecnologica. Se tiene planificado realizar migraciones tanto de software como
hardware para el presente afio, brindando soluciones mas estables,
disponibles, y &agiles. De este modo se brinda servicios mas estables, confiables
y seguros para cada uno de los clientes. De igual forma, se ha realizado un
cambio de cultura utilizando metodologias agiles en la implementacién de
proyectos.

Un area que se conformé en el afio 2019 es la Gerencia de Gobierno de Datos,
donde se plantea trabajar con tecnologias de Big Data y el uso de la informacion
gue, alo largo de los dltimos afios, se ha convertido en un activo fundamental de
las empresas. El objetivo es manejar toda la informacion de manera que se
pueda explotar la captacion masiva de datos, transformandola en informacién
que aporte valor a la empresa y apoyo en la toma de decisiones. Dentro de esta
area se crearon nuevos cargos como Ingenieros de Datos, Arquitectos de Datos,
Analistas de Datos, e Inteligencia de Datos, que proporcionan un camino mas
claro dentro de la empresa con el uso histérico de informacién. Esta area,
actualmente, esta bajo la Vicepresidencia de Finanzas.

2. Reestructurar el area de Riesgos para adecuarse a un nuevo proceso
automatico de aprobacion y adjudicacion de créditos de manera digital. Dicha
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reestructuracion permitira mayor agilidad al momento de analizar y adjudicar
créditos a los nuevos acreedores del Banco.

3. Uno de los aspectos que se desea analizar en Banco Pichincha C.A. es el
proceso de toma decisiones y estructuras de poder. Banco Pichincha C.A. es un
banco tradicional con mas de 100 afios de historia, por lo que las medianas
y grandes decisiones de la empresa se aprueban en 15 distintos comités, donde
el duefio del banco es quien tiene la decision final. A continuacion, se muestran
los distintos comités de Alta Direccion:

Nombre del Comité Temas para tratar

Comité ALCO Negocios comerciales en linea

Comité de Continuidad delPlan de continuidad de negocio, minimizacion
Negocio de impactos econdémicos y operativos

Comité de Seguridad de IlaGestion de la seguridad de la informacion
Informacién

Comité de Administracion IntegralSolidez y Solvencia de la institucion
del Riesgo

Comité de Calificacion de Activos [Activos de riesgo y provisiones

Comité de Complimiento Cumplimiento de las politicas anticorrupcion

Comité de Auditoria Sistemas de control interno

Comité Ejecutivo Administracion 'y operaciones a nivel
directivo

Comité de Estrategia Estrategias Institucionales

Comité de Etica Cumplimiento de Principios y valores

institucionales

Comité Juridico Seguridad juridica y resoluciones adoptadas

Comité de Retribuciones y[Relaciones entre accionistas, directorio, Yy
Gobierno Corporativo administracion del Banco

Comité De Tecnologia Informatica [Estrategia de inversion en tecnologia y su
retorno

Tabla 1: Comités de la Alta Direccidén

Adaptado: (Banco Pichincha, 2020b). Elaboracién: propia

Al tener un organigrama muy amplio bajo varios liderazgos, la comunicacion se
vuelve un problema entre las diferentes areas; adicionalmente, se debe innovar
internamente para que los procesos internos sean menos burocraticos y se
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puede tomar decisiones de manera mas agil. Se propone la eliminacion de todos
los comités actuales y la creacion de tan solo tres comités que cubran el 100%
de las decisiones importantes:

a. Comité Estratégico: foro dedicado a la presentacion de problemas y
proyectos relacionados a las estrategias a corto, mediano, y largo plazo
del Banco.

b. Comité Operativo: foro dedicado a la revision de los procesos
operativos, y ejecucion de nuevas iniciativas y proyectos del Banco.

c. Comité de Cumplimiento: foro especifico para la revision de las politicas
internas y externas del Banco, asi como el cumplimiento de estas.

La reduccion del numero comités de la alta direccidon busca proporcionar mayor
autonomia a cada una de las areas, incentivando la interaccion y reuniones de
trabajo interdisciplinarias, de  modo que se ideen 'y construyan
proyectos innovadores a favor del banco. Cada Vicepresidencia responsable
por cada proyecto propuestos, serd la encargada de aprobar y proponer
decisiones estratégicas, operativas, y de cumplimiento en los respectivos foros.

4. Elaborar procesos/procedimientos que fomenten la comunicacion eficiente
entre las distintas areas del banco (promover transferencia de informaciéon y
aprobaciones digitales). Soportando el punto 3, arriba mencionado, se
pretende establecer nuevos procesos para la colaboracion interdisciplinaria a
través de mesas de trabajo (metodologia Design Thinking). Se espera que las
mesas de trabajo elaboren proyectos, liderados por una o varias
vicepresidencias y se presenten a un comité para su aprobacion final. La
autonomia de cada una de las vicepresidencias para tomar decisiones dentro de
cada proyecto es clave para el éxito de esta nueva estructura

de poder, ya que los comités seran Unicamente la apuntalada final para
aprobar la ejecucién del proyecto.

5. Revisar la estructura y la estrategia del area de innovacion de forma que
integre los procesos de la empresa y facilite la toma de decisiones de forma
integral, mas no especificas por area.
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Mision, Vision, Valores y Objetivos Estratégicos que
marcan el horizonte del proceso de innovacion dentro de la
organizacion.

Mision actual:

Inspirar y retribuir confianza es la misidon que Banco Pichincha C.A., que se ha
planteado para los afios 2020 y 2021, en base a los siguientes pilares
estratégicos:

e Realizar una gestion inclusiva y sostenible.

e Ofrecer la mejor experiencia al cliente.

Transformacion para ser mas simples y mas eficientes.

Desarrollar el mejor equipo humano.

Acompafiar la recuperacion econdémica del pais de manera

sostenible, impulsando el crédito.

e Estar junto a nuestros clientes mediante productos y medidas de
alivio financiero.

e Dinamizar la economia desde la base de la pirdmide a través del
microcrédito.

¢ Robustecer nuestro enfoque en finanzas sostenibles.

Estos pilares nos permiten entender a mayor profundidad que la misién se
respalda en varios hitos importantes para la Institucién, mismos que le confieren
la caracteristica de ser distinta a las demas instituciones financieras en el
Ecuador.

Si bien es cierto, la mision del Banco cuenta como estructura basica la gestion,
experiencia, eficiencia, desarrollo, recuperacion economica, entre otros;
creemos que es importante incluir, de manera adicional, el proveer de mayor
acceso de productos bancarios a mas ecuatorianos como otro pilar estratégico,
asi Banco Pichincha C.A., permitird que los indices de personas que acuden a
préstamos ilegales disminuyan. De esta forma nuestro proyecto se vera incluido
en la mision del Banco.

Vision:
Para el disefio de la vision, el equipo estratégico de Banco Pichincha C.A.
consideré como un enorme reto ser el banco mas grande y también ser el mejor.
Actualmente, el Banco Pichincha C.A. ya es el mas grande en términos de
participacion de mercado, cartera de crédito, depdsitos del publico, cobertura,
etc. Sin embargo, el principal desafio para el afio 2021 y subsiguientes es

convertirse en el mejor; es decir, destacarse por sus niveles de eficiencia,
rentabilidad y NPS.

En equipo de trabajo que desarrolla el presente informe ha determinado que la
vision actual puede ampliarse y complementarse con los objetivos de desarrollo
sostenible para 2030; por ello a continuacién se presenta la vision actual y la
vision propuesta.

Vision actual: Ser el Banco mas grande y el mejor.
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Vision propuesta: Ser el Banco mas grande, el mas inclusivo, y el mejor del
Ecuador.

Valores institucionales:

Dentro de Banco Pichincha C.A se establen los valores institucionales que van
de la mano con la mision, vision y objetivos estratégicos que se proponen en la
empresa. Estan conformados por cuatro valores institucionales:

a. Coherencia (Ser y parecer)
e Actuar con integridad, honestidad y transparencia con los clientes,
empleados, accionistas y comunidad.
« Fomentar relaciones de sostenibilidad con clientes buscando ser
resolutivos, agiles y consistentes.
« Ser reciprocos con los colaboradores en funcion de los resultados
empresariales y el desempefio individual.

b. Responsabilidad (importancia del quéy el co6mo)
» Hacerse cargo de las acciones e inacciones, decisiones y compromisos
asumidos.
 Actuar dentro del ambito de gestion.
« Fomentar una cultura de actuacion autbnoma, comprometida, diligente y
resolutiva.

c. Esfuerzo (Ser mejores para ser los mejores)
 Actuar con excelencia en todas las actividades, definir objetivos claros y
retadores.
« Promover una cultura de alto desemperio.
« Desafio constante identificando oportunidades de negocio.

d. Trascendencia (Ser futuro)
« Involucramiento con la comunidad, promoviendo la inclusién y generando
desarrollo.
« Acompafiar a los clientes a lo largo de su ciclo de vida con soluciones
financieras y vision de largo plazo.
e Los colaboradores actian como duefios del negocio promoviendo la
sostenibilidad.

Como se puede observar los valores estan alineados al proyecto propuesto que
es el de crear una aplicacion web y movil para realizar una inclusién financiera
de gran impacto dentro de Ecuador, por medio de estos valores se logra
potenciar no solo al cliente, sino también a todo el personal interno para que el
desarrollo de nuevos productos y servicios tengan gran impacto en toda la
sociedad ecuatoriana.

En cuanto a los objetivos estratégicos de Banco Pichincha C.A., al tratarse de
una organizacion con mas de 6000 colaboradores, estos estan enfocados en
lograr la misién del banco y la consecucion de sus pilares estratégicos. Banco
Pichincha C.A. ha englobado sus objetivos estratégicos dentro de 8 verticales:

a. Fortalecimiento de la experiencia del cliente

o Transformar la experiencia del cliente a través del redisefio de
jornadas para generar mayor impacto.
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©)

Facilitar la transformacion a través de cambio de mentalidades,
comportamientos y capacidades, apoyados en un sistema de
medicion integral, lo que nos llevara a: adquirir nuevos clientes,
incrementar las relaciones a largo plazo, disminuir la desercion de
clientes, y disminuir el costo de servicio.

b. Maximizacion de la experiencia.

©)

Reconstruir el banco desde cero para aumentar la productividad y
la eficiencia.

Maximizar ingresos y experiencia del cliente, asi como también la
velocidad en la toma de decisiones.

Simplificar y automatizar los procesos con mejor informacion,
mejorar los controles, y reducir las complejidades.

c. Aceleracién de la transformacion digital.

o

o

Implementar un modelo de Gobierno de datos de analitica,
estructurado con todas las unidades del Banco.

Generar un proceso de cambio que guie la organizacion para
potenciar el manejo de datos y el uso de analitica en diferentes
ambitos de la organizacion.

Mejorar sustancialmente la calidad multidimensional de la data,
habilitando la toma oportuna de decisiones.

Verificar la arquitectura de informacion, reduciendo el tiempo de
gestiéon y simplificando procesos.

Resultados esperados: crecer al menos 5% de ingresos
organizacionales, fruto de los casos de uso de analitica.
Profundizar la relacién con clientes existentes, atraer a nuevos
clientes y reducir la pérdida esperada.

Atraer, desarrollar y retener el talento analitico y digital,
convirtiendo al Banco en uno de los lugares més atractivos.

d. Modelo de distribucion de siguiente generacion.

o

Redisefiar la red de agencias del Banco, ajustandose a las
necesidades actuales de los clientes, implementando formatos que
integren las nuevas formas de atender.

Balancear la oferta de productos en canales alternos, en base a la
estrategia comercial.

Entregar a los ejecutivos de negocios herramientas tecnolégicas
para brindar un modelo de relacionamiento virtual, seguro,
automatizado y de facil usabilidad para el cliente.

Resultados esperados: crear una nueva red de canales fisicos,
correctamente distribuida, que responda también a alianzas
estratégicas, zonas de alto trafico, pero sobre todo a la necesidad
del cliente.

Incrementar las oportunidades de negocio, facilitando mas y
mejores medios de comunicacion para el cliente.

24



Mayor eficiencia de los asesores por medio de herramientas
digitales y virtuales.

Mejorar NPS al crear una mejor experiencia, disminuyendo los
tiempos de respuesta al cliente con procesos digitalizados.

e. Estabilidad y resiliencia en TI.

O

Desarrollar una plataforma que proporcione una experiencia al
cliente de un banco que esta siempre disponible para brindar
soluciones, mediante el mejoramiento en un 100% de
disponibilidad de las aplicaciones y reduciendo la obsolescencia.
Desarrollar un equipo interno agil y con habilidades técnicas que
permitan tener control total de la plataforma.

Desarrollar aplicaciones capaces de soportar fallos inesperados y
lograr auto remediarse independientemente del Datacenter donde
se estan ejecutando.

f. Gestion del riesgo del crédito.

o

o

o

Optimizar el proceso de colocacion de crédito, reducir los
reprocesos e incorporar analitica avanzada.

Hallar nuevas oportunidades de negocio con mejores estrategias
de colocacion.

Optimizar proceso de cobranzas para identificar estrategias de
recuperacion por perfil del cliente.

g. Fortalecimiento de la Gestion del Riesgo Operativo.

o

O

o

Comprender roles y responsabilidades representadas en el modelo
de tres lineas de responsabilidad y relaciones entre ellas para su
optimo funcionamiento.

Facilitar un gobierno sélido y gestién de riesgos eficaz.

Brindar seguridad razonable en gestion de riesgos.

Equilibrio adecuado entre mitigacion de riesgos y objetivos
organizacionales.

Mejora en el ambiente de control.

h. Talento y Formas de trabajo de la organizacion del futuro.

o

o

(@]

Aportar al proceso evolutivo de la organizacion y construir las
bases del banco del futuro.

Dotar a la transformacién del talento que se necesita mientras se
moderniza y se adapta a las nuevas formas de trabajo.

Esquema de un talento 6ptimo por medio de desempefio,
desarrollo, capacitacion y reclutamiento.

Desarrollo e implementacién de modelo de trabajo hibrido.
Generar mayor engagement.

Habilitacion de talento para las prioridades.
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Como podemos analizar de los objetivos estratégicos, se encuentran muy en
linea con la misién, vision, y pilares estratégicos del banco. Estos permitiran
mejorar la rentabilidad de la compafiia y continuar con el enfoque de
Transformacién Digital que viene siendo ejecutada en el banco desde 2018. Sin
embargo, a fin de satisfacer las nuevas mision y vision propuestas por el
presente proyecto, identificamos 4 objetivos estratégicos e iniciativas de
innovacion adicionales que permitiran preparar al banco de manera integral para
afrontar el nuevo enfoque de innovacion, inclusion, y la implementacion de un
meétodo disruptivo para la aprobacion y adjudicacion de créditos:

Objetivos estratégicos propuestos:

1. Generar estrategias inclusivas que permitan incrementar el numero
de usuarios del Banco a través de un aplicativo movil.

a.

Determinar la viabilidad de creacion de un aplicativo mévil y web
inclusivo con capacidad de llegar a la poblacion mas vulnerable en
un plazo no mayor a 2 afios.

En un plazo no mayor a 1 afio a partir de la implementacion del
aplicativo, incrementar en un 0,3% el nUmero de nuevos usuarios
de Banco Pichincha C.A.

En un plazo no mayor a 1 afio a partir de la implementacion del
aplicativo, incrementar en un 8% el nimero de créditos concedidos
a través de la aplicacion movil.

Garantizar la igualdad de género a la hora de conceder créditos a
los nuevos usuarios.

Incremento de la poblacion bancarizada en un 0,2% en todo el
pais, en el primer afio de la implementacion del aplicativo.

2. Fortalecer y mejorar la cultura organizacional alineada a la misién,
vision y valores estratégicos del Banco.

a.

Generar un diagnéstico inicial de la cultura organizacional, buscar
operacionalizar los cambios necesarios enfocados en innovaciéon y
evaluarlos tras su implementacion a los dos afios.

Implementar los cambios necesarios en Banco Pichincha C.A. con
el fin de optimizar procesos, priorizar metas y garantizar el correcto
funcionamiento de los distintos proyectos de innovacion.

Llegar a ser el Banco ecuatoriano con mas numero de proyectos
de innovacion anuales a partir del afio 2024.

3. Implementar cambios en la estructura organizacional.

a.

Crear la Vicepresidencia de Gobierno de datos dentro de los
proximos dos meses de operacion del banco; con autonomia
financiera y una gerencia dedicada a la consecucion de proyectos
digitales, alineados a los proyectos de la Oficina de Transformacion
y Transformacién Digital.

Ampliar la estructura de la Vicepresidencia de Transformacion en
los proximos dos meses, mediante la restructuracion de las oficinas
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bajo su organigrama. Crear las Oficinas de Transformacion de Alta
Direccion y Transformacion Operativa.

c. Contratar o asignar a un jefe de proyectos de innovacién enfocado
en mejorar la gestion del cambio de Banco Pichincha C.A. hasta un
mes después de la consecucion de la Oficina de Transformacion
Operativa.

4. Crear espacios en la estructura organizacional que faciliten y
fomenten la generacién de iniciativas y proyectos de innovacion.

a. Crear un espacio cada 15 dias para proponer ideas e iniciativas
innovadoras que puedan ser evaluadas por el comité encargado de
innovacion dentro dos los siguientes dos afios.

b. Crear un espacio en la plataforma interna del banco dentro de los
siguientes 3 meses, donde se puedan proponer ideas por parte de
cualquier persona dentro de la organizacion, de esta manera
aumentar en un 15% las propuestas de innovacion dentro de la
organizacion.

c. Incentivar al personal interno a aportar ideas, de esta manera
obtener al menos el 5% de participacion del personal dentro del
primer afio, después de lanzar la plataforma a produccion.

El nuevo enfoque de innovacién de Banco Pichincha C.A. permitird una gestion
de cambio mas eficiente, y la modernizacion de procesos en uno de los bancos
mas tradicionales del Ecuador, a fin de que el Banco pueda cumplir con sus
objetivos establecidos.
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Analisis del entorno institucional
Entorno General
a. Dimension politico-legal

La politica de Ecuador se rige a la Constitucion Nacional. Se define como un
Estado constitucional de derechos vy justicia, social, democratico, soberano,
independiente, unitario, intercultural, plurinacional y laico (CIA World Factbook,
2021). En la actualidad el pais cuenta con un nuevo mandatario, con ideologia
politica distinta (conservadora/derecha) a la politica que goberné al pais por
catorce afos (liberal/neo-socialista).

La Constitucion de la Republica, como carta magna, establece que las
actividades financieras son un servicio de orden publico y podran ejercerse
previa autorizacion del Estado; tienen la finalidad fundamental de preservar los
depdsitos y atender los requerimientos de financiamiento para desarrollo
del pais (Asamblea Nacional Constituyente, 2008).

Establece ademas que, el Estado debe fomentar el acceso a los servicios
financieros y la democratizacion del crédito. Las practicas colusorias, el
anatocismo y la usura estan prohibidos (Asamblea Nacional Constituyente,
2008).

El sistema financiero se conforma por sectores publico, privado, popular y
solidario. Cada sector debe contar con normas y entidades de control especificas
y diferenciadas, las cuales deben encargarse de preservar la seguridad,
estabilidad, transparencia y solidez (Asamblea Nacional Constituyente, 2008).

Basandose en la Constitucion del Estado, se genera el Codigo Orgénico
Monetario y  Financiero, con el objetivo de regular los
sistemas monetarios, financieros y los regimenes de valores y seguros del pais.
En este marco regulatorio se establecen politicas, regulaciones, supervision,
control y rendicién de cuentas que rigen a los sistemas monetarios y financieros,
asi como los regimenes de valores y seguros, y el ejercicio de sus actividades y
la relacién que se debe efectuar con los usuarios (Codigo Organico Monetario y
Financiero, 2014).

De igual peso legal, en el afo 2020, se hizo publicala Ley Organica de
Emprendimiento e Innovacion, que busca establecer un marco normativo que
incentive y fomente el emprendimiento, la innovacion y el desarrollo tecnolégico
(Ley Organica de Emprendimiento e Innovacién, 2020).

b. Dimensién econdmica:

e Producto Interno Bruto (PIB)
De acuerdo con informacion presentada por el Banco Central del
Ecuador (BCE), la tasa promedio de crecimiento del PIB en los ultimos 6 afios
es de -1.28%; esta tasa negativa se dio principalmente por la caida de la
demanda interna del 2020 provocada por la pandemia de la COVID-19; caida del
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precio del petrdleo; vy, la caida de los ingresos tributarios. Sin embargo, durante
los meses del afio 2021 se observa una recuperacion economica que se
expondra a continuacion (Asociacion de Bancos del Ecuador, 2021).

8,2% 7,9%
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5.3% 6.4% 5.6%

4,9%

4,4% g

4,0% | 41% ol 3,5% 3,8%
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Grafico 3: Crecimiento Anual del PIB (Banco Pichincha, 2020)

e PIB per capita
En linea con la informacion presentada por el BCE, el PIB per capita en el afio
2007 fue de USD 4.374 y pas6 a USD 3.816 ddlares en 2020. El dato refleja el
gran impacto que tuvieron las familias ecuatorianas en sus ingresos debido a la
pandemia de la COVID-19 (Banco Pichincha, 2020b).

e Crecimiento econémico

La Comision Econdémica para América Latina y el Caribe (CEPAL) proyecta que
el Ecuador tendra un crecimiento econémico del 3% para el 2021, y del 2.6%
para el 2022. Estas cifras son alentadoras para el pais y para el sector financiero
ya que viene dado por un crecimiento del precio de materias primas como el
petréleo. Este hace mucho sentido ya que la banca ha sido parte de la solucion
para la recuperacién econdémica postpandemia (Asociacion de Bancos del
Ecuador, 2021).

e Acuerdo con el Fondo Monetario Internacional (FMI)
Se espera que para lo que resta del afio 2021, el FMI realice dos desembolsos
que suman la cantidad de 1500 millones de ddlares, con lo que evidentemente
se reflejard en un incremento en los depdsitos en la banca y por ende un
incremento en la liquidez de la economia ecuatoriana (Asociacion de Bancos del
Ecuador, 2021).

e Acceso a crédito
De acuerdo con informacion de la Asociacion de Bancos Privados del Ecuador
(ASOBANCA), “El volumen de nuevos créditos otorgados desde el sistema
bancario crecié a agosto 2021, alcanzando los USD 16.311 millones, con un
crecimiento anual del 9% que representa USD 1.353 millones adicionales”. El
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dato representa la tendencia en alza que esta teniendo tanto la demanda como
la oferta de crédito (Asociacion de Bancos del Ecuador, 2021).

e Depositos en el Sistema Financiero Ecuatoriano
De acuerdo con informacion de la Superintendencia de Bancos, los depdésitos
en el sistema financiero ecuatoriano presentan una tendencia en alza. Como se
observa en el grafico, con corte agosto 2021 se present6 un incremento anual
del 12,5% de los depdsitos totales. Este dato es extremadamente positivo para
la banca en general, ya que pone en manifiesto la capacidad de la banca para
poder cubrir riesgos de pago (Asociacién de Bancos del Ecuador, 2021).

Grafico 1.- Crecimiento interanual de los depodsitos totales y su composicion
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Gréfico 4: Crecimiento interanual de los depédsitos totales y su composicidon
(Superintendencia de Bancos, 2021)

e Crecimiento en colocacion de nuevos créditos
Conforme con informacion del BCE, de los nuevos créditos concedidos hasta
agosto 2021, el 70% tuvo como destino el crédito productivo, lo que significa que
se apoy6 a muchos microempresarios, pymes y corporaciones. Por otro lado, el

30% se destind a cartera de consumo (Asociacidon de Bancos del Ecuador,
2021).

e Riesgo Pais
Como se observa en la grafica presentada por la ASOBANCA, para el mes
de agosto 2021, Ecuador presentd un riesgo pais de 793 puntos, siendo el tercer
mas alto de Ameérica Latina, solo por debajo de Venezuela y Argentina. Si bien
el dato no deja de preocupar a las autoridades e inversores, el dato se ve
alentador ya que gracias a las nuevas politicas del gobierno de turno este

indicador ha disminuido considerablemente desde abril 2021 (Asociacion de
Bancos del Ecuador, 2021).
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Grafico 5: Riesgo Pais Latinoamérica (Asobanca, 2021)

e Crecimiento del Sector Financiero Ecuatoriano
Como se puede evidenciar en los datos proporcionados por ASOBANCA, el
sistema financiero ecuatoriano ha tenido una importante recuperacion en lo que
va del aflo 2021. Existe un crecimiento anual del 10,1% en activos, 10,9% en
pasivos y del 2,4% en patrimonio. Asi mismo, un dato bastante alentador para la
banca es la variaciébn anual de sus ingresos del 6,3% y de su utilidad neta
del 51,5% (Asociacion de Bancos del Ecuador, 2021).

: _Principales Cuentas' :

) Variacion Variacion
sep-20 dic-20 ago-21 sep-21

Mensual Anual
Total Activos 45370 48458 49174 49947 1,6% 10,1%
Contingentes 13.086 13.228 15.088 14.868 -1,5% 13,6%
Total Pasivos 40263 43364 43.886 44,632 1,7% 10,9%
Patrimonio’ 4.934 5094 5.055 5.052 -0,1% 2,4%
Ingresos 3688 4952 3.471 3.920 - 6,%%
Gastos® 3514 4719 3238 3.657 - 41%
Utilidad Neta* 174 233 233 263 - 51,5%

Gréfico 6: Principales cuentas sistema financiero ecuador (Asobanca, 2021)

e Destino del crédito
Un dato bastante positivo para la economia ecuatoriana y para la banca es la
composicién del destino del crédito. Con corte septiembre 2021, se puede
evidenciar que cerca del 61% de la cartera se destina al crédito productivo y tan
solo el 39% al consumo. Esto nos indica que la banca esta contribuyendo a la
recuperacion econdémica de los microempresarios, pymes Yy grandes
corporaciones (Asociacion de Bancos del Ecuador, 2021).

c. Dimension demografica:
Hasta julio de 2021 se estima que el Ecuador contaba un total aproximado de

17.093.159 de personas. El 40,31% del total de la poblacion se encuentra entre
los 25 y 54 afios.
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Gréfico 7: Piramide Poblacional de Ecuador (CIA World Factbook, 2021)

Casi la mitad de la poblacién se concentra en el interior de las cuencas y valles
andinos, con grandes concentraciones también a lo largo de la franja costera
occidental; las selvas tropicales del este permanecen escasamente pobladas. El
64,4% de la poblacion se encuentra habitando zonas urbanas (CIA World
Factbook, 2021). Segun el Banco Central del Ecuador en la Encuesta Nacional
de Inclusion Financiera 2020-2024, el 35,6% de la poblacion restante vive en
zonas rurales, cuyo acceso al sistema financiero esta por debajo del nivel de
acceso promedio de todo el pais. Este fendmeno se debe a que las instituciones
financieras estan principalmente concentradas en las zonas urbanas del
Ecuador (Direccion Nacional de Inclusion Financiera. Banco Central del
Ecuador, 2020a).

De acuerdo con la Encuesta Nacional de Empleo, Subempleo y Desempleo
(ENEMDU) a cierre a agosto de 2021, la poblacion econémicamente activa del
Ecuador era de aproximadamente 8,5 millones de personas, de los cuales tan
solo 2,7 millones poseen un empleo adecuado/pleno, y 1,8 millones poseen un
subempleo. Segun el Banco Central del Ecuador, hasta septiembre de 2020, 75
de cada 100 ecuatorianos adultos tienen acceso a productos y servicios
financieros, lo que significa que 8,5 millones de ecuatorianos estan incluidos en
el sistema financiero nacional (BCE, 2021). Esta cifra representa un incremento
de 3,7 millones de personas comparado con los datos obtenidos por el Banco
Central del Ecuador a finales del 2016 (Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos (INEC), 2021).

Segun los datos de la ENEMDU 2017, 57% (aproximadamente 3,5 millones de
personas) de la poblacién que habitan en zonas rurales desearian tener acceso
a algun producto financiero; sin embargo, la lejania de los puntos de acceso
fisicos y la dificultad para abrir una cuenta bancaria, son las principales razones
para no acceder a soluciones bancariascon un 38% vy
34%, respectivamente (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC),
2021).
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Finalmente, el confinamiento y las restricciones de movilidad aplicadas en el
territorio nacional por causa de la COVID-19 tuvieron un fuerte impacto en las
cifras de empleo y la capacidad de endeudamiento de los ecuatorianos. Segun
Ana Esteves, entre junio de 2019 y junio de 2020, 801.140 personas pasaron a
la inactividad, lo que representa un 13,3% de desempleo nacional (Esteves,
2020).

Luego de una pandemia marcada por una crisis financiera similar a la depresion
del 2008, el Banco Central del Ecuador ha implementado algunas medidas de
politica monetaria y financiera que favorezcan la reactivacion de la economia y
generacion de empleo mediante los créditos. ElI 20 de marzo de 2020 y el 25 de
junio de 2020 se activaron lineas de contingencia de liquidez con el BIS por 2.196
y 2.760 millones de dolares mediante la inmovilizacion de una parte de las
reservas de oro del banco central. Este dinero fue incluido en el sistema
financiero privado, a fin de inyectar liquidez e incentivar al sector productivo del
pais (OCDE, 2020) (Organizacion para la Cooperacién y Desarrollo Econémicos
(OCDE), 2020).

d. Dimensién sociocultural:

El 92,8% de la poblacion mayor de 15 afios saben leer y escribir (CIA World
Factbook, 2021).

Ecuador se ha caracterizado por ser una poblacion ignorante en términos de
educacién financiera, sin embargo, la globalizacion y diversos planes impulsados
por el gobierno nacional y las instituciones educativas privadas, han permitido
gue la inclusién financiera del pais crezca en casi 50% desde diciembre de 2016
hasta septiembre de 2020. Entre julio y diciembre de 2020, el BCE ejecuté
un PLAN DE EDUCACION FINANCIERA que tiene como objetivo brindar
instrumentos a distintos sectores de la poblacion para adquirir aptitudes,
habilidades y conocimientos para la administracion de las finanzas (BCE,
2020). Programas como el mencionado, permiten tener una cultura educada
financieramente que facilite el cumplimiento de requisitos y disminuya el riesgo al
momento de otorgar créditos por parte de la banca privada del Ecuador
(Direccion Nacional de Inclusion Financiera. Banco Central del Ecuador,
2020b).

e. Dimension tecnoldégica:

La geografia remota y montanosa de Ecuador presenta desafios para la tele
densidad; en la actualidad, el pais se ha enfocado en la expansion de la fibra de
las areas urbanas a las rurales y la instalacion de una red 5G; sin embargo, existe
infraestructura de linea fija inadecuada y servicios de banda ancha de linea fija
ralentizados. La tele densidad de la linea fija es de aproximadamente 13 por
cada 100 personas y el uso de la telefonia movil ha aumentado y el nUmero de
suscriptores ha llegado a 91 por cada 100 personas (afio 2019) (CIA World
Factbook, 2021).
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Hasta el afio 2018, el 57,27% de la poblacion tenia acceso a internet desde casa,
a través de cualquier tipo dispositivo (computadora o teléfono celular) y
conexién ((CIA World Factbook, 2021).

El porcentaje de personas que utilizé internet durante el afio 2019 fue del 59.2%,
lo que representa un crecimiento de 3.3 puntos porcentuales con respecto al afio
2018. El uso de ordenadores en el hogar durante el afio 2019 fue del 41% a nivel
nacional, lo que representa una caida de 9.0 puntos porcentuales, con respecto
al afno anterior. Sin embargo, se puede percibir un crecimiento en el uso de
teléfonos inteligentes del 70.2% en el afio 2018 al 76.8% durante el 2019
(Departamento Econémico y de Comercio Exterior -CCQ, 2020).

Para el afio 2021 la poblacion incremento un 1,5%, sumando 257.000 habitantes
a comparacion del afio 2020, mientras que las conexiones moviles se tuvo un
descenso del 10,1%, es decir 1,6 millones de conexiones menos para el 2021,
tomando de referencia el afio 2020. Sin embargo, se puede observar
unincremento en los usuarios de internetde un 1,5%, incrementando
147,000 usuarios. Del mismo modo se presenta un incremento en los usuarios
para el uso de redes sociales en un 16,7%, que son 2 millones de perfiles nuevos
(Alvino Clay, 2021).

Para enero del 2021, el niumero de dispositivos moviles conectados en el
pais fue de 13,82 millones, lo que representa el 77,8% de la poblacion. Existen
10,17 millones de usuarios en internet, lo que constituye el 57.3% de la poblacion
y adicionalmente se presenta 14 millones de perfiles en redes sociales, nimero
que representa el 78.8% de la poblacion (Alvino Clay, 2021).

En Ecuador el 16% de los hogares rurales posee internet, esto es gracias a las
sefales gratuitas en lugares publicos y se han convertido en una solucién para
la brecha digital en el pais (Alvino Clay, 2021).

Se puede observar un crecimiento exponencial en el uso de internet y redes
sociales dentro de Ecuador, ademdas de varios proyectos que se han
implementado para eliminar la brecha tecnoldgica. Sin embargo, se requiere
realizar més esfuerzos para crear un ecosistema totalmente digital dentro del
pais, ademas del apoyo del sector publico y privado en conjunto se obtendran
mejores resultados en la implementacion de nuevas tecnologias que permitan al
pais tener una mayor conectividad (Alvino Clay, 2021).

El desarrollo de aplicativos méviles con servicios bancarizados en Ecuador
ha sido un fuerte potencial para el crecimiento de transacciones digitales
bancarias, que para febrero del 2020 habia alcanzado un 40%. Varias son las
entidades financieras que han propuesto soluciones innovadoras para el uso de
canales digitales dentro de Ecuador. Hay que recalcar que la pandemia fue un
acelerante en la transformacion digital dentro de las compafiias que brindan
servicios financieros, lo que provocé que estos canales digitales se usen con
mayor frecuencia (Tapia & Alvarado, 2020)

Segun la ASOBANCA, las transacciones bancarias a nivel digital se
incrementaron en un 26% para el primer semestre del 2020 a comparacion del
mismo periodo para el afio 2019 (El Universo, 2020).
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Para Banco Pichincha C.A, la entidad financiera mas grande del pais reportaba
un 69,78% de operaciones realizadas en linea, sea por banca web o
movil. Alrededor de 1,5 millones de transacciones se realizaban por canales
digitales al primer semestre del 2020 (El Universo, 2020).

El uso de canales digitales tiene un crecimiento exponencial, y las entidades
bancarias a través de la digitalizacién buscan llegar a las zonas donde se tiene
menor acceso al crédito, cuentas de ahorros y cuentas corrientes (Tapia &
Alvarado, 2020). De esta manera, la aplicacion propuesta en este proyecto, va
de la mano con la nueva ideologia de transformacion digital e innovacion
al realizar una inclusion financiera dentro del territorio ecuatoriano.

f. Dimension medio-ambiental:

Banco Pichincha C.A. cuenta con una politica de finanzas sostenibles que busca
impulsar el crecimiento econémico tomando en cuenta factores sociales y
ambientales, que generen impacto positivo sobre el medio ambiente y que
contribuyan con la implementacion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(Banco Pichincha, 2020b).

Se brinda financiamiento a iniciativas que mitiguen los efectos del cambio
climatico, un componente es la oferta de biocréditos, destinados para proyectos
de energia renovable, eficiencia energética, produccion mas limpia y eficiente,
construccion sostenible, gestion de residuos soélidos y liquidos, y agricultura
sostenible (Banco Pichincha, 2020Db).

Ademas, se ha evitado emisiones de terceras partes, mediante la
implementacion y fortalecimiento de las plataformas digitales como Banca Movil,
Banca Web y canales de cercania al cliente (cajeros, oficinas virtuales y
Corresponsales No Bancarios Mi Vecino). Estos canales hacen posible la
reduccién de las emisiones de los clientes al disminuir o eliminar sus viajes a las
agencias (Banco Pichincha, 2020b).

Esta institucion bancaria mantiene el compromiso de reducir la huella ecoldgica
mediante practicas de ecoeficiencia, tanto en las operaciones del Banco, como
en las actividades de sus clientes y proveedores. Cuenta con una Politica de
Seguridad, Salud y Ambiente, aplicable a todos los grupos de interés, y aborda
compromisos en temas de contaminacion ambiental y gestion de mejora
continua (Banco Pichincha, 2020b).

Entorno Competitivo

El analisis de la situacion del Banco Pichincha C.A. en el mercado financiero
ecuatoriano también debe concentrarse en el entorno competitivo en el que el
proyecto de innovacion se va a desenvolver. Los competidores, los proveedores,
y los clientes deben ser analizados para determinar la viabilidad del proyecto de
innovacion propuesto.
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a. Competidores:

Mencionadas por primera vez en 1998 por Wei Dei, las criptomonedas nacian
como el concepto de un nuevo tipo de dinero no fisico que permitiria realizar
transacciones a través de métodos de pago electronicos, sin la necesidad de
existir un intercambio de dinero fisico. En 2009, un grupo de personas bajo el
seudénimo Satoshi Nakamoto, mencionan por primera vez a la criptomoneda
mas conocida hasta el dia de hoy, el Bitcoin. Basada en un sistema digital
llamado Blockchain, este nuevo tipo de moneda descentralizada (pertenece a los
usuarios), permite realizar transacciones. Hoy en dia se estima que existen mas
de 8.500 criptomonedas en circulacion, las cuales cada vez tienen mayor
aceptacion en el mercado. Desde el 2021, el Bitcoin se convirtio en una moneda
aceptada en la economia de EI Salvador, por apoyo de su
presidente Nayib Bukele.

Segundo, las pasarelas de pago como PayPhone, Kushki, PlacetoPay se han
hecho cada vez méas populares en la economia ecuatoriana. Dichas plataformas
de pago han permitido a los usuarios depender cada vez menos de métodos de
pago fisicos como las tarjetas de crédito o el dinero en efectivo. Si bien es cierto,
gue la esencia de las pasarelas de pago se basa en el registro de tarjetas de
crédito para realizar pagos electrénicos, el desarrollo inminente de estas
aplicaciones permitira el acceso a préstamos o créditos en la modalidad P2P, es
decir, en un futuro no muy lejano, los mismos usuarios seran los administradores
de sus propios fondos, minimizando la labor y el principal objetivo de los bancos
y cooperativas de ahorro y crédito.

Otro tipo de competidores a tomar en cuenta para el proyecto de innovacién son
las plataformas de micro financiacion o crowdfunding. Dichas plataformas
buscan evitar la necesidad de créditos o préstamos para el financiamiento de
pequefios proyectos innovadores o microempresas. Dichas plataformas buscan
que los mismos clientes sean los socios estratégicos de la microempresa.
Mediante una efectiva presentacidén y la creacion de expectativa del producto
final, los emprendedores pueden realizar una preventa de sus productos,
recibiendo el dinero necesario para empezar la fabricacion de los productos y
posterior comercializacion. Sin duda, las plataformas de crowdfunding han
crecido exponencialmente en mercados de primer mundo como son Japon y
Estados Unidos, y se han convertido en un favorito de los emprendedores.

b. Proveedores:

La transformacion digital en el mundo es evidente, cada dia encontramos mayor
cantidad de aplicaciones mdéviles y paginas web que se ajustan a todas las
necesidades que cualquier cliente pueda tener. El desarrollo de aplicativos
moviles y su estabilidad operativa en el mundo del internet depende mucho de
los servidores que se utilicen. De esta forma, existen 6 tipos de servidores a los
gue se puede hacer uso de acuerdo con las necesidades de cada empresa:

1. Servidores compartidos

2. Cloud Hosting

3. Servidores virtuales privados
4. Hosting de reventa
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5. Servidores dedicados
6. Servidores colocados

De acuerdo con la necesidad de la empresa y de los servicios que esta necesite,
existen muchas opciones que permitiran el desarrollo de aplicativos moviles y
gue estos garanticen la seguridad de las transacciones crediticias del proyecto
innovador.

En el caso de Banco Pichincha C.A., esta posee servidores de tipo dedicados
los cuales garantizan que cada una de las transacciones y cuentas bancarias
estén protegidas con la mayor seguridad disponible.

c. Clientes:

A 6 de cada 10 personas si les interesaria acceder a un crédito en banco o
cooperativa. Las personas entrevistadas indican que si estan interesadas porque
el crédito tiene un interés mas bajo, es mas seguro y hay menos presion para
pagar. Ademas, pueden obtener un mayor monto e invertir en el negocio.

Sin embargo, a 4 de cada 10 personas no les interesa acceder a créditos
formales. Casi la mitad indica que toma mucho tiempo, otros recalcan que son
muchos tramites, cobran mas interés, piden muchos requisitos, tuvieron malas
experiencias en el pasado o les negaron.

El hecho de que las personas perciban que los bancos y cooperativas cobran
intereses mas altos demuestra que existe una falta y asimetria de informacion, y
de educacion y conocimiento financiero.

A 6 de cada 10 personas si les interesaria acceder a un crédito en banco o
cooperativa. Las personas entrevistadas indican que si estan interesadas porque
el crédito tiene un interés mas bajo, es mas seguro y hay menos presion para
pagar. Ademas, pueden obtener un mayor monto e invertir en el negocio.

Sin embargo, a 4 de cada 10 personas no les interesa acceder a créditos
formales. Casi la mitad indica que toma mucho tiempo, otros recalcan que son
muchos tramites, cobran mas interés, piden muchos requisitos, tuvieron malas
experiencias en el pasado o les negaron.

El hecho de que las personas perciban que los bancos y cooperativas cobran
intereses mas altos demuestra que existe una falta y asimetria de informacion, y
de educacion y conocimiento financiero.
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Gréfico 8: Diamante de Porter Banco Pichincha C.A. (Elaboracién propia)
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Grafico 9: Analisis FODA Banco Pichincha C.A. (Elaboracién propia)
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Analisis de Perfil Estratégico

IMPACTO

Dimension Politico Legal

Estabilidad del Gobierno

Politica Monetaria y Financiera
Entidades de Control

Leyes de Emprendimiento e Innovacion
T oimension condimica
Variacién del Producto Interno Bruto
Variacién del PIB per cépita

Crecimiento Econémico

Acuerdos con Organismos Internacionales
Acceso a créditos bancarios

Finalidades de los créditos

Riego Pais
| Dimensién Demogrifica
Distribucién de la problacién (Urbana y Rural)
Predisposicidn a acceder a servicios financieros
Acceso a servicios financieros

Empleo

Capacidad de endeudamiento

Dimension Socio-cultural

Analfabetismo

Nivel de Educacién

Nivel de Educaciéin Financiera

Teledensidad Telefonia Fija

Teledensidad Telefonia Movil

Acceso a Internet de calidad

Proyectos del 14D

Aplicativos moviles

| Dimensién Mediambiental
Finanzas Sotenibles

Oferta de Biocréditos
Plataformas digitales
Reduccion de huella ecoldgica

Gréfico 10: Anédlisis Perfil Estratégico Banco Pichincha C.A. (Elaboracién
Propia)
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Perfil estratégico de la empresa

Similar al analisis general realizado en el capitulo anterior, es importante realizar
el perfil estratégico de Banco Pichincha C.A. para identificar las fortalezas y
debilidades de la empresa, y evaluar cual es el potencial que tiene el banco para
llevar la estrategia de innovacion con éxito.

Banco Pichincha C.A. estd compuesto por ocho areas funcionales, divididas en
siete Vicepresidencias (VP) y una Gerencia (GTE), que determinan el Norte y
controlan las operaciones regulares del Banco. Las areas funcionales de Banco
Pichincha C.A. son las siguientes (Banco Pichincha, 2020b):

VP Ejecutiva de Negocios

VP Ejecutiva de Finanzas y Administracion
VP de Tecnologia y Operaciones

VP Legal y de Cumplimiento

VP de Riesgos

VP de Recursos Humanos

VP de Oficina de Transformacion

GTE de Transformacion Digital

A continuacion, se detallan los principales aspectos y variables de cada una de
las areas funcionales, que nos permitiran realizar el perfil estratégico interno de
la empresa:

Vicepresidencia Ejecutiva de Negocios:

Participacion de mercado: De acuerdo con el ranking financiero
publicado por la Revista Gestién en el afio 2020, Banco Pichincha C.A.
lidera la participacion de mercado en activos con un 26.03%; frente a sus
seguidores Banco del Pacifico con un 14.35% y Banco Guayaquil con un
11.89% (Revista Gestion, 2021).

Marca: Banco Pichincha C.A. desde el afio 2018 ha presentado un
proceso de transformacién que implican crecimiento y modernizacion. Al
contar con mas de 115 afios de experiencia en el mercado ecuatoriano,
el banco goza de gran experiencia y confianza de sus clientes. Al tener
presencia en Ecuador, Peru, Colombia, Panam4, Espafay EE.UU; con el
cambio de imagen corporativa, se busca ganar posicionamiento contra
bancos de Europa y América Latina (BrandEC, 2018).

Canales: Una de las fortalezas con las que cuenta Banco Pichincha C.A.
es la amplia cobertura que mantiene a nivel nacional. Actualmente, el
banco cuenta con 238 agencias, 1272 cajeros automaticos y mas de 8,000
puntos transaccionales en corresponsales no bancarios “Pichincha Mi
Vecino”. De igual manera, el canal Call Center realizé 17.8 millones de
transacciones en 2020, un 10% mas que el 2019; de igual manera el canal
Web present6 un crecimiento transaccional del 32%; y finalmente, el canal
APP que obtuvo un crecimiento en adopcién digital del 59% y un
crecimiento transaccional del 19% en comparacion con el afio 2019
(Banco Pichincha, 2020Db).
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Conocimiento del negocio / mercado: Actualmente Banco Pichincha
C.A. tiene un amplio conocimiento del mercado financiero ecuatoriano.
Con presencia de mas de 115 afios en el mercado ha logrado sobrevivir
a crisis financieras como la del afio 1999(Banco Pichincha, 2020b).
Satisfaccion de los clientes: el indice de satisfaccion de los clientes
NPS se ubicé en el afio 2020 en un 55.85%, lo que significé una
disminucion del 1.12% con respecto al afio 2019. Este indicador muestra
una oportunidad de mejora que tiene Banco Pichincha C.A. Frente a otros
Bancos como Produbanco que mantienen un NPS al 2020 del 90.60% y
71% Banco Guayaquil (Banco Guayaquil, 2020; Produbanco Grupo
Promeérica, 2020).

1.5.2. Vicepresidencia Ejecutiva de Finanzas y Administracion:

Solidez Financiera: Banco Pichincha C.A. presenta una estabilidad y
solidez bancaria, como todo el sistema de Ecuador, sus activos y pasivos
vienen en crecimiento estable a partir del 2017. Su patrimonio no presenta
mucha variabilidad (SCRIESGO, 2021).

Banco Plchincha C.AL
Estructura Financiera

14 000
0 12000
]
2 10000
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w
g & 000
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i . | | .
Dic-17 Dic-18 Dic-19 Dic-20
W Activa Pasrea

Elaborackdn propla. Fuente: Estades Hnancieras a dicembre 20020,

Grafico 11: Estructura Financiera Banco Pichincha C.A. (Banco Pichincha,

2020)

Balance de Situacidn Financiera (Millones de Délares)

*i anual

Activos 1D &84 11 437 12615 10%
Pasivos 9 500 10176 11 349 12%
Patrimonio 1 164 1261 1 166 0%
Dhic-18 Die-19 Diie-20 *A anual
Ingresos 1149 1245 1349 2%
Gastos 1078 1125 1219 %
Utilidad Meta 71 120 131 2%

*La variackdn anual se realiza con bos datos dic-19 y dic- 30
Elabaracitn propia. Fuente: Estadas Fnanceros a diclembre 3020

Gréfico 12: Balance de Situacion Financiera Banco Pichincha C.A. (Banco
Pichincha, 2020)

El capital de Banco Pichincha esta distribuido en 22 fideicomisos de
acciones con participaciones que se encuentran entre los rangos de
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0,497% a 5,617%. Estos fideicomisos constituyen el 93,94% del capital
del Banco. El 6,06% restante corresponde a mas de 2.000 inversionistas
minoritarios. El apoyo de los accionistas se ha manifestado histéricamente
en la capitalizacion de parte de las utilidades de cada afio (SCRIESGO,
2021).

Cartera: La cartera total de encuentra en un 3,5% de morosidad para
diciembre del 2020, la cartera problematica se encuentra en un 3,6%.
Estos indicadores se encuentran dentro del rango moderado de Banco
Pichincha C.A (SCRIESGO, 2021).

Banco l'l:hlm:ha C.A.

Maorosidad Cartera total 3,5% 3.2 3.2%
Cobertura Cartera

Problernatica

Provisign [ Cartera Bruta 10,9% 11,0% 10,3% 12, 7%

3,08 3329 317 3,60

Gréfico 13: Indicadores de Cartera Banco Pichincha C.A. (Banco Pichincha,

2020)

Gobierno de Datos: Dentro de las areas de mayor interés creadas en
esta vicepresidencia, es la gerencia de Gobierno de Datos, cuyo principal
objetivo es explotar el activo de informacion recolectada y almacenada
por Banco Pichincha. De este modo se pretende tener un gobierno de
datos para personalizar la experiencia de cliente por medio de estructuras
de Big Data y creacion de nuevas plazas de trabajo para el tratamiento y
explotacion de informacion.

Vicepresidencia de Tecnologia y Operaciones:

Gestion de Relacion con el negocio: Banco Pichincha C.A. trabaj6é en
un total de 16 iniciativas de emergencia para mitigar el impacto de la
COVID-19, mediante la inversion de mas de 50 mil horas de desarrollo en
refinanciamientos, diferimiento y normalizacibn de cartera (Banco
Pichincha, 2020b).

Operaciones y Centro de excelencia: Banco Pichincha C.A. crea el area
de Operaciones del Banco, enfocada en mejorar los indicadores de
productividad, calidad operacional y mitigacion de riesgos. Como
resultado de la implementacion del area, se obtiene una reduccion del
30% en el ciclo de atencion del cliente y mejorando la gestion operativa
interna del banco en un 45% (Banco Pichincha, 2020b).

Digitalizacion y automatizacion: Mediante el correcto uso de datos
masivos y la capacitacion a clientes cash en la afiliacion, el Banco logra
la reduccién de 70% en el costo de entrega de tarjetas de crédito,
reduccion de tiempos de atencion de 10 dias a tan solo 2-3 en promedio,
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y la reduccion de costos de distribucion de estados de cuenta en un 40%,
todo con respecto al afio 2019 (Banco Pichincha, 2020b).

Desarrollo de aplicaciones: El afio 2020, significé la eliminacion de 21
aplicaciones obsoletas que se utilizaban dentro del banco que proponian
un riesgo en la continuidad de los servicios del banco. Adicionalmente, se
construyeron 180 microservicios 410 repositorios en la nube, que permitid
reducir el “time to market” de 67 a 45 dias promedio. La habilitacion de
portal de desarrollos y la implementacion de APIs de transacciones
bancarias permitié disminuir la velocidad de implementacion de seis horas
a tan solo once minutos (Banco Pichincha, 2020b).

Transformacién Digital (Big Data): Como parte de la transformacion
digital 2.0, se trabaj6é en establecer estructuras de datos futuras capaces
de soportar Big Data. Esta estructura, es elemental para Ila
implementacion de inteligencia artificial y analitica avanzada, mismas que
seran de gran ayuda para tomar las siguientes grandes decisiones del
banco; basadas en experiencia, know how, y mas importante, datos reales
(Banco Pichincha, 2020b).

Blockchain (Criptomonedas): Banco Pichincha C.A. se caracteriza por
ser un banco tradicional que busca la Transformacion Digital y la
implementacion de nuevas tecnologias. Sin embargo, dentro de sus
proyectos futuros no existe ninguno que esté enfocado en las
criptomonedas y las famosas “Blockchain”. En un comunicado del Banco
Central del Ecuador emitido en 2018, la Unica moneda aceptada para
realizar transacciones es el délar de Estados Unidos de América, dejando
por lado cualquiera de las 11.000 criptomonedas existentes. Las
criptomonedas y su infraestructura llamada “Blockchain” a pesar de no se
ilegales, no poseen ningun sustento legal que faculte su uso para
transacciones dentro del pais, por ende, Banco Pichincha C.A. no ha
hecho ninglin comunicado referente a la implementacion o preparacion
del banco para aceptar este tipo de monedas (Gallegos Valarezo & Neira
ilp global, 2021).

Ciber seguridad: En Banco Pichincha C.A. se aplicaron recientemente
parches y actualizaciones dentro de los servidores para proteger a la
empresa de cualquier ataque externo. De igual forma, de cara interna
hacia los colaboradores se envian comunicados para alertar de nuevas
formas de estafas, tendencias de ciber seguridad para mitigar el riesgo de
caer en un fraude tecnologico. De cara al cliente se implementan nuevas
soluciones de seguridad para que los usuarios tengas mas confianza al
momento de utilizar los canales digitales, es asi, que se implement6 un
coédigo una nueva clave digital que ayuda a validar las transacciones
efectuadas desde la banca web y es proporcionada desde la banca movil.
El objetivo del cdodigo de seguridad es confirmar la identidad de los
usuarios que se hacen desde la banca web y asi garantizar la autenticidad
de los pagos en linea (Banco Pichincha C.A., 2021).
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Vicepresidencia Legal y de Cumplimiento: Vela y controla la
seguridad juridica de la organizacién, asi como las resoluciones
aplicadas (Banco Pichincha, 2020b).

Cumplimiento de Leyes: El Banco cuenta con una cultura de cero
tolerancias al cometimiento de delitos; cuenta con canales de denuncia
para colaboradores, clientes y proveedores, realiza investigacion y
tratamiento de casos de soborno, corrupcion y fraude. Los casos son
sometidos a rigurosos analisis internos para determinar el cometimiento
de actos indebidos con el fin de aplicar las medidas correspondientes, en
base al Reglamento Interno (Banco Pichincha, 2020b).

Vicepresidencia de Riesgos:

Biocréditos: Banco Pichincha C.A. ha desarrollado la oferta de
Biocréditos para todos los segmentos comerciales, especialmente
destinados para energias renovables, eficiencia energética, produccion
mas limpia y eficiente, construccién sostenible, transporte sostenible,
gestién de residuos solidos y liquidos y agricultura sostenible (Banco
Pichincha, 2020b).

Ofertaintegral para microempresarios: Banco Pichincha C.A. mediante
su area de riesgos pone a disposicion de los microempresarios productos
y servicios financieros y no financieros que incluye la educacion financiera
y el acercamiento del Banco a las comunidades (Banco Pichincha,
2020b).

Oferta para mujeres: Actualmente el 48% de los clientes son mujeres,
por ello el &rea de riesgos evalla y desarrolla productos financieros para
mujeres que permiten el desarrollo integral de la mujer con condiciones
preferentes (Banco Pichincha, 2020b).

Auditorias: Banco Pichincha C.A. se somete regularmente a auditorias
externas como por ejemplo el indice de Sostenibilidad Dow Jones (Banco
Pichincha, 2020b).

indice de morosidad bruta: De acuerdo a informacion de la
Superintendencia de Bancos y seguros del Ecuador, Banco Pichincha
C.A. presenta un indice de morosidad bruta del 3.15% en comparacion
con otros bancos como Produbanco con un 1.92% o Banco Guayaquil con
un 1.38% (Superintendencia de Bancos, 2021).
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Gréfico 14: indice de Morosidad Bancos Ecuatorianos (Superintendencia de
Bancos, 2021)

- ROE: Uno de los indicadores mas importantes en el sector financiero para
medir la eficiencia y rentabilidad de un banco es el Roe, donde
observamos que de acuerdo a informacién de Superintendencia de
Bancos, Banco Pichincha C.A. tiene un ROE del 7.52% frente a sus
competidores como Produbanco que mantienen un ROE del 8.12% y
Banco Guayaquil del 11.62% (Superintendencia de Bancos, 2021).
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Gréafico 15: ROE Bancos Ecuatorianos (Superintendencia de Bancos, 2021)

- Calificacién de riesgos: De acuerdo a informacién del BDE, para el afio
2020 las principales calificadoras de riesgo como Bank Watch Ratings
S.A. y Pacific Credit Rating S.A. califican a Banco Pichincha C.A. con
AAA-; mientras que a Produbanco lo califican con AAA y también a Banco
Guayaquil con AAA (Banco de Desarrollo del Ecuador, 2021).

Class Internti Rating | BankWatch Ratings S.A. | Pacific Credit Rating S.A.
Banco de Machala AA+ Banco Bolivariano AAA- Banco Bolivariano AAA
Banco Intemacional AAA- Citibank AAA Banco Capital C
Banco Diners Club del Ecuador AAA- Produbanco AAA- Produbanco AAA
Banecuador A- Banco Internacional AAA- Banco del Pichincha AAA-
Banco del BIESS AAA- Banco Pichincha AAA- Produbanco AAA
Banco Procredit AAA- Banco de Guayaquil AAA
Banco Solidario AA+ Banco Bolivariano AAA
Banco Diners Club del Ecuador AAA- Banco General Rumifiahui AAA-
Banco del Pacifico AAA
Banco del Loja AA+
Banco Procredit AAA-
BDE B.P. AAA-
CFN_AA

Tabla 2: Calificacion de Riesgos Bancos Ecuatorianos (Banco de Desarrollo
del Ecuador, 2021)
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- Activos: Con informacién a Septiembre 2021, la Asobanca indica que
Banco Pichincha C.A. cuenta con 12.881 millones de ddlares, frente a
Banco Pacifico que tiene 6.889 millones, Produbanco 5.692 millones y
Banco Guayaquil con 6.062 millones de dodlares. Este indicador
demuestra la fortaleza que mantiene Banco Pichincha frente a las otras
instituciones financieras grandes (Sistema Financiero Internacional,
2020).

- Pasivos: De igual manera la Asobanca indica que Banco Pichincha C.A.
lidera los pasivos con 11.559 millones de doélares, dentro de este
indicador se encuentran las obligaciones con el publico, pasivos
financieros entre otros. Frente a otros bancos como Produbanco con
5.217 millones, Banco Guayaquil con 5487 millones y Banco del Pacifico
con 6094 millones (Sistema Financiero Internacional, 2020).

- Utilidad: A septiembre 2021, Banco Pichincha C.A. presenta una
utilidad de 73 millones de dolares frente a los 5 millones generados por
Banco del Pacifico, 47 millones generados por Banco Guayaquil y los 29
millones de Produbanco (Sistema Financiero Internacional, 2020).

Cartera Depésitos
Activos Pasivos Patrimonio Bruta Totales
Banco (Act) (Act) (Act) (Act) (Act) Utilidad
PICHINCHA 12.881 11.559 1.248 8.069,7 10.491 73
PACIFICO 6.889 6.094 790 4.336,8 5.286 5
GUAYAQUIL 6.062 5.487 528 3.925,.3 4.745 47
PRODUBANCO | 5.692 5.217 445 3.743,8 4.471 29

Tabla 3: Resumen Balance General principales bancos ecuatorianos

Tomado de: (Sistema Financiero Internacional, 2020)

Vicepresidencia de Recursos Humanos

El afio 2020 a pesar de haber sido un afio complejo, debido a la pandemia
ocasionada por la COVID-19, Banco Pichincha C.A. optimizé el area de
Recursos Humanos, con el objetivo de adaptarse al entorno disefiaron un plan
estratégico basado en la generacion de modelos de gestion de capital humano
que garanticen que la institucion cuente con un conjunto de habilidades
adecuado para ejecutar la estrategia empresarial, que desarrolle, atraiga y
retenga al personal. Este plan lo lidera la Vicepresidencia de Recursos Humanos,
instancia que trabaja bajo objetivos alineados con el plan estratégico y cuenta
con un presupuesto necesario para cumplir con las metas e indicadores que
permitiran medir su desempefio (Banco Pichincha, 2020b).

La gestion del talento humano busca proporcionar una direccion estratégica en
la agenda de los colaboradores y busca ayudar a impulsar la transformacion, se
analizan permanentemente los problemas actuales, con el fin de anticiparse a
los retos futuros. ElI Banco busca construir activamente la capacidad del talento
humano, ya que de esta forma se refuerza el trabajo a largo plazo y se mantiene
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al dia con las ultimas tendencias de recurso humano y liderazgo
Pichincha, 2020b).

(Banco

En Banco Pichincha C.A. existe ademas una cultura familiar, es decir, se busca
que las personas puedan desarrollar su potencial para lograr resultados,
apoyados en la igualdad de oportunidades (sin dejar de lado la vida personal).
Se ofrece un ambiente de trabajo 6ptimo, salario emocional, practicas laborales,
programas y oportunidades que garanticen una buena calidad de vida personal
y profesional (Banco Pichincha, 2020b):

|  Nuevas contrataciones | 2020 2019
Numero | Tasa | Numero| Tasa
Tasa de nuevas contrataciones | 694 13,57% | 914 17,68%
Contrataciones mujeres 359 51,73% | 518 56,67%
Contrataciones hombres 335 48,27% | 396 43,33%
Rotacion | 2020 2019

Numero | Tasa | Numero Tasa

Tasa de rotaciéon 488 9,54% | 860 13,42%
Tasa de rotacion no deseada 135 2,6% 305 6%

Tabla 4: Nuevas Contrataciones Banco Pichincha C.A. (Banco Pichincha,
2020b)

Tabla 5: Tasa de Rotacion de Personal Banco Pichincha C.A. (Banco
Pichincha, 2020b)

Tasa de rotacion: Numero de empleados que dejaron la organizacion (488)
/nimero total de empleados al cierre del afio 2020 (5.113)

Tasa de rotacién no deseada: Numero de empleados que la organizacién no
deseaba su salida (135) /numero total de empleados al cierre del afio 2020
(5.113).

De acuerdo con el Great Place to Work, en el afio 2020, el Banco de Guayaquil,
fue catalogado en el Primer Lugar dentro de los mejores lugares para trabajar en
Ecuador (Ekos, 2018).

2020 2019

Contrataciones 123 359

Tasa de rotacion -0.5% -1.3%

Tabla 6: Niumero de contrataciones y tasa de rotacion Banco de Guayaquil
(Ekos, 2018)

Tasa de rotacién: (contrataciones-bajas) *1001/plantilla inicial (cierre del afio
precedente)

Tomado de: (Banco Guayaquil, 2020)

La salud organizacional forma parte del desarrollo social e inclusivo del personal
que trabaja en esta institucion y busca cuidar el nivel de compromiso y
agotamiento de los colaboradores (Banco Pichincha, 2020b).
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Esta area cuenta ademas con los siguientes programas (Banco Pichincha,
2020b):

Flexibilidad temporal y espacial: busca desarrollar practica y programas
laborales que promuevan la retencion del talento, incrementan el salario
emocional, generan interés en la nueva generacion de colaboradores,
permiten la reinsercion de madres y equilibrio entre la vida personal y
profesional. Se cuenta con 3 jornadas laborales (mixta de trabajo entre
casa y oficina, parcial de trabajo a medio tiempo, compartida para
reemplazo de trabajo de una persona por dos personas a medio tiempo)
(Banco Pichincha, 2020b):

| 2020 2019
NUumero % Numero %

Tipo de Jornada completa 5.091 |99,57% | 5.140 | 99,42%
jornada Jornada parcial 22 0,43% 30 0,58%
Tipo de Jornada completa 3.230 |63,17% | 3.294 | 63,71%
jornada por mujeres
género Jornada completa 1.861 |36,04% | 1.846 | 35,71%

hombres

Jornada parcial 16 0,31% 22 0,43%

mujeres

Jornada parcial 6 0,12% 8 0,15%

hombres

Tabla 7: Nomero de Empleados de Banco Pichincha C.A. por tipo de jornada
laboral (Banco Pichincha, 2020b)

Apoyo a la familia: en el afio 2019 el Banco se certific6 como Empresa
Familiarmente Responsable (primera empresa ecuatoriana en alcanzar
esta certificacion). Se brinda apoyo a las familias con programas que
permite crear espacios para compartir y aprender con los miembros de los
hogares como alcanzar un mayor equilibrio de vida; se busca fomentar el
compromiso de los colaboradores permitiendo que los hijos conozcan de
cerca el Banco; se busca apoyar a los padres y madres durante el periodo
de embarazo, lactancia, maternidad y paternidad, permitiendo una
flexibilidad laboral, charlas de lactancia materna, parto humanizado,
teletrabajo al 100% durante la pandemia para este grupo, etc. Para este
afio se busca: implementar lactarios a nivel nacional y otras estrategias
enfocadas en maternidad (Banco Pichincha, 2020b):

| 2020
H M
Tasa de regreso al trabajo luego de terminar con el 100 |99
permiso parental % %
Tasa de retencion del trabajo luego del permiso 93% | 93
parental %
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Tabla 8: Tasa de regreso y retencion de trabajo luego de permiso parental
(Banco Pichincha, 2020b)

- Desarrollo personal y profesional: busca desarrollar los conocimientos
y las aptitudes de los empleados y ofrecer oportunidades de carrera y
desarrollo para motivar a los colaboradores. Se cuenta con programas
como Talentos Pro (brecha de conocimiento), Lider Pro (desarrollo de
comportamiento de liderazgo a nivel ejecutivo), Mapa de Talento
(intereses de carrera, programas de back up, assessment centers, etc.)

(Banco Pichincha, 2020b).

- lgualdad de oportunidades o inteligencia de género: enfocada en
inclusion, equidad y progreso de mujeres, a través de igualdad de
oportunidades (Banco Pichincha, 2020b).

2020 2019
NUumero % Numero %

Género Mujeres 3.246 63% 3.315 64%

Hombres 1.867 37% 1.855 36%
Tipo de contrato | Fijo —indefinido | 3.141 61,43% | 3.230 62,48%
por género mujeres

Fijo — indefinido | 1.762 34,46% | 1.797 34,76%

hombres

Eventual 2 0,04% |85 1,64%

mujeres

Eventual 5 0,10% |58 1,12%

hombres

Tabla 9: NOmero de empleados de Banco Pichincha C.A. por género (Banco

Pichincha, 2020b)

2020 2019
M H M H
Vicepresidente/gerentes/responsables 39,89% | 60,11% |40,22% | 59,78%
Jefe/experto/administrador 55,31% | 44,69% |58,84% | 41,15%
Supervisor/coordinador/especialista 65,17% | 34,83% |64,88% | 35,12%
Técnico/analista/ejecutivo/gestor 68,30% | 31,70% |67,36% | 32,64%
Asistente/auxiliar/operador 67,94% | 32,06% |67,23% |32,77%

Tabla 10: Tasa de distribucién de cargos por género en Banco Pichincha
C.A. (Banco Pichincha, 2020b)

Datos Banco Guayaquil (Banco Guayaquil, 2020):

2020

2019

Colaboradores

% mujeres

Colaboradores

% mujeres

Ejecutivos 17 5,9% 19 5,3%

Gerentes 201 58,7% 189 58,2%
Mandos medios 795 57,9% 771 57,2%
Asistentes y auxiliares | 1.827 55,8% 1.876 56,5%
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Tabla 11: Tasa de distribucién de cargos por género en Banco Guayaquil
(Banco Guayaquil, 2020)
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Gréfico 16: Calidad de empleo y desarrollo personal en Banco Pichincha
C.A. (Banco Pichincha, 2020)

1.5.7. Vicepresidencia de Oficina de Transformacion:

- Productos de Innovacién: La llegada de la COVID-19 mostré la
necesidad de implementar nuevos productos innovadores que garanticen
una oferta responsable y adaptable a las necesidades generadas por la
pandemia. Entre las principales innovaciones, llegé la implementacion de
“always on” en los productos de ahorro programado, la implementacion
de un sistema para la gestién de obligaciones en el area de tesoreria, un
producto de inversiones para banca privada, proyecto de micro cobros
con ventanilla ARCA y recaudacion de contrapartidas de gobierno
mediante los CNB. Todas estas iniciativas aportaron positivamente a la
colocacion de 317 millones de ddlares a través de canales digitales (70%
de los desembolsos del 2020).

1.5.8. Gerencia de Transformacion Digital:

- Canales Web y Movil: Dentro de la trasformacion digital se impulso el
uso de canales web y movil, de esta manera se llegé a 1,1 millones de
usuario dentro de la aplicacion movil de Banco Pichincha C.A, se
promedia alrededor de 25,5 millones de transacciones mensuales y
18,000 usuarios activos. El apoyo del centro digital, con capital humano
especializado en el desarrollo de proyectos innovadores impulsados por
metodologias &giles, es una base fundamental para los productos
digitales de Banco Pichincha C.A. (Banco Pichincha, 2020b).

- Enfoque en los clientes: Adicionalmente la transformacion digital tiene
como objetivo generar una cultura centrada en el cliente. De este modo la
experiencia de usuario es uno de los pilares estratégicos de la

50



organizacion. A finales del 2020 el centro digital cuenta con 12 células que
trabajan de manera colaborativa para sincronizar esfuerzos y generar
mayores impactos. El principal enfoque de trabajo se concentra en el
proceso de onboarding, crédito a personas y canales digitales (Banco
Pichincha, 2020b).

Participacion de Venta: El indicador de participacion de venta de
productos digitales tuvo un gran desempefio, pues cerramos el afio con
48,40%, lo que significa un incremento de 31,22% con relacion al afio
2019. En 2021 nos hemos planteado llegar a 75%. De acuerdo con el
estudio Finalta de 2019, este indicador es de 47% en los lideres digitales
(Banco Pichincha, 2020b)
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PERFIL ESTRATEGICO: BANCO PICHINCHA RELATIVO A LOS
COMPETIDORES
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Grafico 17: Analisis Perfil Estratégico Banco Pichincha vs Bancos
Competidores (Elaboracién propia)
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CADENA DE VALOR DE PORTER
Actividades de Apoyo

Actividades administrativas (finanzas, auditoria, marketing)
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Recursos Humanos
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Operaciones (Créditos) 0 de

Actividades Primarias

Gréfico 18: Diagrama Cadena de Valor de Porter para Banco Pichincha C.A.
(Elaboracion propia)
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Identificacion de la estrategia seleccionada

Estrategia Competitiva Diferenciacion de Producto

a. Cobertura

Una de las principales ventajas competitivas de Banco Pichincha C.A. es la
cobertura que mantiene a través de sus 238 agencias a nivel nacional, 1272
cajeros autométicos distribuidos a lo largo y ancho del pais y sus mas de 8000
puntos transaccionales en corresponsales no bancarios “Pichincha Mi Vecino”.
Evidentemente Banco Pichincha C.A. aprovecha esta ventaja competitiva ya que
los clientes del sistema financiero valoran muchisimo este diferenciador al elegir
una u otra institucion financiera.

PUNTOS DE ATENCION

Agencias 238

Cajeros automaticos 1.272
Corresponsales no bancarios Mi Vecino 7.138
Total 8.648

Tabla 12: Nimero de Puntos de Atencién de Banco Pichincha C.A. (Banco
Pichincha, 2020b)

b. Productos para cada segmento de mercado

Banco Pichincha C.A. impulsa el crecimiento econdémico del Ecuador de manera
ética, incluyendo factores sociales y ambientales que reduzcan la presion sobre
el entorno y generando una sociedad mas justa. Por ello, se ha determinado que
una de las ventajas competitivas de Banco Pichincha C.A. es la gran cantidad de
productos financieros que pone a disposicién de los diferentes segmentos de
clientes, buscando siempre mitigar el cambio climatico y los impactos
ambientales.

Estos productos buscan reducir las desigualdades, incrementando la inclusiéon
financiera y la inversion social, por ejemplo, en el afio 2020 se otorgaron
Biocréditos por la cantidad de USD 114°170.004 millones distribuidos en 5.474
clientes. También, podemos destacar que cerca del 48% de clientes han sido
mujeres, otorgando una linea de crédito por USD 250 millones.

c. Estructura organizacional

Banco Pichincha C.A. cuenta con un Directorio, encargado de establecer las
politicas operativas generales del Banco, bajo las cuales los demas
administradores  desarrollan su accion. Esta compuesto por el
presidente y directores principales. Ademas, esta compuesto por ocho areas
funcionales, divididas en siete Vicepresidencias y una Gerencia, que controlan
las operaciones regulares del Banco (Banco Pichincha, 2020b).
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El Banco ademas genera comités en los que participan miembros del Directorio
y funcionarios de la administracion, con el objetivo de evaluar el cumplimiento de
la mision del Banco. Entre los temas a tratar se encuentran Auditoria, Etica,
Retribuciones, Gobierno Corporativo, Administracion Integral de Riesgo,
Tecnologia informatica, Cumplimiento, Continuidad del Negocio, Seguridad de la
Informacion y Seguridad Ocupacional (Banco Pichincha, 2020b).

d. Experiencia del cliente

El Banco busca colocar al cliente como el centro de su operacion, ya que se
atiende a clientes y no clientes las 24 horas del dia, los 365 dias de afio, a través
de sus puntos de atencion, ubicados en zonas urbanas y rurales (agencias,
cajeros automaticos y corresponsales no bancarios Mi Vecino (Banco Pichincha,
2020b).

El Banco trabaja con la metodologia Agile, disefiada para responder al cambio,
y producir y entregar ofertas de valor para el cliente de manera rapida, pero
buscando mantener la visibn en cuanto a la creacién del producto, impacto
tecnoldgico, rentabilidad y ciclo de vida del producto (Banco Pichincha, 2020b).

La oferta se acompafia de una comunicacion clara y transparente, con el objetivo
de facilitar al cliente una toma de decision informada y fortalecer la relacion con
el Banco (Banco Pichincha, 2020b).

e |dentificar-receptar la necesidad de
creaciéon o modificacion.

e Enunciar caracteristicas y objetivos
principales del producto/servicio.

e Generar un analisis y cronograma de hitos
preliminar.

e Recopilar informacion

de desempleo de producto y
de comportamiento de
mercado.

e Transformar en acciones
para adecuar los productos.

e Realizar el acompafiamiento
posimplantacién.

e Verificar el correcto funcionamiento del
producto/servicio. ® Generar informacion
de desempefio del producto.

Mejoramient

L Planificacion
o conflictivo

Implementac
i6n

Monitoreo

Comunicacié
n

e Evaluar la factibilidad de
creacion y modificacion del
producto/servicio.

e |dentificar, ordenar

y cuantificar el trabajo necesario
para poner en marcha el
producto/ servicio (subproyectos).

e Ejecutar el trabajo planificado.

e Concretar el entregable de proyectos.
¢ Asegurar el correcto funcionamiento
del producto/servicio.

e Analizar la situacién actual de la marca.
e |dentificar los atributos y resaltar frente
a la competencia.

e Definir las estrategias de comunicacion

adecuadas
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Grafico 19: Metodologia de Experiencia del Cliente (Banco Pichincha, 2020b)

Para conocimiento de la lealtad de los clientes, Banco Pichincha, mide el indice
de Recomendacion Neta (NPS), que durante 2020 fue de 55,85%, disminuyendo
1,12% con relacion al afio anterior. Cuenta con un sistema de medicion a traves
de encuestas telefénicas y envio de mails personalizados. La data es clasificada
y analizada mediante un servicio especializado, y finalmente, a través de la
herramienta Power BIl, se obtienen los datos. Todo el proceso cuenta con
controles de calidad para garantizar su consistencia. Este indicador es
monitoreado de manera mensual en el Comité de Estrategia, donde se analizan
los principales hallazgos y se proponen acciones de mejora (Banco Pichincha,
2020Db).

INDICE DE RECOMENDACION NETA (NPS)

MES 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 Tota
I
Gener | 56,9 | 56,4 | 55,1 | 55,9 | 54,6 | 56,8 | 51,8 | 51,7 | 55,2 | 57,7 | 59,8 | 57,9 | 55,8
al 9% 1% | 9% | 6% | 5% 1% [4% [ 3% | 0% | 0% 2% | 3% | 6%
Encue | 11.0 | 9.00 | 8.89 | 10.5 | 9.50 | 11.0 | 11.5 | 10.0 | 11.0 | 10.5 | 9.50 | 10.9 | 109.
stas 01 0 7 02 0 00 00 00 00 00 0 67 900

Tabla 13: indice de Recomendacién Neta (NPS) (Banco Pichincha, 2020b)

Por todo ello y para poder concluir podemos afirmar que Banco Pichincha lleva
a cabo una estrategia competitiva orientada a diferenciacién de producto.

Estrategia Innovadora Defensiva

Banco Pichincha inicia su cambio de imagen corporativa en el afio 2018,
apegado a los nuevos retos que se vienen de cara al futuro, es asi, que crean
todo un proyecto para el cambio de imagen a nivel global. Juntamente con este
cambio se profundiza la transformacion digital en Banco Pichincha. Uno de sus
competidores directos que es Banco de Guayaquil, inicia su cambio de imagen
corporativa en el 2014. De esta manera se marcan 4 afos de diferencia en la
estrategia adoptada por Banco Pichincha C.A (Banco Guayaquil, 2021).

Banco Guayaquil es la primera institucion bancaria en implementar la tecnologia
de reconocimiento facial para su aplicacién maovil en el 2015, meses después la
implantarian otras instituciones bancarias. Al de dia de hoy, esa tecnologia es
muy utilizada, ya sea por parte de desarrollo del aplicativo movil o con el uso del
recurso de los dispositivos moviles (EI Comercio, 2015).

Por el aflo 2012, la gran mayoria de entidades bancarias inician el lanzamiento
de sus aplicaciones maviles, para generar la innovacion de los canales digitales
y partir de ese afio inicia un crecimiento exponencial en transacciones digitales
por los canales web y moévil (El Uso de La Banca Digital Creciéo Un 30% En El
Ecuador El Afio Pasado, 2018).

Adicionalmente, Banco Pichincha C.A se apalanca de varias consultoras
externas para llevar a cabo las mejores practicas y procesos internos y externos.
Como un ejemplo para el afio 2020 se contratd a la consultora McKinsey &
Company, para generar una de salud organizacional de la empresa, arrojando
resultados muy positivos en la compafia (Banco Pichincha, 2020b).
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Actualmente Banco Pichincha ha puesto mucho foco en los productos y servicios
que ha lanzado la competencia, tratando de explotar en gran medida la
experiencia a clientes, siendo este un pilar en la estrategia del Banco (Banco
Pichincha, 2020b).

e Banco Tradicional, centraliza sus decisiones por acciones o baja
aversion al riesgo.

Banco Pichincha C.A., como se ha mencionado en capitulos anteriores, es un
banco tradicional con mas de 115 afios de experiencia en el mercado
ecuatoriano. Dicha tradicionalidad ha desencadenado en procesos obsoletos y
politicas de empresa que detienen en cierta manera la innovacion. No obstante,
en el afio 2018 Banco Pichincha C.A. decidi6 cambiar radicalmente y
modernizarse mediante la implementacion de metodologias agiles y el desarrollo
innovador de nuevas tecnologias (aplicaciones y procesos internos del Banco),
alineados a la mision y vision del Banco como se observo en el Capitulo 3.

El desarrollo de varias aplicaciones web y méviles han sido muy bien acogidas
entre los clientes del Banco. Sin embargo, Banco Pichincha C.A. no fue el
pionero nacional en ninguna de dichas aplicaciones, menos aun
internacionalmente. La tradicionalidad, menos marcada, que aun existe dentro
del Banco, permite que sus decisiones e innovaciones se realicen especialmente
cuando existe una baja aversion al riesgo. Las aplicaciones y estrategias mas
exitosas del Banco fueron implementadas solamente cuando ya existia un
competidor en el mercado, con una estrategia ganadora muy similar. Por tales
razones, se ha identificado que Banco Pichincha C.A. ha elegido una
ESTRATEGIA INNOVADORA DEFENSIVA.

e Exploto su transformacion enfocada a la experiencia del cliente
como pilar. Desarrollo e innovacién de canales digitales. Creacion
de nuevos productos.

Los desarrollos innovadores de Banco Pichincha C.A., a pesar de no haber sido
vanguardistas en el pais, tuvieron muy buena acogida por sus clientes,
especialmente por el enfoque en la experiencia al cliente. Producto de la nueva
mision y vision del Banco, los desarrollos tecnoldgicos imitaron y llevaron la
experiencia al cliente a otro nivel, comparado a los principales competidores en
el pais, como Produbanco y Banco de Guayaquil. Entre los puntos que mas
destacaron para los clientes estan: la rapidez con la que se realiza una
transferencia bancaria a través del aplicativo mévil, el alto nivel de seguridad y
simplicidad al momento de confirmar una transaccion digital, y la interfaz de
usuario simplificada e intuitiva.

Si bien es cierto que se ha identificado que Banco Pichincha C.A. sigue una
estrategia innovadora defensiva, especialmente por su liderazgo en participacion
de mercado ecuatoriano, para llegar a ser el mejor Banco del pais, es necesario
que se adopte una ESTRATEGIA INNOVADORA OFENSIVA, en la que se
enfoque la innovacion en productos nuevos que no han sido usados
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anteriormente en el pais. Solo asi, tendra el aval de los usuarios del sistema
financiero y su percepcion como el mejor banco crecera.

Entre los nuevos productos o procesos que se podrian implementar, desde un
punto de vista vanguardista, podemos encontrar los siguientes:

e Implementacion de Blockchain: Conocido principalmente por las
criptodivisas, el blockchain es un desarrollo que va mas alla y permitiria
realizar pagos seguros, mientras se reducen las transacciones ilicitas. Un
sistema Blockchain simplifica la cadena de valor y permite procesos
mucho mas agiles, al reducir la burocracia en los procesos (FISA Group,
n.d.).

e Aplicativo mévil para solicitud y concesién de créditos: Como
objetivo de proyecto de innovacion, Banco Pichincha C.A. propondria el
desarrollo de un aplicativo movil que permita el acceso a créditos de
manera 100% remota, especialmente para la poblacién no bancarizada
del pais.
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Analisis de las fuentes de conocimiento de la
organizacion

Para Banco Pichincha C.A. resulta ser importante la consolidacién de nuevos
productos en versiones digitales, asi como también, implementar productos que
se creian innecesarios y que durante épocas bastante “sui generis” (como la
pandemia) resultaron atiles. Ha sido necesario la reestructuracion de ciertas
areas con el objetivo de fortalecer equipos y generar procesos eficientes, que
busquen el beneficio de los clientes, es asi que se vieron logros importantes
durante el afio 2020.

En el capitulo 6 del presente trabajo se identific6 que Banco Pichincha C.A.
sigui6 una ESTRATEGIA INNOVADORA DEFENSIVA, desde el cambio de
imagen realizado en el afilo 2018. El Banco se ha caracterizado por permitir que
sus principales competidores sean los que lleven la delantera en la carrera de
innovacion, especialmente en cuanto a desarrollo de aplicativos méviles y web
se refiere, para después identificar las falencias de la competencia, analizar las
necesidades de los clientes, y finalmente lanzar al mercado un producto de
calidad que cumpla con las expectativas de los clientes.

La estrategia innovadora defensiva de Banco Pichincha C.A. caracterizada por
un exhaustivo analisis de la competencia y una rapida adaptacion tecnoldgica ha
permitido que las fuentes de conocimiento del Banco sean transversalmente
variadas entre las diversas areas del Banco. Sin duda, la experiencia y los
diversos analisis del mercado han desarrollado una fuente de conocimiento
interna de vital importancia. Paralelamente, el desarrollo tecnoldgico y la rapida
implementacion de nuevas herramientas digitales ha requerido la adquisicion de
conocimiento externo.

A continuacion, se realiza identifica a mayor detalle las principales fuentes de
conocimiento de Banco Pichincha C.A. en las areas de mayor importancia para
la estrategia, administracion y operacion del Banco.

Vicepresidencia Ejecutiva de Negocios y Vicepresidencia
Ejecutiva de Finanzas y Administracién

Desde el afio 2018 Banco Pichincha ha venido experimentado una profunda
transformacion. Por ello, la Vicepresidencia Ejecutiva de Negocios; alineados
con la vision y estrategia institucional, realizaron la adquisicién de tecnoldgica
directa de la empresa Salesforce, con la solucion CRM.

El Banco decidi6 integrar los datos comerciales de sus clientes, las operaciones
financieras; la gestion de ventas y servicios juntamente con el sistema bancario
central en una solucion CRM que sea accesible desde cualquier dispositivo y
amigable para las fuerzas de venta y tomadores de decisiones de la organizacién
(Asociacion Esparfiola de Empresas de Consultoria, 2021).

Gracias a la implementacion de CRM desde el afio 2018, se ha incrementado la
eficiencia de la gestion comercial, asi como también la capacidad productiva.
Evidentemente, esta adquisicion de tecnologia se realiz6 muchos afios después
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que sus competidores ya que bancos como Banco Guayaquil implementaron
Microsoft Dynamics CRM en el 2014.

La adquisicion de CRM a la empresa Salesforce vino acomparado de una fuente
de conocimiento externa, ya que durante el periodo de 15 meses se formé un
equipo de 80 colaboradores de Banco Pichincha denominado (T-force). Es a raiz
de este evento que equipo ha sido generador de conocimiento interno ya que se
encarga de capacitar a las diferentes fuerzas de venta en todo el pais. Es
importante destacar que este equipo en la actualidad esta generando una fuente
de conocimiento para las subsidiarias en Pert y Colombia.

En el afio 2018 cuando se implementd la herramienta CRM no representaba una
ventaja competitiva para el Banco ya que otros bancos lo implementaron con
varios afios de anterioridad; por ello se puede inferir gue Banco Pichincha aplicé
una estrategia imitadora. No obstante, debido a los niveles de rentabilidad
obtenidos durante los ultimos afios por las fuerzas de venta; para Banco
Pichincha representa una ventaja tener la herramienta CRM.

Otra de las fuentes de conocimiento internas es la “Sistematica Comercial”. La
Vicepresidencia Ejecutiva de Negocios decidio implementar esta herramienta de
conocimiento para las fuerzas de venta, con la finalidad de organizar las tareas
y las formas de trabajar para alcanzar mejores resultados comerciales para el
Banco; es decir, esta herramienta ayuda a mejorar la efectividad, a tener
procesos eficientes, a tener equilibrio entre vida laboral y personal y ayuda a
obtener experiencias de clientes satisfactorias (Banco Pichincha C.A., 2019).

La Sisteméatica Comercial representa una ventaja competitiva frente a los otros
bancos pequefios, grandes y medianos. Esta fuente de conocimiento interno ha
representado una gran ventaja para Banco Pichincha ya que permitido obtener
mejoras en eficiencia, rentabilidad y operatividad de las fuerzas de venta.

Vicepresidencia de Tecnologia y Operaciones

Dentro del area de tecnologia se puede observar claramente que Banco
Pichincha C.A. cuenta con fuentes externas de conocimiento, de esta forma se
pueden se puede apreciar la adquisicion de tecnologia. La compainiia lo hace de
forma directa, es decir, que adquiere el derecho a usar recursos tecnoldgicos
generados por otra compafiia, por ejemplo, se hacen grandes inversiones para
la adquisicion de infraestructura como servidores, equipos para el personal de la
empresa, impresoras, etc.

También lo de forma indirecta, es decir, realiza capacitaciones con diferentes
proveedores de tecnologia o instituciones especializadas en las areas requeridas
por la vicepresidencia de tecnologia, por ejemplo, EDES, Handytech, Tata
Consultant Services (TCS), siendo esta ultima uno de los proveedores mas
importantes que tiene la institucion de la cual se apalancan varios procesos y
servicios tecnoldgicos indispensables para el correcto funcionamiento y
disponibilidad tecnoldgica. Ademas, se han adquirido varias licencias de
herramientas y sistemas tecnologicos que se implementas con otras areas como
SAP y SalesForce, adicionalmente al gran volumen de informacién que
transacciona la compafia se adquieren también licencias de bases de datos,
desarrollo de software, seguridad informéatica entre otras.
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Ademas, se contemplan fuentes internas de conocimiento, que viene dado por
la estructura actual que tiene la compafiia, es decir, la creacion de equipos
auténomos y apalancado especialmente por metodologias agiles, donde se
desarrollan varios proyectos. También se realizan capacitaciones internas
dictadas por los altos directivos y personal que tiene mayor experiencia referente
a las tecnologias utilizadas por el banco. Por ultimo, también se cuenta con una
plataforma interna de educacion donde se dictas actualizaciones reformas
internas, cursos de ofimatica, metodologias de innovacion, metodologias agiles,
entre otros, donde lo colaboradores pueden hacer uso de la plataforma en
cualquier momento.

Las ventajas que se obtiene de las fuentes externas de tecnologia es contar con
los dltimos avances tecnoldgicos, especialmente para entidades donde se
requiere estar a la vanguardia de la tecnologia y especialmente tener las ultimas
actualizaciones de seguridad informatica, ciber seguridad, tratamiento de datos,
ERP, CRM. De esta manera, Banco Pichincha se mantiene con los mas altos
estandares de tecnologia que a su vez es requerido por varias entidades de
control interno y externo, como por ejemplo los estandares de PCI, la Super
intendencia de Bancos del Ecuador. Ademas, Banco Pichincha cuenta con
licencias de las empresas especializadas en infraestructura tecnolégica como
Oracle, Microsoft, IBM, TCS, etc.

Como se puede observar el tener grandes fuentes de conocimiento externo, se
requiere varias capacitaciones, actualizaciones y nuevos conocimientos para
manejar la nueva tecnologia propuesta, esto genera un tiempo al proceso de
adaptacion y a su vez, el compartir la informacién a los integrantes de las
diferentes areas.

Sin embargo, se trata de que este conocimiento se vuelva una fuente interna,
donde cada equipo pueda realizar sus propias capacitaciones y explotar la nueva
tecnologia acorde a cada situacion y escenario. De esta manera genera nuevos
productos y servicios innovadores y disruptivos enfocados a la agilidad y
experiencia del cliente.

Vicepresidencia de Transformacion

Banco Pichincha C.A. utiliza herramientas y procesos que permiten gestionar y
administrar la formacion, capacitacion, actualizacion técnica y el desarrollo
personal y profesional de su talento humano (Banco Pichincha, 2020b). Entre
estas herramientas destacan:

- Metodologia de evaluacion dada por Kirk-patrick (retorno de la inversion
o ROI de capacitacion), busca medir el impacto en los programas de
formacion tradicional.

- Esquema andlisis-disefio-desarrollo-implementacion-evaluacion (Addie),
meétodo sistematico para la creacion de experiencias de aprendizaje para
el desarrollo de habilidades y conocimientos.

- Método constructivista de aprendizaje 70-20-10, indica que el aprendizaje
de un profesional se compone en un 70% de lo que se lograra mediante
la practica o experiencia, 20% mediante feedback y 10% mediante cursos
0 programas estructurados.
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En el afio 2020, el Banco desarrolld varios planes de accion que buscaban
apuntalar al desarrollo del talento y oportunidades de carrera. Entre estos se
encuentran (Banco Pichincha, 2020b):

- Talento PRO: identifica brechas de conocimiento en los colaboradores de
alto desemperio.

- Lider PRO: enfocado en el desarrollo del comportamiento de liderazgo
del nivel ejecutivo de la organizacion.

- Mapa de Talento: levantamiento de intereses de carrera, programas de
back up, assessment centers, etc.

- Futuros lideres: busca apalancar oportunidades de carrera, el afio
pasado, contaba con 22 trainees, encargados de los frentes de
transformacién, formados como lideres clave para la organizacion.

- Top team effectiveness: busca fortalecer la practica de liderazgo
consultivo, busca que los lideres involucren y empoderen a los empleados
a traves de la comunicacion, consulta y delegacion.

Dentro de la Oficina de Transformacion del Banco, se cre6 el Frente de
Experiencia del Cliente, conformado por un equipo multidisciplinario de nivel
directivo, estratégico y tactico. Ofreciendo las siguientes iniciativas (Banco
Pichincha, 2020b):

- Diagnostico del sistema de gestion de experiencia del cliente.

- Diagnostico de journeys, arquetipos y madurez de gestién de experiencia
del cliente.

- Diagnostico de la cultura de experiencia del cliente.

El Banco utiliza un sistema de clasificacion de data y analisis, mediante un
servicio especializado, y finalmente, a través de la herramienta Power Bl, se
obtienen los resultados. Este proceso cuenta con controles de calidad para
garantizar su consistencia. Este indicador es monitoreado mensualmente por el
Comité de Estrategia, en donde se analizan los principales hallazgos y se
proponen acciones de cambio, de ser necesario (Banco Pichincha, 2020b).

Vicepresidencia de Transformacion Digital

Dentro de la Vicepresidencia de Transformacion Digital se utilizan varias fuentes
de conocimiento, tanto internas como externas. Ambas son de importancia ya
gue la mencionada Vicepresidencia esta a cargo de la innovacion tecnolégica y
digital del Banco. La responsabilidad de crear productos innovadores de rapida
implementacion enfatiza la necesidad de tener un equipo capaz de absorber
conocimiento externo eficientemente, adaptar dicho conocimiento a los procesos
del banco, y generar nuevo conocimiento interno para la implementacién en las
diversas areas de la compainiia.

- Centro Digital (metodologias agiles)
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Como parte del proceso de transformacién que se implement6 en el afio 2018
en Banco Pichincha C.A, dentro del &rea de Transformacién Digital se creé el
“Centro Digital” que se compone de 12 células que trabajan conjuntamente para
innovar y disefar la oferta digital de Banco Pichincha C.A. Mediante la aplicacion
de la metodologia Agile, el Centro Digital se ha convertido en la principal fuente
de generacion de conocimiento en cuanto a Tecnologia se refiere.

- Desarrollo de productos

Los proyectos de productos digitales culminados o en fase de disefio son una
gran fuente de conocimiento para las personas involucradas. De caracter
indirecto, los proyectos promueven la [+D dentro del Banco y permiten la
continuacion de la etapa de transformacion. Durante 2020, fueron mas de 350
iniciativas innovadoras enfocadas en eficiencia, potenciacion de capacidades y
fortalecimiento de la experiencia al cliente. La participacion de los empleados
del banco en el desarrollo e implementacion de nuevos proyectos y productos
permite que el banco posea una fuente de conocimiento interna de gran amplitud.

- Capacitacion Externa e Interna

Con mayor importancia que en otras areas del Banco, la capacitacion externa e
interna tiene un rol sumamente importante para el area de Transformacion
Digital. La aplicacion y desarrollo de nuevas tecnologias, de nuevos
proveedores, requiere de capacitacion al personal del Banco para su
implementacion. Resulta comun dentro de Banco Pichincha C.A. la capacitacion
de personal cada vez que exista una nueva herramienta externa. Si bien es
cierto, que muchos servicios y tecnologias yacen en proveedores externos, es
importante que dentro del Banco exista la capacidad técnica para poder adoptar
los procesos del banco y saber soportar en los problemas cotidianos de las
nuevas implementaciones. La capacitacion externa e interna tiene una alta
participacion en esta area tan importante en este tiempo de Innovacion.

- Transformacion digital 2.0

Como parte de las iniciativas de transformaciéon del Banco, esta la
implementacion de la transformacion digital 2.0 que tienes como objetivo
establecer una estructura de datos que se capaz de soportar Big Data,
Inteligencia Artificial y analitica avanzadas. Este cambio en la estructura de las
bases de datos, logrado a partir de capacitaciones externas e internas, facilita la
generacion de nuevo conocimiento hacia el futuro y la implementacion
exponencial de Investigacion y Desarrollo; todo esto basado en datos histéricos
reales y la correcta utilizacion de la data a favor del Banco.

Finalmente, dentro de la Vicepresidencia de Transformacién Digital, se identifica
gue la adquisicion de conocimiento externo es mas importante que la generacion
de conocimiento interno. Los procesos digitales y tecnoldgicos requieren un
amplio conocimiento y un extenso tiempo de desarrollo; generalmente, las
principales soluciones tecnoldgicas requeridas para la operacion de un banco
estdn basadas en tecnologias previamente creadas que son facilmente
adquiribles bajo contratos o licencias de uso. La adquisicion externa de estas
tecnologias es justificada al ahorrar tiempo y recursos para el personal de Banco
Pichincha C.A.

- Analisis de Costos:
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Dentro de la estructura de Banco Pichincha C.A. se ha realizado una inversion
grande en fuentes de conocimiento tanto interna como externa, la inversion en
equipos tecnoldgicos y capacitacion son de gran importancia para brindar una
transaccionalidad &gil, segura y enfocada en la experiencia del cliente.
Adicionalmente el conocimiento interno, ayuda a que los equipos sean
autoorganizados y apalancados de fuentes externas se puedan generar nuevo
productos y servicios, que al dia de hoy se pueden observar los proyectos
generados en el Centro Digital. Es asi, que para el Banco es de gran importancia
contar con las dos fuentes de conocimiento para generar un equilibrio, lograr
explotar las capacidades del personal interno, conjunto con la tecnologia
adquirida.

- Riesgos:

Al poseer un proveedor principal de tecnologia como lo es TCS, Banco Pichincha
tiene mucha dependencia de este proveedor y actualmente para la resolucién de
incidentes se genera un sistema de turnos o tickets que hacen que el proceso
tenga mucha burocracia de por medio, de este modo, no se convierte en un
proceso 6ptimo para atender cualquier tipo de incidente presentado dentro de la
compaifia.

Uno de los riesgos mas importantes para el Banco es la fuente de conocimiento
externa que proviene de sus proveedores de servicios, logistica o sistemas. Por
ejemplo, obtiene conocimiento de la empresa Interdin, empresa a cargo de la
emision de tarjetas de crédito. EI Banco debe ser muy cuidadoso con la
informacion de este proveedor ya que puede ser difundida ilegalmente y podria
comprometer informacién sensible de los clientes.
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Identificacion del proyecto de innovacion dentro de la
organizacion.

Los datos expuestos en capitulos anteriores han hecho que Banco Pichincha
C.A. vea la necesidad de mejorar las oportunidades de empleo y las condiciones
laborales. El crecimiento y la creacion de empleo podrian ser favorecidos a
través del acompafiamiento de una instancia bancaria, comprometida en apoyar
el crecimiento a través de otorgamientos de créditos que permita a los pequefios
emprendedores ampliar sus proyectos y generar pequefias empresas exitosas.

Como compromiso con la sociedad, Banco Pichincha C.A., al entregar créditos
a pequefios emprendedores y personas que no dispongan de una cuenta
bancaria, evitaria que la clase media continle creciendo o -peor adn, que estas
personas caigan en pobreza. La entrega de pequefios créditos permitiria que
ecuatorianos que forman parte de los segmentos mencionados puedan invertir
en proyectos que faciliten que su economia crezca y asi mejoren las condiciones
de vida de cada uno de los miembros que forman parte de su familia. Esto no
sOlo beneficiaria a estas familias ecuatorianas, sino también, ayudaria a
fortalecer la economia de todo el pais.

Como hemos descrito en capitulos anteriores, Banco Pichincha C.A. desde el
afio 2018 ha venido experimentando una profunda transformacion. El banco se
ha destacado por trabajar constantemente en proyectos de innovacién. En tal
virtud, se considera continuar con el desarrollo de la aplicacion para conceder
microcréditos y promover la inclusion financiera; se afianza en los
reconocimientos obtenidos; a nivel internacional, en los ultimos dias.

Gracias al reconocimiento por la innovacién “5-minute Dreams” se puede decir
con gran certeza que Banco Pichincha C.A. es uno de los bancos mas
innovadores del mundo. Es la primera vez que una entidad financiera
ecuatoriana recibe uno de los reconocimientos mas prestigiosos en la industria
bancaria. La consultora estratégica Accenture y Efma, una organizacion con
sede en Paris, que reune los principales bancos y compafias de seguros del
planeta, concedié el segundo lugar en los Banking Innovation Awards 2021
(Banco Pichincha, 2021a).

5-minute Dreams es el caso de éxito del innovador modelo de colocacion de
préstamos digitales que se desarrollo e implementé desde el afio 2019 que
consiste en otorgar créditos individuales en tan solo cinco minutos y que los
clientes puedan destinarlos a cumplir sus suefios (Banco Pichincha, 2021a).

El proyecto de innovacion propuesto y que se desarrollara en los siguientes
capitulos consistira en una aplicacion que atienda el segmento de mercado de
microempresarios, emprendedores y personas con dificil acceso a servicios
bancarios. La aplicacion se enfoca en eliminar la brecha de la inclusion
financiera en el Ecuador, por medio del otorgamiento de créditos.

Otra de las razones por las que se determina iniciar el proyecto de innovacion a
través de una aplicacion que permita el acceso a créditos, se debe a que el
segmento de microempresarios o microempresas es uno de los mas grandes y
rentables para Banco Pichincha C.A. De acuerdo a informacion de memoria de
sostenibilidad publicada por la entidad, con corte diciembre 2020, el saldo total
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de la cartera alcanz6 los 1.195 millones de délares y durante el mismo afio se
desembolsaron 246 mil transacciones crediticias (Banco Pichincha, 2020b).

Estos datos nos hacen inferir que existe una gran demanda por acceso a
microcréditos para iniciar un emprendimiento, capital de trabajo o necesidades
de activo fijo. Con la aplicacidén se busca crecer en la participacion de mercado
o ampliar el mercado existente ya que la aplicacion llegaria a los sectores rurales,
de dificil acceso o con bajos niveles de cultura digital.

También, con la aplicacion se busca aprovechar la participacion de mercado que
tiene Banco Pichincha en el sector financiero ecuatoriano. Hoy en dia la
institucion tiene el 26% de participacion en activos totales (Banco Pichincha,
2020b). Si bien es cierto tiene oferta diversificada y atiende a todos los
segmentos de crédito, el microcrédito representa el 15,6% de la cartera total.

No obstante, el equipo de trabajo también ha analizado el riesgo que implica
conceder microcréditos por el alto indice de morosidad histérica, sin embargo,
esto sera mitigado con las tasas actualmente aprobadas por Banco Central que
oscilan entre el 19,82% y 28,50%. En capitulos posteriores se realizara el estudio
de factibilidad y sostenibilidad de la aplicacion.

La generacion del aplicativo movil y la facilidad para la solicitud de un
microcrédito evidentemente fortalecera la inclusion financiera del pais, y brindara
el acceso a la banca a aquellos grupos sociales que, por desconocimiento o por
no disponibilidad, no podian hacerlo antes. Sin embargo, el éxito del aplicativo
moévil no depende Unicamente de la tecnologia; resulta de suma importancia
realizar una segmentacion de mercado correcta, enfocar los esfuerzos en los
clientes correctos, y desarrollar una estructura organizacional y tecnologica que
brinde la mejor experiencia de usuario a nuestro mercado seleccionado.

Como pudimos analizar anteriormente, mas del 80% de la Poblacion
Econémicamente Activa (PEA) del Ecuador no posee un empleo adecuado, y
mas del 50% de la PEA no posee un empleo pleno o debidamente remunerado.
El aplicativo movil propuesto como proyecto innovador para Banco Pichincha
C.A. apuesta por otorgar microcréditos a las personas no bancarizadas que se
encuentran dentro del 35% de la PEA que se clasifican dentro de las categorias
de: otro empleo no pleno, empleo no remunerado, y empleo no clasificado
(Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), 2021). Mediante la
adjudicacién de microcréditos, que oscilan entre los $300 y $10.000, se espera
brindar el sustento econdmico necesario a aquellas personas que necesitan de
impulsos econdmicos para desarrollar microemprendimientos que les permita
ser catalogados dentro del Subempleo o del Empleo adecuado. Ademas de tener
un enfoque social, como se mencioné anteriormente, los microcréditos
representan el producto de mayor rentabilidad y mayores ingresos para Banco
Pichincha C.A. (Araque & Rivera, 2020).

El desarrollo del aplicativo movil para la adjudicacion de microcréditos posee un
objetivo “ganar, ganar” en el que los usuarios del aplicativo tendran la
oportunidad de obtener los beneficios de la banca ecuatoriana mediante el
financiamiento licito de sus microemprendimientos, de manera rapida, segura, y
sin tener que movilizarse a las grandes agencias bancarias. De igual manera,
Banco Pichincha C.A. se beneficia al incrementar su participacién de mercado
en el segmento crediticio de mayor rentabilidad que posee.
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Fases de Implementacion del Proyecto

El proyecto de innovacion propone cuatro fases de implementacion. En una
primera fase, se asigna el disefio, creacion, y refinamiento a una célula del
Centro Digital dentro de la Vicepresidencia de Transformacion Digital. Un equipo
multidisciplinario experto en disefio de aplicaciones, construccion de base de
datos, conexion de aplicativos con los servidores del banco y proveedores
terceros, tendra como objetivo desarrollar el aplicativo y preparar toda la
infraestructura de este en un periodo no superior a 8 meses.

Como segunda fase del proyecto, la Vicepresidencia de Transformacion de
Banco Pichincha C.A., alineada con los tiempos del desarrollo del aplicativo,
debe establecer los procesos y mecanismos necesarios para el correcto
funcionamiento de la APP. Con el apoyo de las Vicepresidencias Ejecutivas de
Negocios y Ejecutiva de Finanzas y Administracién, se debe realizar
capacitaciones internas a los ejecutivos de crédito y establecer procedimientos
para el otorgamiento de créditos mediante el nuevo aplicativo movil. De igual
forma, con la Vicepresidencia de Riesgos, se debe actualizar el flujo de recepcion
de documentos digitales y los criterios de calificacion para acceso a un crédito.

La tercera fase corresponde a las pruebas fuera de linea y casos simulados de
envio de documentacion para solicitud de microcréditos mediante el aplicativo.
La calidad de producto y experiencia de usuario, una ventaja competitiva de
Banco Pichincha C.A., debe ser garantizada previamente a la socializacién y
despliegue del proyecto en mencién.

Finalmente, la cuarta fase del proyecto de innovacion tiene como objetivo la
socializacion y despliegue de la herramienta innovadora de Banco Pichincha
C.A., misma que debe comunicar las bondades del aplicativo, enfatizando los
objetivos principales del proyecto como lo son el enfoque social, la reduccién de
financiamiento ilicito, el aumento de la inclusién financiera, y alineados a la
mision y visién del Banco, ofrecer la mejor experiencia al cliente mediante la
transformacion digital, con procesos simples y eficientes.
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Implantacion del proyecto de innovacion dentro de la
organizacion

Introduccién

Tras identificar que la creacion de un aplicativo mévil que permita otorgar
microcréditos a personas que no posean una cuenta bancaria, se ha visto
necesario identificar ciertos aspectos que permitirian que la implantacion del
proyecto sea un éxito en Banco Pichincha C.A. De esta forma, se logren cumplir
con los objetivos trazados.

Inicialmente hemos querido describir todos los factores basicos para que la
estructura organizativa pueda culminar con lo propuesto; asi como también
detallar a manera de un “kick-off” el desarrollo del aplicativo mévil; las actividades
gue el Banco debe desarrollar para enfrentar todas las circunstancias por las que
atraviesa el pais (por ejemplo: aspectos sociodemograficos, econdmicos,
tecnoldgicos, etc.); un diagrama de Gantt, en el que se detallan todas las
actividades que se van a generar con los objetivos necesarios a cumplirse; vy,
finalmente, un analisis de los costos que se van a requerir para implementar la
aplicacion.

Como hemos mencionado en capitulos anteriores y mediante el andlisis de la
estructura organizacional de Banco Pichincha C.A., el mismo posee personal
capacitado ya contratado para el desarrollo, implementacion y lanzamiento del
proyecto. El analisis financiero de rentabilidad del proyecto, considerando 4.448
horas de mano de obra de los distintos empleados del Banco, da como resultado
una recuperacion de la inversion realizada en tan solo 2 meses de operacion del
aplicativo. Dichos resultados, seran validados siempre y cuando la aplicacién
logre el volumen pronosticado anual de 19.680 (8% del volumen actual) nuevos
microcréditos otorgados a través de la aplicacion. La Tasa Interna de Retorno
(TIR) a un afio de funcionamiento de la aplicacion se estima en 27%. El calculo
del Valor Actual Neto y la Tasa Interna de Retorno, asi como los costos de
inversion y operacién del proyecto se pueden encontrar en los Anexos 1, 2, 3y
4.

Modelo de las 7 S de McKinsey
Estrategia

Tal y como se evidenci6é en capitulos anteriores Banco Pichincha C.A. basa
su modelo de negocio en inspirar y retribuir confianza en sus clientes. Por
ello, el Banco ha plasmado su vision en ser el mas grande y mejor. Para lograr
este objetivo, la alta direccion ha definido su estrategia en el marco de una
gestion inclusiva y sostenible, ofreciendo siempre la mejor experiencia para
el cliente, transformandose para ser mas simple y eficiente, e invirtiendo en
el desarrollo del talento humano.

De igual manera, uno de los diferenciadores y principal factor de éxito del
Banco es la cobertura que mantiene a lo largo y ancho del pais con sus 238
agencias, 1272 cajeros automaticos y mas de 8000 puntos transaccionales
en corresponsales no bancarios “Pichincha Mi Vecino”.
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Gracias a estos diferenciadores Banco Pichincha C.A. es la institucion
financiera nimero 1 en participacion de mercado en activos y pasivos; no
obstante, el equipo de trabajo ha identificado una oportunidad de mejora en
el indicador NPS, ya que el banco esté por debajo en relacion con los demas
competidores del mercado financiero ecuatoriano.

Finalmente, en linea con las nuevas realidades del mercado financiero
ecuatoriano y estrictamente apegados con la estrategia definida por la alta
direccion, Banco Pichincha C.A. se ha adaptado a las nuevas condiciones del
mercado a través de su banca mévil, banca web y billetera mévil “De Una”.

Cabe destacar que con la nueva aplicacion de concesion de microcréditos el
modelo del Banco seria mas inclusivo y ofreceria una mejor experiencia para
el cliente.

Estructura

Tal y como se evidencio en el Capitulo dos del presente proyecto, se puede
observar que Banco Pichincha C.A., mantiene una estructura tradicional
jerérquica y las decisiones mas relevantes para la organizacion estan
centralizadas en los accionistas y en el directorio.

Nuestro equipo de trabajo ha encontrado una oportunidad de mejora en este
tipo de estructura, ya que es un modelo rigido e inflexible que no permite el
empoderamiento de los mandos medios y la parte operativa del Banco.
Ademas, no permite alinear los empleados con la estrategia de la
organizacion ya que no existe una comunicacion adecuada.

Sistemas

De igual manera, como se indicé en capitulos anteriores del presente
proyecto, Banco Pichincha C.A. desde el afio 2018 ha integrado un sistema
CRM para el lineamiento de estrategia con las fuerzas de venta. Banco
Pichincha C.A. ha puesto a disposicién de sus clientes la banca web, banca
y billetera moviles “De Una” para realizar consultas y transacciones. Por
medio de estos sistemas los clientes pueden acceder a realizar inversiones,
créditos y consultas financieras, servicios necesarios para implementar las
funciones de la aplicacion.

La aprobaciéon de los créditos otorgados por el Banco va a depender del
Sistema de Gestion de Riesgos, mismo que evaluara las caracteristicas que
presentan los clientes, previo al calificar para un crédito bancario.

Un sistema adicional con el que cuenta el Banco es la Empresa SAP, misma
gue ofrece servicios encargados de manejar la contabilidad, inventario,
pagos, recepcion de servicios, entre otros servicios, siendo asi este uno de
los principales proveedores necesarios para la implementacion de la
innovacion.
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El sistema de ATM, provisto por Banred, lo que le permite ofrecer los servicios
de consultas, retiro de dinero en efectivo, depdsitos, pago de tarjetas de
crédito, entre otros.

Sin embargo, el equipo de trabajo ha encontrado una oportunidad de mejora
en la dependencia de desarrollo y mantenimiento de sistemas del proveedor
Tata Consultancy Services.

Valores compartidos

Luego de obtener informacion de la memoria de sostenibilidad de Banco
Pichincha C.A. se evidencioé que la cultura organizacional se basa en los
siguientes valores institucionales:

- Coherencia (Ser y parecer).

- Responsabilidad (Integridad, honestidad y transparencia).
- Esfuerzo (Ser mejores para ser los mejores)

- Trascendencia (Ser futuro)

El equipo de trabajo ha tenido acceso a los resultados de salud ocupacional
de Banco Pichincha C.A. para el afio 2020 donde se evidencia que los
colaboradores conocen los valores compartidos y se sienten identificados con
ellos.

Habilidades

Una de las principales ventajas que mantiene Banco Pichincha C.A. es la
experiencia obtenida a lo largo de sus mas de 115 afios en el mercado
ecuatoriano. El personal del Banco tiene habilidades comerciales basadas
sobre el amplio conocimiento del mercado financiero ecuatoriano. Sin
embargo, se ha identificado una oportunidad de mejora en las habilidades
tecnoldgicas/operativas. El banco a lo largo de los afios ha evidenciado una
amplia dependencia de proveedores como Tata Consultancy Services.

Banco Pichincha C.A. busca constantemente nivelar las habilidades y
destrezas de sus funcionarios, por ello ha desarrollado la plataforma
“Pichincha Te Educa” donde se ponen a disposicion de los colaboradores
cursos mandatorios y opcionales que permiten desarrollar al colaborador.

Estilo

Como se identificd en capitulos anteriores, Banco Pichincha C.A. tiene una
cadena de mando altamente burocratica. Si bien es cierto, existen comités
encargados del disefio, cambio e implementacion de politicas que rigen para
toda la organizacion; pero, la gran mayoria de decisiones o los cambios
importantes en la institucion vienen directamente desde el directorio del
Banco.
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Los colaboradores de Banco Pichincha C.A. han identificado que el estilo de
liderazgo ejercido en la organizacion no es la mejor ya que muchos procesos
se han visto detenidos por la falta de toma de decision inmediata.

2.4.2.7. Personal

En capitulos anteriores se expuso que Banco Pichincha C.A. cuenta con mas
de 6000 colaboradores a nivel nacional. Sin embargo, se ha identificado que
en ciertas areas existe necesidad de personal especializado, viéndose esto

como una oportunidad.
—
\Personal

Grafico 20: Diagrama de las 7's de McKinsey (Elaboracion propia)

Valores

prartidos

Habilidades "

2.4.3. Kick-off del desarrollo del aplicativo mévil

Objetivos del Desarrollar un aplicativo mévil para Banco

Proyecto Pichincha C.A., que permita incrementar la
concesion de microcréditos, incentivando la
inclusion financiera del Ecuador.

Descripcion del 1. La metodologia a utilizar en el proyecto sera

proyecto scrum.

2. Se desarrollara una aplicacion nativa para

los sistemas operativos iOS y Android.

3. El proyecto se enfocara en trabajar con las
personas no bancarizadas, que se
encuentran dentro del 35% de la PEA, con
un empleo no adecuado.

Banco Pichincha C.A.

Vicepresidencia Ejecutiva de Negocios
Vicepresidencia de Transformacion Digital
Vicepresidencia de Tecnologia y
Operaciones

Equipo de Trabajo 1. Vicepresidencia de transformacién digital
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Ambito / Target

Situacion actual

Resultados
esperados

Problematica
asociada/riesgos

2. Centro digital con las células

correspondientes

3. Tata Consulting Service
Personas no bancarizadas, que se encuentran
dentro del 35% de la PEA, con un empleo no
adecuado y que tengan acceso a un dispositivo
inteligente y conexién a internet.

Pérdida de participacion en mercado en el
sector de microcréditos.

Dificil acceso al mercado objetivo como por
ejemplo microempresarios y
emprendedores.

Porcentaje de poblacién vulnerable
(mujeres, personas que habitan en zonas
rurales, entre otros) que no cuenta con
acceso a una cuenta bancaria o peor aun a
un crédito bancario.

Bajos niveles de cultura digital de la
poblacién rural del Ecuador.

Bajos niveles de educacioén financiera del
mercado objetivo

Existe presupuesto suficiente para el
desarrollo e implementacion de nueva
aplicaciéon movil.

Se cuenta con el talento humano y las
capacidades propias de Banco Pichincha
C.A. para el desarrollo e implementacion de
la aplicacion movil.

Se cuenta con la tecnologia necesaria para
el desarrollo e implementaciéon de aplicacion
movil.

Incremento de los niveles de participacion de
mercado de Banco Pichincha C.A. en al
menos un 5% del nimero de microcréditos
concedidos, a traves del aplicativo movil.
Incremento del nivel de rentabilidad de
Banco Pichincha C.A..

Incremento de la poblacién bancarizada en
un 0.14% en todo el pais, en el primer afio
de la implementacion del aplicativo.

Mejora de la situacion economica del pais.
Reduccion de los niveles de usura en el
Ecuador.

Mitigar el riesgo que se asumira al conceder
créditos por medio de aplicacion movil.
Analizar y utilizar inteligencia de datos para
determinar niveles de riesgo.

Acceso a servicios de internet y tecnologia
para uso del aplicativo.

Falta de educacion financiera.
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Inversiony
presupuesto

Indicadores de
ejecuciony
desarrollo del
proyecto

Indicadores de
control (KPI)

¢De dénde partimos?

Categoria

TECNOLOGICO

CULTURAL

ECONOMICO

- Implantacion del aplicativo.

- Recursos humanos.

- Investigacion de mercado.

- Patentes y licencias de desarrollo de
software, base de datos, servidores,
ciberseguridad.

- Servicios de soporte de servicios terceros.

- Consultoria y capacitacion.

- Desarrollo aplicativo movil (i0S/Android)

- Procesos ejecutivos y administrativos

- Pruebas funcionales, operativas, correccion
de errores, reportes para visualizacion de

datos.

- Lanzamiento y puesta a produccion.

- Ndmero de microcréditos otorgados a través
de la aplicacion movil.

- Monto (USD) de crédito otorgado por la
aplicacion.

- Porcentaje de cartera vencida

- Indice de morosidad

- Monto (USD) de ingresos por interes.

- Numero de personas bancarizadas.

- Ndmero de nuevos usuarios.

Tabla 14: Kick-Off Proyecto de Innovacion para Banco Pichincha C.A.

CAUSA

Acceso limitado a
tecnologia 'y
redes de internet.

Desconoce
beneficios y
caracteristicas de
un crédito
bancario.

Informalidad de
emprendedores y
microempresarios
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Efecto

Limitacion para
descargarse
aplicacion
movil.

Recurre a
préstamo
familiar o a la
usura.

Limitacion para
conocer la
situacion
econdmica de
cada cliente.

Actividad a
generar BP
Incentivar la
transformacion
digital.

Creacion de
aplicativo movil
para concesion
agil de
microcréditos.
Desarrollo de un
programa de
educacion
financiera.

Uso de
inteligencia de
datos para
conocer
situacion
econdmica de
cada cliente.



DEMOGRAFICA

EDUCACIONAL

OFERTA LIMITADA

GUBERNAMENTAL

Mas obstaculos
con poblacién
vulnerable
(mujeres,
personas con
€scas0s recursos
econdémicos)
Desconocimiento
sobre educacioén
financiera

Los productos
ofertados no se
adaptan a las
necesidades de
las personas no
bancarizadas

Escaso
fortalecimiento
gubernamental

Relentecimiento
en la inclusion
financiera.

Uso de
servicios
ilegales como la
usura.

No uso de
servicios
bancarios.
Estancamiento
financiero.

Uso de
servicios
ilegales como la
usura.

No uso de
servicios
bancarios.
Estancamiento
financiero.
Falta de
documento de
identidad

Enfoque de
equidad en la
busqueda de
personas que
pueden utilizar
la App.

Aumentar los
conocimientos
financieros para
gue se pueda
entender sobre
los servicios y
productos
ofrecidos

Ampliar la
cartera de
servicios e
incluir

facilidades

Dificultad en
abrir una cuenta
bancaria y tener
acceso al
crédito

Tabla 15: Cuadro de Causay Efecto justificativos aplicativo mévil para

Banco Pichincha C.A.
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Plan de negocio asociado al proyecto de innovacion

En los capitulos anteriores, el equipo de trabajo identificé que el proyecto de
innovacion a desarrollar seria la implementacion de una aplicacién movil que
permita conceder microcréditos a personas naturales emprendedores o
microempresarios en el Ecuador. La propuesta de este capitulo es disefar un
cuadro de seguimiento con el objetivo de identificar oportunamente el correcto
desarrollo e implementacion del proyecto.

La organizacion, y, en especial los directivos a cargo del proyecto necesitaran
disefiar un cuadro de mando que permita identificar los hitos mas relevantes con
sus respectivos responsables. Esto permitira tomar correctivos, redisefiar
estrategias o cambiar los encargados con la finalidad lograr un despliegue 100%
satisfactorio.

En el caso de Banco Pichincha C.A., el proyecto de innovacién se enfocara en
el incremento de la poblacién bancarizada, asi como el aumento de clientes y
operaciones nuevas a través de la aplicacion mavil, originando la reduccion de
malas practicas crediticias como la usura.

En el primer cuadro de mando se propone controlar la ejecucién del proyecto, el
desarrollo de la aplicacién, modificacién de la politica de colocacion de crédito,
pruebas del aplicativo movil y el lanzamiento y puesta a produccion del proyecto.

Una vez implementado el proyecto, se desarrollé6 un segundo cuadro de mando
para controlar los KPI's estratégicos, de esta forma se monitorean los objetivos
propuestos en la fase de disefio del proyecto. Cabe indicar que los objetivos de
rentabilidad, ejecucion técnica y enfoque social fueron establecidos en base a
las métricas de los afios 2019 y 2020, de esta manera, se busca tratar de obtener
indicadores alineados a los valores y estrategias de la compainiia.
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“Luca al
Paso”

Cuadro de Mando Ejecucion

USD invertidos en

PRESUPUESTO Gerente del ) L o 5
UTILIZADO 09/06/2022 Proyecto Todos implementacion del S 67.315,64 | S 67.000,00 100% 100%
proyecto
Historias de Usuarios
X/Ul del D Il
UX/Uldel | 003009 | Desarroliador | o dor U/UI completadas 17 10
Aplicativo Movil Senior . -
satisfactoriamente
Programacion Desarrollador Historias de Usuarios
Front-end del 08/03/2022 Senior Desarrollador Junior iOS completadas 68 58 90% 85%
aplicativo satisfactoriamente
Programacion Desarrollador Historias de Usuarios
Back-end del 08/03/2022 Senior Desarrollador Semi-Senior | completadas 58 0
aplicativo satisfactoriamente
Historias de Usuarios
| del D Il
UX/Uldel | 003009 | Desarrollador | o dor U/UI completadas 17 0
Aplicativo Movil Senior . .
satisfactoriamente
Programacion Desarrollador Desarrollador Junior Historias de Usuarios
Front-end del 08/03/2022 B . completadas 68 0
- Senior Android . .
aplicativo satisfactoriamente
Programacion Desarrollador Historias de Usuarios
Back-end del 08/03/2022 Senior Desarrollador Semi-Senior | completadas 58 0
aplicativo satisfactoriamente
Modificacién de Gerente de Gerente de Riesgos NGmero de
Politica de 02/03/2022 | Riesgos Créditos | Créditos Personales . 3 3 100% 100%
. . . aprobaciones
Riesgo Personales Analista de Riesgos 2
Gerente de Microfinanzas
Modificacidn de PYME
Proceso de Gerente de Gerente de Riesgo Numero de
9 09/03/2022 | Microfinanzas 8 ) 3 3 100% 100%
Concesion de PYME Estructural aprobaciones
Créditos Gerente de Riesgo Créditos

Personales
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Elaboracion de
Planes de
Soporte,
Mantenimiento y
Contingencia de
Aplicacién

02/03/2022

Gerente de
Arquitectura de
Aplicaciones

Gerente de Arquitectura
de Aplicaciones
Ingeniero de Soporte

Ingeniero de QA

Numero de procesos con
plan de Soporte,
Mantenimiento y
Contingencia

23

100%

Datos

Publicacion en

Gerente de Gobierno de
Datos

Automatizados

Pruebas . Ejecutivos de negocios Numero de Fases de o
Funcionales 28/04/2022 | Ingeniero de QA Microcrédito Pruebas Ejecutadas 0 95%
Analistas de Riesgos
Ingeniero de QA
Pruebas . Ejecutivos de negocios Numero de Fases de
1 2022 | o ) ?
Operativas 9/05/20 ngeniero de QA Microcrédito Pruebas Ejecutadas 0 95%
Analistas de Riesgos
Desarrollador
Correccion de Desarrollador UXDesarrollador Semi-
02/06/2022 . SeniorDesarrollador Junior | Errores Corregidos 0 100%
Errores Senior . .
iOSDesarrollador Junior
Android
Reportes para Analista de datos
visualizacién de 03/05/2022 | Analista de Datos Ejecutivo de Negocio Micro | Reportes levantados y 0 100%

Animador Digital
Director Audiovisual

Tiendas de 10/06/2022 Gerente de Gerente de ProyeFto; P.ubllcaaon de APP en 0 100%
L, Proyecto Desarrollador Senior tiendas
Aplicacién
Gerente de Marcay
Disefio de Gerente de (E:)E)sr:r”l]l:(li((:)arCIGorr;fico 1 Disefios de campafia
campaias 11/07/2022 Marca y sen o : 0 100%
L L Disefiador Grafico 2 completados
publicitarias Comunicacion
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Despliegue de
campaiias
publicitarias

29/07/2022

Gerente de
Marcay
Comunicacion

Gerente de Marcay
Comunicacion
Disefiador Grafico 1
Disefiador Grafico 2
Animador Digital
Director Audiovisual

Despliegues exitosos

100%

78




Cuadro de Mando Proyecto

Proyecto

Proyecto
Operativo

Hito

Plazo

Responsable Hito

Integrantes
equipo

Gerente de
Microfinanzas

Métrica

Numero de

Objetivo
Propuesto

Medicio
n

Grado
propuesto

Grado de
consecucion

MI(?FOC.I'edItOS otorgados mediante 30/06/20 . Ge_zrente de PYME Microcréditos ) 11.500 0 90% 0%
aplicativo 23 | Microfinanzas PYME . . otorgados a través del
Ejecutivos de ablicativo
Negocios Micro P
Gerente de
USD de créditos otorgados mediante 30/06/20 Gerente de Microfinanzas USD de Microcréditos
- _ PYME $ 11.500.000 0 90% 0%
aplicativo 23 | Microfinanzas PYME ) . otorgados
Ejecutivos de
Negocios Micro
Gerente de
30/06/20 | Gerente de Riesgos Riesgos Créditos Ratio de Cartera
Cartera vencida . € Personales ; 9% 1% 9% OK
23| Créditos Personales X vencida
Analistas de
Riesgos
Gerente de
. Riesgos Créditos
. 2 R
Indice de Morosidad 30/06/20 Gelre.nte de Riesgos Personales Ratio de Morosidad 15% 1% 15% OK
23 | Créditos Personales .
Analistas de
Riesgos
Gerente de Analista
Ingresos 30/06/20 |\ vicrofinanzas PYME, | Fnanciero USD ingresos por $ 845.835 0 100%
24 X X Gerente de interés
Gerente Financiero .
Finanzas
Ejecutivos
Comerciales
, . 30/06/20 Gerente de Micro NUmero de personas )
Nimero de personas bancarizadas 23 | Microfinanzas PYME | Gerente de bancarizadas 11.500 0 100%
Microfinanzas
PYMW
Ejecutivos
Comerciales
. 30/06/20 Gerente de Micro Numero de nuevos )
Nuevos usuarios 23| Microfinanzas PYME | Gerente de usuarios 11.500 0 100%

Microfinanzas
PYMW

Tabla 16: Cuadro de Mando Implementacion

Proyecto de Innovacién (Pre Productivo y Productivo)
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3.1. Conclusiones:

e La aplicacién movil esta enfocada a facilitar el acceso al sistema financiero a
la poblacién vulnerable (mujeres, personas que habitan en zonas rurales, entre
otros) que no cuenta con acceso a una cuenta bancaria o peor aun a un crédito
bancario, haciéndolo de una manera agil, segura y atractiva; evitando ademas
gue este grupo de personas adquieran préstamos informales o caigan en la
‘usura”.

e Ao largo del desarrollo de los diferentes capitulos se ha evidenciado que en
el Ecuador existe un mercado insatisfecho o no atendido dispuesto a acceder
a un microcrédito en linea para emprender, mejorar un negocio o sencillamente
cumplir un suefio. Con la aplicacion se busca aprovechar el musculo financiero,
participacion de mercado, marca y confianza que tiene Banco Pichincha C.A.
para llegar a la poblacion mas vulnerable y asi lograr la tan importante inclusion
financiera que se necesita para desarrollo del Ecuador.

e Los andlisis internos y externos realizados sobre Banco Pichincha C.A. en
temas de innovacion, y especialmente en su estructura organizacional, han
identificado oportunidades de mejora que fomentaran la creacién de
conocimiento y la creacion de proyectos de innovacion que permitan al Banco
acelerar el paso en su busqueda de convertirse en el mejor y el mas innovador
Banco del Ecuador.

e Banco Pichincha C.A. presenta una estructura organizacional conformada por
un directorio (presidente y directores principales) y vicepresidentes encargados
de la toma de decision y estrategias del Banco; esto conlleva a que las
decisiones inmediatas que necesitan tomarse por el nivel operativo en el menor
tiempo posible requieran del cumplimiento de varios procesos con grandes
intervalos de tiempo.

3.2. Aplicaciones:

e La aplicacion tiene una gran ventaja a ser escalable en el futuro, de esta
manera se puede ir adaptando a los cambios del negocio que puedan
aparecer, ademas, implementar mejoras y modificaciones segun las
exigencias de los clientes y enfocandose en la experiencia de usuario.

e Entendiendo las nuevas realidades tecnoldgicas, sociales, econdmicas,
politicas y culturales que vive el Ecuador, resulta fundamental la constante
innovacion. Por ello, a través del proyecto propuesto no sélo se busca generar
valor, en términos de rentabilidad para Banco Pichincha C.A. si no que se
busca generar un aporte social para los mas desfavorecidos, otorgando una
oportunidad a través de un crédito agil, amigable y sobre todo justo con los
clientes.

e Se recomienda revisar la estructura de la organizacion del Banco, una
estructura que sea amigable con la toma de decisiones a nivel operativo que
permita resolver problemas en un tiempo menor que el que se acostumbra en
la organizacién, esto permitiria crear una organizacion eficiente y que garantice
cumplir con los indicadores relacionados con la satisfaccion del cliente.
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La innovacion debe ser arraigada dentro de los procesos de Banco Pichincha
C.A. a pesar de tener una mision y vision clara hacia un futuro innovador, se
recomienda que Banco Pichincha C.A. cree una Vicepresidencia exclusiva
para la Gerencia de Gobierno de Datos, misma que debe proporcionar
informacion vital a la Vicepresidencia de Transformacion, mediante el uso de
Big Data; de esta forma, ambas Vicepresidencias podran elaborar un futuro
estratégico hacia la innovacion.

La Gerencia de Gobierno de Datos podria compartir informacion también a
otras Vicepresidencias, con la idea de generar nuevos proyectos de innovacion
y productos enfocados en satisfacer a los usuarios del Banco, asi como de los
nuevos usuarios que se propone atraer.

La Vicepresidencia de Transformacion debe proveer espacios y plataformas
de generacion de ideas, a manera de brain storming, para que todos los
empleados de Banco Pichincha C.A. logren escalar las iniciativas de
innovacion, ahorro, y gain sharing de una manera ordenada y con probabilidad
de ejecucion.
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Diagrama de Gantt para Aplicativo movil de Banco Pichincha C.A.
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Gréafico 22: Diagramas de Gantt Fases I, Il y IV aplicativo “Luca al Paso”
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Anexo 2. Costos de Inversion, Mano de Obra, y Ejecucion.

Tabla 17: Costos de inversién, mano de obray ejecucién aplicativo “Luca al

Paso”

Descripcién Costo Frecuencia
Mano de Obra Ejecucion del Proyecto | $ 47.090,64 | Pago Unico
Licencia de Base de Datos $ 2.500,00 | Pago unico
Publicaciones en tiendas en linea $ 125,00 | Pago unico
Capacitaciones $ 5.000,00 | Pago Unico
Mantenimiento $ 83,33 | Mensuales
Ciberseguridad $ 416,67 | Mensuales
Licencia tablero de tareas $ 100,00 | Pago Unico
Licencia de desarrollo $ 500,00 | Pago unico
Equipos de Computacion $ 10.000,00 | Pago unico
Insumos Varios $ 2.000,00 | Pago unico
Sueldos de Proyecto en marcha $ 20.070,00 | Mensuales
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Anexo 3. Cuadro de Recursos y Salarios.

Nombre del recurso Salario Mensual Salario por horas

Duefio del Producto (VP Ejecutiva) $ 2.000,00 | $ 12,50
Gerente del Proyecto $ 2.500,00 | $ 15,63
Disefiador UX $ 600,00 | $ 3,75
Desarrollador Senior $ 1.800,00 | $ 11,25
Desarrollador Semi-Senior $ 1.200,00 | $ 7,50
Desarrollador Junior iOS $ 600,00 | $ 3,75
Desarrollador Junior Android $ 600,00 | $ 3,75
Gerente de Riesgos Créditos Personales $ 3.500,00 | $ 21,88
Vicepresidente de Banca Relacional $ 3.500,00 | $ 21,88
Gerente de Microfinanzas MYPE $ 3.500,00 | $ 21,88
Gerente de Gobierno de Datos $ 3.500,00 | $ 21,88
Gerente de Arquitectura de Aplicaciones $ 3.500,00 | $ 21,88
Analista de Riesgos $ 1.200,00 | $ 7,50
Gerente de Riesgo Estructural $ 3.500,00 | $ 21,88
Gerente de Riesgo Operaciones y Politicas | $ 3.500,00 | $ 21,88
Analista de Riesgos 2 $ 1.200,00 | $ 7,50
Ingeniero de Soporte 1 $ 600,00 | $ 3,75
Ingeniero de Quality Assurance $ 1.200,00 | $ 7,50
Ejecutivo de Negocio $ 1.200,00 | $ 7,50
Analista de Datos $ 1.800,00 | $ 11,25
Gerente de Marca y Comunicacion $ 3.500,00 | $ 21,88
Disefiador Gréfico 1 $ 600,00 | $ 3,75
Director Audiovisual $ 600,00 | $ 3,75
Disefiador Gréfico 2 $ 600,00 | $ 3,75
Animador Digital $ 600,00 | $ 3,75

Tabla 18: Cuadro de recursos necesarios aplicativo “Luca al Paso”
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Cuadro de Ingresos y Egresos. Calculo de VAN y TIR a 1 afio.

Los ingresos generados por el aplicativo movil para concesion de microcréditos
para Banco Pichincha C.A consideran la adjudicacion de 1.640 microcréditos
mensuales con un promedio de USD $2.000 por operacion crediticia, con un
plazo de pago de 24 meses, a un interés anual nominal de 19,82% y un interés
efectivo mensual de 1,52%.

Tabla de amortizacion utilizada por Banco Pichincha C.A.: Amortizacion
Francesa.

Mes Egresos Ingresos Total Por Periodo
0 S 67.315,64 S -67.315,64
1 S 20.570,00 | $ -1 S -20.570,00
2 S 20.570,00 | $ 14.566,67 | S -6.003,33
3 S 20.570,00 | $ 28.625,83 | S 8.055,83
4 S 20.570,00 | $ 42.169,77 | S 21.599,77
5 S 20.570,00 | $ 55.190,66 | $ 34.620,66
6 S 20.570,00 | $ 67.680,56 | $ 47.110,56
7 S 20.570,00 | $ 79.631,38 | $ 59.061,38
8 S 20.570,00 | $ 91.034,93 | $ 70.464,93
9 S 20.570,00 | $ 101.882,90 | $ 81.312,90
10 | S 20.570,00 | $ 112.166,85 | S 91.596,85
1 | S 20.570,00 | $ 121.878,19 | S 101.308,19
12 | S 20.570,00 | $ 131.008,22 | S 110.438,22

Tabla 19: Cuadro de flujo de ingresos y egresos aplicativo “Luca al Paso”

Valor Actual Neto (VAN 1 afio de operacién) = $226.953,91
Tasa Interna de Retorno (TIR) = 27%

Periodo de recuperacion de Inversion = 7 meses
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