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RESUMEN

El objetivo central de esta investigacion consistio en analizar el impacto de la
transformacion digital en el uso de aplicativos moviles bancarios para
transacciones comerciales en Lima durante el afio 2023. El enfoque del
estudio fue mixto, combinando métodos cualitativos y cuantitativos y se utilizé
un disefio descriptivo de nivel correlacional. La poblacion de estudio estuvo
compuesta por usuarios de aplicaciones moviles bancarias de los principales
bancos del Perq, incluyendo el Banco de Crédito del Perta (BCP), BBVA,
Interbank y Scotiabank. La muestra seleccionada por conveniencia conté con
la participacion de 164 usuarios de la ciudad de Lima. Mediante una encuesta
compuesta por 20 preguntas, cuidadosamente validadas interna y
externamente, se evaluaron diferentes aspectos relacionados con los
servicios bancarios, la automatizacion de tareas y la mejora de la experiencia
del cliente a través de canales digitales. Adicionalmente, se examino la
adopcion de aplicativos moviles, la frecuencia de uso y el nivel de interaccion
de los usuarios con estas herramientas. Mientras que, con el andlisis de Rho
de Spearman se encontrd una correlacion significativa entre la transformacién
digital y el impacto en el uso de los aplicativos méviles bancarios para
transacciones comerciales en Lima, arrojando como resultado 0.696. Este
hallazgo, respalda la hipétesis planteada, ya que, se tiene un p=0.000 y
sugiere una relacion significativa del 69.6%.

Para concluir, se presenta un proyecto de innovacion que brinde una mejora

a la problematica, objeto de estudio.
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Palabras claves: Transformacion digital, aplicaciones moviles, banca movil,

innovacion tecnolégica, experiencia de usuario, seguridad financiera,

adopcion tecnoldgica, fintech, servicios financieros bancarios.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to analyze the impact of digital
transformation on the use of mobile banking applications for commercial
transactions in Lima during the year 2023. The approach of the study was mixed,
combining qualitative and quantitative methods, and the use of a descriptive design
of correlational level. The study population was composed of users of mobile
banking applications from the principal banks in Peru, including Banco de Crédito
del Perad (BCP), BBVA, Interbank, and Scotiabank. The sample selected for
convenience had the participation of 164 users from the city of Lima. Through a
survey composed of 20 questions, carefully validated internally and externally,
different aspects related to banking services, task automation, and improvement of
the customer experience through digital channels were evaluated. Additionally, the
adoption of mobile applications, the frequency of use, and the level of user
interaction with these tools were examined. Through Spearman Rho’s analysis, a
significant correlation was found between digital transformation and the impact on
the use of mobile banking applications for commercial transactions in Lima, yielding
0.696 as a result. This finding supports the proposed hypothesis, since there is a

p=0.000 and suggests a significant relationship of 69.6%.

To conclude, an innovation project is presented that provides an improvement to the

problem under study.

Keywords: Digital transformation, mobile applications, mobile banking,
technological innovation, user experience, financial security, technological adoption,

fintech, banking financial services.
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INTRODUCCION

En la era de la transformacion digital, se ha producido una revolucién en las
transacciones comerciales del sector bancario gracias al uso de aplicativos moviles.
En tal sentido, es de suma importancia examinar el impacto de esta transformacion
en Lima durante el afio 2023. Con el propdésito de evaluar dicho impacto, el presente
estudio tiene como objetivo principal analizar de qué manera influye la
transformacion digital en el uso de aplicativos maoviles bancarios. Para lograrlo, se
llevar4 a cabo una investigacion a profundidad, que abarcara tanto a usuarios,

como a expertos en la materia de transformacion digital y el sector bancario.

A través de la implementacion de concienzudos métodos de investigacion, como
encuestas y analisis de datos, se recopilara informacién relevante acerca de las
preferencias de los usuarios y su nivel de adopcién de los aplicativos moviles.
Asimismo, se analizaran las implicaciones de la transformacién digital en términos
de seguridad y eficiencia en las transacciones comerciales. De este modo, se
podran identificar las tendencias y desafios asociados al uso de aplicativos méviles
bancarios en el contexto de una Lima tan cambiante. En consecuencia, se
resaltaran las oportunidades que esta transformacién brinda para mejorar la

experiencia del usuario y fomentar una mayor participacion en el sistema financiero.

La investigacion esta compuesta por 6 capitulos. El capitulo 1 menciona la
informacion general, se proporciona una vision general del proyecto, comenzando
por el titulo de este. Del mismo modo, se incluye la identificacion del area
estratégica de desarrollo prioritario en la cual se enmarca la investigacion, asi como
la actividad econdmica especifica a la cual se aplicara el estudio. Se delimita y

explica el alcance de la solucién propuesta.
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El capitulo 2 se centra en la descripcién de la investigacién aplicada. Aqui se

formulan el problema de investigacion, los objetivos especificos, la justificacion de

la relevancia del estudio, asi como las limitaciones y la viabilidad del proyecto.

El capitulo 3 desarrolla el marco referencial, dando lugar a la presentacién del
marco tedrico que sustenta la investigacion, se revisan los antecedentes

relacionados y se definen los términos clave utilizados en el estudio.

El capitulo 4 aborda las hipotesis (principal y especificas), las cuales han sido sujeto
de contrastaciones y las verificaciones pertinentes a través de analisis estadisticos.
Asimismo, se encuentra la operacionalizacion de variables que, a su vez,
permitieron la creacién de las herramientas aplicadas para validar la pregunta

principal de la investigacion.

El capitulo 5 describe la metodologia de investigacion utilizada. Es asi, que se
detallan los procedimientos y técnicas empleados, incluyendo el andlisis descriptivo

de los datos y los andlisis relacionados con las hipotesis planteadas.

El capitulo 6 se centra en el desarrollo de la propuesta de innovacion. Es asi, como
se presentan las soluciones propuestas basadas en los resultados obtenidos y se

argumenta su viabilidad y beneficios en el ambito estudiado.

Para finalizar, se incluyen las conclusiones generales y recomendaciones que
resumen los hallazgos clave y se realiza una evaluacion global de la investigacion
llevada a cabo. Asimismo, se elaboran recomendaciones practicas basadas en los
resultados obtenidos, con el propésito de guiar futuras acciones y ofrecer
sugerencias para mejorar la situacidon analizada. Estas conclusiones vy

recomendaciones finales marcan el cierre del trabajo, destacando los logros
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alcanzados y proporcionando directrices para futuras investigaciones o

implementacion de medidas en el ambito estudiado.
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CAPITULO I: INFORMACION GENERAL

1.1 Titulo del Proyecto

La transformacion digital y el impacto en el uso de los aplicativos moéviles

bancarios para transacciones comerciales-Lima, 2023.

1.2 Area estratégica de desarrollo prioritario

Para el presente estudio se eligio la linea de investigacion de aplicaciones
tecnoldgicas y transformacion digital. Partiendo que la linea, engloba a todos
los programas o softwares diseflados para cumplir una funcion especifica en

un dispositivo, ya sea movil, computadora o Tablet.

La transformacion digital por su parte se refiere al proceso de adoptar
tecnologias digitales en una empresa para mejorar su eficiencia, efectividad y
rentabilidad. Esto puede incluir la implementacion del uso de la innovacion,
tales como, la inteligencia artificial, el analisis de datos, la automatizacion de

procesos, etc.

En resumen, las aplicaciones tecnoldgicas son herramientas que ayudan a las
diferentes entidades bancarias, empresas diversas y personas a realizar
tareas especificas, mientras que la transformacion digital es un proceso que
busca aprovechar al maximo las diferentes innovaciones en post de lograr la

mejora al momento de realizar las funciones.
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Las aplicaciones tecnoldgicas y la transformacion digital son importantes por

varias razones:

- Eficiencia: Las aplicaciones tecnoldgicas ayudan a automatizar procesos
manuales, reduciendo el tiempo y el costo de las tareas.

- Productividad: Las aplicaciones podrian ayudar a las empresas a realizar
los procesos mas agiles, con ello, lograr el beneficio de los usuarios y asi,
una disminucion en los errores y en consecuencia aumenta la
productividad.

- Accesibilidad: Las aplicaciones permiten que las personas accedan a la
informacion y realicen tareas desde cualquier lugar y momento.

- Mejora de experiencia del cliente: Las aplicaciones y la transformacion
digital pueden mejorar la experiencia del cliente al permitir una
comunicacion mas fluida y personalizada.

- Innovacion: La adopcion de tecnologias digitales y la implementacion de
nuevas aplicaciones pueden conducir a la creacién de productos y

servicios mas orientados a diferentes tipos de clientes.

Por tanto, las aplicaciones tecnolégicas y la transformacién digital son
importantes porque pueden mejorar la eficiencia, la productividad, la
accesibilidad y la experiencia del cliente, al mismo tiempo que, impulsan la

innovacion y abren camino a nuevos modelos de negocio.

La transformacion digital ha tenido un enorme efecto en el uso de aplicaciones
mdviles bancarias en Lima, Perl. Esto, ha permitido a los clientes realizar
transacciones comerciales de manera mas eficiente y conveniente, ya que

ahora pueden realizar operaciones financieras directamente desde sus

20



Transformacion Digital y el impacto en el uso de los Aplicativos Mdviles I S I V

Bancarios para transacciones comerciales-Lima,2023
teléfonos inteligentes. Este avance, ha simplificado significativamente el
proceso de realizar transacciones bancarias en comparacion con los métodos
tradicionales. Por tanto, el aumento en el uso de estas aplicaciones es el
resultado del impulso de la transformacion digital en el sector financiero en
general. En la actualidad, los bancos estan adoptando tecnologias digitales
para mejorar sus procesos Yy servicios, por ejemplo, estan implementando
chatbots, inteligencia artificial y analisis de datos para mejorar la experiencia
y atencidn al cliente, asi como para personalizar sus ofertas segun los perfiles

individuales.

El impacto positivo de las aplicaciones moéviles bancarias y la transformacion
digital en Lima se refleja en varios aspectos. Entre ellos, se encuentran la
reduccion de costos y tiempos de transaccion, la satisfaccion del cliente, la
disminucion de errores y una mejora en los mecanismos de seguridad contra

fraudes.

En resumen, se puede afirmar que la transformacion digital y el creciente uso
de aplicativos moviles bancarios han tenido un efecto favorable en las
tecnologias aplicadas y la transformacién digital en el ambito financiero. Esto
ha resultado en una mayor eficacia y comodidad en las transacciones
comerciales, asi como en una mejora en la experiencia del cliente y la
adopcion de tecnologias digitales para el mejoramiento de los servicios y

procesos bancarios.
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1.3 Actividad econémica en la que se aplicaria la investigacion

En este estudio se abordan los aspectos vinculados a las aplicaciones
tecnoldgicas y la transformacion digital, los cuales pueden ser aplicados a
distintas actividades econdmicas. La tecnologia y la transformaciéon digital
estdn generando un impacto considerable en una amplia variedad de
industrias y sectores. Una investigacion de esta naturaleza puede tener un
efecto relevante en el sector de servicios financieros. A continuacion, se

presentan algunos ejemplos que validan esta situacion:

- Mejora la experiencia del cliente: Una investigacion realizada en el sector
financiero arroja que el uso de los chatbots y asistentes virtuales, asi como
plataformas de banca mdvil son pilares importantes al momento de
analizar la satisfaccion del cliente. Estos, les brindan la oportunidad de
realizar diversas operaciones y a la vez, ser asistidos en forma automatica.
Asimismo, los bancos aumentarian su base de datos y podrian retener a
sus clientes.

- Optimizacion de la gestién de riesgos: La investigacion en tecnologias
financieras iniciaria nuevas modalidades de andlisis de datos para la
evaluacion de riesgos, lo que podria ayudar a las mismas, a tomar
decisiones mas informadas, eficientes y con ello, reducir pérdidas.

- Reduccion de costos.
- Mejora de la seguridad: La investigacion en tecnologias financieras podria
ayudar a los bancos a mejorar la seguridad y privacidad de los datos

financieros de sus clientes, mediante la implementacion de medidas seguridad
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mucho mas sélidas y la adopcion de técnicas de autenticacion y verificacion

de identidad.

Por tanto, una investigacion sobre aplicaciones tecnolégicas y transformacion
digital podria tener un impacto bastante relevante con relacion a la eficiencia,
productividad y rentabilidad del sector, mejorando en definitiva la experiencia

del cliente.

Durante el segundo trimestre del 2022, se registrd que el 53.5% de la
poblaciéon de 18 a mas posee alguna cuenta en el sistema financiero. Este
porcentaje experimentd un aumento de 1.4 puntos porcentuales en
comparacion con el mismo trimestre del afio 2021. (INEI, 2021). La pandemia
puso de manifiesto la importancia de promover la inclusion financiera en el
pais, en el afio 2019 una gran porcién de la poblacién peruana no tenia acceso
a servicios financieros. En consecuencia, como respuesta a esta situacion,
tanto el gobierno como las instituciones financieras implementaron diversas
medidas para acelerar el avance en esta area, especialmente durante la
emergencia sanitaria. Es asi como los bancos y entidades financieras
fortalecieron sus canales digitales, agilizando transacciones y operaciones en
linea. Todo ello, trajo consigo un creciente interés en adoptar métodos de
pago alternativos, como billeteras digitales y terminales de punto de venta

portatiles (POS). (Lépez, 2021)

De acuerdo con el informe de Banca Digital, se observo que un 69% de la

poblacion en Peru, comenzo a utilizar la banca movil como medio para llevar
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1.4

a cabo diversas operaciones sin tener que salir de sus hogares. (IPSOS,
2021). Con lo cual, el incremento en el uso de la tecnologia ha generado un
notable aumento en la bancarizacién. Hoy en dia, se ofrece una amplia
variedad de productos y servicios financieros y los usuarios valoran cada vez

mas la inmediatez y la facilidad para realizar multiples transacciones.

Como resultado, se ha vuelto sumamente comun realizar pagos de servicios
y transferencias bancarias de forma rapida y sencilla desde cualquier

ubicacion geografica.

Alcance de la solucioén

La propuesta de mejora consiste en la creacion de una plataforma web que
permita a todos los usuarios, tanto aquellos que ya tienen cuentas bancarias
como aquellos que aun no estan bancarizados, acceder de manera
transparente a informacion bancaria. El objetivo es brindarles la posibilidad de
evaluar la rentabilidad y credibilidad de las entidades financieras, asi como
también, mostrara rankings comparativos de los mismos. Se destacara la
transformacion digital y sus colaboraciones con empresas privadas,

incluyendo nuevos productos en co-creacion.

Mediante esta plataforma, se busca proporcionar informacién actualizada y
confiable sobre seguridad informatica y otros aspectos relevantes que los
bancos ofrecen en la actualidad. La informacion sera suministrada por la SBS
y contrastada con los datos proporcionados por los propios bancos. Asimismo,
la plataforma ofrecera educacion financiera a todos los usuarios, abordando

temas comunes y proporcionando consejos practicos, como abrir una cuenta
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de ahorros y utilizar de manera eficiente las tarjetas de crédito. Muchos

clientes no aprovechan los beneficios de los bancos debido a la falta de

informacion.

La plataforma ser4 amigable para los usuarios, permitiéndoles evaluar y
comparar a los bancos mediante gréaficos y visualizar las opiniones de otros
clientes. Incluso, los mismos usuarios podran otorgar valoraciones mediante

una escala de puntuacion.

Estas medidas fomentaran una mayor conciencia en los usuarios al momento
de elegir en qué banco confiar su dinero y, ademas, les permitira aprovechar
de mejor manera los servicios y beneficios ofrecidos por las entidades

financieras, incluso al solicitar préstamos de diferentes tipos.
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CAPITULO Il: DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA

2.1 Planteamiento del problema

En los ultimos afios, se han experimentado numerosos cambios a nivel global,
los cuales han ocurrido de manera rapida y casi imperceptible. EI mundo se
encuentra inmerso en una era completamente digitalizada, donde Ia
tecnologia ha adquirido un papel destacado. EI consumo de nuevas
tecnologias, como las aplicaciones méviles, ha experimentado un crecimiento
exponencial, lo que ha llevado a que actividades tradicionales se realicen de
forma virtual. Como resultado, el sector bancario ha tenido que adaptarse a lo
que hoy se conoce como banca movil, ofreciendo sus productos y servicios a

través de populares aplicaciones moviles.

Como afirma Ferndndez (2022), la digitalizacion ha realizado un cambio
rotundo en la manera en cdmo los clientes realizan sus transacciones
bancarias, todo es mucho mas flexible en lo que respecta a las gestiones en
finanzas personales y también, viene aunado a una mayor cantidad de
personas que acceden a las aplicaciones madviles por la conveniencia y

rapidez.

Los usuarios buscan que sus transacciones sean rapidas, simples y directas
y valoran especialmente que se realicen se manera segura. El auge de la
revolucién digital ha tenido un impacto significativo en el uso de aplicaciones
moviles bancarias en Europa. La mayoria de las instituciones financieras

animan a sus clientes a realizar sus operaciones a traves de estas
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aplicaciones, lo que ha resultado en un notable aumento en su utilizacién en

los dltimos afios. Como lo menciona el Banco Mundial (2022):

"Al 2021, el 76% de los adultos a nivel mundial contaban con una
cuenta en un banco, otra institucion financiera o por medio de un
proveedor de dinero mévil, lo que marca un aumento en relacién con
el 68% que se registraba en 2017 (...) en la actualidad, dos terceras
partes de los adultos de todo el mundo realizan o reciben pagos
digitales, mientras que la proporcion en las economias en desarrollo

subio del 35% en 2014 al 57% en 2021." (parr. 2y 4)

Estas aplicaciones moviles brindan una amplia gama de servicios a los
clientes, que incluyen transferencias de dinero, pagos de servicios, gestion de
tarjetas de crédito, alertas, notificaciones y otras funciones avanzadas. Estos
aplicativos utilizan tecnologia biométrica y autenticaciéon en dos pasos, lo que
indica que la revolucion digital ha impactado positivamente al sector bancario,
permitiéndoles competir de manera mas efectiva gracias al aumento en el uso
de la innovacion y la oferta de servicios mejorados a los clientes. A medida
gue la tecnologia avanza, se producen diversas innovaciones aplicadas en
diferentes sectores econémicos. La pandemia de la Covid-19 ha sido un factor
determinante que ha llevado a las personas a utilizar aplicaciones desde
diversos dispositivos méviles por necesidad. "Todavia no se conoce el alcance
de los cambios que surgieron y contindan sucediéndose a raiz de la pandemia,
pero lo que si estd claro es que algunos comportamientos empiezan a

consolidarse como parte de este nuevo tiempo.” (Ramirez, 2021, parr.1)
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El nimero de dispositivos en manos de los usuarios a nivel mundial esta
aumentando constantemente. Segun las estadisticas, el 96% de la poblacion
mundial posee un teléfono inteligente, mientras que dos de cada tres usuarios
cuentan con una computadora. Adicionalmente, una de cada tres personas
tiene una tablet y uno de cada cinco ya utiliza un reloj o pulsera conectada.
Estos datos demuestran la amplia adopcidén de dispositivos tecnolégicos en

todo el mundo. (DITRENDIA [Digital Marketing Trends], 2022)

En Latinoamérica, la mayoria de las instituciones financieras han adoptado las
aplicaciones moviles bancarias con el objetivo de ofrecer mayor comodidad a
sus clientes. En la actualidad, todas las operaciones pueden realizarse de
manera mas rapida simple y segura. En los ultimos tiempos, el uso de este
tipo de aplicaciones mdviles ha experimentado un aumento significativo y se

espera que este porcentaje continte creciendo de forma abrumadora.

Los servicios ofrecidos en esta region no difieren mucho de los del continente
europeo. Sin embargo, es importante destacar que en esta parte del mundo
se utiliza mas efectivo como medio de pago. Varios bancos han integrado sus
aplicaciones maviles con opciones de pago en efectivo en diferentes puntos
de venta y a través de una red de agentes, permitiendo a los clientes menos
familiarizados con este tipo de servicios se vayan acostumbrando

gradualmente a los pagos digitales.

Como resultado, se ha observado una mayor competencia en todo el sector

bancario, tanto a nivel regional como global, o que ha llevado a un aumento
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en la innovacion y mejoras en la calidad de los servicios ofrecidos. Un factor
determinante fue la pandemia, que impulsé una mayor adopcién de la
tecnologia y el uso de aplicaciones mdviles por parte de los usuarios. Se
estima que Latinoamérica continuara experimentando un crecimiento en los

préoximos afos, acercandose cada vez mas a Europay a paises como Estados

Unidos.

Segun el informe que habla sobre El Estado de la Ciberseguridad en el Sector
Financiero en Latinoamérica y el Caribe indica que es claro que la disrupcion
digital en el sector ha sido promotora de la inclusion financiera. A su vez,
menciona que seria un aspecto importante para considerar en las medidas de
reduccion de la pobreza y la promocién del desarrollo en esta parte del mundo,
ello, implicaria brindar acceso a productos y servicios bancarios que brinden
mayores beneficios y que sean eficientes, pero, sobre todo, que puedan

resolver las necesidades de las personas. (OEA, 2018)

El Peru también ha visto reflejado un aumento en el uso de los mencionados
dispositivos moviles, ello, seria consecuencia del aumento en el uso de los
smartphones e internet, segun nota de prensa del INEI menciona que, “(...)
en el trimestre de analisis, de la poblacion de 19 a 24 afios de edad, el 93,6%
accedio a Internet, (...) y de la poblacion de 25 a 40 afos de edad, el 85,8%".

(INEI, 2021, parr.6)

Desde hace algunos afios atrds, la disrupcion tecnologica ha dado un gran
giro a la banca y el Perl no es la excepcion, ya que se encuentra en un

proceso de adaptacion y también de creacidn de estrategias digitales,
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sacando provecho de las innovaciones que se han venido dando en los
altimos tiempos. Por ello, para mantenerse vigente y poder crecer, es

imperativo estar acorde con la tecnologia y seguir en el camino de las

innovaciones venideras.

Bajo un contexto dado por la pandemia por la Covid-19 las empresas se vieron
en la necesidad de crear un plan de implementacion de tecnologias y nuevas
herramientas en todos sus procesos de transformacion tecnoldgica, ya que,
el periodo de cuarentena ocasion6 que cerraran de forma temporal varios
sectores durante gran parte del 2020, por ello se menciona que la Covid-19
habria generado un fuerte impulso a la transformacion digital y con ello,
generar que las empresas que aun no se encontraban aprovechando de la
tecnologia tomen la decisidon de imitar a aquellas que lideraban en el plano
digital. Definitivamente, la pandemia ha impulsado la necesidad de adoptar
nuevas tecnologias, especialmente para garantizar la satisfaccion del cliente.
En la actualidad, vivimos en una sociedad completamente digitalizada, lo que
significa que las empresas, especialmente las instituciones financieras, deben

volverse mas flexibles y adaptarse a esta rapida evolucion tecnoldgica.

Las personas bancarizadas utilizan en promedio tres canales digitales
financieros, siendo los mas populares los cajeros automaticos, la banca mévil,
las transacciones en ventanilla y las billeteras digitales. No obstante, se
destaca que los cajeros automaticos que solian ser el canal principal estan
perdiendo relevancia. Todo ello es positivo, ya que indica una disminucion en
la dependencia del uso de efectivo y un mayor avance hacia la digitalizacion.

Segun Francesca Raffo mencionada por (EI Comercio, 2023)
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Segun Camargo:
"Una de las causas del crecimiento es la atencion por los canales
digitales, que estan permitiendo mucha mayor eficiencia en la
atencion. Los canales digitales tienen indices de recomendacion neta

que son casi el doble de los canales tradicionales, lo que refleja que

el cliente se siente mas coémodo y satisfecho”. (BBVA, 2019, parr.2)

Los canales digitales tienen indices de recomendacion neta casi el doble de
los canales tradicionales, esto reflejaria la mayor satisfaccion y comodidad de
los clientes al utilizar los canales digitales, la conveniencia, agilidad, opciones
personalizadas y seguridad solida son factores que contribuyen a esta
preferencia. En general, los clientes valoran la eficiencia y conveniencia de los

servicios financieros digitales, lo que se refleja en su alta recomendacion.

En el Perd, el sistema financiero se encuentra dominado por cuatro bancos
gue tienen una mayor presencia en la economia. Estos principales bancos son
el Banco de Crédito del Peru (BCP), el Banco Continental (BBVA), Scotiabank
e Interbank. Esto indica que la estructira bancaria en Per( se concentra en

estos actores clave.

Segun afirma una de las entidades financieras mas importantes del pais,
"...ubicé a Interbank en el primer lugar, como el banco mas innovador entre los
limefios de 25 y 37 afos." (INTERBANK, 2019, parr.2. ). Para lograrlo es
imperativo implementar de forma integral nuevas plataformas y nuevos
equipos. En la actualidad, es posible realizar un gran porcentaje de

operaciones a través de medios digitales con total facilidad.
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Con el pasar del tiempo la atencion se ha centrado en el cliente, crear
productos y servicios que vayan acorde a sus necesidades con el fin de
trascender en la satisfaccion de estos. En la actualidad, se encuentran
trabajando en nuevas herramientas digitales, asi como en nuevos enfoques y
perspectivas para poder realizar un plan de estrategias, comenzando desde
el establecimiento del proceso, disefio y creacion de aquellos productos y

servicios que les seran utiles a todos los usuarios.

La banca esta ofreciendo un abanico de posibilidades en lo que respecta a
productos y servicios digitales, por ejemplo: la banca movil, las cuentas de
deposito electronico, tarjetas digitales, etc. Se puede decir que la
transformacion digital se encuentra creando nuevas formas de conectarse con
sus clientes y se encuentra ingresando al mundo de la banca predictiva por
medio de la recoleccién de datos, usando la inteligencia artificial y la ciencia
cognitiva estarian en la capacidad de predecir el comportamiento de los
usuarios y con ello, poder ofrecerles servicios personalizados que serian

orientados a brindarles soluciones reales.

Por tanto, el sector bancario peruano evidencia un cambio hacia la virtualidad,
evidentemente no hubiera sido posible si no hubiera existido una reingenieria
al interior, ello va de la mano con el cambio en el comportamiento del cliente.
Es valido tomar en cuenta que aun existe una alta tasa de personas no
bancarizadas si comparamos con cifras de otros paises de la regidon y ello, es
un obstaculo para el acceso de mas usuarios a las diversas plataformas

tecnoldgicas. Es por ello por lo que, se tiene un panorama de usuarios ya
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bancarizados y se encuentran haciendo uso de las apps y aquellos que aun

no lo estan. Hay mucho por trabajar para disminuir esa brecha que dificulta un

desarrollo idéneo del pais.

Si se considera el factor de seguridad, existen falencias, muchas pérdidas de
forma continua e ineficiencias que tienen directa relacion con los diferentes
canales virtuales. Si se realizara un ranking de los paises con mayores
avances tecnoldgicos en el sector, el Peri se encuentra debajo de Brasil,
Argentina, Colombia y México; esto demostraria que aun existen muchas

barreras para acceder a los mencionados canales.

En general, se avizora un futuro prometedor para la banca movil, ya que ofrece
transacciones agiles, ahorro en costos y, como resultado, una mejora en la
calidad del servicio final. Se pone al cliente en el centro de atencion y se busca

brindarle satisfaccion con el objetivo de mejorar su calidad de vida.
2.1.2 Formulacién del problema

2.1.2.1 Problema general

¢,De qué manera influye la Transformacion Digital en el uso de los
Aplicativos Mdviles Bancarios para transacciones comerciales-Lima,

20237

2.1.2.2 Problemas especificos

> ¢De qué manera influye la Transformacion Digital en el uso de los

Aplicativos Moviles Bancarios para la seguridad?
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» ¢De qué manera influye la Transformacién Digital en el uso de los

Aplicativos Méviles Bancarios para los usuarios?

» ¢De gué manera influye la Transformacién Digital en el uso de los
Aplicativos Méviles Bancarios para los procesos?
2.1.3 Objetivos de investigacion

2.1.3.1 Objetivo general

Determinar de qué manera influye la Transformacion Digital en el uso de
los Aplicativos Moviles Bancarios para transacciones comerciales, Lima,

2023.

2.1.3.2 Objetivos especificos

» Determinar de qué manera influye la Transformacion Digital en el uso

de los Aplicativos Mdviles Bancarios para la seguridad.

» Determinar de qué manera influye la Transformacion Digital en el uso

de los Aplicativos Mdviles Bancarios para los usuarios.

» Determinar de qué manera influye la Transformacion Digital en el uso

de los Aplicativos Mdviles Bancarios para los procesos.
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2.1.4 Justificacién de la investigacion
La justificacion del trabajo de investigacion se da como respuesta a la
problematica expuesta anteriormente, por tal motivo, el presente
analisis muestra como en la actualidad la transformacion digital ha
cambiado significativamente la forma de vida de las personas a nivel
mundial. Hoy, es posible interactuar de una manera mucho mas facil
con la tecnologia al momento de realizar diversas actividades del dia a

dia.

El sector de la banca no es ajeno a la tecnologia y todo lo que conlleva
haberla adoptado en todos sus procesos. La mayoria de las
operaciones financieras se realizan a traves de las aplicaciones moviles

en todo el mundo.

En el caso del sector bancario peruano y en especial en la ciudad de
Lima, se observa un aumento notable en el uso de las apps en los
tltimos afios; no obstante, es necesario continuar con las
investigaciones sobre el impacto que la transformaciéon digital se
encuentra generando sobre el uso en demasia, de las mencionadas,
basicamente, en aspectos que denotan ciertas falencias como lo son:
la seguridad, confianza, privacidad y con ello la satisfaccién de todos

los usuarios.

En consecuencia, la presente investigacion busca tener un panorama
global de como la revolucion digital estaria influyendo en el uso de estas
aplicaciones en el usuario limefio y qué factores generan la adopcion y

el consecuente uso de esta tecnologia. De igual modo, es necesario
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realizar una evaluacion en aspectos como la seguridad informatica,

privacidad de datos, la desconfianza que aun se tiene sobre el uso de

los aplicativos vy, la satisfaccidon del usuario.

La informacién es sumamente relevante; permite a las entidades
financieras entender de manera mas amplia como repercute el uso de
la tecnologia al interior de ellas, cémo influye en el comportamiento de
sus clientes y llegar a entenderlos para poder orientarse mas al perfil
de todos y cada uno de ellos. En consecuencia, estaria generando
informacién valiosa que les estaria permitiendo tomar mejores

decisiones y poner en practica estrategias dirigidas.

Desde el lado del usuario, los resultados podran darles una visién mas
clara de los servicios bancarios que se ofrecen en la actualidad y poder
tomar decisiones mas informadas y sobre todo seguras, generando una

cultura financiera.

2.1.4.1 Justificacién teérica

La justificacion tedrica del presente trabajo de investigacién pretende dar
un mayor entendimiento de como la transformacion digital ha generado un
impacto significativo sobre el mayor uso de los aplicativos moviles en el
sector financiero por parte de sus usuarios. Sera necesario la revision de
la literatura existente para poder lograr un mayor entendimiento sobre
cémo se habria venido dando el proceso de adopcién y el continuo uso
de la tecnologia en la actualidad.

Ser4 imperativo tomar en cuenta, aspectos tan sensibles como la

ciberseguridad, confianza en los bancos, privacidad de la data de clientes

36



Transformacion Digital y el impacto en el uso de los Aplicativos Mdviles I S I V
Bancarios para transacciones comerciales-Lima,2023
y por ende la satisfaccién de estos, siendo ellos, aspectos sumamente
relevantes.
Tal es asi, que la literatura muestra los diferentes items que inciden en los
aspectos mencionados, asi como la confianza en la entidad financiera, la
facilidad en el uso de la app, la percepcion del riesgo, la calidad en el
servicio y la usabilidad en si, que se le daria al aplicativo.
Con todo lo expuesto queda justificado que es importante la investigacion
porque se estaria contribuyendo para que el sector financiero pueda crear
estrategias innovadoras y de esta manera, poder ofrecer mejores

servicios a los clientes y asi lograr su satisfaccion.

2.1.4.2 Justificacion metodoldgica

El trabajo de investigacion utiliza un enfoque metodolégico mixto, por lo
cual, se estara tomando datos de naturaleza cuantitativa y cualitativa. En
primer lugar y en base a la encuesta a una muestra representativa de la
poblacién, se recabara informacion relevante del perfil del usuario objeto
de estudio, tomando en consideracion la frecuencia y el por qué usa la
app, asi como también, la percepcién que tiene con relacion a la
seguridad, privacidad de sus datos, la confianza en el aplicativo moévil y

por consiguiente, si se encuentra satisfecho con el servicio que recibe.

En segundo lugar, se llevaran a cabo entrevistas a un grupo seleccionado
de expertos en el sector y la innovacién financiera y de esta manera,
obtener mayor profundidad sobre los factores que influyen en la adopcion
y por consiguiente uso de estas aplicaciones moviles. Las entrevistas

seran grabadas y posteriormente transcritas para poder analizarlas.
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La revision de la literatura existente sobre el tema de investigacion sera
de mucha relevancia para el armado del marco teérico y luego poder
comparar los resultados obtenidos previamente. Con los resultados ya
recopilados, se daria a continuacién el andlisis de estos, utilizando
técnicas estadisticas y de andlisis de contenido, de esta manera, se podra
identificar aquellos patrones y relaciones entre las variables y los factores

gue influyen en la adopcién y por consiguiente uso de las apps.

Es por ello por lo que se dice que el enfoque metodolégico mixto brinda
una vision amplia del impacto de la transformacioén digital en el uso de las
aplicaciones moviles financieras, asi como también, se puede identificar
aguellas necesidades y expectativas de usuarios de servicios bancarios.
En consecuencia, permite a las entidades del sector poder crear

estrategias innovadoras y ofrecer mejores servicios.

2.1.4.3 Justificacién préctica

Es muy comun realizar todo tipo de actividades cotidianas de una manera
mas rapida haciendo uso de la tecnologia vy, si le afiadimos que hay una
gran cantidad de dispositivos méviles en el mercado que han generado un
mayor empuje al momento de adoptar habitos, como el uso de aplicativos
moviles de una manera frecuente para transacciones bancarias de una
forma mas segura, cbmoda e inmediata.

La investigacion viene a ser de gran relevancia para un uso practico, un
estudio sobre la transformacién digital es un tema que forma parte del
interés del sector privado, asi como del publico. Por lo cual, se concluye
gue los resultados que se logren obtener de la presente investigacion
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pueden ser suma utilidad para las instituciones financieras en
concerniente a la realizacion de mejoras y optimizacion de aquellos
servicios que estarian brindando en la actualidad, todo con el Unico fin de
satisfacer las necesidades de los usuarios.
Es importante entender que el sector de la banca debe orientarse hacia el
cliente, brindarle la mejor experiencia en el servicio y tener presente las
expectativas y necesidades que tienen, para lograr ello, es fundamental
ponerlos siempre en el foco de atencion.
Es muy valorada la informacion que se tiene sobre la percepciéon del
cliente hacia las empresas, el sector bancario no es ajeno a ello, muy por
el contrario, sabe que una de las principales ventajas diferenciadoras es
la experiencia de su cliente y estar al tanto de ella es una gran oportunidad
para explotarla.
En sintesis, es relevante la investigacion, ya que posee un enfoque
practico y aplicado y contribuye a la mejora en los servicios que brinda la
banca y la proteccién de sus usuarios, de esta manera, contribuye con la

sociedad en general.

2.1.4.4 Justificacion social

En el plano social se justifica la investigacién, pues servira de aporte a
las entidades bancarias en la creacion de estrategias innovadoras para
poder llegar a crear mayor satisfaccion en sus clientes y ellos a su vez,

puedan emplear de manera Gptima los servicios que reciben.
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El tener acceso a servicios bancarios mejora la calidad de vida de las
personas y a su vez, genera un impulso en el crecimiento econémico,

genera una economia circular, creando un crecimiento econdmico

sostenido, en pro de las micro, pequefias y medianas empresas del pais.

El sector financiero a través de la bancarizacion puede estrechar la actual
brecha digital existente y que estaria generando que cierta parte de la
poblacién no pueda acceder a servicios que la tecnologia hoy ofrece. A
pesar de que la oferta de servicios que brinda la banca digital esta
orientada a brindar una serie de beneficios y brindar mayores facilidades
en la vida cotidiana de los usuarios, aun no se ha visto una acogida
descomunal ya que todavia se tiene cierta desconfianza por
desconocimiento por gran parte de la poblacion peruana, lo que impide

sacar provecho al ciento por ciento de los avances en la tecnologia.

A mayor digitalizacion, permite como consecuencia que la poblacion
acceda con mayor eficiencia, eficacia y agilidad en todos los procesos.
El estudio de mercado que fue realizado por Americas Market

Intelligence (2020):

"la apertura de cuentas en linea se esta convirtiendo rapidamente en
un estandar de la industria y mas de la mitad de los encuestados
prefieren un canal digital para abrir una cuenta bancaria (...) la
mayoria de las solicitudes en linea tardan menos de cinco minutos en

completarse”. (p. 7)
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2.1.5

En resumen, la investigacion es sumamente util para la sociedad ya
gue, estaria contribuyendo al acceso de servicios bancarios de muchas
personas y de la creacion de una cultura de inclusion financiera. Por el
lado de las empresas del rubro, les genera la oportunidad de crear
estrategias para poder acercarse a los usuarios y satisfacer sus
necesidades, asi como también, reducir las brechas digitales
existentes y permitir que ciertos grupos de la sociedad tengan acceso
a servicios digitales y crearse una ventaja con relacién a las demas

empresas del sector.

Limitaciones de la investigacién

La presente investigacion cuenta con algunas limitaciones para poder
realizarse, sin embargo, el impacto logra ser superado y se puede realizar
sin mayores complicaciones. Las limitantes se podran abordar de una
manera cuidadosa, planificada y con un buen disefio de investigacion. En

consecuencia, se garantiza la calidad y seguridad de los datos obtenidos.

Si bien el tema es bastante actual y se puede encontrar literatura,
informacion de tesis, articulos y demas fuentes de informacion, aln no es
del todo suficiente. En muchos repositorios de prestigio se tiene que estar
registrado y hacer un pago para poder tener acceso a data clasificada,

basicamente del extranjero.

Otra limitante, seria la misma tecnologia que avanza con mucha rapidez,

lo que hoy es innovador, mafiana podria no serlo y mas aun, en el sector
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2.1.6

financiero. La tecnologia siempre sera muy valorada, pero avanza a pasos
muy veloces y podria jugar en contra en una investigacion de esta

naturaleza.

El no poder acceder a la muestra en su totalidad y, la que se llegue a
recabar no genere sesgos al momento de la evaluacién, ya que se
realizara bajo un muestreo por conveniencia y podria no cubrir zonas de

mayor poblacion en la ciudad.

Otro factor limitante es no poder encontrar tesis que se validen como
antecedentes y que cuenten con ambas variables de investigacion, el
tema es innovador y se deberd recurrir a la busqueda de tesis
considerando una variable para ambos casos, Transformacion Digital y

por otro lado Aplicativos Moviles Bancarios.

Viabilidad de la investigacion

Se considera viable la realizacion de la presente investigacion ya que, al
ser un tema muy actual existe informacién en repositorios y buscadores
académicos; incluso, es posible encontrar bibliografia extranjera y que es

de acceso gratuito.

La recoleccion de data informativa se realizara siguiendo de forma estricta
la metodologia escogida y sin alterar ninguna muestra, de esta manera,

se garantiza la credibilidad de la informacion.

Se tiene acceso a la poblacion de estudio, para ello se trabaja en base a
una muestra representativa que cumple con las caracteristicas estrictas

de la poblacion delimitada.
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Sobre los recursos financieros, la investigacion no requiere de un

presupuesto muy alto para ser realizada, el autor podra costearlos sin

mayor inconveniente.

Con relacién a los materiales de trabajo, las encuestas y entrevistas seran
realizadas a través de plataformas digitales. Las encuestas se realizaran
usando la plataforma de Google forms y para la realizacién de entrevistas

se haria uso de la plataforma Zoom.
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CAPITULO lIl: MARCO REFERENCIAL

3.1 Antecedentes
3.1.1 Antecedentes nacionales
Campos y Menacho (2021) en su tesis titulada: “Relacién de la expectativa de
rendimiento, expectativa de esfuerzo, influencia social, riesgo percibido y costo
percibido con la intencion de uso de aplicaciones moviles para transacciones
bancarias”. Tuvo como objetivo: “Determinar si la expectativa de rendimiento,
expectativa de esfuerzo, influencia social, riesgo percibido y costo percibido esta
relacionada con la intencion de uso de aplicaciones moviles para transacciones
bancarias en usuarios entre 36-55 afios de las zonas 1 y 9 de Lima
Metropolitana”. La investigacion fue realizada bajo un enfoque mixto, teniendo
un disefio no experimental — transversal, con alcance descriptivo. Las técnicas
e instrumentos utilizados para recabar los datos fueron dirigidos a un enfoque
mixto; por tanto, el analisis cuantitativo trabajéo en base a la técnica de la
encuesta teniendo como instrumento al cuestionario y para el analisis cualitativo
la técnica que fue utilizada fue la entrevista, usando como instrumento una guia
de entrevista, posteriormente fueron validados por expertos en el rubro. La
poblacion estuvo comprendida por personas que se encuentran inmersas en la
banca entre los 36 a 55 afios, las cudles residen en la zona 1 y 9 de Lima
Metropolitana segun APEIM. La muestra tomada fue a 200 usuarios. “Los
resultados mostraron que todas las variables como expectativa de rendimiento,
expectativa de esfuerzo e influencia social se encuentran correlacionadas de
manera altamente significativa con la intencion de uso. En tal razén, las
variables riesgo percibido y costo percibido tiene una correlacion altamente
significativa inversa con respecto a la intencion de uso; siendo -0,418 y -0,373
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respectivamente.”

Carrefio y Hurtado (2019) en la tesis que lleva por titulo: “Factores que influyen
en la adopcion de banca mavil en los Millennials en Lima Urbana” para obtener
el grado de Licenciada en Marketing de la Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas (UPC). Cuyo objetivo fue: “Identificar los factores que influyen en la
adopcion de la banca movil en los Millennials en Lima Urbana”. El estudio de
investigaciéon se realiz6 bajo un enfoque cuantitativo con un disefio no
experimental, con alcance descriptivo. La técnica e instrumento para la
recoleccion de datos fue la encuesta teniendo como instrumento el cuestionario.
La poblacion objeto de estudio fue el segmento Millennials, personas que viven
en la Lima urbana, cuyas edades fluctian entre los 20 y 39 y se encuentren
bancarizadas. La muestra tomada fue a 385 personas. Los resultados fueron:
“Al analizar en conjunto la relevancia de cada uno de los factores en relacion
con la influencia de la adopcion de la banca movil, se determind que el habito,
es el factor més influyente en la intencion de comportamiento, ya que, tiene una
relacion directa. Si bien la hipotesis general planteada fue valida; al analizar el
conjunto de resultados por cada variable se identifica que el habito tiene un
coeficiente de correlacion mas alto (0,694) en comparacién a la motivacion
heddnica (0,407). La interpretaciébn que se le otorga seria que se encuentra
asociado al uso continuo, a la introduccién de la tecnologia movil, uso constante

y al desarrollo del canal digital de servicios financieros.”

Moreno y Uceda (2021) en la tesis titulada: “La calidad del canal digital Interbank

App Y su relacion con la confiabilidad de los clientes del Banco Interbank —
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Tienda 720 en la ciudad de Piura afio 2020”, para obtener la Licenciatura en
Administracién de la Universidad Privada Antenor Orrego. Tuvo como objetivo:
“Ildentificar de qué manera se relaciona la calidad del canal digital Interbank App
y la confiabilidad de los clientes del banco Interbank - tienda 720 en la ciudad
de Piura afio 2020”. La investigacion fue realizada bajo un enfoque cuantitativo
y tuvo un disefio descriptivo — correlacional. La técnica fue la encuesta y como
instrumento para la recoleccion de datos fue el cuestionario de preguntas. La
poblacién estuvo conformada por 95,309 clientes del Banco Interbank. La
muestra tomada fue a 383 clientes. Los resultados fueron: “Se identifico la
relacion de la calidad del canal digital Interbank app y la confiabilidad de los
clientes del banco Interbank - tienda 720 en la ciudad de Piura afio 2020, dando
como resultado un coeficiente de correlacion de Spearman 0.374, lo que indica
gue la relacion es positiva, por ende el valor de significancia mostré un valor
menor a 0.05, de esto se puede decir que existe evidencia significativa de que
la calidad del canal digital Interbank app tiene relacién con la confiabilidad de
los clientes del banco Interbank- tienda 720 en la ciudad de Piura en el afio
2020. 7. Mas del 95% de los usuarios confiaria en el aplicativo porque considera
gue cuenta con buenos parametros de seguridad, pero, es importante
mencionar que aun existe un porcentaje de personas que sienten temor de

hacer uso de esta herramienta digital.

Rosales y Ruiz (2020) en la tesis titulada: “La transformacion digital y su
influencia en la transformacién cultural en las empresas del sector financiero en
Lima Metropolitana en el 2019”, para la obtencidn de la Licenciatura en

Administracién de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC).

46



Transformacion Digital y el impacto en el uso de los Aplicativos Mdviles I S I V
Bancarios para transacciones comerciales-Lima,2023
Teniendo como obijetivo: “Explicar la influencia que tiene la transformacién digital
en la transformacién culturalde las empresas del sector financiero en Lima
Metropolitana en el 2019”. La investigacion se realiz6 bajo el enfoque
cuantitativo, disefio experimental de corte transversal. La técnica e instrumento
para la recoleccion de datos fue la encuesta, teniendo como instrumento el
cuestionario. La poblacion objeto de dicho estudio estuvo compuesta por las
principales entidades bancarias de Lima Metropolitana, comprende los distritos
de Lima y Callao. Los bancos fueron: Banco de Crédito (BCP), BBVA
Continental, Scotiabank Perl e Interbank, en base a la proporcion de
colaboradores que tiene cada compafiia al 2019, en este caso 36,033
colaboradores. La muestra tomada fue a 381 colaboradores. Los resultados
fueron: “Si existe una influencia de la transformacion digital en la transformacion
cultural en las empresas del sector financiero en Lima Metropolitana en el 2019.,
considerando los valores estadisticos del Coeficiente de correlacion Thau de
Kendall (0.598) y Rho de Spearman (0.747), y un valor p valor = 0.000 menor al
nivel de significancia establecido (0.05) se rechaza la hipotesis nula y aceptando
la hipétesis alternativa. Se concluye que existe un grado de relacion entre
ambas variables de intensidad media, dado que la correlacion existente entre la
variable de transformacion digital y la variable de transformacion cultural ain no
es completamente fuerte. Al existir una correlaciéon entre ambas variables es
muy importante que las entidades financieras redoblen sus esfuerzos para
mantener al cliente satisfecho, ubicarlo como en el centro de la atencion y
brindarle la mejor experiencia en los servicios sean de forma presencial o

virtual.”
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3.1.2 Antecedentes internacionales
Jayachandra (2022) en su tesis titulada: “Impacto de la banca moévil en la
satisfaccion del cliente con referencia a la banca minorista” obtuvo el grado de
Doctor en Filosofia con mencion en Administracion de la Universidad ICFAI,
Jharkhand, India. Cuyo propdsito primario es: “Medir los factores que influyen

en la banca mévil de la banca retail de la India.” “Statistical Package for Social
Sciences (SPSS, version — 24.0) se uso6 para analizar la data preliminar”. La
investigacién utilizé6 un enfoque cuantitativo con un disefio no experimental y
con alcance descriptivo. La técnica e instrumento utilizada para la recoleccion
de datos fue la encuesta y el cuestionario de preguntas el instrumento. La
poblacién fueron clientes que contaban con cuentas bancarias en cuatro bancos
de la ciudad de Bengaluru en la India. Los bancos fueron SBI, Bank of Baroda,
ICICI y HDFC. La muestra estuvo compuesta por 500 clientes y para ello, se
consideraron a 125 clientes de cada banco. Los bancos seleccionados fueron
los dos mayores proveedores de banca mévil puablicos y privados, dividiéndose
la ciudad de Bengaluru en 5 clusters donde se ubican las agencias de dichos
bancos. Las principales conclusiones son: “La banca mdvil proporciona una
mejor experiencia a los clientes, se puede asegurar la seguridad en las
transacciones virtuales en el caso de que los bancos hayan adoptado las
medidas adecuadas. Con relacion a la velocidad de las transacciones, el estudio
reveld que el dinero movil fue el canal digital mas usado. Existe una fuerte
relacion positiva entre la velocidad de las transacciones y la satisfaccion del
cliente (p =0.024 y < 0.01). En la accesibilidad de la banca movil, se revelé que
la habilidad de realizar transacciones en el momento deseado fue el factor mas

importante, los bancos mantienen informados a sus clientes sobre como
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acceder a los canales de banca digital; existiendo una relacién altamente
positiva entre satisfaccion del cliente y la accesibilidad (p = 0.041y < 0.01). Los
resultados del estudio establecen diversos niveles de relacion entre los factores
demograficos, la adopcion y uso de la banca electronica, asi como, los factores
de satisfaccion del cliente de la banca movil, tales como accesibilidad,
conveniencia, privacidad, seguridad, disefio, contenido, velocidad, tarifas y
cargos. El estudio concluyd que la banca moévil fue mayormente usada como
canal digital y que fue considerada rapida y confiable, con una velocidad

considerada satisfactoria.”

Linn (2020) en su tesis titulada: “Impacto de la innovacion tecnolégica con
productos y procesos en la banca en Myanmar” para la obtencion del grado de
Doctor en Administracion y Negocios en La Universidad de Southern
Queensland, Australia. Cuyos objetivos fueron: “Determinar el impacto de la
innovacioén tecnoldgica con productos y procesos en la banca en Myanmar”. La
investigacion utilizd6 un enfoque mixto con disefio no experimental y alcance
descriptivo. Las técnicas e instrumentos para recoleccion de datos fueron
dirigidas a un enfoque mixto, para el andlisis cuantitativo la técnica utilizada fue
la encuesta, siendo su instrumento el cuestionario y para el andlisis cualitativo
la técnica utilizada fue la entrevista, siendo el instrumento una guia de
preguntas, las mismas que fueron enviadas con antelacion a los entrevistados.
Las innovaciones bancarias analizadas incluyeron cajeros automaticos (ATM),
tarjetas de crédito y débito, banca mdévil, banca por Internet y transferencias
electronicas de fondos. La poblacion estuvo compuesta por clientes de varios

bancos en la ciudad de Yangon, Myanmar. La muestra fue tomada a 205
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clientes, los mismos sefialaron que sus bancos preferidos eran Kanbawza (KBZ)
Bank (37.1%), Ayeyarwady (AYA) Bank (31.2%), Cooperative Bank (CB) Bank
(22.4%) y Yoma Bank (9.3%). Para realizar el analisis cualitativo se entrevisto a
dos funcionarios de cada uno de los cuatro bancos mas preferidos. Para el
criterio de seleccion se consideré que trabajaran ya sea a nivel operativo de una
agencia o a nivel de la administracion senior. “Las entrevistas revelaron que las
innovaciones tecnoldgicas ayudaron a incrementar la rentabilidad de los bancos
a través de la expansion del alcance de los bancos, particularmente a
poblaciones no bancarizadas, incrementando los flujos de ganancias,
reduciendo los costos operativos e incrementando la frecuencia y volumen de
transacciones.” “Los resultados del estudio revelaron un alto nivel de
satisfaccion entre los usuarios de varias innovaciones tecnoldgicas bancarias
en Myanmar y una alta correlacion positiva entre el uso de tecnologias bancarias
y la satisfaccion del cliente (r = 0.72 y p < 0.05). Del mismo modo, los usuarios
mostraron un alto nivel de lealtad con los productos y servicios. Se observo de
igual forma como factores modificatorios que moderan la relacién entre las
variables analizadas: la calidad del servicio y la utilidad percibidas de las
tecnologias tienen un impacto positivo en los niveles de satisfaccion del cliente
y lealtad, de modo que los resultados no se deben a la presencia de tecnologias

bancarias por si solas.”

Mahlet (2020) en su tesis de maestria titulada: “El impacto de la calidad del
servicio de banca mavil en la satisfaccién de los clientes (el caso del Banco
Comercial de Etiopia en una agencia seleccionada.” para obtener el grado de

Master de Administracion y Negocios de St. Mary University School of Graduate
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Studies, Etiopia. Siendo los objetivos:” Encontrar el impacto de las dimensiones
de la banca movil en la satisfaccion del cliente del Banco Comercial de Etiopia.”
La investigacion utilizé un enfoque mixto con un disefio no experimental y
alcance descriptivo. Las técnicas e instrumentos para recabar la data fueron
dirigidos a un enfoque mixto, para el analisis cuantitativo, la técnica utilizada fue
la encuesta teniendo como instrumento el cuestionario y para el analisis
cualitativo la técnica utilizada fue la entrevista y el instrumento fue la guia de
entrevista, las mismas, fueron enviadas con antelacién a los entrevistados para
gue puedan preparar sus respuestas previamente. La poblacion objeto de
estudio incluy6 a 28,810 clientes del Banco Comercial de Etiopia que usaban
servicios de banca moévil de agencias seleccionadas en distritos de la ciudad
Addis Ababa (del norte las agencias Addis Ababa y Aradagiorgis, del sur las
agencias Finfine y Nifassilk, del este las agencias Bole y Andinet y del oeste las
agencias MehalGebaye y Addis Ketema). La muestra tomada fue de 380
clientes, distribuidos proporcionalmente segun el nimero de clientes de cada
agencia. Los cuestionarios fueron distribuidos a los clientes de a pie conforme
llegaban, hasta completar el nUmero previsto de la muestra en cada agencia
seleccionada. De la muestra de 380 clientes se recolecté 320 cuestionarios
utilizables (respuesta de 84%). En cuanto al andlisis cualitativo, se entrevisto a
gerentes y clientes. “El estudio encontré que la accesibilidad, el soporte al
cliente, la eficiencia transaccional y la confiabilidad tienen efecto positivo en la
satisfaccion del cliente de los servicios bancarios modviles, siendo la
accesibilidad y el soporte al cliente los de mayor efecto positivo. Los hallazgos
del estudio revelaron que la confiabilidad tuvo un efecto positivo

estadisticamente significativo (b=.253, P=0.036) en la satisfaccion del cliente.
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La seguridad del servicio afecta directamente la satisfaccion del cliente de banca

movil.”
3.2 Marco tedrico

3.2.1 Revolucién Digital

La revolucién digital es un término que se encuentra ligado a la transformacién
digital en la sociedad y con ello, viene su repercusion en la economia; no
obstante, ello se deberia a los grandes cambios que se han presentado a nivel
tecnolégico en los ultimos tiempos. Asi mismo, para Cantu (2022) la revolucién

digital es:

"El cambio acelerado y masivo en la forma en que las personas y las
empresas utilizan tecnologia para realizar tareas y comunicarse. La
Industria 4.0 es la transformacion digital de la industria, basada en la
adopcion de nuevas tecnologias para la automatizacién progresiva
del proceso de produccion (...) La revolucién digital esta cambiando
rapidamente la forma de operar de las industrias, y la Industria 4.0
representa la ultima evolucién de este proceso en curso (...)
transformacion digital incluye la adopcién de nuevas tecnologias,
como la inteligencia artificial y el internet de las cosas, entre otras
tecnologias que permiten una mayor automatizacion y optimizaciéon

en el proceso de produccion.” (parr .1y 2)

Existen grandes procesos de cambios y todos ellos, de una manera muy
acelerada; ello implica a personas y empresas que, hoy en dia, pueden realizar

distintas labores utilizando las nuevas tecnologias. Se tiene a la Industria 4.0
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gue es la transformacion digital en todas las industrias; se le denomina de esta
manera, ya que, adopta las nuevas tecnologias para automatizar todos sus
procesos de produccion, es asi como, la inteligencia artificial, el internet de las
cosas y demas, toman protagonismo al momento de automatizar y optimizar
procesos para lograr la eficiencia. La revolucién digital ha cambiado de forma
notable como los bancos interactian con los usuarios y como les brindan sus
servicios, ello se ve reflejado en la mayor accesibilidad y comodidad para ellos,

por el lado de las entidades financieras, mejoran la eficiencia. Para Coll (2020):

"La Revolucién Digital es un fendmeno que lleva experimentando la
sociedad desde 1950. Esto, a partir de la aparicion de nuevas
tecnologias digitales, asi como de su implantacion en la empresa, lo
que ha provocado un cambio disruptivo en la sociedad y en la

economia." (parr.1)

El boom que se ha generado por la revolucién digital ha sido impulsado por una
serie de innovaciones tecnologicas, como la computacion en red, el internet,
los dispositivos moviles, el almacenamiento en la nube, el Big Data y la
Inteligencia Artificial. Estas nuevas tecnologias han generado mayor
conectividad a nivel global, al igual que, la digitalizacion de la informacion, el
acceso a servicios online, la automatizaciéon de procesos y la creacion de

nuevas formas de interaccion social.
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Los efectos se observan en numerosos aspectos de la sociedad y la economia;
en la actualidad, ha cambiado la forma en que se realizan las transacciones
comerciales, facilitando el comercio electrénico y los pagos digitales. Segun
reflexiones del autor, dentro de todos estos cambios disruptivos suscitados de
una manera vertiginosa podemos mencionar algunos: La nube, La inteligencia
Artificial, Los smartphones, Internet Omnipresente, Internet de las Cosas (IoT),
Big Data, Machine Learning, La integracion Biolégico-Digital, Biotecnologia,
Robotica, entre otras. La revolucién actual no sélo estd modificando nuestras
acciones, sino que también, esta transformando nuestra identidad, su impacto

es tan amplio que afectara todos los aspectos de la sociedad humana.

La fusion de lo digital, lo fisico y lo biolégico sera tan radical que cambiara por
completo la forma en que vivimos, nos comunicamos, trabajamos, aprendemos
y hasta como cuidamos de nuestro planeta que ha sufrido mucho dafio en las

tres revoluciones industriales previas.

En el sector bancario, la adopcién de las tecnologias digitales han generado la
oportunidad de ofrecer un abanico de posibilidades en productos y servicios
financieros. Las entidades vienen adoptando cada vez mas estas tecnologias.
En la actualidad, se ve un servicio de banca movil y en linea usando la
inteligencia artificial, aplicando la automatizacion de procesos y la tecnologia
Blockchain para lograr la eficiencia, generando, una reduccion de costos y
mejoras en la atencién al cliente. Sin embargo, no estaria el panorama
completo si no se mencionara la existencia de colaboraciones entre los bancos
y las Fintech, trayendo consigo un mayor uso de la innovacién. En sintesis, la
revoluciéon digital tiene un impacto bastante relevante en como operan las

empresas y se encuentra en constante evolucion
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Transformacion Digital

Es un proceso mediante el cual las compafias adoptan y utilizan tecnologias
digitales para modificar su forma de operar, interactuar y crear valor. Consiste
en integrar estratégicamente las tecnologias de la informacién y la
comunicacion (TIC) en todos los aspectos de la empresa, lo que incluye su
cultura, procesos, productos y servicios. Bajo el enfoque de Vilaplana y Stein

(2020):

"La transformacion digital es un estado de innovacion constante,
influido por la implantacion de nuevas tecnologias de informacion,
computacion, comunicacion y conectividad que comprometen tres
aspectos clave de las organizaciones intimamente relacionados entre
si, en primer lugar, implica un cambio parcial o total del modelo de
negocio; en segundo lugar, conlleva una redefinicion y adaptacion
constante de los procesos operacionales y, por dltimo, un
acondicionamiento dinamico de la organizacion, la cultura y las

personas que la integran” (p. 116).

Desde un enfoque bancario, es posible intepretar aspectos como, la
digitalizacién y la tecnologia que han llegado a transformar la banca en los
atimos afios, permitiendo servicios en linea, banca mévil, pagos electrénicos y
criptomonedas, siendo estos mismos avances, los que han mejorado la
comodidad y accesibilidad para los clientes y han generado cambios

importantes en los modelos de negocio en este sector.
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Del mismo modo, implica una reevaluacion y redisefio de los procesos
operativos, para ello, se utilizan tecnologias como la Inteligencia Atrtificial y
Andlisis de Datos para mejorar la eficiencia, reducir costos y agilizar los
procesos internos. En tal sentido, lo que buscan las empresas es implementar
soluciones de gestion de datos y seguridad cibernética para proteger la
informacion de sus clientes. Por ultimo, la transformacién digital requiere
adaptar la organizacion, la cultura y las personas, implicando el fomento de una
cultura de innovacién y agilidad, prepararando a los colaboradores para utilizar

nuevas tecnologias y adquirir las habilidades necesarias.

La colaboracion y comunicacion interna serdn fundamentales para una

implementacién exitosa. Camargo citado por Lépez (2019):

"Antes el modelo bancario era de revisar uno a uno la informacion de
los clientes, y hacer eso (...) es caro. Ahora, a través de la tecnologia,
estos costos bajan exponencialmente y el bienestar del cliente mejora

con el uso de aplicaciones bancarias." (parr.2)

Con la incorporacion de la tecnologia a la banca, los costos de revisar la
informacion de cada cliente, sumandole el tiempo y recursos, han reducido de
manera significativa. La implementacion de aplicaciones bancarias y demas
soluciones digitales han permitido automatizar y agilizar los procesos de

verificacion de informacion y gestion de cuentas. Esto, ha llevado a una
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disminucién en los costos asociados, ya que se eliminan tareas repetitivas y se

optimiza la eficiencia en la atencidn al cliente.

En el mismo sentido, el uso de este tipo de aplicativos ha mejorado el bienestar
del cliente, proporcionando acceso conveniente y rapido a servicios financieros
sin importar la hora y lugar. Esto ofrece comodidad y flexibilidad a los usuarios,
mejorando su experiencia y satisfaccion general. Sin duda, la transformacion
digital estd dando lugar a nuevas formas de interaccién con los clientes, se esta
explorando la implementacion de la banca predictiva, aprovechando la
recopilacion y procesamiento de datos, asi como el uso de inteligencia artificial

y ciencia cognitiva.

El objetivo es poder anticipar el comportamiento de las personas y ofrecer
soluciones de mayor valor y que se ajusten a sus demandas y necesidades
especificas. Adema4s, las innovaciones tecnoldgicas no se limitan so6lo a los
productos y servicios ofrecidos, sino que también, implican la reestructuracion
y mejora de los procesos internos de los bancos. (Araujo & Su, 2020). La
implementaciéon de la banca predictiva, respaldada por la recopilacién y
procesamiento de data, la inteligencia artificial y la ciencia cognitiva, permite a
los bancos, anticipar el comportamiento de los usuarios. Este enfoque les
permite ofrecer soluciones mas valiosas y personalizadas, adaptadas a las

demandas y necesidades especificas de cada tipo de cliente.

En tal sentido, los bancos se encuentran trabajando con el mayor esfuerzo para

desarrollar soluciones que permitan prever las necesidades de los clientes v,

57



Transformacion Digital y el impacto en el uso de los Aplicativos Mdviles I S I V

Bancarios para transacciones comerciales-Lima,2023
establecer conexiones con ellos en cada etapa de sus vidas utilizando diversos
canales de comunicacion. El objetivo es proporcionar interacciones
personalizadas que enriquezcan su existencia. Camargo citado por Lopez
(2019). Para lograrlo, las entidades financieras utilizan una variedad de canales
de comunicacion, el propésito final es indiscutible, brindar a los usuarios
interacciones personalizadas que tengan un impacto positivo en sus vidas y

enriquezcan su experiencia con el banco.

En sintesis, la transformacion digital ha afectado la industria bancaria y la
adopcion de la banca movil es s6lo un reflejo del cambio disruptivo que ha
tenido. A medida que la tecnologia ha avanzado, los bancos han tenido que
adaptarse a las demandas cambiantes de los clientes y aprovechar las
oportunidades que brinda la digitalizacién. Desde el punto de vista de Bumann
y Peter (2019):
"La transformacion digital requiere de un cambio organizacional
transversal junto con la implementacién de tecnologias digitales. Para
validar estas y otras dimensiones importantes para una
transformacion digital exitosa (...) identific6 y analizé dieciocho
modelos y marcos de madurez digital confirmados que describen
varias dimensiones que seran considerados para una estrategia de
transformacion digital. (...) las dimensiones mas citadas, a saber,
estrategia, organizacién, cultura corporativa, tecnologia, el/los
cliente/s y personas/empleados. Estos seis campos de accién, junto
con dimensiones adicionales opcionales, (...) deben ser discutidos en

todas las estrategias de transformacion digital.” (p. 31)
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Es importante considerar estas dimensiones en las estrategias de

transformacion digital debido a su influencia directa en el éxito de dicha

transformacion:

Figural

Transformacién Digital

» Existence of a formulated digital stratagy » Partnerships and eco-systems
« Documentation and communication of strategy  « Organisational agility

« Avallability of suffident resources » Cross-functional collaboration
w» Exploration and evaluation of « Corparate venturing {=.g. innovation
! f‘mm and developement of new trends (strateghc foresight) ks or digital factories)

« Flexible working acrangements Strategy
i i
DIGITAL

TRANSFORMATION

l Customer l &

« Hytirkd client interaction channels

« Customer Insights/analytics » Strong commitment from management
echnolog
» Strong dignal leaders

» Freedom to expermment / «fall forward cultures

« Customer experience « Exploitation of new
« Customer invoivement in technologles
product development « Leveraging modem
architectures (doud, APis)
« Digitisation of core IT systemy's
« T Security

Nota: La imagen muestra los elementos de la transformacién digital y sus subdimensiones.
Tomado de Bumann & Peter (2019).

Hablar de estrategia es considerar al conjunto de decisiones y acciones
planificadas que se toman en cuenta, para lograr el objetivo o dar solucién a
alguna problematica. Luego de revisar diferentes literaturas sobre el tema, se
considera apropiado mencionar este modelo. "Strategy: The literature revealed

theoretical concepts regarding strategy and pinpoints the importance of building
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a sophisticated digital strategy for successful digital transformation." (Bumann

& Peter, 2019, p. 26)

La estrategia en la transformacion digital es fundamental para alinear los
esfuerzos de digitalizacidén con los objetivos de la organizacién. Una estrategia
sélida asegura que las decisiones se tomen en base a una vision clara del futuro
digital y que se maximice el valor de la transformacién en términos de los

objetivos del negocio.
Bajo la mirada de Bumann y Peter (2019):

"Organisation: Berghaus et al. (2017) and Schlaepfer et al. (2017)
consider partnerships and ecosystems an important element of this
dimension (it could be argued that they also belong to the strategy
dimension, however, they are more closely aligned to the
organisational set-up, as for instance described by Schlaepfer et al.
(2017)). Hence, organisations must embrace a collaborative and
partnership driven approach by actively pursuing and fostering
respectful relationships with various stakeholders (Dintrans et al.,
2017). While initially seen as competitors, partnerships should
leverage each other’'s numerous strengths to meet increasing
customer needs, but organisations must ensure that they can add their
own added value to retain control over the customer relationship
(Bose, Price & Bastid, 2018; Dintrans et al., 2017). For Gimpel et al.

(2018), this dimension also encompasses the organisation’s agility,
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which refers to its ability to respond quickly to changes in the
technology or market environment. Here, organisations should move
away from traditional hierarchies and embrace leaner and flatter

organisational structures which empowers employees and allow

greater agility and faster decision making. (WEF, 2016). " (p. 27)

Sostienen que las asociaciones y los ecosistemas son elementos importantes
en esta dimensién. Aunque también, podran considerarse parte de la dimension
estratégica, estdn méas estrechamente alineados con la dimensién organizativa.
Por lo tanto, las organizaciones deben adoptar un enfoque colaborativo y
establecer asociaciones mediante la busqueda activa y el fomento de
relaciones respetuosas con diversas partes interesadas. Inicialmente pueden
ser visto como competidores, las asociaciones deben aprovechar las fortalezas
de cada una para satisfacer las crecientes necesidades de los clientes. Sin
embargo, las organizaciones deben asegurarse de agregar su propio valor para
mantener el control sobre la relacion con el cliente. Esta dimension también
incluye la agilidad de la organizacion, que se refiere a su capacidad para
adaptarse rapidamente a los cambios tecnolégicos o del entorno del mercado.
En este sentido, las organizaciones deben alejarse de las jerarquias
tradicionales y adoptar estructuras organizativas mas planas y flexibles que
empoderen a los empleados y permitan una toma de decisiones mas rapidas.
En resumen, la organizacion en la transformacion digital requiere adaptar la
estructura y los procesos para aprovechar las oportunidades y desafios
digitales, implicando, establecer roles y responsabilidades claras, fomentar la

colaboracién entre equipos y promover la agilidad para adaptarse rapidamente
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a los cambios tecnolégicos y mantenerse competitivos en el entorno digital.

Como nos menciona Bumann y Peter (2019):

"Culture: Hence, succesful digital transformation requires strong
digital leaders which are not imperatively high-tech wizards, but have
the ability to manage complexity, inspire and develop distinct digital
cultures conducive to success and promote the development of
innovative digital solutions despite investment risks (Berghaus et al.,

2017; Gill & Vanboskirk, 2016; Kane et al., 2016." (p. 28)

La transformacion digital exitosa requiere lideres digitales fuertes que no sean
imperativamente magos de alta tecnologia, pero que tengan la capacidad de
manejar la complejidad, inspirar y desarrollar culturas digitales distintas
conducentes al éxito y que promuevan el desarrollo de innovadoras soluciones

digitales a pesar de los riesgos de inversion.

La cultura corporativa de la empresa influye en cdmo se adoptan y utilizan las
tecnologias, esta, promueve la innovacion, el aprendizaje continuo y la
experimentacion, de igual manera, fomentara la adopcion exitosa de nuevas

tecnologias préacticas digitales. Tal como lo afirma Bumann y Peter (2019):

"Technology: (...) the technology dimension focuses on the
organisation’s use and adoption of emerging technologies. Gill &
Vanboskirk (2016) suggest in their model that firms should have a

collaborative, flexible and iterative approach towards technology
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development and leverage modern architectures such as the cloud
and application programming interfaces (APIs) to promote flexibility as
well as speed. The use of APIs enables organisations to incorporate
state-of-the art technology from the eco-system into the key areas in
which partnerships are required (Nienaber, 2016). Berghaus et al.
(2017) and Gill & Vanboskirk (2016) consider the flexibility to shift

priorities and teams an important factor in the technology dimension."

(p. 28)

Una dimension esencial de la estrategia de transformacion digital es el enfoque
de la organizacion para el uso de las nuevas tecnologias digitales. Mientras que
los seguidores del mercado aplican soluciones tecnoldgicas ampliamente
validadas, los lideres del mercado exploran y explotan tecnologias emergentes
como la inteligencia artificial, machine learning, el blockchain o el Internet de
las Cosas. Por lo tanto, la dimension tecnolégica se centra en el uso y la
adopcion por parte de la organizaciébn de tecnologias emergentes. Las
empresas deben tener un enfoque colaborativo, flexible e iterativo hacia el
desarrollo de tecnologia y aprovechar las arquitecturas modernas como la nube
y las interfaces de programacion de aplicaciones (API) para promover la
flexibilidad y la velocidad. El uso de APIs permite a las organizaciones
incorporar tecnologia de punta del ecosistema en areas clave en las que se
requieren alianzas. En tal sentido, se consideran que la flexibilidad para
cambiar prioridades y equipos es un factor importante en la dimension
tecnolégica. La tecnologia es crucial, la infraestructura tecnolégica permite

mejorar la eficiencia, la productividad y la experiencia del cliente. Las
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organizaciones deben evaluar y seleccionar herramientas y plataformas
adecuadas para alcanzar estos objetivos. Incluso, es importante considerar la

integracion y la seguridad de los sistemas para garantizar un entorno digital

confiable y robusto. Segun propias palabras de Bumann y Peter (2019):

"Customer: (...) This means that customers should have the possibility
to interact with organisations either through classical or digital
channels and therefore, organisations must ensure a content
consistent and channel appropriate designed customer experience on
all digital and non-digital channels (Berghaus et al., 2017; Peter,
2017). Although more and more services can be fully completed
online, most organisations only take one step at a time and focus on
digitising existing products, rather than to provide new, innovative
services (Ehlerding et al., 2018). Moreover, organisations should
harness the benefits of digital technologies by collecting customer
data and using customer insights, for instance to predict customer
behaviour and to provide tailored and personalised products and
services with a better customer experience (Anderson & William,
2018; Berghaus et al., 2017; Gimpel et al., 2018; Schumacher et al.,
2016). Here, Von Leipzig et al. (2017) state that today’s customers do
not only expect organisations to react to their demands, but they even
expect them to anticipate their future needs before they identify those
themselves. Finally, Gimpel et al. (2018) suggest that organisations
should involve customers in the innovation and product development

process." (p. 29)
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Los clientes deben tener la posibilidad de interactuar con las organizaciones ya
sea, a través de canales clasicos o digitales; por lo tanto, las organizaciones
deben asegurar una experiencia de cliente, disefiada de acuerdo con el
contenido y apropiada para el canal en todos los canales digitales y no digitales.
A pesar de que, cada vez mas servicios se pueden completar en linea, la
mayoria de las organizaciones s6lo toman un paso a la vez y se centran en la
digitalizacién de los productos existentes, en lugar de proporcionar servicios
nuevos e innovadores. En tal sentido, las organizaciones deben aprovechar los
beneficios de las tecnologias digitales mediante la recopilacion de datos de
clientes y el uso de los conocimientos de estos, para predecir su
comportamiento y proporcionar productos y servicios con una mejor
experiencia. Los clientes de hoy no soélo esperan que las organizaciones
reaccionen a sus demandas, sino que incluso, esperan que se anticipen a sus
necesidades futuras. Por tal razdn, las organizaciones deben involucrar a los
clientes en el proceso de innovacion y desarrollo de productos, de tal modo,

puedan alcanzar plena satisfaccion.

Bajo el enfoque de Bumann y Peter (2019):

"People: (...) Hence, organisations must develop and implement
appropriate training schemes and educate, train and develop digital
skills as well as entirely new skills to reinforce the employability and
personal development of their employees (Mettling & Barré, 2016;

Schlaepfer et al., 2017)." (p. 30)
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La dimension de las personas engloba especialmente al empleado con sus
habilidades y capacidades. A la par de los muchos recursos tecnolégicos que
son necesarios para una transformacion digital exitosa, también se requiere de
nuevas habilidades humanas y experiencias con diferentes tecnologias
digitales. Un gran estudio realizado por el Foro Econdmico Mundial (WEF)
predice un aumento de la demanda de habilidades cognitivas, habilidades de
sistemas y habilidades de resolucion de problemas complejos para el futuro
cercano. Por lo tanto, las organizaciones deben desarrollar e implementar
esquemas de capacitacion apropiados y educar, capacitar y desarrollar
habilidades digitales, asi como habilidades completamente nuevas para

reforzar la empleabilidad y el desarrollo personal de sus empleados.

En conclusion, la transformacion digital ha transformado la forma en que opera
el sector bancario y, comprender las nuevas normas son esenciales para
mantenerse vigentes. En la actualidad, tienen como objetivo principal lograr el
bienestar de sus clientes a través de la transformacion digital. Los cambios
disruptivos que se han presentado han transformado el sector financiero, en tal
sentido, es fundamental para las instituciones bancarias comprender vy
adaptarse a estas nuevas dinamicas. La vision del banco es utilizar la
transformacion digital como medio para generar bienestar en los clientes,
mejorando la experiencia, accesibilidad y la personalizacién de los servicios

ofrecidos.

Digitalizacion
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La digitalizacion es un fendGmeno omnipresente en la actualidad, impulsado por
la rapida evolucion tecnolégica. Se puede afirmar de manera concluyente que
la digitalizacion implica que dicha informacién sea mas facilmente transportable
y manipulable. En ese sentido, esta evolucidén es una consecuencia directa del

auge de Internet y del rapido avance tecnoldgico experimentado en las ultimas

décadas. (Carné, 2020)

Para las organizaciones, vendria a ser la integracion y el uso efectivo de
tecnologias digitales en las operaciones para mejorar la eficiencia y experiencia
del cliente. En el sector bancario, la digitalizacion se manifiesta en la conversién
de informacion, servicios y actividades en formato digital, permitiendo
almacenar, procesar y transmitir datos electrobnicamente. Esta, utiliza
tecnologias para impulsar la innovacion, mejorar la eficiencia y ofrecer nuevos
productos y servicio. Del mismo modo, permite la automatizacion y agilidad en

las tareas.

La transformacion digital es un proceso en constante avance en diversos
sectores econdémicos y, en el &mbito bancario ofrece oportunidades tanto en el
front office, para satisfacer mejor las necesidades del cliente, como en el back
office. Con el objetivo de mejorar la eficiencia y optimizar el servicio y la calidad

ofrecida a los usuarios. (Asociacién Espafola de Banca, 2017)

La implementacion de tecnologias en el front office bancario brinda una
experiencia personalizada y &gil a los clientes, donde las aplicaciones méviles

intuitivas permiten realizar transacciones, consultar saldos y acceder a servicios
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de atencidn al cliente en tiempo real, con la adopcion de chatbots y asistentes

virtuales mejoran la interaccién al proporcionar respuestas instantaneas a las

consultas de los clientes.

Por otro lado, en el back office bancario mejora la eficiencia de los procesos
internos, la automatizacion de tareas rutinarias y la implementacion de sistemas
de inteligencia artificial, la aprobacion de préstamos, el analisis de riesgos y la
deteccién de fraudes. En sintesis, la digitalizacién de documentos y el uso de
tecnologia de analisis de datos mejoran la gestion de la informacion y facilitan
la toma de decisiones estratégicas, implicando la integracién de todos los
aspectos de una empresa, incluyendo su cultura, procesos y modelos de

negocio.

Tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC)

Es fundamental comprender el concepto de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC) y su relevancia en el entorno actual. Las TIC se han
convertido en un elemento fundamental en la sociedad contemporanea,
transformando la forma en que las personas se comunican, acceden a la
informacion y colaboran en diversos dmbitos. Estas tecnologias abarcan un
amplio conjunto de herramientas, aplicaciones y dispositivos electrénicos que
permiten la adquisicién, almacenamiento, procesamiento y transmision de

datos e informacion.

Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) han adquirido una

importancia fundamental en la gestion empresarial, ya que, la informacion
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generada por estas desempefia un papel determinante en la toma de
decisiones y en los procesos fundamentales de cualquier organizacion. De

hecho, las TIC se han convertido en un pilar esencial para la supervivencia y el

éxito en diversos tipos de empresas. (Becerra, Cabrera, & Ramirez, 2016)

Las TIC se consideran un pilar dentro de las empresas; incluso, se considera
gue la adopcién efectiva de estas seria fundamental para que las empresas
puedan mantenerse y prosperar en un entorno competitivo. En un inicio se
usaban para automatizar tareas y mejorar la eficiencia empresarial; ahora, se
aplican en educacion, salud, gobierno, comercio y entretenimiento. En
consecuencia, han transformado la interaccion entre organizaciones vy
personas, permitiendo la comunicacion instantaneay la colaboracion en tiempo
real, eliminando las barreras geogréficas y facilitado el intercambio de

informacion sin importar la ubicacion fisica de los involucrados.

Importancia de la TIC en una empresa

Segun Erazo y Castro (2011) mencionado por Velandia y Suarez (2017), las
organizaciones destacadas no se definen por poseer la tecnologia mas
avanzada, sino por aquellas que saben sacar el maximo provecho de las
herramientas y técnicas disponibles en la actualidad. Estas empresas han
comprendido los beneficios que implica utilizar de manera efectiva las
tecnologias y su integracion en las actividades clave. Como resultado, se
esfuerzan por analizar y adoptar estrategias que optimicen sus procesos
organizativos frente a los cambios que enfrentan. Cada vez mas, se utilizan

herramientas y se aprovechan las ventajas que brindan las Tecnologias de la
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Informacion y Comunicacion (TIC) para alcanzar sus objetivos de manera mas
eficiente y exitosa.
En el contexto de la banca, esto implica que los bancos lideres no se definen
Gnicamente por la adopcion de la dltima tecnologia, sino por su habilidad para
aprovechar al maximo las herramientas tecnoldgicas disponibles y utilizarlas de
manera efectiva para brindar servicios financieros de calidad y mejorar la
experiencia del cliente.
En conclusion, la correcta utilizacién de las TIC en la banca ha permitido el
desarrollo de servicios como la banca en linea, los pagos moviles, la gestion de
cuentas a través de aplicaciones y la automatizacion de procesos internos,
siendo estas innovaciones, las que han mejorado la eficiencia operativa de los
bancos, agilizando las transacciones financieras y brindando mayor

conveniencia.

Internet de las cosas (loT)

El internet de las cosas (loT) se refiere a la interconexion de objetos comunes
a través de internet, permitiendo su comunicacion y el intercambio de datos. En
un futuro cercano se vera como la comunicacion directa entre los hogares,
automdviles y electrodomésticos con los supermercados se convierte en algo
comun. Los vehiculos se actualizaran autométicamente y las viviendas se
volveran inteligentes, brindando una mayor comodidad y eficiencia en la vida
diaria. (Bermudez, 2018). Mediante la interconexion de objetos del dia a dia, el
Internet de las Cosas los transforma en dispositivos inteligentes que, si son
regulados correctamente pueden ayudar a proveer beneficios significativos a

muchas industrias y a la sociedad, "By networking everyday objects, the Internet
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of Things turns them into smart devices that — if regulated correctly — can help

deliver significant benefits to many industries and society at large." (World

Economic Forum, 2016, parr 1)

Se espera que se generen mejoras significativas en diversos sectores de la
industria. Con la adopcion del Internet de las Cosas, seria factible lograr
optimizar procesos al interior de las empresas. No obstante, es fundamental
gue se llegue a establecer una regulacién adecuada para garantizar que los
dispositivos conectados sean seguros, respeten la privacidad de los usuarios y
se adhieran a estandares éticos. "loT/Connected devices refers to a network of
networks aggregating and linking uniquely identifiable endpoints (or “things’)
that communicate autonomously using internet protocol connectivity." (World

Economic Forum, 2018, p. 6)

Los loT/Dispositivos conectados se refiere a una red de redes que agrega y
vincula puntos finales (‘o cosas”) identificables individualmente que se
comunican autbnomamente usando el protocolo de conectividad de internet. “El
término 10T ( Internet of Things) o Dispositivos Conectados se refiere a una red
compuesta por multiples redes que permiten la conexion y vinculacion de
dispositivos individuales, también conocidos como "cosas". Estos dispositivos
pueden comunicarse de manera autbnoma utlizando el protocolo de

conectividad de Internet.

En esencia, el 10T se trata de conectar dispositivos individuales para que

puedan interactuar entre si, sin la necesidad de la intervencion humana de
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forma directa. Estos dispositivos que abarcan todo tipo de sectores estan
equipados con conexidn a internet y tienen la capacidad de enviar y recibir
datos de forma autbnoma, permiten una comunicacion eficiente y una
interaccion sin problemas entre ellos; pueden recopilar y compartir data en
tiempo real, abriendo las puertas a diversas aplicaciones y servicios, lo que a
su vez, brinda oportunidades para la automatizacion, la optimizacion de

procesos y la toma de decisiones.

Inteligencia artificial

La inteligencia artificial (IA) es un campo de estudio y desarrollo que busca
dotar a las maquinas de capacidades similares a las de los seres humanos,
como el pensamiento, el aprendizaje y la toma de decisiones. La IA se basa en
algoritmos y modelos matematicos que permiten a las maquinas procesar
datos, reconocer patrones, adaptarse a nuevas situaciones y generar
respuestas adecuadas. Teniendo aplicaciones en diversos sectores como la
medicina, industria, comercio, seguridad, etc.

Segun informa The World Economic Forum (2016):

"A subfield of computer science, artificial intelligence (Al) develops
computers that can do things traditionally done by people. Its solutions
can sense or perceive the world and collect data; understand the
information collection; and act independently — all underpinned by the

ability to learn and adapt over time" (parr.1)
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Un subcampo de la ciencia de la computacién, la inteligencia artificial (I1A)
desarrolla computadoras que pueden hacer cosas tradicionalmente hechas por
las personas, sus soluciones pueden sentir o percibir el mundo y recolectar
data; entender la recoleccion de informacion y actuar independientemente, todo
apuntalado en la habilidad de aprender y adaptarse en el tiempo. La IA se
enfoca en crear sistemas capaces de emular o superar la inteligencia humana
en diversas areas, permitiéndoles realizar tareas complejas de manera
autonoma vy eficiente. "(...) Al uses deep natural language processing and
understanding to answer questions and provide recommendations.” (World

Economic Forum, 2018, p. 6)

La IA usa el procesamiento y entendimiento profundo del lenguaje natural para
responder preguntas y ofrecer recomendaciones y, sus sistemas pueden
analizar y comprender el lenguaje humano utilizando algoritmos y técnicas
avanzadas. En consecuencia, se encuentran en la capacidad de poder dar

respuesta en forma precisa y poner marcha la automatizacion de procesos.

Uso de la Inteligencia Artificial en la Banca

Segun menciona el Banco Santander (2023), La IA ha sido aprovechada por
diversos sectores para crear una nueva generacion de productos y servicios
gue se adapten de manera mas personalizada a las necesidades de individuos
y empresas. En el &mbito bancario, se han desarrollado diversas aplicaciones
de IA tales como, los chatbots para ampliar la atencion al cliente y poder dar
respuesta a preguntas frecuentes de clientes las 24 horas del dia, para mejorar

la seguridad en las operaciones y detectar habitos de consumo e
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irregularidades en transacciones, optimizar los créditos, analizando de forma
personalizada el perfil de cada usuario solicitante del mismo.
La IA desempefia un papel significativo al garantizar la eficiencia operativa,
entre demas aspectos. Las aplicaciones son variadas y su prominencia en el
ambito tecnoldgico impulsa la transformacion digital de las empresas. Una vez
que se comprende mejor el alcance de la IA, es posible que ya no se asocie
Gnicamente con robots futuristas, sino con los dispositivos y herramientas
cotidianas que, de manera inadvertida, ayudan a resolver las tareas diarias.

(Banco Santander, 2023)

La inteligencia artificial no s6lo impacta positivamente en la seguridad y la
eficiencia de los servicios bancarios, sino que también, abre nuevas
posibilidades para la personalizacion y mejora de la experiencia del cliente. Es
destacable el uso de las técnicas de IA para simplificar la recoleccion y
organizacion de grandes cantidades de datos, asi como su implementacion en
el andlisis de estos. (Hernandez, Duque, & Moreno, 2017), asi como sus
preferencias, estilos de vida, historiales crediticios y demas. Como conclusion,
la Inteligencia Artificial ha transformado el sector bancario al mejorar la toma de
decisiones, detectar fraudes, personalizar servicios y automatizar tareas. Sin
embargo, es necesario abordar desafios éticos y de privacidad asociados a su

uso.

Internet
El Internet se ha convertido en una herramienta mas que necesaria y

revolucionaria, que ha transformado la forma en que las personas se
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comunican, interactian y acceden a la informacién a nivel mundial, brindando
nuevas oportunidades y desafios para personas y empresas. Este sistema
descentralizado y distribuido permite la transferencia de datos entre dispositivos

electrénicos a través de protocolos de comunicacion. Tomando de referencia a

Editorial Etecé (2021):

“Internet es wunared de computadorasque se encuentran
interconectadas a nivel mundial para compartir informacién. Se trata
de una red de equipos de célculo que se relacionan entre si a través
de la utilizacion de un lenguaje universal (-..) el
concepto Internet tiene sus raices en el idioma inglés y se encuentra
conformado por el vocablo inter (Que significa entre) y net
(proveniente de network que quiere decir red electronica)." (parr 2 y

3)

Bajo el contexto de banca digital, permite la conexidon y comunicacion de
dispositivos electronicos para brindar servicios financieros online, apoyandose
en la infraestructura para ofrecer a los clientes acceso conveniente y seguro a
sus cuentas bancarias, transacciones y gestion financera. El avance
tecnolégico ha transformado radicalmente la forma en que las personas
acceden y utilizan los servicios financieros, en particular, la proliferacion de
Internet ha dado lugar a la aparicion de la banca en linea, también conocida
como banca digital, la cual, ha revolucionado la industria bancaria al ofrecer a

los clientes una foma conveniente, segura y accesible de administrar sus
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finanzas. Asi como afirma (BBVA, 2023), la banca en linea o por internet se
refiere a un conjunto de herramientas digitales que ofrecen a los clientes la
posibilidad de llevar a cabo diversas operaciones financieras sin la necesidad
de visitar una sucursal bancaria, incluyendo, transferencias a terceros,
transferencias interbancarias, pagos de servicios y tarjetas, giros nacionales y
muchas otras transacciones que se pueden realizar comodamente desde una

computadora.

En definitiva, la banca online ofrece una amplia gama de servicios que van mas
alla de las transferencias, permitiendo a los usuarios una gestién financiera mas
agil, con mayor control y flexiblilidad sobre ellas. Ademas, los bancos han
implementado medidas de seguridad avanzadas para proteger la informacion y
operaciones de sus clientes. En conclusion, el Internet ha revolucionado la
industria bancaria al proporcionar servicios en linea accesibles y seguros,
transformando la forma en que los clientes acceden y utilizan los servicios
financieros, mejorando la eficiencia operativa de los bancos y, ofreciendo

nuevas oportunidades y desafios en el ambito de la seguridad.

La nube

En el contexto de la creciente digitalizacion y transformacion de los sistemas de
informacion, la tecnologia de la nube o cloud ha surgido como una solucion
innovadora y disruptiva. Esta, se refiere a un modelo de entrega de servicios
informaticos basado en Internet donde los recursos de computacion,
almacenamiento y redes, se proporciona de forma virtualizada y bajo demanda.

Este enfoque ha revolucionado la forma en que las organizaciones almacenan,
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acceden, gestionan sus datos y aplicaciones, permitiendo un acceso flexible
escalabilidad y una mayor eficiencia operativa. La nube proporciona una

capacidad de procesamiento y almacenamiento de informacion virtualmente

infinita. (Bermudez, 2018)

Cuando se menciona, "la nube" hace referencia a la infraestructura de
servidores y sistemas de almacenamiento remotos que permiten a los usuarios
acceder vy utilizar recursos informaticos a través de Internet y siendo esta, una
plataforma ilimitada con relacion a su capacidad permite a las personas y
empresas a aprovechar servicios adaptados a sus necesidades.

Bajo la vision de Microsoft (2023):

"es un término que se utiliza para describir una red mundial de
servidores, cada uno con una funciéon Unica. La nube no es una
entidad fisica, sino una red enorme de servidores remotos de todo el
mundo que estdn conectados para funcionar como un Unico
ecosistema. Estos servidores estan diseflados para almacenar y
administrar datos, ejecutar aplicaciones o0 entregar contenido o
servicios, como streaming de videos, correo web, software de
ofimatica o0 medios sociales. En lugar de acceder a archivos y datos
desde un equipo personal o local, accedes a ellos online desde
cualquier dispositivo conectado a Internet, es decir, la informacion
esta disponible dondequiera que vayas y siempre que la necesites."

(parr. 1)
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En banca movil, es esencial brindar una infraestructura flexible y escalable para
almacenar y acceder a datos sensibles, permitiendo a las entidades financieras
utilizar servidores remotos para gestionar informacién de forma segura. Por otro
lado, los usuarios pueden acceder a sus datos desde cualquier dispositivo
conectado a Internet, ofreciéndoles conveniencia y disponibilidad constante.
Por tanto, la nube facilita a los bancos y demas entidades, ejecutar de manera
eficiente sus aplicaciones y servicios online, permitiendo a los usuarios acceder

a servicios bancarios a través de apps.

En conclusidn, la integracién de la nube en la banca digital ha revolucionado la
gestiéon financiera, brindando a los usuarios la posibilidad de acceder a sus
datos desde cualquier dispositivo conectado a Internet, agilizando sus
operaciones. La adopcion tecnoldgica impulsa la innovacion, logrando la mejora
en la experiencia del cliente y fomentando la adopcion de soluciones digitales

en el sector financiero.

Big Data

El término Big Data se refiere a conjuntos de datos grandes, complejos y
diversos que no se pueden gestionar o analizar con métodos tradicionales. Se
caracteriza por su volumen, velocidad y variedad. "El Big Data es un anglisismo,
el cual traducido significa Datos Masivos, que hace referencia al empleo de
sistemas informaticos que almacenan y gestionan grandes cantidades de

informacion que sirven para analizar e identificar patrones." (Tapia, 2021, p. 18)
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La integracion de Big Data en la banca movil ha brindado a las entidades
financieras la capacidad de aprovechar al maximo los datos generados por los
usuarios a través de sus dispositivos moviles. Esto les permite ofrecer servicios
personalizados, tomar mejores decisiones y mejorar la eficiencia operativa. Los
datos pueden provenir de diversas fuentes como las redes sociales, sensores,
transacciones financieras, etc. Actualmente, se ha pasado de un enfoque
centrado en transacciones a uno centrado en la interaccién con el objetivo de
aprovechar al maximo la informacion que se genera constantemente en tiempo

real. (Hernandez, Duque, & Moreno, 2017)

La creciente importancia del Big Data en la actualidad radica en su capacidad
para proporcionar insights valiosos y oportunidades de negocio a partir del
analisis de grandes volumenes de datos. Este enfoque permite a las
organizaciones obtener una comprensidon mas profunda de los patrones,
tendencias y comportamientos de los clientes, asi como, identificar areas de
mejora y oportunidades de crecimiento. Esto ha llevado a mejoras significativas
en areas como la optimizacion de operaciones y la toma de decisiones

estratégicas.

Se han realizado innumerables reportes con relacién al tema, sin embargo, se
considera relevante mencionar, "BDA is a new generation of technologies and
architectures designed to extract value efficiently from very large volumes of
variform data. — loT/Connected devices refers to a network.” (World Economic

Forum, 2018, p. 6)
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Big Data (BDA), es una nueva generaciéon de tecnologias y arquitecturas
disefiadas para extraer valor eficientemente de volumenes muy grandes de
data variadas. El crecimiento en la cantidad de datos generados por diversos
sistemas y actividades en la sociedad ha generado la necesidad de desarrollar
y mejorar métodos y modelos de almacenamiento y procesamiento de datos
gue superen las limitaciones de las bases y sistemas de gestion de datos
tradicionales. En la actualidad, se ha pasado de un enfoque centrado en
transacciones a uno basado en la interseccion, con el objetivo de aprovechar
al maximo la informacion que se genere constantemente. "By leveraging the
burgeoning infrastructure of the cloud, big data analytics can deliver big benefits

to business and society alike." (World Economic Forum, 2016, parr. 1)

Mediante el aprovechamiento de la floreciente infraestructura de la nube, la
analitica de Big Data puede proveer grandes beneficios a los negocios y
sociedad por igual. La implementacion de andlisis sofisticados y la obtencion
de insights relevantes a través de la Inteligencia Atrtificial brindan beneficios
significativos, estos, incluyen la capacidad de tomar decisiones 6ptimas,
mejorar la eficiencia operativa y obtener una ventaja competitiva. En sintesis,
la BD en la banca modvil ofrece ventajas competitivas, una experiencia
personalizada para los usuarios y abre nuevas oportunidades para la

innovacion.

Innovacion Financiera
La innovacién financiera se refiere a la aplicacion de nuevas tecnologias,

métodos y modelos de negocio en el sector financiero con el fin de mejorar y
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transformar la forma en que se prestan y utilizan los servicios financieros.
Consiste en el desarrollo y la implementacion de soluciones innovadoras que
brinden mayor eficiencia, conveniencia, accesibilidad y valor agregado a los
usuarios y participantes del sistema financiero. Segun propias palabras de la

SBS (2022):

“"La industria de los servicios financieros se encuentra en un proceso
de rapido cambio por el avance de las tecnologias de informacién y
las comunicaciones, que facilitan el desarrollo de la Transformacion
Digital y la Fintech, que son actividades que se influyen y refuerzan

mutuamente.” (parr 1)

El avance de las tecnologias de informacion y comunicaciones esta impulsando
una transformacion profunda en la industria de servicios financieros. La
convergencia de la transformacion digital y las fintech esté redefiniendo la forma
en que se brindan estos servicios, ofreciendo oportunidades para mejorar la
eficiencia, la accesibilidad y la personalizacion de estos, al tiempo que, desafia
a las instituciones financieras tradicionales a adaptarse a este nuevo entorno
tecnoldgico.

Desde el punto de vista de Herminio (2021):

"La presente investigacion estudia la importancia de las tecnologias
empleadas por la banca digital, las cuales ofrecen una importante
alternativa para integrar a la poblacion, excluida socialmente, a través

del acceso y uso de servicios financieros (inclusion financiera). Estas,
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empezando por el trafico de datos en teléfonos moviles,
transacciones interbancarias y cuentas digitales, pueden utilizarse

como herramientas para aumentar la eficiencia en el servicio de

atencion al cliente." (p. 99)

La banca digital, producto de la implementacién de nuevas tecnologias ha
revolucionado el acceso a servicios financieros permitiendo la inclusion
financiera. En la actualidad, pueden realizar un sinfin de transacciones sin
preocuparse por tarifas altas. Del mismo modo, ofrece flexibilidad de horarios y
un abanico de posibilidades en cuestion de servicios financieros disponibles y

personalizados.

En lineas generales, la innovacion financiera ha sido un factor clave para
mejorar la accesibilidad, la experiencia del cliente y la inclusion financiera. Ha
estimulado la competencia, la colaboracion y el desarrollo de soluciones
adaptadas a las necesidades cambiantes de los usuarios, impulsando asi, la
evolucion del sector financiero hacia un entorno mas inclusivo, eficiente y

orientado al cliente.

3.2.2. Aplicativos Moviles
Los aplicativos méviles se pueden definir como: "(...) las aplicaciones permiten

al usuario ser mas productivos, comunicarse, capacitarse, interactuar con las

demas personas al instante, o incluso educarse.” (Pérez, 2019, parr. 1)

82



Transformacion Digital y el impacto en el uso de los Aplicativos Mdviles I S I V

Bancarios para transacciones comerciales-Lima,2023
El autor subraya los beneficios que las aplicaciones brindan a los usuarios en
términos de productividad y comunicacion. Se resalta que éstas, les permiten a
las personas ser mas eficientes en sus tareas, al tiempo que fomentan la
interaccion instantanea con otras personas. Incluso, menciona la capacidad de
las aplicaciones para facilitar el aprendizaje y la capacitacion, lo que sugiere
gue también pueden ser utilizadas como herramientas educativas.

Dentro del mercado de los aplicativos méviles para Pérez (2019):

"Est4 en constante crecimiento y se ha consolidado, entre otras
cosas, debido al progreso y productividad que implican en términos
de desempefio, seguridad y poder de computo de los dispositivos (...)
el costo de la infraestructura de comunicacion es cada vez menor y
seguro, ademas, las plataformas de desarrollo como las de Android
(Google), Windows Phone (Microsoft), Apple (I0S), y las tecnologias

responsivas son cada vez mas resistentes y seguras." (parr.1)

El autor nos indica que los aplicativos moviles bancarios han experimentado un
crecimiento constante debido a los avances en el desempefio de los
dispositivos méviles, la seguridad de las infraestructuras de comunicacion y el
desarrollo de plataformas mas resistentes y seguras. Estos avances
tecnolégicos, han permitido que los usuarios confien en las apps bancarias,
cComo una opcién segura y conveniente para realizar sus operaciones. Es
necesario tomar en cuenta algunos aspectos importantes al momento de

consolidar el uso de aplicativos moviles, segun Coclin citado por Pérez (2019):
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"Existen una serie de caracteristicas que deben ser tomadas en
cuenta en su disefio (...) el esquema del ciclo de vida de la aplicacion
movil; es decir, definir una version inicial que contenga un conjunto de
funcionalidad que permita aprender de las experiencias de los
usuarios (...) desplegarse en términos del uso y de la innovacién
propia de nuevos requerimientos del negocio y de tecnologia tanto de
los fabricantes de dispositivos méviles como de las plataformas de
desarrollo. Sin duda, existen riesgos de seguridad al desarrollar apps
especialmente para Android, ya que hoy en dia, este es uno de los

sistemas operativos mas atacados y vulnerables". (parr.4)

Al disefar una aplicacion maovil, es necesario considerar ciertos criterios, como
la importancia de establecer un ciclo de vida para la aplicacion, lo que
implicaria, definir una version inicial que contenga un conjunto de
funcionalidades que permitan aprender de las experiencias de los usuarios, al
igual que, la necesidad de que la aplicacion pueda desplegarse y adaptarse a
medida que surjan nuevos requerimientos tanto del negocio como de la
tecnologia. Del mismo modo, un factor muy importante son los riesgos de la
seguridad que estan relacionados con el desarrollo de aplicaciones,
especialmente en el contexto de Android, este, es considerado uno de los
sistemas operativos mas propensos a ataques y vulnerabilidades en la
actualidad. En resumidas cuentas, los aplicativos moviles bancarios han
revolucionado la interaccion de los usuarios con los servicios financieros,
ofreciendo comodidad, seguridad y eficiencia. El constante crecimiento refleja
su importancia en el panorama actual y su capacidad para adaptarse a las

necesidades cambiantes de los usuarios.
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Banca Digital

La banca digital ha revolucionado los servicios financieros al permitir a los
usuarios acceder y gestionar sus cuentas a través de plataformas digitales y
aplicativos moviles. Este cambio ha brindado comodidad y seguridad a los
clientes, transformando la forma en que interactlian con los servicios bancarios.
"La banca digital es el resultado de la suma de la banca tradicional y el internet
donde se ofrecen servicios bancarios a través de una pagina web o aplicacion
movil." (Vargas, 2021, p. 99) Con la llegada del Internet y post implementacion
en la banca tradicional, se ha abierto el acceso a diversos servicios con
multiples posibilidades, que, hoy en dia, son posibles de realizar de una manera
casi automatica desde las paginas web y apps. Bajo la visién del BBVA (2023)

seria:

"La banca por internet o en linea es un canal digital que engloba las
herramientas que le permiten al cliente realizar distintas
transacciones como transferencias a terceros, interbancarias, pagos
de servicios y de tarjetas, giros nacionales, entre otras operaciones a

través de la computadora sin acudir a una agencia bancaria." (parr. 1)

Este tipo de canal permite a los usuarios poder realizar diversas transacciones
que antes tomaban mucho tiempo y ahora, son muy faciles, rapidas y
sobretodo, realizables desde cualquier lugar geogréfico. Bajo la concepcion
de Recio (2018):

"La banca digital es un nuevo e innovador concepto en los servicios

bancarios que puedes realizar comodamente desde tu teléfono movil.
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Para que estés en perfecta disposicion de gestionar y administrar tu
dinero. Con operaciones en tiempo real (...) contratar, todos los

productos (...), las cuentas de ahorro y las tarjetas bancarias (...) de

forma gratuita, sin ninguna clase de gastos." (parr. 1)

El usuario puede hacer diferentes movimientos en sus cuentas pero, lo mas
importante es que se puede realizar de manera online y gratis. La innovacién
que se encuentra aplicando la banca, permite que los clientes puedan sentir
mayor satisfaccion por la inmediatez con la que pueden atender diversas
necesidades. La banca digital es un servicio que permite a los usuarios llevar a
cabo transacciones financieras utilizando sus teléfonos moviles, sin necesidad
de acudir fisicamente a una sucursal bancaria. Esa modalidad de banca brinda
la comodidad de acceder a servicios financieros las 24 horas del dia, los 7 dias
de la semana. En consecuencia, al eliminar la necesidad de desplazarse a las
oficinas del banco, el cliente ahorra tiempo y dinero, facilitando la realizacién

de sus operaciones en forma remota. (Herminio, 2021)

Se podria decir que, ha mejorado la experiencia del cliente, al reducir los costos
de tiempo y dinero asociados con las visitas a los bancos. Asimismo, ha
generado que todos los procesos se realicen de manera eficiente, creando
mayor satisfaccion.

En resumen, la banca digital ha revolucionado la interaccion de los usuarios
con los servicios financieros. Gracias a la disponibilidad de aplicativos moviles
y plataformas digitales, los clientes pueden gestionar sus cuentas y realizar

miles de transacciones de forma conveniente, accesible y segura. Este avance
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ha fomentado la adopcion de tecnologias moéviles en el sector financiero,
mejorando la eficiencia operativa de las instituciones y proporcionando una

experiencia personalizada a los usuarios, sin embargo, es fundamental abordar

grandes problematicas relacionadas con la proteccién de datos.

Experiencia de usuario

La experiencia de usuario (UX, por sus siglas en inglés) se refiere a la
percepcion y respuesta emocional de una persona al interactuar con un
producto, servicio o sistema. Se centra en cOmo los usuarios experimentan y
perciben la utilidad, facilidad de uso y satisfaccion al utilizar un producto o
interactuar con una interfaz.

La experiencia de usuario involucra diversos aspectos, como el disefio de
interfaces, la accesibilidad, la usabilidad, la interactividad, el flujo de la
informacion y la respuesta del sistema. El objetivo principal es disefiar
productos y servicios que sean intuitivos, eficientes y brinden una experiencia

positiva y satisfactoria para los usuarios.

La experiencia del usuario engloba todos los elementos relacionados con la
interaccién del cliente final con una empresa, sus servicios y sus productos.
(Nielsen & Norman, 2023). La experiencia del usuario es la sumatoria de todas
las interacciones y percepciones que un cliente tiene al interactuar con una
empresa, sus servicios y productos, incluyendo aspectos como, la navegacion
en el sitio web, la facilidad de uso de una aplicacion, la calidad del servicio, la
satisfaccion con los productos y la coherencia de la marca. El propdsito es crear

un ambiente positivo y satisfactorio para el cliente, con el objetivo de fomentar
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la fidelidad y el éxito de la compafiia. Para lograr una buena experiencia de
usuario (UX), se realizan investigaciones de usuarios, se crean prototipos, se
prueban disefios y se recopilan feedback de estos, durante el proceso de
desarrollo. El objetivo final es proporcionar una experiencia que cumpla con las
necesidades y expectativas, generando asi, un mayor grado de satisfaccion y
fidelidad hacia la marca o producto.

Bajo el enfoque de Garrett (2006):

"Develop a brand that resonates with your audience, and your
customers will be more loyal. Improve your customer service, and your
customers will be more loyal. Spend more money on marketing, and
your customers will be more loyal. Strengthen your quality control
processes, and your customers will be more loyal. Invest in customer
relationship management software, and your customers will be more
loyal. But initiatives like these don’t build customer loyalty. Customers
become loyal because of the experiences they have as a result of
these types of initiatives. A resonant brand creates an emotional
connection for the customer. Successful customer service delivers an

experience that makes the customer feel important.” (p. 35y 36).

Desarrolle una marca que resuene con su audiencia y sus clientes seran mas
leales. Mejore su servicio al cliente y sus clientes seran mas leales. Gaste mas
dinero en marketing y sus clientes seran mas leales. Fortalezca sus procesos
de control de calidad y sus clientes seran mas leales. Invierta en software de

gestion de las relaciones con los clientes y sus clientes seran mas leales. Pero,
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iniciativas como éstas, no construyen la lealtad del cliente, los clientes se

convierten en leales debido a las experiencias que tienen como resultado de

este tipo de iniciativas.

En consecuencia, es claro que hay varias acciones que una empresa puede
tomar para fomentar la lealtad del cliente, pero, por si solas no garantizan la
construccion de la lealtad de este. Lo esencial, es que las iniciativas se
implementen de manera efectiva, cumpliendo las expectativas y brindando un

valor real a los clientes.
En palabras de Garrett (2006):

"Customers are expensive to acquire; keeping them loyal allows you
to amortize those costs. Loyal customers are often willing to pay
premium prices. Loyal customers can be your most effective
marketing weapons, evangelizing for your product on your behalf." (p.

35)

Los clientes son caros de adquirir; mantenerlos leales le permite amortizar esos
costos. Los clientes leales a menudo estdn dispuestos a pagar precios
premium. Los clientes leales pueden ser sus armas de marketing mas efectivas,
evangelizando para su producto en su nombre. En resumidas cuentas, el autor
resalta la importancia de cultivar la lealtad del cliente como una estrategia
efectiva para maximizar los beneficios a largo plazo. Al enfocarse en mantener
a los clientes satisfechos y comprometidos, una empresa puede aprovechar su
inversion inicial en adquisicion de clientes y obtener mayores ganancias a

través de precios premium y el boca a boca positivo de los clientes leales.
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Desde la visién de Garrett (2006):

"In a very real sense, your product is the embodiment of your business
for the customer. For customers to feel they have a good relationship
with your business, they must first feel they have a good relationship
with the product— and that begins with the user experience. The
savviest marketing strategies and the most efficient customer service
processes won't deliver loyal customers if those customers don’t have

a positive experience with your product.” (p. 39)

En un sentido muy real, el producto es la encarnacion del negocio para el
cliente. Para que ellos sientan que tienen una buena relacién con este, deben
sentir que tienen una buena relacion con el producto y eso comienza con la
experiencia del usuario. Las estrategias de marketing mas inteligentes y los
procesos de servicio al cliente mas eficientes no lograran la lealtad de los

clientes si esos clientes, no tienen una experiencia positiva con el producto.

La experiencia de usuario (UX) y La experiencia de la interfaz (Ul)

La experiencia de usuario (UX) y la experiencia de la interfaz (Ul) son dos
conceptos relacionados, pero, distintos dentro del disefio de productos y
sistemas. La UX se refiere a la experiencia general del usuario considerando
aspectos mas amplios, como las emociones y necesidades, mientras que la Ul
se enfoca especificamente en el disefio visual y la interaccion en la interfaz de

usuario. Ambas, son importantes para proporcionar una experiencia positiva al
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usuario, pero se ocupan de diferentes aspectos dentro del disefio de productos
y sistemas. "Es importante distinguir la experiencia total del usuario de la
interfaz de usuario (Ul), aunque la interfaz de usuario es obviamente una parte
extremadamente importante del disefio." (Nielsen D. N., 2023, parr. 2y 3) La
experiencia del usuario abarca mucho méas que la simple apariencia y
usabilidad de la interfaz. Incluye aspectos emocionales, cognitivos Yy

funcionales de la interacciéon del usuario con un producto o servicio.

Por otro lado, la interfaz de usuario se refiere especificamente a la forma en
gue se presenta y se interactda con un sistema o aplicacién. No obstante, .la
interfaz del usuario es una pieza clave en el disefio, es importante reconocer
gue la experiencia del usuario como tal, es mucho mas amplia y abarca todos

los aspectos de la interaccion.

En resumen, la percepcion y experiencia del cliente son primordiales para
establecer una relacion sdlida y leal con el negocio. La calidad y el valor
percibido del producto desempefian un papel fundamental en la satisfaccién del
cliente. Es importante ofrecer un producto que cumpla con las expectativas,
necesidades y deseos del usuario para construir una relacion soélida. La
experiencia del usuario abarca aspectos como la usabilidad, el flujo de
informacion, la accesibilidad y la satisfaccién general. Ademas, la experiencia
del cliente no se limita sélo a la interfaz, sino que también, incluye el servicio al
cliente, la comunicacién y la entrega del producto.

Usabilidad

En el contexto actual de la creciente popularidad y dependencia de los

dispositivos mdviles, la usabilidad de las apps se ha convertido en un aspecto
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fundamental para brindar una experiencia satisfactoria a los usuarios. Se refiere
a la facilidad y eficiencia con la que las personas pueden interactuar con una
aplicacion en sus dispositivos moviles, adaptandose a las caracteristicas

especificas de estos y a las necesidades y preferencias que tengan. Para

Nielsen (2012), el término se define como:

"La usabilidad, es un atributo de calidad de la interfaz de usuario, que
cubre si el sistema es facil de aprender, eficiente de usar, agradable
(...) refiere a métodos para mejorar la facilidad de uso durante el

proceso de disefio, etc." (parr 3)

La usabilidad en aplicativos moviles se enfoca en la facilidad y eficiencia de la
interaccién entre los usuarios y aplicaciones en dispositivos moviles. Es
necesario considerar las caracteristicas y limitaciones de los dispositivos, asi
como, las necesidades de los usuarios al disefiar aplicativos moviles. En el
mismo sentido, la usabilidad en apps, implica disefiar interfaces intuitivas y
adaptables a pantallas tactiles y gestos comunes en dispositivos moviles,
buscando una estructura de navegacion clara, elementos de control adecuados
y una disposicion que facilite la interaccién en pantallas pequefias. Del mismo
modo, busca optimizar la eficiencia minimizando pasos, evitando sobrecarga
de informacién y brindando retroalimentacion clara y rapida. Sin dejar de lado,
aspectos como, rendimiento, velocidad de carga y compatibilidad con

diferentes sistemas operativos y tamafios de pantalla.
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Existen cinco componentes de usabilidad basados en la calidad que se pueden
identificar. El primero es la capacidad de aprendizaje, que se refiere a la
facilidad y amigabilidad con la que un usuario puede utilizar el disefio al realizar
una funcién por primera vez. El segundo componente es la eficiencia, que se
relaciona con la velocidad con la que el usuario puede realizar sus tareas. El
tercer componente es la memorabilidad, que evalta qué tan facil es para el
usuario volver a utilizar el disefio después de un periodo de tiempo sin usarlo.
El cuarto componente es la gestién de errores, que analiza qué tan graves son
los errores que los usuarios pueden cometer al utilizar el disefio y qué tan
rapidamente se pueden solucionar. Por ultimo, el componente de satisfaccidon

se refiere a lo agradable que es el disefio para el usuario. (Nielsen J. , 2012)

En lineas generales, son relevantes porque permiten que los usuarios puedan
aprender y utilizar el disefio de manera réapida y efectiva, realizar tareas de
manera eficiente, recordar cémo utilizar el disefio despues de un tiempo,
minimizar y solucionar errores de manera eficaz y experimentar una experiencia
satisfactoria y agradable. Estos aspectos contribuyen a una mejor experiencia
de usuario, fidelidad y éxito en la adopcién de productos y servicios. En lineas
generales, la usabilidad en las apps es un factor determinante en la experiencia
del usuario (UX) y en el éxito de una aplicacion. Al garantizar que esta sea facil
de aprender, utilizar y recordar, se facilita la interaccion del usuario y se
promueve su satisfaccion. Una buena usabilidad reduce la curva de
aprendizaje, permitiendo a los usuarios familiarizarse rapidamente con la
aplicacién y utilizarla de manera eficiente. Del mismo modo, al minimizar los

errores y ofrecer soluciones rapidas, se mejora la experiencia del usuario y se
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evita la frustracion. La satisfaccion del usuario también es muy importante, un

disefio atractivo y agradable promueve la retencion de estos y, fomenta su

fidelidad en la aplicacion.

Experiencia del Usuario (UX) en Banca Movil

La experiencia de usuario en banca se trata de crear un entorno digital atractivo,
intuitivo y seguro para que los usuarios realicen sus transacciones financieras
de manera eficiente y satisfactoria, brindando una atencién personalizada y un

servicio de calidad. En la opinion de Fisa Group (2023):

"La experiencia del Usuario abarca los sentimientos, las impresiones
y el comportamiento de las personas al interactuar con su Banco. Por
lo tanto, el objetivo es el de construir servicios financieros que encajen
las necesidades de los clientes con las capacidades del Banco, de

una manera facil y agradable." (parr.2)

Construir una experiencia del usuario sdlida en la banca, implica alinear las
necesidades de los clientes con las capacidades del banco, con el objetivo de
ofrecer servicios financieros féciles y agradables que generen confianza y

satisfaccion.

La experiencia del usuario en la banca se basa en cuatro pilares
fundamentales. En primer lugar, la personalizacion permite al banco ofrecer una
experiencia Unica adaptada a las necesidades de cada cliente, utilizando

informacion relevante sobre sus transacciones para brindar cercania. En
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segundo lugar, el autoservicio se centra en plataformas intuitivas que permiten
a los usuarios resolver problemas de forma autdnoma, otorgandoles mayor
control sobre sus finanzas. El tercer pilar es la movilidad, impulsada por la
creciente adopciéon de la banca mavil, lo que lleva a los bancos a disefar
experiencias que comienzan en el celular inteligente y se expanden a otras
plataformas. Por ultimo, la creatividad desempefia un papel clave al agregar
valor a la experiencia del usuario mediante la busqueda de nuevas perspectivas
y la simplificacion del uso de aplicaciones, mientras que la estética se convierte
en un componente identitario del banco.
Estos pilares se unen para crear una experiencia de usuario en la banca que

sea personalizada, autbnoma, movil y creativa. (Fisa Group, 2023)

Los pilares resaltan la importancia de centrarse en las necesidades y
preferencias del cliente, asi como en la innovacién y la simplicidad en el disefio
de servicios financieros. Al brindar una experiencia personalizada, intuitiva,
movil y creativa, los bancos pueden mejorar la satisfaccion del cliente,
fortalecer su relacion con ellos y diferenciarse en el competitivo mercado de
la banca. Es fundamental que los bancos continden innovando vy
evolucionando para adaptarse a las cambiantes expectativas y demandas de
los usuarios, a fin de brindar una experiencia de usuario sobresaliente y
mantenerse a la vanguardia de la industria financiera. En conclusién, la
experiencia de usuario en la banca es mas que importante para satisfacer las
necesidades de los clientes. Al personalizar, ofrecer autoservicio intuitivo y

movil y fomentar la creatividad, los bancos generan confianza y satisfaccion
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en los usuarios. Esto promueve relaciones fuertes y diferenciacion en el

mercado.

Seguridad y Privacidad en Banca Maovil

En una era donde impera la tecnologia mavil, la seguridad y privacidad de los
datos, se han convertido en preocupacion primordial. La seguridad y privacidad
en la banca mévil son fundamentales para garantizar la confianza de los
usuarios al realizar transacciones y acceder a servicios financieros a través de
dispositivos méviles. Esto implica la implementacion de medidas de seguridad
robustas y el cumplimiento de normas de privacidad para proteger la
informacion personal y financiera de los usuarios. De acuerdo con Nutanix

(2023):

"La seguridad de aplicaciones no es una tecnologia Unica, sino un
conjunto de mejores practicas, funciones y/o caracteristicas afiadidas
al software de una empresa para ayudar a prevenir y resolver las
amenazas de cibercriminales, brechas de datos y otros peligros.” (parr

1)

En un mundo cada vez mas conectado, la seguridad de las aplicaciones se ha
convertido en una preocupacion crucial. Las aplicaciones almacenan y manejan
datos confidenciales de los usuarios y su seguridad se vuelve vital para
proteger la privacidad y prevenir amenzas cibernéticas. La implementacion de
medidas de seguridad como la encriptacion de datos, controles de acceso y

pruebas de penetracion ayuda a evitar brechas de datos y acceso no
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autorizado. En esa linea, la seguridad de las apps contribuye a mantener la
confianza del cliente, cumplir con regulaciones y preservar la reputacion de la
empresa. En sintesis, vendria a ser un conjunto de mejores practicas y
caracteristicas que trabajan en equipo para garantizar la proteccion de la
informacion y prevenir posibles peligros que podrian afectar a las
organizaciones y a usuarios. Al existir un mayor uso de los aplicativos moéviles
también se crea un ambiente propicio para el aumento de ataques en la red.
Los delincuentes electréonicos han creado formas para llegar a infectar a
equipos electronicos con softwares altamente nocivos. Es frecuente que
suceda cuando se recibe mensajes de texto o correos electronicos de
direcciones extrafas, cuando se descargan aplicaciones sin que el usuario lo
haya realizado de forma manual, lo que generaria una llamada de atencion.
(Pérez, 2019)

Desde la postura de One Span (2023):

‘Las aplicaciones moviles transaccionales han avanzado en
implementar mecanismos de seguridad en los accesos, canales y
comunicaciones entre aplicativos y servidores, sin embargo, la
aplicaciéon mévil estd en un ambiente no controlado, el dispositivo del

usuario, y queda a merced de ataques.” (parr 1)

El incremento en el uso de aplicaciones méviles ha facilitado el aumento de los
ataques cibernéticos, lo cual es preocupante debido a la creciente frecuencia
de estos delitos. Los delincuentes han perfeccionado sus técnicas y

desarrollado formas sofisticadas de infectar dispositivos electrénicos. Estos
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eventos resaltan la importancia de estar alerta y tomar medidas preventivas
para proteger la seguridad y privacidad, evitar pérdidas financieras y mantener
el buen funcionamiento de los dispositivos. Al tomar acciones preventivas, se
contribuye a la proteccién de los usuarios y la integridad de la infraestructura
digital. En resumidas cuentas, la prevencibn se convierte en el pilar
fundamental de la seguridad, sin embargo, a pesar de los avances, aun persiste
el riesgo debido a la falta de control sobre el entorno en el que se ejecutan, lo
que puede exponer a los usuarios a diversos riesgos al interactuar con las

aplicaciones.

Ciberseguridad

La seguridad cibernética es esencial para la informacion personal en el mundo
digital. Se trataria de un conjunto de medidas disefiadas para proteger los datos
en computadoras, dispositivos maviles, sistemas electronicos y redes ante
posibles ataques informaticos. Al implementar practicas de ciberseguridad, se
fortalece la proteccién y se reducen los riesgos asociados a la exposicion de

informacion confidencial en linea. (BBVA, 2023)

Es esencial en el entorno digital debido al aumento de informacion personal
almacenada en dispositivos y sistemas electrénicos, lo que la convierte en un
objetivo para los ciberdelincuentes. La pérdida de datos personales puede tener
consecuencias graves, como el robo de identidad, fraude financiero y acceso
no autorizado a informacion sensible. Del mismo modo, la seguridad cibernética
es la base para preservar la integridad y el funcionamiento de los sistemas

informaticos y las redes. Los ataques informéticos, como el malware y los virus,
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pueden dafar el rendimiento de los dispositivos, comprometer la privacidad y

generar consecuencias financieras y reputacion negativas.

Delitos informéticos

En un totalmente tecnolégico han surgido nuevas formas de delitos o
ciberdelitos que, aprovechan las vulnerabilidades de los sistemas informaticos
y redes. "Los delitos informaticos, son actos ilicitos cometidos mediante el uso
inadecuado de la tecnologia, atentando contra la privacidad de la informacién
de terceras personas, daflando o extrayendo cualquier tipo de datos que se
encuentren almacenados en servidores o gadgets." (Acosta, Benavides, &

Garcia, 2020)

Es ahi que viene la importancia de combatir este tipo de delitos, proteger la
privacidad de la informacién, salvaguardar la integridad de los datos, proteger
la propiedad intelectual, minimizar el impacto econémico negativo y promover
la confianza en el uso de la tecnologia. En ese sentido, sera necesario
establecer medidas efectivas de prevencion, deteccion y respuesta para
abordar esta probleméatica. En el BBVA se cuenta con innovadoras
funcionalidades que garantizan la seguridad en todas las transacciones en
linea, evitando fraudes digitales. Sus herramientas de ciberseguridad brindan
la tranquilidad necesaria para disfrutar de manera segura todas las operaciones

online. (BBVA, 2023)

Contar con funcionalidades innovadoras y herramientas de ciberseguridad en

las instituciones financieras son importantes para proteger a los clientes de
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posibles fraudes digitales, salvaguardar su informacién, generar confianza y
mantener la reputacion de la entidad en el entorno digital. En la actualidad, se
han implementado el Token digital, la validacién celular, el CVV dinamico y el
seguro. En conclusion, la seguridad y privacidad de los datos son aspectos
sumamente importantes en el entorno digital, los ciberdelitos representan una
amenaza constante para las personas, empresas y gobiernos, comprometiendo
la confidencialidad y la integridad de la informacion. La proteccién de los datos
sensibles se ha convertido en una prioridad, ya que, su exposicion puede tener
consecuencias graves. Por tanto, es fundamental implementar medidas de
seguridad sélidas, como la encriptacion de datos, el control de acceso y la
educacién en ciberseguridad, para prevenir y mitigar los riesgos. Asimismo, es
necesario promover una cultura de responsabilidad y conciencia digital, donde,
tanto los usuarios como las organizaciones sean proactivos en la proteccion de
los datos y estén preparados para enfrentar los grandes desafios que plantean
los ciberdelitos. Sélo, a través de un enfoque integral y colaborativo es posible

garantizar la seguridad y privacidad.

Fintech (Tecnologia Financiera)

Es una innovacion financiera habilitada tecnoldégicamente que podria resultar
en nuevos modelos de negocio, aplicaciones, procesos o productos con un
efecto material asociado en los mercados e instituciones financieras y la
provision de servicios financieros. Fintech es el acronimo de "tecnologia
financiera" (del inglés "financial technology”) y como menciona el reporte
realizado por Basel Committee on Banking Supervision, "technologically

enabled financial innovation that could result in new business models,
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applications, processes, or products with an associated material effect on

financial markets and institutions and the provision of financial service." (Basel

Committee on Banking Supervision, 2018, p. 8)

Esta declaracion hace referencia a como la innovacion en el sector finanzas,
respaldada por la tecnologia puede dar lugar a cambios significativos en los
modelos de negocios. Dichos cambios tienen un impacto real en la prestacion
de servicios financieros. Siendo destacable, la idea de que la tecnologia puede
impulsar transformaciones relevantes en el sector y en la forma en que se
ofrecen y utilizan los servicios financieros. Las fintech se enfocan en servicios

especificos, desde la perspectiva de Noya (2016):

"Una de las caracteristicas de las fintech es que cada una de ellas se
ha enfocado en un producto o servicio bancario especifico. Su
propuesta de valor ha sido mejorar radicalmente la propuesta de los
bancos tradicionales en un vertical determinado, o bien en sus costes,
0 bien en la experiencia de usuario, o ambos a la vez. Estas nuevas
empresas han sido mucho mas rapidas que los bancos en
aprovecharse de los avances de la tecnologia digital para desarrollar
productos bancarios que fueran mas user-friendly, costaran mucho

menos y fueran optimizados para los canales digitales” (p. 26)

Las fintech al enfocarse en un producto o servicio especifico, brindan una
propuesta de valor centrada en mejorar de manera radical la oferta de los

bancos tradicionales en un area especifica, ya sea en términos de costos,
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experiencia del usuario 0 ambos. Estas empresas han demostrado ser mas
agiles gque los bancos al aprovechar los avances de la tecnologia digital para
desarrollar productos bancarios que sean mas faciles de usar para el usuario,
tengan un costo mucho menor y estén optimizados para los canales digitales.
En la actualidad, ofrecen una amplia gama de servicios, que van desde pagos
digitales, préstamos Yy financiamiento colectivo (crowdfunding), hasta
asesoramiento financiero, gestion de inversiones, seguros, criptomonedas y
blockchain, entre otros. Las fintech pueden agruparse en diferentes categorias

en funcion de los servicios o productos que ofrecen. (Noya, 2016)

Este tipo de empresas, no son un grupo homogéneo, sino que existen
diferentes tipos de empresas que se enfocan en areas especificas dentro del
sector financiero; estas categorias pueden abarcar desde empresas que se
especializan en préstamos y financiamiento, hasta aquellas que se centran en
soluciones de pago o gestion de inversiones. Estas innovadoras soluciones
buscan agilizar los procesos financieros, reducir costos, brindar mayor
conveniencia, etc. Como consecuencia, se tiene a empresas que han
revolucionado la forma de como se realizan las transacciones, desafiando a los
actores tradicionales (bancos y aseguradoras).

Desde la posicion de la SBS (2022):

"No existe un unico tipo de Fintech, sino distintos tipos de iniciativas
financieras como el crowdfunding, regtech, soluciones de pago, (...)
si bien las Fintech se encuentran generalmente asociadas a startups,

también existen iniciativas desarrolladas por las instituciones
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financieras reguladas (...) y todas estas empresas pueden interactuar
de distintas maneras. El ecosistema Fintech y el uso de los modelos
de negocios innovadores no seria posible sin el desarrollo de
tecnologias que habiliten o hagan posible su funcionamiento y
contribuyan con el crecimiento, no sélo de las Fintech, sino también,
por ejemplo, de la banca digital. (...). Por sus caracteristicas, el uso
de dichas tecnologias podria requerir de alguna accion regulatoria
dado los riesgos y oportunidades que implicarian para el sector

financiero” (p. 1y 2)

La transformacién en la banca ha permitido que personas que antes eran
excluidas de la banca tradicional tengan acceso a servicios financieros de
manera mas inclusiva. La colaboracion entre fintech e instituciones financieras
ha impulsado la innovacién en el sector, generando una variedad de productos
y servicios personalizados a cada tipo de cliente. Si bien las fintech ofrecen
numerosos beneficios y oportunidades, también se encuentran asociadas con

algunos riesgos y desventajas. De acuerdo con la SBS (2018):

"Estos nuevos modelos de negocios pueden ofrecer importantes
beneficios para los usuarios, pero también implican algunos riesgos
gue es necesario mitigar. Por ello, se requiere encontrar un balance
entre los objetivos de proteccién y control de riesgos, Y la flexibilidad
necesaria para que la innovacion financiera pueda desarrollarse." (p.

1)
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La seguridad y protecién de datos, es un tema recurrente en este tipo de
modelos, las fintech operan en entornos meramente digitales, lo que implica,
riesgos de seguridad cibernética y posibles violaciones de datos. En
consecuencia de ello, la posibilidad es bastante alta de ser victimas de ataques
informaticos, robos de identidad y fraudes financieros. Es preponderante que
las fintech implementen medidas sélidas de seguridad y proteccién de datos
para salvaguardar la informacién confidencial de los usuarios. La falta de
regulaciones especificas puede generar preocupaciones en cuanto a la

proteccion de la data y la privacidad del usuario.

Tipos de Fintech

En conclusion, las fintech han revolucionado la industria financiera al
democratizar el acceso a los servicios financieros y promover la inclusion. La
colaboracion entre ellas e instituciones tradicionales ha impulsado la innovacion
y la oferta de productos y servicios adaptados a las necesidades de los
usuarios, siendo, estas empresas las que han agilizado los procesos
financieros, brindando conveniencia y eficiencia. Sin embargo, es
preponderante regular adecuadamente este sector en evolucion para

garantizar la seguridad y proteccién de los consumidores.

Definicion de términos basicos

Con el objetivo de facilitar la comprension y evitar cualquier tipo de ambigtedad
en la utilizacidon de los términos mencionados, se presentan a continuacion las
siguientes definiciones:
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Servicios Méviles Financieros (SMF): Son aplicaciones que permiten a las
personas realizar transacciones y acceder a servicios bancarios desde sus
teléfonos maoviles, como pagos, transferencias y consultas de saldo, sin tener

gue ir a una sucursal fisica.

Tecnologias que impulsan la revolucion digital: Son un conjunto de
herramientas, sistemas y aplicaciones que han transformado la forma en que
se interactla, trabaja y vive, en la era digital. Estas, abarcan diversos ambitos

y tienen un impacto significativo en la sociedad, economia y cultura.

Machine Learning: Es una parte de la Inteligencia Artificial que permite a las
computadoras aprender de los datos y tomar decisiones por si mismas sin ser
programadas especificamente. Es como ensefiar a una maquina a reconocer

patrones y hacer predicciones basadas en ejemplos pasados.

Blockchain: es una tecnologia segura que permite registrar transacciones de
manera transparente y confiable. Puede utilizarse en diferentes areas, como
las criptomonedas vy, tiene el potencial de cambiar la forma en que se gestionan

los datos y los contratos en diversas industrias.
Data Analytics: Es el proceso de analizar datos para descubrir patrones y

obtener informacién util. Ayuda a las organizaciones a tomar decisiones

informadas, mejorar procesos y predecir resultados futuros.
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Ecosistema Bancario: Es el conjunto de instituciones y servicios financieros que
operan en conjunto para gestionar el dinero, ofrecer préstamos y facilitar
transacciones. Incluye bancos, cooperativas y otras entidades que brindan
servicios financieros a personas y empresas. Es el entorno en el que se lleva a
cabo la actividad financiera. "Bank's Ecosystem: bank is primary customer
interface, adding third party services to a basic bank with an API layer."

(Junghanns & Niebudek, 2019, p. 27)

El banco es la interfaz principal para los clientes, agregando servicios de

terceros a un banco basico mediante una capa de API.

API: Las APIs son conjuntos de software independientes o integrados con
sistemas ya existentes, estos, se emplean para facilitar la comunicacién entre
aplicaciones utilizando Internet como medio de transmision. Una API
representa un punto de comunicacion al cual otros pueden acudir para obtener

0 proporcionar determinado contenido. (Junghanns & Niebudek, 2019, p. 16)

Crowdfunding: Es una forma de financiamiento en la que varias personas
contribuyen con pequefias cantidades de dinero para apoyar un proyecto o idea

a través de Internet.

Phishing: Es un engafio en linea donde los estafadores se hacen pasar por
empresas legitimas para obtener informacion personal y financiera de las
personas a través de correos electronicos o sitios web falsos. El objetivo es

robar identidades y cometer fraudes.
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Hacking: Es cuando alguien se infiltra 0 accede a sistemas informaticos sin

autorizacién con el propésito de obtener informacion o causar dafio.

Espionaje informatico: Es cuando alguien obtiene informacién confidencial o
secreta de manera no autorizada a través de medios electronicos, como el
acceso a correos electrénicos, documentos o sistemas de una persona o

empresa, con el objetivo de obtener ventajas ilegitimas.

Malware: Es un programa malicioso que puede causar dafio a la computadora
o dispositivo. Puede robar informacion personal, dafiar archivos y afectar el
rendimiento general del sistema. Es importante tomar precauciones y tener un

software de seguridad.

Autenticacién en dos factores: Es un sistema de seguridad que utiliza dos
métodos distintos para confirmar la identidad de una persona, como una
contrasefia y un cédigo enviado al teléfono movil, proporcionando una capa

adicional de proteccién contra el acceso no autorizado.

Encriptacion: Es un proceso que convierte la informacion en un formato ilegible
para protegerla de accesos no autorizados. Solo puede ser decodificada por
aquellos que tienen la clave correcta, garantizando la seguridad y privacidad de

los datos.
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CAPITULO IV: HIPOTESIS Y VARIABLES

4.1 Formulacion de hipotesis principales y derivadas

4.1.1 Hipoétesis principal

La Transformacion Digital influye significativamente en el uso de los

Aplicativos Mdviles Bancarios para transacciones comerciales, Lima, 2023.
4.1.2 Hipobtesis derivadas

H1: La Transformacion Digital influye significativamente en el uso de los

Aplicativos Méviles Bancarios para la seguridad.

H2: La Transformacion Digital influye significativamente en el uso de los

Aplicativos Méviles Bancarios para los usuarios.

H3: La Transformacion Digital influye significativamente en el uso de los

Aplicativos Méviles Bancarios para los procesos.
4.2 Operacionalizacién de variables

Variable 1: Transformacién Digital

Definicién conceptual: Se define como la integracién de tecnologia digital en
una empresa con el objetivo de mejorar sus operaciones, modelos de negocio
y proporcionar un mayor valor a sus clientes. Se mide en base a tres
dimensiones:
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e Organizacion
e Tecnologia

e Gente y Cliente

Variable 2: Aplicativos Moviles Bancarios paratransacciones comerciales
Definicion conceptual: Se define como aplicaciones creadas por instituciones
financieras especificamente para dispositivos méviles, brindando a los usuarios
la comodidad y seguridad necesaria para llevar a cabo operaciones bancarias.

Estéa definido por tres dimensiones:
e Usuario

e Seguridad

e Procesos
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CAPITULO V: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1 Diseflo metodologico
Tipo: La presente investigacion es de tipo aplicada dado que con los
resultados se busca generar conocimiento.
Es necesario investigar en este campo debido a la creciente importancia de la
transformacion digital en el sector bancario y su influencia en el
comportamiento de los usuarios de aplicativos moviles. A medida que la
tecnologia digital ha revolucionado la forma en que las personas gestionan
sus finanzas, los aplicativos mdviles bancarios se han vuelto fundamentales
para brindar servicios financieros de manera conveniente y accesible. Sin
embargo, existen desafios y oportunidades asociados con la transformacion
digital y el uso de aplicativos méviles bancarios. Por lo tanto, es necesario
llevar a cabo una investigacion profunda para comprender como la
transformacion digital impacta en la adopcion y el uso de estos aplicativos, asi
como, en aspectos clave como la experiencia del usuario, la seguridad y la

confianza.

La investigacion aplicada en este campo permitird identificar las mejores
practicas, desarrollar estrategias efectivas y proponer recomendaciones para
las instituciones financieras. Del mismo modo, contribuira a comprender las
necesidades y expectativas de los usuarios, asi como los desafios que

enfrentan al adoptar y utilizar estas herramientas.

Enfoque: La presente investigacion tiene un enfoque de caracter mixto, dicho

enfoque combina métodos cuantitativos y cualitativos para obtener una
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5.2

5.3

comprension mas completa y profunda del fenébmeno de estudio. Los métodos
cuantitativos permiten analizar datos numéricos y establecer patrones y
relaciones objetivas, mientras que los métodos cualitativos exploran
experiencias y opiniones para comprender los procesos y contextos
subyacentes.

En sintesis, el enfoque mixto proporciona una visiéon integral y la posibilidad
de utilizar diferentes fuentes de datos para corroborar y fortalecer la

credibilidad y confiabilidad de los resultados obtenidos.

Disefio: La investigacion es de tipo descriptiva, ya que se centra en la
descripcion detallada de un entorno especifico y se dispone de informacion
adecuada para llevar a cabo el analisis. Adicionalmente, se cuenta con una

muestra para aplicar el estudio a través de encuestas.

Nivel: El presente estudio de investigacion encaja en un nivel de tipo
correlacional, ya que busca establecer la relacion entre las variables
Transformacion Digital y Aplicativos Méviles Bancarios. Mediante el analisis
de datos recopilados, se pretende determinar si existe una relacion estadistica
entre dichas variables y en qué medida estan relacionadas.

Disefio muestral

La muestra se disefiara a través de la participacion de usuarios de los
principales bancos de Lima, Banco de Crédito del Pera (BCP), BBVA,

Interbank y Scotiabank.

Poblacion
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5.4

5.5

La poblacion objeto de estudio se encuentra basada en usuarios de los cuatro
principales bancos de Lima (BCP, BBVA, Interbank y Scotiabank) durante el
afio 2023, debido a la gran base de clientes, capacidad de innovaciéon y su
relevancia en la economia del pais. Estos bancos destacan por su liderazgo
en la industria bancaria peruana, su enfoque en la adopcién de tecnologias
digitales y la implementacion de aplicativos moviles. Se busca obtener una
comprension sobre el impacto que generan en los clientes y la comunidad en
general.

Muestra

Para la presente investigacion, la muestra sera tomada segun criterio del
investigador, utilizando un muestreo por conveniencia. Esta eleccion se
justifica debido a que la poblacién es sobredimensionada y se trata de un pre
estudio para evaluar el contexto. El muestreo por conveniencia permite
seleccionar participantes de manera practica y eficiente, basandose en su
disponibilidad y conveniencia. La muestra consistird en un total de 164
participantes y se utilizara para determinar los resultados de la hipétesis
planteada. Este enfoque garantiza la viabilidad practica del estudio y facilita la
obtencion de datos relevantes.

Técnica de recoleccion de datos

Para la presente investigacion se adoptd un enfoque mixto. Para abordar la
dimension cuantitativa, se llevara a cabo una encuesta donde la herramienta
a utilizar sera el cuestionario estructurado que incluye, preguntas relacionadas
con la experiencia de los usuarios, la seguridad percibida, la satisfaccion y las
preferencias en el uso de los aplicativos méviles utilizando la escala tipo Likert.

Para la realizacion, se utilizo un formulario en linea a través del Google Forms,
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5.6

con una muestra de 164 participantes. La seleccion de esta se basa en
criterios especificos, considerando usuarios frecuentes de aplicativos méviles

bancarios de los cuatro principales bancos de Lima.

Del mismo modo, se realizaran entrevistas semiestructuradas a expertos en
el campo de la banca y la transformacion digital. La seleccién de estos se basa
en su experiencia y conocimiento en la implementacion de estrategias de
transformacion digital en entidades bancarias. Se considera a criterio del
investigador y tomando en cuenta el punto de saturacién. Las entrevistas

seran grabadas y transcritas para su posterior andlisis cualitativo.

Técnicas estadisticas de procesamiento de la informaciédn

El proceso de recoleccion de datos fue realizado durante el mes de junio del
afo 2023.

Para analizar los datos cuantitativos, se revisaran las respuestas numéricas
de los participantes usando métodos estadisticos, especificamente usando el
software SPSS. En cuanto a los datos cualitativos, se buscard patrones y
temas en las respuestas de los entrevistados, tratando de encontrar ideas
comunes y nuevas perspectivas. Se desea comprender mejor las experiencias

y opiniones expresadas en las entrevistas.

Para la primera variable se disefié una encuesta conformada por 7 preguntas,

con la cual, se busca analizar el nivel de transformacién digital de las

instituciones financieras. Del mismo modo, es posible evaluar el grado y
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servicios bancarios, la automatizacion de tareas, la mejora de la experiencia

del cliente a través de canales digitales, entre otros aspectos.

Para la segunda variable se disefid una encuesta conformada por 13
preguntas, con la cual, se busca examinar el uso de aplicativos mdviles
bancarios por parte de los usuarios. Siguiendo esa linea, es posible analizar
la adopcién de aplicativos por parte de los clientes, asi como su frecuencia y
nivel de interaccion con estos. Es de sumo interés, explorar los beneficios
percibidos por los usuarios al utilizar estos aplicativos y su relacion con la

satisfaccion y fidelidad hacia la entidad bancaria.

5.7 Resultados
Analisis de la confiabilidad
En el presente estudio se daré inicio con el andlisis de resultados estadisticos,
en el cual se estructura la confiabilidad de datos, de modo que los resultados
puedan ser mas consistentes y confiables para asi poder realizar el proceso de

investigacion.

Tabla 1

Confiabilidad del Instrumento - Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.932 20

Nota: Confiabilidad del instrumento de Alfa de Cronbach
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El coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach, con un valor de 0.932, confirma

la alta consistencia y confiabilidad del instrumento utilizado en esta investigacion.

Esto proporciona una base soélida para el analisis e interpretacion rigurosos de

las variables de "Transformacion Digital" y "Aplicativos moviles Bancarios" en el

contexto del estudio.

5.7.1 Analisis descriptivo
Tabla 2

¢,Los bancos han mejorado sus servicios mediante el uso de aplicativos moéviles

en los ultimos afos?

N %
1 2 1.2%
2 3 1.8%
3 15 9.1%
4 90 54.9%
5 54 32.9%

Nota: La tabla muestra el porcentaje de mejora en el servicio de los bancos producto del

uso de los aplicativos moviles.

Figura 2

La mejora de los servicios bancarios a través de aplicativos méviles

100

1 2

Nota: Elaboracion propia.
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Segun los resultados, la mayoria de los encuestados (54.9%) estan de
acuerdo en que los bancos han mejorado sus servicios mediante el uso de
aplicativos moviles en los ultimos afios. Adicionalmente, un porcentaje
significativo (32.9%) se encuentra totalmente de acuerdo, lo que indica una
percepcion positiva y una satisfaccion considerable con las mejoras
implementadas. Aquellos usuarios, han experimentado beneficios tangibles,
como mayor comodidad, acceso conveniente a servicios bancarios y
transacciones mas eficientes. Sin embargo, es importante considerar que un
pequefio porcentaje de los encuestados se mantiene neutral (9.1%) o en
desacuerdo (1.8% y 1.2%) con la afirmacién. Estas opiniones divergentes
deben ser analizadas mas a fondo para comprender las razones detras de
ellas y abordar las preocupaciones planteadas, pero es indudable que se
pueden dar por diversos factores, algunas podrian incluir experiencias
negativas previas con aplicativos moviles, preocupaciones de seguridad o
privacidad, preferencia por métodos bancarios tradicionales, falta de
conocimiento o familiaridad con las funcionalidades de las aplicaciones

moviles, incluso, limitaciones tecnoldgicas en dispositivos o conexiones.
En general, los resultados destacan el impacto positivo de los aplicativos

moviles en la mejora de los servicios bancarios y la atencion de las

necesidades de los usuarios.
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Tabla 3

Creo que los bancos estan invirtiendo en tecnologia para ofrecer una mejor

experiencia a través de los aplicativos moviles.

N %
1 1 0.6%
2 7 4.3%
3 16 9.8%
4 106 64.6%
5 34 20.7%

Nota: La tabla muestra la percepcién del usuario sobre la inversion tecnolégica que estarian
realizando los bancos para mejorar la experiencia a través de los aplicativos moviles.
Figura 3
Inversidn tecnoldgica de los bancos para mejorar la experiencia a través de

aplicativos moviles

1 2

Nota: Elaboracion propia.

El alto porcentaje de acuerdo (64.6%) y totalmente de acuerdo (20.7%)
puede atribuirse a varios factores. Primero, es posible que los bancos estén
invirtiendo de manera efectiva en tecnologia y hayan implementado mejoras
notables en sus aplicativos moviles. Por lo tanto, ha llevado a una percepcion

positiva entre los usuarios, ya que han experimentado una mayor
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comodidad, funcionalidad y eficiencia al realizar transacciones bancarias a
través de sus dispositivos méviles.
Adicionalmente, la creciente adopciéon de aplicativos méviles bancarios por
parte de los usuarios y la tendencia hacia una mayor digitalizacion en el
sector financiero pueden haber influido en los resultados. Los encuestados
pueden estar conscientes de las inversiones tecnoldgicas en el mercado y
como los bancos estdn adaptandose para satisfacer las demandas

cambiantes de los clientes.

Por otro lado, el porcentaje de neutralidad (9.8%) podria deberse a la falta
de informacién detallada sobre las inversiones tecnoldgicas de los bancos o
a una percepcion incierta sobre el impacto real de estas inversiones en la
experiencia del usuario. Esto podria indicar una necesidad de comunicacion
mas efectiva por parte de los bancos para transmitir los beneficios y mejoras

especificas que han implementado a través de la tecnologia.

En cuanto a los porcentajes de desacuerdo (4.3% y 0.6%), podria haber
varios motivos. Algunos encuestados podrian haber tenido experiencias
negativas o insatisfactorias con los aplicativos moviles, como problemas
técnicos, dificultades de uso o preocupaciones sobre la seguridad de los
datos. Otros pueden preferir métodos bancarios tradicionales o tener una

actitud més escéptica hacia los avances tecnoldgicos en general.

En resumen, los resultados sugieren una percepcion generalmente positiva

sobre las inversiones tecnoldgicas de los bancos en aplicativos moviles. Sin
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embargo, también es importante reconocer las opiniones neutrales y

negativas, que pueden surgir debido a experiencias negativas pasadas,

preocupaciones de seguridad o preferencias personales. Los resultados

instarian a que los bancos sigan mejorando la experiencia del usuario y

aborden las preocupaciones planteadas para mantener la confianza y

satisfaccion de los clientes en el uso de este tipo de aplicativos moviles.

Tabla 4

Confio en que mis datos personales y financieros se encuentran seguros al

momento de utilizar los aplicativos moviles.

N %
1 6 3.7%
2 35 21.3%
3 60 36.6%
4 53 32.3%
5 10 6.1%

Nota: La percepcidén del usuario frente a la seguridad en los aplicativos moviles.

Figura 4

Confianza en la seguridad de datos personales y financieros en aplicativos

moviles

1 2

Nota: Elaboracién propia.

119




Transformacion Digital y el impacto en el uso de los Aplicativos Mdviles I S I
Bancarios para transacciones comerciales-Lima,2023

Los resultados muestran una diversidad de opiniones y percepciones en
cuanto a la seguridad de los aplicativos maoviles bancarios. Aunque una
proporcion considerable de los encuestados muestra confianza en la
seguridad de sus datos, también hay un grupo significativo que muestra
desconfianza o neutralidad al respecto. Para poder tener un mayor
entendimiento sobre el tema, se consideran varios factores que influyen en
los resultados. En primer lugar, las experiencias pasadas de los
encuestados, tanto positivas como negativas, podrian haber influido en su
nivel de confianza. Aquellos que han experimentado incidentes de seguridad
0 conocen casos de brechas de datos podrian ser mas cautelosos en su
confianza. Ademas, el nivel de conocimiento y comprension de los
encuestados sobre las medidas de seguridad implementadas en las
aplicaciones moviles desempefia un papel importante. Aquellos con un
mayor conocimiento en términos de practicas de seguridad pueden tener una
mayor confianza en la proteccién de sus datos.

La forma en que las instituciones financieras comunican y educan a los
usuarios sobre las medidas de seguridad también puede tener un impacto
significativo. Una comunicacion efectiva y transparente sobre las practicas
de seguridad utilizadas podria generar mayor confianza en los encuestados.
Por ultimo, la percepcion general de seguridad en el entorno actual puede

influir en las respuestas de los encuestados.

En resumidas cuentas, los resultados reflejan una combinacion de
experiencias pasadas, nivel de conocimiento, comunicacion de las

instituciones financieras y la percepcion general de seguridad. Estos factores
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contribuyen a la diversidad de opiniones y niveles de confianza entre los

encuestados y a su vez, nos muestra la importancia de implementar medidas

de seguridad robustas y comunicar eficazmente las medidas para ganar la

confianza de los usuarios en la utilizacion de aplicativos moviles.

Tabla 5

Me siento seguro/a al realizar transacciones a través de los aplicativos moviles

bancarios.
N %
1 5 3.0%
2 15 9.1%
3 49 29.9%
4 81 49.4%
5 14 8.5%

Nota: Percepcion del usuario sobre la seguridad al realizar transacciones.

Figura 5

Seguridad en las transacciones a través de aplicativos moviles bancarios
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Nota: Elaboracién propia.
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En el analisis se visualiza que, el 57.9% de encuestados expresé estar de
acuerdo o totalmente de acuerdo con la afirmacion planteada, lo que indica
una mayoria de personas que se sienten seguras al realizar transacciones a
través de estos aplicativos. Este resultado es alentador y sugiere una
confianza generalizada en las medidas de seguridad implementadas por los
bancos en sus aplicaciones maviles.

Por otro lado, un 29.9% de los encuestados manifestd una posicion neutral,
lo que implica una falta de claridad o ambigledad en cuanto a su sensacion
de seguridad al utilizar aplicativos moviles bancarios. Esta neutralidad podria
estar relacionada con la falta de experiencia o conocimiento suficiente sobre
las medidas de seguridad implementadas, lo que resalta la importancia de
mejorar la comunicacién y la educacion en este aspecto.

En contraste, un 12.10% de los encuestados mostrd estar en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo. Estas respuestas indican la existencia de una
proporcion significativa de encuestados que no se sienten seguros al realizar
transacciones a través de este tipo de aplicativos. Es crucial analizar mas
detenidamente las razones subyacentes a esta desconfianza, como la
preocupacion por la seguridad de los datos personales o la posibilidad de
fraude, para identificar areas de mejora en las medidas de seguridad y en la
percepcion de los usuarios.

En lineas generales, los resultados de la encuesta muestran que, si bien la
mayoria de los encuestados se siente seguro al realizar transacciones a
través de los aplicativos moviles bancarios, existe una proporcion

considerable de personas con opiniones neutrales o negativas. Estas
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conclusiones resaltan la importancia de continuar fortaleciendo la seguridad
y la confianza en estos aplicativos, asi como de mejorar la comunicaciéon y
la educacion para abordar las preocupaciones de los usuarios.

Tabla 6

He notado cambios o han agregado nuevas funciones en los aplicativos moviles

bancarios que utilizo.

N %
1 3 1.8%
2 4 2.4%
3 23 14.0%
4 117 71.3%
5 17 10.4%

Nota: Percepcion del usuario sobre cambios realizados en los aplicativos moviles.

Figura 6

Actualizaciones y nuevas funciones en los aplicativos moviles bancarios
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Nota: Elaboracién propia.

En lineas generales, los resultados muestran una mayoria de usuarios

(81.7% entre “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”) que ha notado
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cambios o nuevas funcionalidades en los aplicativos méviles que utilizan.
Esto sugiere que los bancos han implementado actualizaciones y mejoras
perceptibles para la mayoria de los usuarios encuestados. No hay que
olvidar prestar suma atencién a los resultados minoritarios que representan
un, 4.2% que estan “Totalmente en desacuerdo” y “En desacuerdo” y el
porcentaje neutral que significa un 14%. Estos resultados minoritarios
destacan la importancia de prestar atencion a las preocupaciones y
percepciones negativas de los usuarios que no han notado cambios o

nuevas funciones en los aplicativos.

Es importante tener en cuenta que estos resultados son especificos de la
muestra de encuestados y no representan necesariamente la opinién
generalizada de todos los usuarios. Sin embargo, indican una tendencia
favorable en la percepcion de los cambios y las nuevas funciones entre los

encuestados.

Tabla 7
Considero que los aplicativos méviles son mas modernos en comparacion con los

servicios financieros tradicionales.

N %
1 2 1.2%
2 1 0.6%
3 11 6.7%
4 96 58.5%
5 54 32.9%

Nota: Percepcion del usuario sobre si son mas modernos los aplicativos en comparacion

con los servicios tradicionales.
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Figura 7

Modernidad de los aplicativos maoviles en servicios financieros
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Nota: Elaboracion propia.

La alta proporcion de encuestados que estan de acuerdo o totalmente de
acuerdo (91.4%) sugiere un cambio de paradigma en la percepcion de la
modernidad en los servicios financieros. Los aplicativos moviles ofrecen una
experiencia mas agil, conveniente y accesible en comparacion con los
servicios financieros tradicionales, como visitar una sucursal bancaria o
utilizar servicios telefénicos. Esto puede reflejar la creciente adopcion de la

tecnologia movil y la digitalizacion en la industria financiera.

La amplia aceptacion de la afirmacion también indica que los encuestados
valoran las ventajas y beneficios que los aplicativos pueden proporcionar en
términos de funcionalidades innovadoras, como pagos moviles,
transferencias instantdneas, alertas de seguridad y acceso a informacion
financiera en tiempo real. Estas caracteristicas pueden contribuir a una
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experiencia de usuario mas atractiva y eficiente, lo que explica el alto
porcentaje de acuerdo y total acuerdo. A pesar de que, el porcentaje de
respuestas neutrales (6.7%) es relativamente bajo, no se debe pasar por
alto, esta neutralidad puede deberse a diversos factores, como la falta de

familiaridad o experiencia con los aplicativos maoviles, preocupaciones sobre

la seguridad y la privacidad o preferencia por los métodos tradicionales.

Si los aplicativos moviles son considerados intuitivos, seguros y de facil uso,
con una interfaz de usuario bien disefiada, caracteristicas personalizadas y
un enfoque en la seguridad y privacidad pueden influir en la percepcion de

modernidad y, en dltima instancia, en la adopcion de estos.

Los andlisis adicionales ayudan a contextualizar los resultados y ofrecen una
perspectiva mas completa de la percepcién de los encuestados sobre la

modernidad de los mencionados aplicativos.

Tabla 8
El personal del banco me brinda una explicacion clara y amable cuando tengo

preguntas sobre como utilizar los aplicativos méviles.

N %
1 3 1.8%
2 12 7.3%
3 56 34.1%
4 75 45.7%
5 18 11.0%

Nota: Percepcion del usuario sobre atencion del personal cuando se solicita informacion

sobre uso de los aplicativos méviles.
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Figura 8

Calidad en la atencion y orientacion al cliente sobre aplicativos moviles
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Nota: Elaboracién propia.

Al analizar los resultados, se observa una tendencia generalmente positiva
en la satisfaccion de los usuarios. La mayoria de los encuestados (56.7%)
expresaron estar de acuerdo y totalmente acuerdo, indicando que estan
satisfechos con la calidad de la asistencia proporcionada por el personal del
banco. Estos resultados reflejan un servicio eficiente en términos de claridad
y amabilidad en la explicacion del uso de los aplicativos maviles. Sin
embargo, un porcentaje considerable de los encuestados (34.1%) se mostré
neutral, lo que sugiere una falta de opinion clara sobre la atencién recibida.
Esto podria ser resultado de experiencias mixtas o inconsistencias en la
asistencia brindada por el personal. A pesar de que los niveles de
desacuerdo y totalmente desacuerdo fueron relativamente bajos, con un
9.1%, es importante profundizar en las razones detras de estas opiniones

negativas para identificar areas especificas de mejora.
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En lineas generales, estos resultados respaldan la idea de que la mayoria
de los usuarios estan satisfechos con la claridad y amabilidad de las
explicaciones recibidas por parte del personal del banco, sin embargo, se
destaca la importancia de abordar las necesidades de aquellos que se
encuentran en la categoria neutral o tienen opiniones negativas para
garantizar una experiencia 6ptima para todos los usuarios.

Tabla 9

Los aplicativos moviles bancarios funcionan de manera rapida y eficiente.

N %
2 12 7.3%
3 36 22.0%
4 102 62.2%
5 14 8.5%

Nota: Percepcion del usuario sobre la rapidez y eficiencia de los aplicativos moviles.
Figura 9

Rapidez y eficiencia en los aplicativos moéviles bancarios
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Nota: Elaboracién propia.
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Al examinar los resultados, se puede observar una tendencia generalmente
positiva en cuanto a la percepcién de los usuarios sobre la rapidez y
eficiencia de los aplicativos mdviles bancarios. Los datos revelan que un
porcentaje significativo de los encuestados (62.2%) estaria de acuerdo, ello,
indica que consideran que los aplicativos funcionan de manera rapida y
eficiente. Este alto nivel de acuerdo sugiere una satisfaccion general de

ofrecer una experiencia fluida y eficaz a los usuarios.

Sin embargo, es importante tener en cuenta que un porcentaje considerable
de los encuestados (22%) se encuentra en la categoria “neutral”, lo que
indica una falta de una opinion clara sobre la rapidez y eficiencia de los
aplicativos. Esto podria deberse a experiencias mixtas o la falta de una
evaluacion detallada del rendimiento de las aplicaciones. Esta claro que, los
resultados sugieren la necesidad de evaluar mas a fondo las expectativas
de los usuarios y mejorar la transparencia y la comunicacion en relacion con

el rendimiento de los aplicativos méviles.

Por otro lado, aunque el porcentaje de desacuerdo es relativamente bajo
(7.3%), es importante prestar atencion a las preocupaciones planteadas por
estos usuarios. Las opiniones negativas pueden estar relacionadas con
problemas de rendimiento, tiempo de carga lentos o dificultades en la
navegacion de las aplicaciones. Por tal razén, es de suma importancia
analizar mas detenidamente estos comentarios para identificar areas de

mejora y garantizar un rendimiento eficiente.
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En lineas generales, los resultados muestran una mayoria de usuarios

satisfechos con la rapidez y eficiencia de los aplicativos moviles. Sin

embargo, también denotan la necesidad de abordar las opiniones neutrales

y negativas para mejorar aun mas el rendimiento de las aplicaciones y

ofrecer una experiencia optima para todos los usuarios.

Tabla 10

Considero que los aplicativos moviles son féciles de usar.

N %
1 1 0.6%
2 5 3.0%
3 21 12.8%
4 1 67.7%
5 26 15.9%

Nota: Percepcion del usuario sobre la facilidad de uso del aplicativo movil.

Figura 10

Facilidad en el uso de aplicativos méviles bancarios
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Nota: Elaboracién propia.
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Al analizar los resultados, se puede observar una tendencia generalmente
positiva en la percepcidon de los usuarios sobre la facilidad de uso de los
aplicativos. Los datos revelan que un porcentaje significativo de los
encuestados (67.7%) esta de acuerdo, lo que indica que consideran que los
aplicativos maoviles son faciles de utilizar. El alto nivel de acuerdo sugiere
una satisfaccion general con la usabilidad de las aplicaciones y resalta la
importancia de ofrecer interfaces intuitivas y amigables para los usuarios.
Mientras tanto, un porcentaje considerable de encuestados (15.9%) indico
estar totalmente de acuerdo, lo que refuerza la idea de que los aplicativos
méviles son percibidos como faciles de usar por una parte significativa de
los usuarios. En tanto, los resultados positivos sugieren que los esfuerzos
realizados en el disefio y desarrollo de los aplicativos han sido exitosos para

ofrecer una experiencia amigable y accesible a los usuarios.

Es sumamente importante tener en cuenta que un porcentaje significativo de
los encuestados (12.8%) se encuentra en la categoria “neutral”, lo que indica
gue no tienen una opinion clara sobre la facilidad de uso de los aplicativos
moviles, ello, podria deberse a experiencias diversas o no haber revisado

con suficiente detalle si las aplicaciones son faciles de usar o no.

En consecuencia, hay una necesidad de evaluar y comprender mejor las
expectativas y necesidades de los usuarios para garantizar una experiencia
mas consistente y satisfactoria en términos de usabilidad.

Por otro lado, si bien los porcentajes de desacuerdo son relativamente bajos,

es importante prestar atencion a las opiniones negativas expresadas por
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estos usuarios; podria haber factores especificos como una interfaz confusa
o funciones poco intuitivas que estan afectando su percepcion sobre la
facilidad de uso de los aplicativos. Identificar y abordar estas preocupaciones

puede contribuir a mejorar aln mas la experiencia de los usuarios y

garantizar una mayor satisfaccion.

En lineas generales, la mayoria de los usuarios consideran que los
aplicativos méviles son faciles de usar, lo cual indica una buena usabilidad
en general. Sin embargo, es fundamental atender las opiniones neutrales y
negativas para mejorar la experiencia y abordar las necesidades de todos

los usuarios de manera efectiva.

Tabla 11
El aplicativo mévil se adapta a mis necesidades, preferencias y cumple con mis

expectativas de funcionalidad.

N 0%
1 2 1.2%
2 6 3.7%
3 23 14.0%
4 117 71.3%
5 16 9.8%

Nota: Percepcidn del usuario sobre el cumplimiento de las necesidades, preferencias y la

expectativa de funcionalidad del aplicativo movil.
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Figura 11

Personalizacién y funcionalidad satisfactoria en aplicativos méviles

1

Nota: Elaboracion propia.

Los resultados reflejan una aceptacion mayoritaria y una percepcion positiva
del aplicativo movil en relacion con su adaptabilidad a las necesidades,
preferencias y expectativas de los usuarios. El alto porcentaje de acuerdo
sugiere que el aplicativo ha logrado satisfacer las demandas vy

requerimientos de la mayoria de los encuestados.

Los usuarios que expresaron total acuerdo con la pregunta estan altamente
satisfechos con el aplicativo, lo que indica que, han experimentado una
adaptabilidad excepcional, cumpliendo e incluso superando sus
expectativas. Esto podria deberse a caracteristicas especificas del aplicativo
gue se ajustan a sus necesidades, una interfaz intuitiva o una funcionalidad

robusta.

Por otro lado, la neutralidad en las respuestas puede deberse a multiples
razones; algunos usuarios pueden no haber tenido suficiente experiencia
con el aplicativo para evaluarlo adecuadamente, lo que indica una

oportunidad para brindar mas informacion y capacitacion sobre sus
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caracteristicas y beneficios; otros usuarios pueden tener necesidades mas

especificas o preferencias particulares que aun no se han abordado

plenamente.

En el caso de los usuarios que mostraron desacuerdo o tal desacuerdo
pueden tener expectativas no cumplidas o encontrar deficiencias en la
adaptabilidad del aplicativo a sus necesidades individuales. Sus comentarios
y opiniones negativas pueden sefalar areas de mejora que deben ser
abordadas, como la incorporacion de nuevas funcionalidades, mejoras en la

interfaz de usuario o una mayor personalizacién.

En lineas generales, los resultados destacan la importancia de escuchar y
comprender las necesidades de los usuarios para optimizar la adaptabilidad
del aplicativo movil. Estos hallazgos pueden ser utilizados para realizar
mejoras especificas que aumenten la satisfaccion de los usuarios y aseguren
que el aplicativo cumpla con sus expectativas en términos de funcionalidad

y adaptabilidad a lo largo del tiempo.

Tabla 12
Considero que el servicio y la experiencia a través del aplicativo movil son de

buena calidad.

N %
2 8 4.9%
3 31 18.9%
4 114 69.5%
5 11 6.7%

Nota: Percepcion del usuario sobre el servicio y calidad del aplicativo movil.
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Figura 12

Calidad del servicio y experiencia en aplicativos méviles bancarios
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Nota: Elaboracién propia.

La mayoria de los encuestados, un 69.5%, estuvo de acuerdo en que el
servicio y la experiencia a través del aplicativo son de buena calidad, esto
indicaria que la mayoria de los usuarios perciben el aplicativo como eficiente
y satisfactorio en términos de servicio y experiencia proporcionados. Es
posible, que hayan experimentado una interfaz intuitiva, tiempo de carga

rapidos, funciones utiles y una atencion al cliente adecuada.

Por otro lado, el 18.9% de los encuestados se mostré neutral en su
respuesta, esto podria significar que no tienen una opinién fuerte sobre la
calidad del servicio y la experiencia. Para estos usuarios, es importante
recopilar mas informacién y opiniones especificas para comprender mejor
Sus expectativas y necesidades; esto, se puede lograr mediante la
realizacion de encuestas de seguimiento mas detalladas o la recopilacion de

comentarios directos de los usuarios.
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Por otro lado, un 4.9% de los encuestados expresé su desacuerdo con la
pregunta. Por tanto, es fundamental prestar atencion a estas respuestas, ya
gue indican que hay un grupo de usuarios insatisfechos con el servicio y la
experiencia proporcionados a través del aplicativo movil. En consecuencia,
para mejorar la calidad del servicio se sugiere identificar las areas
problematicas especificas y abordarlas de manera proactiva. Con todo ello,
se podria implicar mejoras en la interfaz de usuario, una respuesta mas
rapida a las consultas de los usuarios o la adicion de nuevas funciones que

satisfagan sus necesidades.

Analizando otro grupo de usuarios, el 6.7% de los encuestados estuvo
totalmente de acuerdo con la pregunta planteada, lo que indicaria que tienen
una experiencia excepcionalmente positiva con el servicio y la experiencia a
través del aplicativo. Dichos usuarios, pueden haber encontrado
caracteristicas destacadas, una navegacion intuitiva y un alto nivel de
satisfaccion general, sus comentarios y opiniones positivas deben ser

considerados como ejemplos de buenas practicas a seguir.

En lineas generales, aunque la mayoria de los encuestados considera que
el servicio y la experiencia a través del aplicativo movil son de buena calidad,
es importante tener en cuenta a los usuarios neutrales y aquellos que
expresaron desacuerdo. Se sugiere realizar un analisis méas detallado de las
areas problema y recopilar comentarios y sugerencias adicionales de los
usuarios insatisfechos. Con lo cual, se puede ayudar a identificar mejoras

especificas que aumenten la calidad del servicio y la experiencia
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proporcionados a través del aplicativo mévil y, en ultima instancia, mejoren

la satisfaccion de los usuarios en general.

Tabla 13
En general, estoy satisfecho/a con el aplicativo movil al realizar mis transacciones

y con el servicio de atencion al cliente que me brindan.

N %
1 2 1.2%
2 7 4.3%
3 35 21.3%
4 101 61.6%
5 19 11.6%

Nota: Percepcion del usuario sobre la satisfaccion y el servicio de atencion al cliente.

Figura 13
Satisfaccion general con el aplicativo moévil y el servicio de atencion al cliente en

transacciones bancarias
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Nota: Elaboracion propia.
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La mayoria de los encuestados (61.6%) expresaron estar de acuerdo con la
pregunta, lo que sugiere que se sienten generalmente satisfechos con el
aplicativo mévil y el servicio de atencion al cliente. Dicho resultado, puede
atribuirse a caracteristicas positivas del aplicativo, como una interfaz
amigable, transacciones eficientes y un servicio de atencion al cliente atento
y eficaz. Los usuarios valoran la calidad de la experiencia proporcionada por

el aplicativo y el nivel de servicio brindado.

Un grupo considerable de encuestados (21.3%) manifestd una respuesta
neutral, esto indicaria que tienen opiniones equilibradas o no tienen una
evaluacion clara del aplicativo mévil y el servicio de atencion al cliente. Por
otro lado, un pequefio porcentaje (4.3%) estuvo en desacuerdo con la
pregunta planteada, lo que indicaria que no se encuentran satisfechos con
el aplicativo movil y el servicio de atencion al cliente. Dicho resultado,
destaca la necesidad de investigar a fondo las causas de su insatisfaccion y

abordar sus preocupaciones.

Algunas areas a mejorar potenciales podrian incluir una respuesta mas
rapida y efectiva del servicio de atencion al cliente, mejoras en la usabilidad

del aplicativo y soluciones a problemas recurrentes.

Por dltimo, un 11.6% de los encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
la pregunta, lo que refleja una alta tasa de satisfaccion con el aplicativo y el
servicio de atencién al cliente. Estos usuarios satisfechos pueden servir

como ejemplos de buenas practicas y experiencias exitosas.
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Para mejorar la satisfaccion general de los usuarios y abordar las
preocupaciones planteadas, se sugiere implementar acciones dirigidas. Esto
incluye analizar en profundidad los comentarios y sugerencias de los
usuarios insatisfechos, realizar pruebas de usabilidad del aplicativo,
capacitar y proporcionar orientacion adicional al personal de atencién al
cliente y recopilar regularmente comentarios y opiniones de los usuarios para
realizar ajustes y mejoras continuas en el aplicativo y el servicio de atencion
al cliente.

En conclusién, si bien la mayoria de los usuarios estan satisfechos con el
aplicativo movil y el servicio al cliente recibido, es importante abordar las
preocupaciones de los usuarios insatisfechos y mantener un enfoque
constante en la mejora continua para brindar una experiencia cada vez mas

satisfactoria.

Tabla 14
Siento que las transacciones realizadas a traves del aplicativo moévil son seguras

y que mi informacion esta protegida.

N %
1 3 1.8%
2 17 10.4%
3 60 36.6%
4 69 42.1%
5 15 9.1%

Nota: Percepcion del usuario sobre el aplicativo mévil en base a la seguridad e informacion

protegida.
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Figura 14

Seguridad y proteccion de informacion en transacciones
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Nota: Elaboracién propia.

El 42.1% de los encuestados expresé estar de acuerdo con la pregunta, lo
cual indica que la mayoria de los usuarios perciben que las transacciones
realizadas a través del aplicativo movil son seguras y confian en que su
informacion esta protegida. Dicho resultado sugiere que la implementacion
de medidas de seguridad y proteccion de datos por parte del aplicativo ha

sido en generar confianza entre los usuarios.

Por otro lado, un 36.6% de los encuestados manifesté una respuesta neutral,
esto podria indicar que tienen una percepcion incierta acerca de la seguridad

de las transacciones y la proteccion de su informacion.

Analizando a otro grupo de encuestados, aquellos con, un 10.4% que indican
gue estan en desacuerdo con la pregunta planteada, lo que sefalaria que
no sienten que las transacciones a través del aplicativo mévil sean seguras

0 que su informacion esté adecuadamente protegida. Por tanto, es de suma
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importancia examinar a fondo los motivos detras de esta desconfianza y
abordar cualquier brecha de seguridad que pueda existir. Asi como, tomar
medidas adicionales para fortalecer las medidas de seguridad y comunicar

de manera efectiva los protocolos de proteccion de datos puede contribuir a

aumentar la confianza de estos usuarios.

Mientras un 9.1% de los encuestados estuvo totalmente de acuerdo con la
pregunta realizada, lo cual indica que tienen una confianza sélida en la
seguridad de las transacciones y en la proteccion de su informacion. Dichos
usuarios satisfechos pueden ser considerados ejemplos a seguir en términos

de la implementacion de medidas de seguridad.

Es preponderante implementar acciones para lograr aumentar la confianza
de los usuarios con relacion a la seguridad y proteccion de su informacion,
esto contribuird a una experiencia mas positiva y segura para los usuarios
en general al utilizar este tipo de aplicativos. De la misma manera, es
importante considerar la retroalimentacion de los usuarios y realizar mejoras
continuas en base a sus sugerencias y preocupaciones. Adicionalmente, es
sumamente importante promover una cultura de seguridad entre los
usuarios, brindandoles recomendaciones y buenas préacticas para proteger
su informacion personal, esto podria incluir consejos sobre contrasefias
seguras, la importancia de mantener el software actualizado y la

identificacion de posibles intentos de fraude o suplantacion de identidad.
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usuarios en relacién con las transacciones realizadas a través del aplicativo
movil, es necesario fortalecer las medidas de seguridad, informar y educar a
los usuarios, establecer canales de soporte efectivos y realizar auditorias
periddicas. Al implementar estas acciones, se promoverd la confianza y
satisfaccion de los usuarios, lo que, a su vez, fortalecera la reputacion y

credibilidad del aplicativo movil.

Tabla 15

Creo que el aplicativo mévil esta seguro y protegido contra posibles amenazas y

riesgos de seguridad.

N %
1 9 5.5%
2 26 15.9%
3 68 41.5%
4 54 32.9%
5 7 4.3%

Nota: Percepcion del usuario sobre la seguridad y protecciéon del aplicativo movil sobre

posibles amenazas.

Figura 15

Seguridad y proteccion ante amenazas en aplicativos moviles bancarios
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Nota: Elaboracién propia.
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Los resultados revelan diferentes perspectivas entre los encuestados.
Alrededor del 32.9% de los usuarios mostré confianza en la seguridad de
aplicativo movil, lo que indica que confian en que sus datos e informacion
personal estan protegidas. Por otro lado, un 41.5% de los encuestados se
mostré neutral, lo que podria interpretarse como una falta de opinién clara o
incertidumbre en cuanto a la seguridad del aplicativo. Esto sugiere que es
importante profundizar en las razones detrds de esta neutralidad para

comprender mejor las preocupaciones y necesidades de estos usuarios.

Por otro lado, un 15.9% de los encuestados expreso su desacuerdo con la
pregunta planteada, lo que demuestra una falta de confianza en la seguridad
del aplicativo mévil, estos usuarios, pueden tener preocupaciones legitimas
sobre la proteccion de sus datos y la posibilidad de amenazas y riesgos de
seguridad. Por ultimo, un 5.5% de las personas encuestadas manifestdé un
total desacuerdo, lo que indicaria una desconfianza significativa y una

percepcion negativa sobre la seguridad del aplicativo.

En conclusion, al implementar estas acciones se contribuye a fortalecer la
percepcion de seguridad y proteccion del aplicativo mévil, generando mayor
confianza entre los usuarios y garantizando la integridad de sus

transacciones.
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Tabla 16

Considero que la entidad bancaria comunica de manera efectiva las

actualizaciones y mejoras relacionadas con la seguridad del aplicativo movil.

N %
1 9 5.5%
2 29 17.7%
3 64 39.0%
4 54 32.9%
5 8 4.9%

Nota: Percepcion del usuario sobre la comunicacién del banco sobre las actualizaciones y

mejoras al aplicativo movil.

Figura 16

Comunicacion efectiva de actualizaciones y mejoras en la seguridad
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Nota: Elaboracion propia.

Observando los resultados de la encuesta, se evidencia que un porcentaje
considerable de los encuestados (39%), mostré una respuesta neutral. Esto
indicaria que los usuarios no tienen una opinién clara sobre la efectividad de
la comunicacion por parte del banco en cuanto a las actualizaciones y

mejoras de seguridad. Es fundamental profundizar en las razones detras de
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esta neutralidad para comprender mejor las expectativas de los usuarios y

las posibles areas de mejora en la comunicacion.

Por otro lado, un 32.9% de los encuestados estuvo de acuerdo, lo que
sugiere que una parte significativa de los usuarios percibe que la entidad
bancaria se comunica de manera efectiva en lo que respecta a las
actualizaciones y mejoras de seguridad. Esto puede indicar que el banco ha
implementado estrategias adecuadas para transmitir la informacion de

manera clara y comprensible, generando confianza en los usuarios.

Sin embargo, un 17.7% de los encuestados estuvo en desacuerdo, lo que
implica que hay usuarios que no consideran efectiva la comunicacion del
banco en relacion con la seguridad del aplicativo movil. Es importante
analizar las causas de esta percepcion negativa, como posibles deficiencias
en la frecuencia o calidad de las comunicaciones, falta de transparencia o
falta de personalizacién en la entrega de la informacién. Siguiendo con esa
linea, un 5.5% de los encuestados estuvo totalmente en desacuerdo, lo cual
refleja una preocupacion mas profunda y una falta significativa de confianza
en la entidad bancaria en términos de la comunicacion sobre la seguridad
del aplicativo mdévil. Este grupo de usuarios insatisfechos sefiala la
necesidad de tomar medidas urgentes para mejorar la comunicacién y

abordar sus inquietudes especificas.

En resumen, para mejorar la comunicacion sobre actualizaciones y mejoras

de seguridad del aplicativo movil, se deben evaluar y mejorar los canales de
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comunicacién, personalizar los mensajes, mejorar la transparencia y
establecer una comunicacion bidireccional. Al implementar estas
recomendaciones, la entidad bancaria podra fortalecer la confianza de los
usuarios y garantizar una comunicacion efectiva y segura en relacion con la
seguridad del aplicativo movil.

Tabla 17

Las transacciones en el aplicativo moévil son faciles y rapidas de realizar.

N %
1 2 1.2%
2 4 2.4%
3 19 11.6%
4 120 73.2%
5 19 11.6%

Nota: Percepcion del usuario sobre la facilidad y rapidez de las transacciones.

Figura 17

Facilidad y rapidez en transacciones mediante aplicativos moviles
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Nota: Elaboracién propia.

Los resultados en general revelaron una tendencia positiva entre las

personas encuestadas. La mayoria representa un 73,2% indicando que se
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encuentran de acuerdo con la pregunta planteada; consideran que las
transacciones en la aplicacién movil son faciles y rapidas de realizar. Estos

resultados sugieren que la aplicacion ha logrado satisfacer las expectativas

de los usuarios en términos de eficiencia y comodidad.

Por otro lado, un grupo considerable con un 11.6% manifestdé estar
totalmente de acuerdo, lo que indicaria una alta tasa de satisfacciéon y una
experiencia excepcionalmente positiva al realizar transacciones en la
aplicacién movil. Dicho segmento, podria haber experimentado una interfaz
intuitiva, tiempos de carga rapidos y un proceso de transaccion sin

contratiempos, lo que contribuiria a su percepcion positiva.

Los porcentajes mas bajos fueron para aquellos que se mostraron en
desacuerdo con la pregunta, esto implica un 2,4% de los encuestados. Ellos
manifestaron no encontrar las transacciones faciles y rpidas, mientras que
s6lo un 12% estuvo totalmente en desacuerdo. Dichos resultados, aunque
representan una clara minoria, deben ser analizados para comprender los
motivos detras de su insatisfaccion y tomar medidas correctivas, si fuera
necesario, para mejorar la experiencia del usuario. No obstante, un
significativo grupo de encuestados (11.6%), mantuvo su posicion neutral en
cuanto a su percepcion. La respuesta podria encontrarse en diversos
factores, como la falta de experiencia en el uso de aplicaciones moviles
similares o la falta de informacién clara sobre los estandares de facilidad y

rapidez en las transacciones. Para dicho grupo, es fundamental brindarles
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mas informacién, capacitacion y claridad para ayudarles a formarse una
opinibn mas precisa.
En conclusién, los resultados muestran una mayoria de personas que
perciben las transacciones en el aplicativo movil como faciles y répidas. Sin
embargo, es importante prestar suma atencion a los comentarios negativos
y neutrales para poder identificar areas de mejora y asegurarse de que todos
los usuarios tengan una experiencia satisfactoria. Estos hallazgos
proporcionan una vision valiosa para la optimizacion continua de la
aplicacion movil y la satisfaccion general de los usuarios.

Tabla 18

El disefio y la apariencia del aplicativo movil son féaciles de entender y utilizar.

N %
1 2 1.2%
2 6 3.7%
3 24 14.6%
4 115 70.1%
5 17 10.4%

Nota: Percepcién del usuario sobre el disefio y apariencia del aplicativo movil y si son faciles
de entender y utilizar.

Figura 18

Disefio intuitivo y fécil usabilidad
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Nota: Elaboracion propia.
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Un reducido porcentaje de participantes, correspondiente al 1.2%, expreso
estar totalmente en desacuerdo con la premisa planteada, indicando asi, que
s6lo una minoria considera que el disefio y la apariencia del aplicativo mévil
resultan dificiles de comprender y utilizar. De manera similar, un 3.7%
manifesté estar en desacuerdo, lo cual sugiere la existencia de ciertas
dificultades percibidas en la comprension y utilizacién del disefio. Por su
parte, un grupo considerable de encuestados (14.6%), adoptd una postura
neutral, lo que implica una falta de opinidon clara acerca de la facilidad de
entender y emplear el disefio y la apariencia del aplicativo movil. En
contraste, un elevado porcentaje, alcanzando el 70.1% de los participantes,
estuvo de acuerdo en que el disefio y la apariencia del aplicativo movil
resultaban faciles de entender y utilizar, lo que indica que la mayoria de los
usuarios perciben un disefio intuitivo y una apariencia visual adecuada en la
aplicacion. Finalmente, un 10.4% de los encuestados se mostr6 totalmente
de acuerdo, lo que refleja una alta tasa de satisfaccion con el disefio y la

apariencia del aplicativo.

Los resultados generales permiten concluir que la mayoria de los usuarios
considera que el disefio y la apariencia del aplicativo movil son faciles de
entender y utilizar. No obstante, las opiniones negativas y neutrales también
deben ser tomadas en cuenta para identificar oportunidades de mejora y
garantizar una experiencia satisfactoria para todos los usuarios en términos

de disefio y usabilidad del aplicativo movil.
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Tabla 19

La navegacion en el aplicativo mévil es amigable.

N %
1 2 1.2%
2 4 2.4%
3 23 14.0%
4 121 73.8%
5 14 8.5%

Nota: Percepcién del usuario sobre si es amigable la navegacién en el aplicativo movil.

Figura 19

Experiencia de navegacion amigable en aplicativo movil bancario
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Nota: Elaboracién propia.

Los resultados reflejan una tendencia positiva en cuanto a la experiencia de
los usuarios al utilizar la aplicacion. Tales resultados podrian atribuirse a
varios factores que influyen en la experiencia de los usuarios. Asi como un
disefio cuidado, la presencia de elementos visuales claros y funcionalidades
simplificadas. Adicionalmente, la familiaridad de los usuarios con
aplicaciones moviles y la falta de experiencia previa pueden influir en las

opiniones negativas y neutrales.
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Un porcentaje minoritario, representando el 1.2% de los participantes,
mostrd estar totalmente en desacuerdo con la afirmacion, sugiriendo que
algunos usuarios consideran que la navegacion no es amigable. En tanto,
un 2.4% expreso estar en desacuerdo, lo cual indica que hay un pequefio
grupo que encuentra ciertos aspectos de la navegacion poco amigables. Sin
embargo, la mayoria de los participantes, alcanzando el 73.8%, estuvo de
acuerdo en que la navegacion es amigable, lo que demuestra una
percepcion positiva en general. Por otro lado, un 14% de los encuestados
manifestd una postura neutral, lo que indica una falta de opinidn clara sobre
la amigabilidad de la navegacion.
En lineas generales, los resultados como un conjunto reflejan la necesidad
de considerar las opiniones negativas y neutrales para identificar areas de
mejora y garantizar una experiencia de navegacion 6ptima y satisfactoria

para todos los usuarios.

Tabla 20
Registrarse y acceder a la cuenta en el aplicativo movil es facil y el aplicativo se

ve bien en diferentes tamafos de pantalla y dispositivos.

N %
1 2 1.2%
2 8 4.9%
3 35 21.3%
4 103 62.8%
5 16 9.8%

Nota: Percepcion del usuario en base a la facilidad en el registro y acceso al aplicativo mévil

y la adaptabilidad a otros dispositivos.
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Figura 20

Registro facil, accesibilidad y adaptabilidad en aplicativo movil

1

Nota: Elaboracion propia.

Los resultados revelan que la mayoria de los encuestados (62.8%) esta de
acuerdo en que el registro y acceso al aplicativo son féciles. Esto indicaria
gue la mayoria de los usuarios considera que el proceso es intuitivo y no

presenta mayores dificultades.

Con relacién a la adaptabilidad del aplicativo en diferentes tamafios de
pantalla y dispositivos, un porcentaje significativo de los participantes (9.8%)
esta totalmente de acuerdo en que se ve bien. Estos usuarios perciben que
el disefio del aplicativo responde de manera efectiva a diferentes tamafos
de pantalla, lo que les brinda una experiencia visual satisfactoria en varios

dispositivos.

Sin embargo, es importante sefalar que un pequefio grupo de encuestados
expresoO opiniones negativas, donde un 1.2% manifesté estar totalmente en
desacuerdo con la afirmacion, mientras que un 4.9% estuvo en desacuerdo.

Dichos resultados indican que algunos usuarios encuentran dificultades en
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el proceso de registro y acceso, asi como en la adaptabilidad del aplicativo

en diferentes dispositivos.

Adicionalmente, un porcentaje considerable (21.3%) mostré una posicion
neutral en relacion con la facilidad de registro y acceso, asi como a la
adaptabilidad visual del aplicativo. Esta postura neutral podria deberse a que
los usuarios no han experimentado de manera notable la experiencia en el

uso.

En forma general, se podria decir que los resultados sugieren que la mayoria
de los usuarios encuentra facil registrarse y acceder al aplicativo movil y
considera que se ve bien en diferentes tamafios de pantalla y dispositivos.
Sin embargo, es fundamental tomar accién sobre las preocupaciones y
dificultades planteadas por aquellos que expresaron su desacuerdo o total

desacuerdo.

Tabla 21
El aplicativo movil me permite realizar transacciones y consultas en linea de

manera facil y conveniente y la informacion se actualiza correctamente en

diferentes dispositivos y plataformas (ej. cajeros automéaticos y la web del banco).

N %
1 1 0.6%
2 3 1.8%
3 37 22.6%
4 106 64.6%
5 17 10.4%

Nota: Opinidn del usuario sobre poder realizar diversas transacciones en linea de manera

facil y si la informacion se actualiza en todas las plataformas de manera automatica.
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Figura 21
Experiencia omnicanal conveniente y sincronizada en transacciones y consultas

en linea
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Nota: Elaboracion propia.

Los datos reflejan que una gran mayoria de los encuestados (64.6%) se
encuentra de acuerdo en que el aplicativo movil les permite realizar
transacciones y consultas en linea de manera facil y conveniente. Esto
indicaria que la mayoria de los usuarios encuentra que la aplicacién cumple
con las expectativas en términos de facilidad y comodidad al realizar estas

acciones.

Adicionalmente, un porcentaje significativo (10.4%) estd totalmente de
acuerdo en que la informacion se actualiza correctamente en diferentes
dispositivos y plataformas. Esto implicaria que los usuarios perciben que la
aplicacion mantiene una sincronizacion adecuada entre dispositivos como

cajeros automaticos y la web del banco (omnicanalidad), lo cual es
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fundamental para asegurar la consistencia de la informacion y la experiencia

del usuario.

Por otro lado, existe un porcentaje pequefio de participantes (0.6%) que
expresod opiniones negativas como estar en total desacuerdo, mientras que un
1.8% estuvo en desacuerdo con la pregunta planteada. Dichos resultados
indican que algunos usuarios encuentran dificultades al realizar sus
transacciones y consultas en linea, asi como problemas de actualizacion de

la informacién en diferentes dispositivos y plataformas.

Es importante destacar que un considerable porcentaje (22.6%) mostré una
posicion neutral, esto podria deberse a que estos usuarios no tienen una
opinion clara sobre el tema, asi como la posibilidad de no haber
experimentado de manera correcta la actualizacion de la informacién en los

mencionados dispositivos.

En conclusién, la mayoria de los usuarios encuentra que el aplicativo movil les
brinda una experiencia facil y bastante conveniente al realizar transacciones
y consultas en linea. Asimismo, consideran que la informacion se actualiza
correctamente en diferentes dispositivos y plataformas. Sin embargo, es

esencial tomar accion sobre ese porcentaje en negativo.

5.7.1.1 Analisis ligados a las hipdtesis

Contrastacion de hipétesis general
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En este estudio, se empled el procedimiento de validacién de hipétesis
propuesto por (Veladsquez, 2017), en su tesis de posgrado, conocido como el

Ritual de Significancia estadistica. A continuacion, se describira en detalle

dicho procedimiento.

a) Plantear hipotesis

H1: La Transformacién Digital influye significativamente en el uso de los

Aplicativos Moviles Bancarios para transacciones comerciales, Lima, 2023

HO: La Transformacion Digital no influye significativamente en el uso de
los Aplicativos Moviles Bancarios para transacciones comerciales, Lima,

2023

b) Determinar el nivel de significancia
Para cuestiones de la presente investigacion, el nivel de Significancia que
se tomd en consideracion para contrastar la hipotesis es de (Alfa) @ = 0.05

(5%)

c) Estadisticos de prueba: Rho Spearman
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Tabla 22

Correlacion de la variable Transformacion Digital y la variable Aplicativos Moviles

Bancarios
Considero que el ((j::eﬁmente 1 696**
servic_io y_Ia correlacion .
experiencia a :
través del Sig. <.001
aplicativo moévil son _ (bilateral) ' '
de buena calidad. N 164 164
Rho de Coeficiente
En general, esto
Spearman satigfecho/a con):al de ., cch 1
aplicativo movil al correlacion
realizar mis
transacciones y
con el servicio de
atencion al cliente Si
gue me brindan. (bﬁ]éteral)
<.001
N 164 164

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01
(bilateral).

d) Analizar p-valor
e Sip-valor <0.05, se acepta H1 y se rechaza HO

e Sip-valor > 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO

Interpretacion: El p-valor es 0.000 proporciona pruebas suficientes para no
rechazar la hipétesis planteada en la investigacion, lo que confirma la
existencia de una relacion directa entre las variables propuestas.

e) Analizar indice de correlacion

Rho Spearman = 0.696 = 69.6%
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Interpretacion: En el siguiente estudio el Rho de Sperman determind el
nivel de correlacién entre las variables, si la correlacion resulta menor a
0.05 entonces podemos considerarla vélida. El resultado obtenido de la
prueba nos arroja un resultado de 0.696, es decir 69.6% y una significancia

bilateral de Sig = 0.000. Si se toma en cuenta la escala del coeficiente de

correlacion, se determing lo siguiente:

0.00 — 0.20 Relacion muy baja
0.21 — 0.40 Relacién baja

0.41 - 0.60 Relacion moderada
0.61 — 0.80 Relacion significativa

0.81 — 1.00 Relacion muy significativa

Se demostr6 que, si existe una relacion significativa entre la
transformacion digital y el impacto en el uso de los aplicativos méviles

bancarios para transacciones comerciales, Lima, 2023

Contratacion de las hipoétesis especificas

Contrastacién de la primera hipotesis especifica
Para validar las hip6tesis en este estudio, se utilizé el procedimiento de

significancia estadistica conocido como "Ritual”, el cual se describe a

continuacion para cada una de las hip6tesis especificas.
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a) Plantear la hipotesis

H1: La Transformacion Digital influye significativamente en el uso de

los Aplicativos Moviles Bancarios para la seguridad.

HO: La Transformacion Digital no influye significativamente en el uso

de los Aplicativos Mdviles Bancarios para la seguridad.

b) Determinar el nivel de significancia
En el contexto de la presente investigacion, se ha considerado un nivel
de significancia de (Alfa) « = 0.05 (5%) para contrastar la hipoétesis
planteada.
c) Estadistico de prueba: Rho Spearman
Tabla 23

Rho de Spearman para la hipotesis especifica 1

Creo que el -
aplicativo movil SESEEECE 1 734

. correlacion
esta seguro y
protegido contra

amenazas y
riesgos de N 164 164
seguridad.

Rho de )

Spearman Siento que las Coeficiente de e
tran§aCC|ones correlacion .734 1
realizadas a
través del

aplicativo movil
son seguras y

que mi Sig. (bilateral) <.001
informacion esta
protegida.
N 164 164

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01
(bilateral).
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d) Analizar p-valor

e Sip-valor < 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO

e Sip-valor > 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO

Interpretacion: El p-valor es 0.000 y proporciona pruebas suficientes para
no rechazar la hipétesis planteada en la investigacion, lo que confirma la

existencia de una relacién directa entre las variables propuestas.

e) Analizar indice de correlacién

Rho Spearman = 0.734 = 73.4%

En el siguiente estudio el Rho de Sperman determind el nivel de
correlacion entre las variables, si la correlacion resulta menor a 0.05
entonces podemos considerarla valida. El resultado obtenido de la
prueba de Rho de Sperman nos arroja un resultado de 0.734, es decir
73.4% y una significancia bilateral de Sig=0.000. Si se toma en cuenta

la escala del coeficiente de correlacion, se obtuvo lo siguiente:

0.00 — 0.20 Relacion muy baja
0.21 — 0.40 Relacién baja

0.41 — 0.60 Relacion moderada
0.61 — 0.80 Relacion significativa

0.81 — 1.00 Relacion muy significativa
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Se demostré que si existe una relacion significativa entre la

transformacion digital en el uso de los aplicativos mdviles bancarios

para la seguridad.

Contrastacion de la segunda hipotesis especifica

Una vez mas, se utilizd el procedimiento de significancia conocido
como "Ritual" para validar las hipétesis en esta investigacion. A
continuacion, se describe en detalle el proceso:

a) Plantear la hipotesis

H2: La Transformacion Digital influye significativamente en el uso

de los Aplicativos Moviles Bancarios para los usuarios.

HO: La Transformacion Digital no influye significativamente en el

uso de los Aplicativos Mdviles Bancarios para los usuarios.
b) Determinar el nivel de significancia
En el contexto de la presente investigacion, se ha considerado un nivel
de significancia de (Alfa) @ = 0.05 (5%) para contrastar la hipétesis

planteada.

c) Estadistico de prueba: Rho Spearman
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Tabla 24

Rho de Spearman para la hipotesis especifica 2

Coeficiente de

L Ly 1 576"
Los aplicativos correlacion
moviles bancarios
funcionan de
manera rapida y
eficiente.
Sig. (bilateral) . <.001
Rho de
Spearman
N 164 164
Coeﬂcne_n’te de 576" 1
correlacion
Considero que los
aplicativos moviles ;0 hilateral) <.001
son faciles de
usar.
N 164 164

** La correlacion es significativa en el nivel
0,01 (bilateral).

d) Analizar p-valor
e Sip-valor < 0.05, se acepta H2 y se rechaza HO

e Sip-valor > 0.05, se acepta H2 y se rechaza HO

Interpretacion: El p-valor es 0.000 y proporciona pruebas sélidas para

rechazar la hipétesis nula planteada en la investigacion. Esto sugiere la

existencia de una relacion directa entre las variables propuestas.

e) Analizar indice de correlacién

Rho Spearman = 0.576 = 57.6%
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Interpretacion: En el presente estudio, el coeficiente de correlacion de Rho
Spearman fue utilizado para evaluar el grado de relacion entre las variables.
Si la correlacién resulta ser menor a 0.05, se considera como valida. En la
investigacion se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.576, lo que equivale
al 57.6% de correlacion, con una significancia bilateral de Sig=0.000. Al
considerar la escala del coeficiente de correlacion, los resultados son los

siguientes:

0.00 — 0.20 Relacion muy baja
0.21 — 0.40 Relacién baja

0.41 — 0.60 Relacion moderada
0.61 — 0.80 Relacion significativa

0.81 — 1.00 Relacion muy significativa

Se demostré que existe una relacion moderada entre la transformacion digital

en el uso de los aplicativos moviles bancarios para los usuarios.

Contrastacién de la tercera hipotesis especifica

Una vez mas, se utilizé el procedimiento de significancia conocido como
"Ritual" para validar las hipotesis en esta investigacion. A continuacion, se
describe en detalle el proceso:

a) Plantear la hipotesis

H3: La Transformacion Digital influye significativamente en el uso

de los Aplicativos Moviles Bancarios para los procesos.
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HO: La Transformacion Digital no influye significativamente en el

uso de los Aplicativos Méviles Bancarios para los procesos.

b) Determinar el nivel de significancia
En el contexto de la presente investigacion, se ha considerado un nivel
de significancia de (Alfa) @ = 0.05 (5%) para contrastar la hipotesis

planteada.

c) Estadistico de prueba: Rho Spearman

Tabla 25

Rho de Spearman para la hipétesis especifica 3

Coeficiente

Considero que el 4o 1 639"
servic_io y _Ia correlacion
experiencia a
través del
aplicativo movil
son de buena
calidad.
Sig.
Rho de (bilateral) =l
Spearman
N 164 164
Coeficiente
. . .. de .639" 1
El aplicativo movil  grrelacion
se adapta a mis Sig.
necesidades, (bilateral) <.001
preferencias y
cumple con mis
expectativas de N 164 164

funcionalidad.

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

164



Transformacion Digital y el impacto en el uso de los Aplicativos Mdviles I S I
Bancarios para transacciones comerciales-Lima,2023

d) Analizar p-valor
e Sip-valor < 0.05, se acepta H3 y se rechaza HO

e Sip-valor > 0.05, se acepta H3 y se rechaza HO

Interpretacion: El p-valor es 0.000 y proporciona pruebas sélidas para
rechazar la hipoétesis nula planteada en la investigacion. Esto sugiere la
existencia de una relacién directa entre las variables propuestas.

a) Analizar indice de correlacion

Rho Spearman = 0.639 = 63.9%

Interpretacion: En el presente estudio, el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman fue utilizado para evaluar el grado de relacién entre las variables.
Si la correlacién resulta ser menor a 0.05, se considera como vélida. En la
investigacion se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.639, lo que equivale
al 63.9% de correlacion, con una significancia bilateral de Sig = 0.000. Al
considerar la escala del coeficiente de correlacién, los resultados son los

siguientes:

0.00 — 0.20 Relacion muy baja
0.21 — 0.40 Relacion baja

0.41 — 0.60 Relacion moderada
0.61 — 0.80 Relacion significativa

0.81 — 1.00 Relacion muy significativa
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Se demostrd que si existe una relacion significativa entre la transformaciéon

digital en el uso de los aplicativos moviles bancarios para los procesos.

En conclusion, los hallazgos de la investigacion revelan que la transformacion
digital ejerce una influencia significativa en la utilizacién de los aplicativos
bancarios en multiples ambitos, abarcando las transacciones comerciales, la
seguridad, los usuarios y los procesos bancarios. Estos resultados respaldan
la relevancia de la transformacion digital en el sector bancario y su impacto
positivo en la adopcion y utilizacién de aplicativos moviles para una amplia

gama de propdésitos.
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6.1

6.2

CAPITULO VI: DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE INNOVACION

Alcance esperado

El objetivo del proyecto de innovacion serd crear una plataforma web
responsive financiera que proporcione informacién detallada y actualizada
sobre los bancos, sus productos y servicios a los usuarios y a potenciales
usuarios de aplicativos moviles Siguiendo esa linea, se mostrara los rankings
comparativos en base a la rentabilidad y credibilidad de estos. Del mismo
modo, se mostrara de manera precisa, transparente y visual el grado de
madurez en la transicion digital de los bancos, enfatizando las innovaciones
llevadas a cabo y las colaboraciones con empresas privadas, incluyendo los
nuevos productos en co-creacion. La educacion financiera y como protegerse
en el mundo digital se impartird de manera didactica y sencilla. La plataforma
web responsive se disefiara para ofrecer una experiencia de usuario
satisfactoria, utilizando elementos visuales y graficos para facilitar la

comprension de la informacién presentada.

Descripcién de la propuesta de innovacién

La plataforma web responsive financiera es un proyecto innovador e
integrador que tiene como objetivo abordar diversas probleméticas en el
ambito financiero al ofrecer informacién completa, actualizada y transparente,

asi como educacion financiera y una evaluacion integral de los bancos.
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El proyecto se encuadra dentro de la transformacién digital y busca mejorar la
experiencia de los usuarios en el ambito financiero, fomentando una mayor
inclusion bancaria. En primer lugar, la plataforma resolvera el problema de la
falta de acceso a informacion clara y completa sobre los productos y servicios
bancarios. Proporcionard una amplia gama de informacién actualizada de
manera transparente y facil de entender, para que los usuarios puedan tomar

decisiones informadas.

Otro problema que se abordard es la falta de educacion financiera, el mejorar
las destrezas al usar los aplicativos moviles bancarios y la proteccién de datos
en el entorno digital. La plataforma ofrecera recursos educativos interactivos
para empoderar a los usuarios y ayudarles a tomar decisiones financieras mas
acertadas y seguras. Del mismo modo, se solucionara el problema de la falta
de informacion comparativa sobre la rentabilidad y credibilidad de los bancos.
Mediante rankings comparativos y la exposicion de la informacion de las
instituciones financieras, los usuarios podran evaluar y comparar diferentes

opciones, facilitando la toma de decisiones.
En lineas generales, se creard una mayor competencia en el sector y, el

usuario se encontrara en una posicion beneficiada ya que crecera la oferta de

productos y servicios a precios mas competitivos.
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6.3 Diagnostico situacional
En el actual contexto financiero, donde se encuentran numerosas entidades
bancarias, se hace evidente la dificultad que enfrentan los usuarios al tratar
de acceder a informacion clara y completa sobre los diferentes productos y
servicios disponibles. A su vez, se observa una limitacibn en materia de
educacion financiera, particularmente en lo que concierne al correcto uso de
aplicativos méviles bancarios y a la proteccién de datos en el &mbito digital.
Las carencias en informacién transparente y herramientas comparativas
dificultan la evaluacion de la rentabilidad y confiabilidad de las entidades
bancarias. Sin embargo, el acelerado proceso de transformacion digital ha
propiciado la adopcion de servicios bancarios digitales y la implementacién de
soluciones tecnoldgicas con el fin de mejorar la experiencia del usuario y

optimizar los procesos internos de las instituciones financieras.

Tabla 26
Matriz FODA
MATRIZ FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
La adopcidn masiva de aplicaciones moéviles  Existe una brecha digital que puede limitar el
bancarias muestra una alta tasa de acceso y la adopcién de las aplicaciones
aceptacion por parte de los usuarios. moviles bancarias en ciertos grupos de la
poblacién.

Las aplicaciones moviles bancarias ofrecen Algunos usuarios pueden mostrar resistencia

servicios financieros personalizados y agiles, al cambio y no estar dispuestos a utilizar

mejorando la experiencia del cliente. servicios bancarios digitales.
Los bancos lideres en Peru tienen la La seguridad y privacidad de los datos de los
capacidad financiera para invertir en la usuarios en el entorno digital son

transformacion digital y mejorar sus servicios preocupaciones validas.

moviles.
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IsiLy/

El uso de tecnologias avanzadas permite
fortalecer la seguridad y confiabilidad de las

transacciones bancarias.

Puede haber interrupciones del servicio
debido a problemas técnicos o de

conectividad.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

El crecimiento continuo del uso de
dispositivos moviles brinda oportunidades
para expandir el alcance de las aplicaciones
moéviles bancarias.

Los usuarios buscan comodidad y
conveniencia en las transacciones, lo que
impulsa la demanda de servicios méviles
bancarios.

Existe la posibilidad de ampliar los servicios
ofrecidos a través de aplicaciones moviles
para mejorar la experiencia del cliente.

Hay espacio para la innovacion y la

personalizacién de servicios para satisfacer

las necesidades cambiantes de los usuarios.

La competencia en el mercado de
aplicaciones mdviles bancarias esta en

constante crecimiento.

Cambios en las regulaciones y normativas
relacionadas con la seguridad y privacidad
de los datos pueden afectar la forma en que
operan las aplicaciones méviles bancarias.
El riesgo de ataques cibernéticos plantea
amenazas a la confianza de los usuarios en
las aplicaciones moviles bancarias.

Los cambios en las preferencias y
necesidades de los usuarios pueden
impactar la demanda de servicios méviles

bancarios.

Nota: Elaboracion propia.

En dicho contexto, se evidencia una clara demanda por parte de los usuarios
de contar con informacion actualizada y transparente acerca de los productos,
servicios y convenios que ofrecen los bancos. Asimismo, se busca brindar
recursos educativos que permitan a los usuarios manejar de forma adecuada
los aplicativos moviles y proteger sus datos en el entorno digital. En este
escenario, se presenta una oportunidad para el desarrollo de una plataforma
web financiera integral que satisfaga estas necesidades insatisfechas.
Siguiendo esa linea, la colaboracion con empresas privadas y la creacién de
nuevas alianzas estratégicas abririan la posibilidad de ofrecer productos y

servicios bancarios innovadores que se ajusten a las demandas del mercado.
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Tabla 27

Matriz de Causa - Efecto

MATRIZ: CAUSA - EFECTO

Problema: Dificultad de acceso a informacién clara y completa sobre
productos y servicios bancarios y limitacion en la educacion
financiera y proteccién de datos en el &mbito digital.

Causa Efectos

Bloque 1: Dificultad de acceso a informacidn claray completa

sobre productos y servicios bancarios

Informacién limitada, poco clara o Dificultad para evaluar y comparar

de dificil acceso sobre productos opciones bancarias, tomar

y servicios bancarios. decisiones informadas y
aprovechar oportunidades
financieras.

Bloque 2: Limitacion en educacion financiera

Falta de conocimientos y recursos Dificultad para comprender vy
educativos sobre temas aprovechar al maximo las
financieros y uso adecuado de los funcionalidades de los aplicativos
aplicativos moviles bancarios. moviles bancarios, asi como para

gestionar las finanzas personales

de manera efectiva.

Blogue 3: Proteccion de datos en el ambito digital

Preocupaciones sobre la Temor a posibles fraudes o robo
seguridad y privacidad de los de informacion, lo que resulta en
datos personales al utilizar los una baja adopcion y utilizacion
aplicativos méviles bancarios. limitada de los aplicativos moviles

bancarios.

Nota: Elaboracion propia.
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6.4 Procedimiento parala propuesta de mejora
6.4.1 Desarrollo del proyecto de innovacién
A) Definicién de presupuesto y alcance:
Participantes: CEO, Gerente de Proyecto y el equipo de desarrollo.
Actividades:

e Discutir requisitos y objetivos para el producto minimo viable
(PMV) de la plataforma web financiera.

e Determinar los recursos necesarios (equipo, tecnologia, servicios
externos, etc.).

e Estimar los costos asociados y establecer el presupuesto inicial.

B) Disefo de la arquitectura y UX:
Participantes: Equipo de disefio, equipo de desarrollo y CEO.
Actividades:

e Crear un esquema de la arquitectura de la plataforma, incluyendo
la estructura de base de datos y la l6gica de negocio.

e Diseifiar la interfaz de usuario (Ul) y la experiencia de usuario (UX)
para el PMV.

e Realizar revisiones e iteraciones del disefio basadas en
comentarios propios.

C) Obtencion de inversion:

e Preparar un plan de inversion que incluya los costos detallados del
desarrollo del PMV, los beneficios esperados y el retorno de la
inversiéon proyectado.

e Presentar el plan de inversion a posibles inversores o fuentes de

financiamiento para obtener los fondos necesarios (Inversionistas
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Angeles, Fondos de Capital de riesgo, Incubadoras y
Aceleradoras y Crowdfunding
D) Desarrollo del PMV:
Participantes: Equipo de desarrollo, CEO y Gerente de Proyectos.
Actividades:

e Configurar los servidores y la infraestructura necesaria para el
entorno de desarrollo.

e Implementar la arquitectura y el disefio acordados.

e Desarrollar las funcionalidades clave del PMV, como el registro de
usuarios, inicio de sesion, visualizacion de datos financieros
bésicos, etc.

e Realizar pruebas y revisiones internas de calidad.

E) Pruebas internas:
Participantes: Equipo de desarrollo, equipo de disefio, equipo de control
de calidad, Gerente de Proyecto y CEO.
Actividades:

e Ejecutar pruebas exhaustivas del PMV en el entorno de desarrollo
para identificar posibles fallas y errores.

e Corregir y solucionar cualquier problema encontrado.

e Verificar que todas las funcionalidades basicas funcionen
correctamente en el entorno de desarrollo.

F) Pruebas de usuario y retroalimentacion (Testeo):
Participantes: Usuarios seleccionados, equipo de desarrollo, equipo de
disefo.

Actividades:
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e Invitar a un grupo de usuarios seleccionados para probar el PMV
en un entorno controlado.
e Recopilar comentarios y opiniones de los usuarios sobre la
usabilidad y la experiencia general.
e Analizar los resultados y detectar areas de mejora.
G) Iteraciones y mejoras:
Participantes: Equipo de desarrollo, equipo de disefio y CEO.
Actividades:
e Basandonos en los comentarios de los usuarios, priorizar y
planificar mejoras adicionales para el PMV.
e Implementar las mejoras acordadas.
e Realizar pruebas adicionales para asegurar la correccion de los
problemas identificados.
H) Lanzamiento del PMV:
Participantes: Equipo de desarrollo, Equipo de disefio, Gerente de
Proyectos y CEO.
Actividades:
e Implementar el PMV en el entorno de produccion.
e Monitorear y asegurar el correcto funcionamiento del PMV en el

entorno de produccién una vez que se haya lanzado.
Post lanzamiento:

1) Estrategia de Marketing Digital

Responsable: Especialista en Marketing Digital
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La estrategia de marketing digital tiene como objetivo establecer una
fuerte presencia en linea y atraer al publico objetivo hacia la
plataforma web financiera. Se utilizaran tacticas como el analisis de
mercado, la creacion de contenidos relevantes, la optimizacién para
motores de busqueda, las estrategias de redes sociales, la publicidad
digital y el seguimiento de resultados. Se busca generar conciencia
de marca, atraer trafico y brindar una experiencia valiosa a todos los

usuarios.

2) Monitoreo y soporte técnico
Responsable: Servicio Técnico
e Establecer un sistema de monitoreo para supervisar el
rendimiento y la estabilidad de la plataforma en el entorno de
produccion.
e Proporcionar soporte técnico continuo para resolver problemas

y atender consultas de los usuarios.

3) Recopilacién de datos y analisis
Responsable: Especialista en Analisis de Datos
e Implementar herramientas de analisis para recopilar datos
sobre el uso de la plataforma, métricas de rendimiento y
retroalimentacion de los usuarios.
e Analizar los datos recopilados para identificar areas de mejora

y oportunidades de optimizacion.
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4) Mejoras y actualizaciones
Responsables: Servicio Técnico y Equipo de (UX) / (Ul).
Basandose en los datos y el andlisis recopilado, realizar mejoras y

actualizaciones periddicas de la plataforma para agregar nuevas

funcionalidades, corregir errores y optimizar el rendimiento.

5) Evaluacién y retroalimentacion del mercado
Responsables: Equipo de UX y UL.

e Obtener retroalimentacion del mercado sobre la plataforma y
su desempefio, a través de encuestas, opiniones de los
usuarios y analisis de competencia.

e Evaluar como la plataforma se esta adaptando a las
necesidades cambiantes del mercado y realizar ajustes segun

sea necesario.

6) Escalamiento y crecimiento
Responsable: CEO y Gerente General.
Planificar y ejecutar estrategias de escalamiento y crecimiento de la
plataforma, considerando la adquisicibn de nuevos usuarios,

expansion a nuevos mercados y mejoras en la infraestructura.

7) Mantenimiento y actualizacion continua

Responsable: Servicio Técnico.
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Realizar un mantenimiento regular de la plataforma para garantizar su

funcionamiento 6ptimo y mantenerla actualizada con las Ultimas

tecnologias y estandares.

Equipo de trabajo

Para lograr un desarrollo exitoso de la plataforma web financiera, es necesario
contar con un equipo de expertos altamente capacitados en diversas areas. A
continuacion, se presenta una propuesta de composicién del equipo,

considerando las habilidades y roles necesarios:

Gerente de General / Jefe de Proyecto: Responsable de la supervision general
del proyecto, coordinacién del equipo y garantizar el cumplimiento de los

objetivos establecidos.

Desarrollador web principal: Encargado de la arquitectura y programacion del

sistema.

Disefiador Grafico: Su objetivo es garantizar que la plataforma web tenga un
aspecto visual agradable y coherente. Trabaja en la creacién de elementos
graficos, como logotipos, iconos, botones y disefios de pagina, siguiendo los
principios de usabilidad y estética; incluso, puede contribuir en la creacion de
material promocional y marketing, asegurando una coherencia visual en todas

las comunicaciones de la plataforma.
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Especialista en Experiencia de Usuario (UX) y (Ul) : Encargado de disefar la
experiencia de usuario, optimizando la usabilidad y la navegacién de la

plataforma. Encargados de disefiar y desarrollar la interfaz de usuario,

asegurando una experiencia intuitiva y atractiva para los usuarios.

Especialista en Seguridad Informética: Responsable de garantizar la
seguridad de la plataforma, implementando medidas de proteccion de datos y

prevencion de ataques cibernéticos.

Analista de Datos: Encargado de recopilar y analizar datos relevantes para
mejorar la plataforma, identificar patrones de uso y ofrecer recomendaciones

personalizadas a los usuarios.

Especialista en Educacion Financiera: Responsable de desarrollar y ofrecer
contenidos educativos sobre finanzas personales, promoviendo la educacién

financiera entre los usuarios.

Especialista en Marketing Digital: Encargado de disefiar estrategias de
marketing para promocionar la plataforma, atraer usuarios y fomentar la

participacion.
Especialista en el area de servicio técnico: Responsable de garantizar el

correcto funcionamiento y ofrecer soporte a los usuarios. Sus tareas incluirian

el mantenimiento y soluciébn de problemas técnicos, atencién al cliente,
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gestion de incidencias y colaboracion con el equipo de desarrollo para

implementar actualizaciones y mejoras en la plataforma.

Especialista en chatbot: Desarrolla y mantiene el sistema de chatbot para

interacciones con usuarios.

Asistente Administrativa: Responsable de brindar soporte al area

administrativa.

Detalles de los servicios de la plataforma web

vV V VYV V¥V

Educacién financiera personalizada: A través de la plataforma, se
ofreceran recursos educativos personalizados que permitiran a los
usuarios adquirir conocimientos solidos sobre temas financieros. Esto

incluira;

Tutoriales
Guias practicas
Herramientas interactivas para mejorar la comprension

El manejo de las finanzas personales.

Proteccion digital integral: Se implementara un sistema de seguridad
robusto para proteger los datos y la privacidad de los usuarios e
incrementar la confiabilidad de manera escalable. Asimismo, se

brindard asesoramiento y recomendaciones para que los usuarios

179



Transformacion Digital y el impacto en el uso de los Aplicativos Mdviles I S I V
Bancarios para transacciones comerciales-Lima,2023
puedan tomar medidas proactivas y protegerse de posibles amenazas
en el entorno digital.

e Simulador de App Bancario: Brindar4d al usuario poco o nada
familiarizado con este, aprender a usarlo y sacar al maximo todas las
funcionalidades.

e Asistente virtual personalizado: Se contard con un asistente virtual
disponible las 24 horas, los 7 dias de la semana, que utilizara la
inteligencia artificial para brindar informacion relevante y oportuna a los

usuarios. Este asistente podra ofrecer:

» Recomendaciones sobre el mejor momento para cambiar divisas.

» Aprovechar descuentos en pasajes y paquetes de viaje.

» Comprender a través de los datos, la personalizacién de los habitos,
gustos y preferencias; por lo cual, aumentara el valor de las
recomendaciones. Ejemplo: Si el cliente suele cambiar frecuentemente
dolares a soles, este, siempre lo alertara en las fechas que suele
cambiar, anticipandole el mejor tipo de cambio.

» Otros aspectos relacionados con las finanzas personales.

¢ Informacion actualizada sobre productos y servicios bancarios: Se
mantendran a los usuarios informados sobre los nuevos productos y
servicios que los bancos ofrecen en colaboraciobn con empresas
privadas, dentro de los ecosistemas financieros creados. Esto permitira
gue estos, tomen las decisiones informadas sobre qué banco se ajusta

mejor a sus necesidades y preferencias. Algunas de estas son:
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Tasa de interés para préstamos personales comparando todos los
bancos.

Tasa de interés por uso de tarjeta y tipo de tarjeta de crédito
comparando con todos los bancos.

Comparativo con todos los bancos de tasa de CTS, cuenta sueldo, tipo
de cambio, otros.

Comparativo de todos los bancos tasas de préstamo vehicular o

inmobiliario.

Lo que se busca es crear transparencia para que el usuario pueda
elegir desde la comodidad de su casa o en cualquier momento y lugar,
las mejores decisiones. De esta manera, también se genera la
competitividad entre las entidades financieras grandes, como los
bancos y las microfinancieras, como las cajas o fondos cooperativos,
permitiendo mejorar sus productos y servicios.

Los usuarios seran los que realizaran las valoraciones por productos y
servicios entre otros, hacia los bancos. De esta manera, los nuevos
usuarios podran tomar decisiones basadas en recomendaciones de
otros usuarios, que incluye, rapidez del servicio, tiempo de procesos,
documentacion, entre otros. Es asi como, se logra empoderar al
usuario.

A su vez, se realizaran rankings de todos los bancos basados en miles
de usuarios. Con el andlisis de datos, esto puede ser escalable a

brindar estos datos, en tiempo real.
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e Andlisis de rentabilidad y credibilidad: Se mostrara de una manera clara

y accesible, la rentabilidad y credibilidad de los bancos, mediante

gréficos intuitivos. Asimismo, se evaluara el nivel de madurez de la

innovacion digital en los bancos, teniendo en cuenta los servicios que

ofrecen para brindar una vision completa y comparativa del panorama

financiero.

SEGUNDA ETAPA DE LA INNOVACION — MEDIANO PLAZO

e Escalar a un aplicativo mévil siendo parte del ecosistema financiero
como Fintech, donde no so6lo podran mostrarse los bancos sino
también las Fintech como Cocos, Cambista, entre otras. Por tanto, se
estaria integrando todo el ecosistema.

e EIl aprendizaje automatizado de cada usuario y su asistente virtual

personalizado permitira ofrecer:

Por parte del usuario:
» Mejores decisiones en tiempo real.
» Puede incluir voz.
» Podra predecir segun el comportamiento del usuario para
recomendar mejores opciones financieras que se encuentren

activas en el mercado.

Por parte de los datos:
Se podrd determinar, basado en el uso de la Big Data, diferentes
clustering para cada tipo de servicio financiero en el Peru, preferencias,

entre otra data que puede servir a organismos como:
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> SBS

» Bancos

> INEI

» MEF

TERCERA ETAPA DE LA INNOVACION - LARGO PLAZO
e Trascender en todo Latinoamérica, ya que, segun los estudios antes
realizados, existe la misma necesidad que presenta el Perd. Con datos
e informacién cuantitativa basada en comportamientos y data en tiempo
real, se podra escalar a la apertura de nuestra FINTECH en otros
paises.

Nombre de la plataforma web financiera: Banca Facil

e Mision: Impulsar la evolucion financiera a través de una
plataforma web lider que brinda educacion personalizada y
proteccion digital. Nuestro compromiso es capacitar a las
personas para tomar decisiones financieras inteligentes y

proteger sus activos en un mundo digital en constante cambio.

e Vision: Ser reconocidos como los pioneros en la transformacién
financiera a través de nuestra plataforma web, ofreciendo
conocimientos avanzados y herramientas de proteccion digital.
Aspiramos a ser la referencia global en educacion financiera,
guiando a individuos hacia la prosperidad econémica y la

seguridad en el mundo digital.
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Objetivos:

e Brindar educacion financiera personalizada.

e Promover la proteccion digital de los usuarios.

e Guiar a los usuarios hacia la prosperidad econémica.

e Convertirse en una referencia global en educacién financiera.

e Fomentar la evolucion financiera hacia modelos mas digitales.

e Alcanzar el liderazgo en el mercado como plataforma lider en educacion
financiera y proteccion digital.

e Brindar soluciones de asistencia financiera digital con un asistente virtual
basado en inteligencia artificial que pueda ser transversal a todos los
bancos y que aprenda de tus hébitos, gustos y preferencias.

e Ser inclusivo y accesible a todas las personas con nuestros asistentes

inteligentes, permitiendo igualdad de conocimiento financiero.

Mensaje de bienvenida que visualizaran los usuarios al ingreso a la

plataforma web

iBienvenido a Banca Facil, tu guia completa en el mundo financiero! Aqui
encontraras informacion clara y confiable sobre todos los productos y servicios
bancarios. Nuestra plataforma te brinda educacion financiera de calidad,
consejos para protegerte en el mundo digital y acceso a videos, podcasts y
chats en linea. jExplora, aprende y descubre como alcanzar la tranquilidad
financiera de manera sencilla! Déjanos tus comentarios y juntos construyamos

un futuro financiero brillante. jAdelante, la facilidad esta en tus manos!

NUESTROS PROTOTIPOS
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Figura 22

Banca Facil - Interfaz 1

Nota: Elaboracion propia.
Figura 23

Banca Facil - Interfaz 2

MISION | VISION | OBJETIVOS

iBienvenido a Banca Facil,

fu guia completa en el mundo fnanciers!

Aqu enconanis informacidn clan y conliabie
sobee Yodns kas peodectns y sericins bancaris
Nuestra plstatorma ta beinda educacin finencira
de nalidad, consegos para prodegerte en el musdo
duily y accesn & videos, podeasts y hals

&n lmea. Explora, aprande y descubee chmo
alcanzar la ¥anquilidad Snancien de menera s2nalia!
DMjanes tus comentans y juntos consiniyames un
fuluen fimanciero brilante

Adetante, la faclidad estd en tus manos!

| Leor ma

Nota: Elaboracion propia.

miormes@bancafacil.com
Oficinas: Ax. Javier Preade 650 Morrlerrico Tel, 4511 450 4500

Tados los derachos reservades 223 @bancartacil / wwew Sancafacil con
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Figura 24

Banca Facil - Interfaz 3

Nota: Elaboracion propia.
Figura 25

Banca Facil - Interfaz 4

B | BancaFicil

Comexion bancaris segurs QUIENES SOMOS | SERVICIOS |

CONTACTO

EACahin Finamciena

» Bacuentra tu banco » Agrence swotre Oberseguricad

»BANCcOs |l " »ESCUELA BANCA FACIL

Nass? T ¢
»CHAT . B\;ﬂ\\, » auzon‘

EN LINEA DEL USUARIO

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 26

Banca Facil - Interfaz 5

B]BancaFicil

Covmarion bwncaris segurs

Entidades financieras

Acceda a foda & infarmacion financians oue requera.

>BCP> | Do

- » Tarjetas de Crédito
Cuentas de Ao

» Productos y Servicios

» (0
[ Interbarme

QUIENES SOMOS 1

SERVICIOS | CONTACTO

Scotiabank.

IsiL/

Mas Bancos

Nota: Elaboracién propia.

Figura 27

Banca Facil - Interfaz 6

>BCP>

» Tarjetas de Crédito
» Cuentas de Ahorro
» Productos y Servicios

» Productos y Servicios
en Co-creacion con
Empresas Privadas

[B] BancaFcil

» Avances en la
Digitalizacion Peruana:

Rertabiided ! Partrarstip /
Nrwad g0 linoracko

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 28

Banca Facil - Interfaz 7

B]BancaFicil

Comexian bencaeris segura QUIENES SOMOS | SERVICIOS | CONTACTO

EduCachin Firanciens
* Agrenze wotre Oberseguridad

* Bacusmira tu banco

»BANCOS

A

s 4 <A \‘
‘ =)
»CHAT )\gi\\’ »BUZON
e ¢ wlh

EN LINEA DEL USUARIO

Nota: Elaboracion propia.

Figura 29

Banca Facil - Interfaz 8

B]BancaFicil

Conmxion bencaris sepure QUIENES SOMOS | SERVICIOS | CONTACTO

a la Escuela Banca Facil

Encugntra toda & informacon Bmanciara a traves da videos. pedeasts y 1ndas 1as herramventas dighaes actusies

S1Y= » \ideos
A @lwaﬂs

» B ABC de las Frarzas

» Corsultas Francieras

Educacién financiera Inscribete en nuestros talleres ICHE Agul!

Aprende sobre Ciberseguridad
Ferende sodee o sbamas v herrarmentas modemas

pora prodeper auesta nlonTocian y svitar ol

Ced 1% Catro roto cbermitco y bancaro

ngrass y comprants meestros Wdecs, padcasts de

manis geroral

Nota: Elaboracién propia.
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Figura 30

Storyboard 1 - Usuario no conoce la plataforma

Hola Pedro, ;qué _y Quiero Ir un iTengo g Si, es una web - |
1 préstamo, pero secreto! ZBanca Facil? financiera
no sé a quién Conozco una donde puedes
acudir. plataforma encontrar
llamada Banca informacion

sobre los bancos

iTotalmente!Hay | | Suena bien, ;c6mo puedo -

videos, casts,
chatbot:%:mbién aprender?
hay una comunidad

donde puedes
aprender c'le otros . . - .
G 7 [ T -4 Genial, visita

(| e C il www.bancafacil.com
La plataforma te ) | ydescubre todo lo que
gyu;: goa:'.ou: ipa”dad 3 > ' g necesitas para tomar
i A la mejor decision
experienciasy
consejos itiles.

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 31

Storyboard 2 - Usuario luego de usar la plataforma

éProbaste Banca — ¢éQué mas
— descubriste?

¢Algo mas
interesante?

Nota: Elaboracién propia.
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6.4.2 Presupuesto
Figura 32

Presupuesto del proyecto para Producto Minimo Viable (PMV)

Total Soles Total Délares

Ene Feb ar Abr 4 meses 3.8
Talento Humano - Proyectos S/142,000.00 $ 37,368.42
Gerente de Proyecto s/ 7,500.00 | S/ 7,500.00 | S/ 7,500.00 | S/ 7,500.00] S/ 30,000.00 | $ 7,894.74
Desarrollador Web S/ 3,000.00 | S/ 3,000.00 | S/ 3,000.00 | S/ 3,000.00]S/ 12,000.00 |$ 3,157.89
Disenador Grafico / Editor Multimedia S/ 2,000.00 | S/ 2,000.00 | S/ 2,000.00 | S/ 2,000.00]S/ 8,000.00|S 2,105.26
Especialista en UX - Consultoria S/ 5,000.00 | S/ - S/ - S/ 5,000.00] S/ 10,000.00 | $ 2,631.58
Especialista en Ul - Consultoria S/ 5,000.00 | s/ - S/ - S/ 5,000.00] S/ 10,000.00 | $ 2,631.58
Especialista en Analisis de Datos S/ 4,000.00 | S/ 4,000.00 | S/ 4,000.00 | S/ 4,000.00] S/ 16,000.00 | $ 4,210.53
Especialista en Seguridad Cibemética S/ 5,000.00 | S/ 5,000.00 | S/ 5,000.00 | S/ 5,000.00] S/ 20,000.00 | $ 5,263.16
Especialista de Contenido de Educacién Financiera S/ 5,000.00 | S/ 5,000.00 | S/ 5,000.00 | S/ 5,000.00] S/ 20,000.00 | $ 5,263.16
Asistente Administrativo (1) S/ 1,500.00 | S/ 1,500.00 | S/ 1,500.00 [ S/ 1,500.00]S/ 6,000.00 |S 1,578.95
Servicios Legales S/ 5,000.00 | s/ - S/ - S/ 5,000.00|S/ 10,000.00 | $ 2,631.58
Software y Licencias S/ 4,944.00 $ 1,301.05
Dominio S/ 80.00 | S/ - S/ - S/ - S/ 80.00 S 21.05
Servidor y Hosting S/ 700.00 | S/ - S/ - S/ - S/ 700.00 S 184.21
Certificado de Seguridad (SSL) S/ 164.00 | S/ - S/ - S/ - S/ 164.00 $ 43.16
Licencia de Software S/ 4,000.00 | S/ - S/ - S/ - S/ 4,000.00 S 1,052.63
Recursos Digitales y Tecnolégicos S/ 15,000.00 $ 3,947.37
Computadoras. (2) | s/ 15,000.00 | | | Ls/ 15,000.00 $  3,947.37]
Gastos Operativos S/ 4,000.00 $ 1,052.63
Luz, Intemet, teléfonos y agua (pagos de servicios) | s/ 1,000.00 [ s/ 1,000.00 [ s/ 1,000.00 s/ 1,000.00|s/ 4,00000 $ 1,052.63]

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 33

Presupuesto del proyecto para el primer afio

DESARROLLO DEL PROYECTO

Total Soles

12 meses

Total Délares Total Délares

$78,947.37

MENSUAL
$ 6,578.95

Talento Humano - Proyectos 5/288,000.00 $75,789.47 "$ 6,315.79
Gerente de Proyecto S/ 7,500.00 | S/ 7,500.00 | S/ 7,500.00 [/ 7,500.00 [ §/ 7,500.00 [ 8/ 7,500.00 [ S/7,500.00 | S/7,500.00 | 8/7,500.00 | $/7,500.00 | 8/7,500.00 [ 8/7,500.00 | 5/ 90,000.00 | $23,684.21] $ 1,973.68
Desamollador Web S/3,000.00 | S/ 3,000.00 [ S/ 3,000.00 [ §/ 3,000.00 [ S/ 3,000.00 [ S/ 3,000.00 | $/3,000.00 | §/3,000.00 [ §/3,000.00 | §/3,000.00 | §/3,000.00 [ §/3,000.00 | 5/ 36,000.00 [ $ 9,473.68|$  789.47
Especialista en UX / Ul - Consultoria s/ 500000[s - [s/ - s/ 500000]s/ - s - |sis500000(s - [si - [s/s00000[sr - |si - s/ 2000000 5263.16]5 438.60
Especialista en Anlisis de Datos S/ 4,000.00 | S/ 4,000.00 | S/ 4,000.00 | S/ 4,000.00 [ S/ 4,000.00 | S/ 4,000.00 | §/4,000.00 | §/4,000.00 | §/4,000.00 | §/4,000.00 | §/4,000.00 | §/4,000.00 | 5/ 48,000.00 [ $12,631.58] § 1,052.63
Especialista en Seguridad Cibemética - Consultori 8/ 500000[s/ - [si - [s/ 500000]s/ B - |srs00000sr - st - [s/500000[s - [st - |5/ 20000003 5263.16]$ 438.60
Marketing Digital S/ 3,000.00 | §/ 3,000.00 | S/ 3,000.00 [ S/ 3,000.00 | S/ 3.000.00 [ S/ 3,000.00 | S/3,000.00 | §/3,000.00 | S/3,000.00 | $/3,000.00 | §/3,000.00 | 5/3,000.00 | 5/ 36,000.00 | $ 9,473.68|$ 789.47
Asistente Administrativo (1) S/ 1,500.00 | S/ 1,500.00 | S/ 1,500.00 | S/ 1,500.00 | S/ 1.500.00 | S/ 1,500.00 | S/ 1,500.00 | S/ 1,500.00 | S/ 1,500.00 | S/ 1,500.00 | S/1,500.00 | §/1,500.00 | 5/ 18,000.00 [ $ 4,736.84[$  394.74
Senvicios Legales s/ 500000[s/ - [s/ - |s/ 500000]s/ E - |srso00000(s/ - [si - [s/500000]s - s/ - |s/ 20,000.00$ 5263.16]5 438.60
Gastos Operativos S/ 12,000.00 $ 3,157.89 $  263.16
Luz, Intemet, teléfonos y agua (pagos de servicios) | 5/ 1,000.00 | 5/ 1,000.00 [ 5/ 1,000.00 [ 5/ 1,000.00 [ s/ 1,000.00 [ 5/ 1,000.00 [ 5/ 1,000.00 | 5/ 1,000.00 | 5/ 1,000.00 [ 5/ 1,000.00 [ 5/ 1,000.00 [ 5/ 1,000.00 | 5/ 12,000.00 $ 3,157.89[$  263.16|

Nota: Elaboracion propia.
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Escalabilidad del proyecto
Basandome en la informacion que he proporcionado, considero que el proyecto
tiene el potencial de crecer y expandirse. Hay varias razones que respaldan
esta afirmacion:
En primer lugar, la plataforma financiera es totalmente digital, lo cual significa
gue no esta limitada por fronteras geograficas. Esto me brinda la oportunidad
de llegar a un amplio nimero de usuarios a través de Internet, sin importar su
ubicacion.
Cabe resaltar, que en todo el mundo hay una creciente demanda de servicios
financieros digitales y educacién financiera. Cada vez mas personas buscan
informacion clara y accesible sobre productos y servicios financieros, asi como
consejos para protegerse en el entorno digital. La plataforma puede satisfacer
estas necesidades y atraer a una amplia base de usuarios interesados en estos
servicios.
Otro punto para considerar es el potencial de colaboracion. A medida que la
plataforma se expanda y se consolide, es posible explorar oportunidades de
colaboracién estratégica con bancos, fintechs y otras instituciones financieras.
Establecer alianzas estratégicas permitiria ampliar aun la oferta de servicios y
llegar a una mayor base de usuarios a través de acuerdos beneficiosos para
ambas partes.
Por ultimo, el uso de tecnologias modernas, como la inteligencia artificial y el
andlisis de datos, brinda la capacidad de escalar eficientemente sin necesitar
una gran cantidad de recursos adicionales. Esto significa que se puede manejar
un crecimiento significativo en el nimero de usuarios sin comprometer la

calidad de los servicios que se ofreceran.
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En resumen, mi proyecto tiene un gran potencial de crecimiento y expansion
debido a su naturaleza digital, la creciente demanda de servicios financieros

digitales, las oportunidades de colaboracion estratégica y la capacidad de

escalar de manera eficiente utilizando tecnologias modernas.
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CONCLUSIONES

Segun los resultados obtenidos en el desarrollo de esta tesis, se pueden extraer las

siguientes conclusiones:

La investigacion realizada tiene como objetivo general determinar de qué manera
influye la Transformacion Digital en el uso de los Aplicativos Moviles Bancarios para
transacciones comerciales, Lima, 2023. Luego del analisis correspondiente, se
llegd a comprobar que existe un nivel de significancia de =0.000, valor que permite
realizar la afirmacion de lo planteado en la hipotesis principal de la investigacion.
De la misma manera, empleando el indice de correlacion de Rho de Sperman se
determind que existe una correlacion significativa entre las variables. El resultado
arrojado es de 0.696 es decir un 69.6 % por tanto, si existe la influencia de la

primera variable sobre la segunda.

Como primer objetivo especifico, se planteé determinar de qué manera influye la
Transformacion Digital en el uso de los Aplicativos Moviles Bancarios para la
seguridad, esto se determina debido a que el nivel de significancia obtenido en el
analisis es de =0.000, confirmando la hipétesis especifica N°1. Igualmente, se
confirma que el indice de correlacion Rho de Sperman es de =0.734 es decir
73.40%, lograndose comprobar que existe una relacion significativa entre la
Transformacién Digital sobre el uso de Aplicativos Moviles Bancarios para

seguridad.

El segundo objetivo planteado en el estudio es el de determinar de qué manera
influye la Transformacion Digital en el uso de los Aplicativos Mdéviles Bancarios para
los usuarios, se determind para ello un nivel de significancia de =0.000, confirmando

la hipotesis especifica N°2. Adicional a esto, se llego a confirmar que el indice de
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correlacion Rho de Spearman es de =0.576 es decir 57.60 %, lograndose asi

demostrar que realmente existe una relacion moderada entre la Transformacion

Digital en el uso de Aplicativos Mdéviles Bancarios para los usuarios.

Como tercer y ultimo objetivo de estudio se busco determinar de qué manera influye
la Transformacion Digital en el uso de los Aplicativos Moviles Bancarios para los
procesos. En este objetivo se logra un nivel de significancia =0.000, confirmando
también la hipotesis especifica N°3. Se considera un indice de correlacion de Rho
de Spearman de =0.639 es decir 63.90%, lo que comprobd que si existe una
relacion significativa entre la Transformacion Digital en el uso de Aplicativos Moviles

Bancarios para los procesos.

En conclusion, la Transformacion Digital en el sector bancario y su impacto en el
uso de aplicativos moviles bancarios abordan un desafio fundamental: la necesidad
de adaptarse a un entorno financiero cada vez mas digitalizado. La creciente
demanda de servicios bancarios moviles y la preferencia de los clientes por la
conveniencia y seguridad de las transacciones desde sus dispositivos moviles han
llevado a las instituciones bancarias a adoptar la Transformacion Digital como una

estrategia clave.

La relacion significativa encontrada entre la Transformacién Digital y el uso de
aplicativos moviles bancarios respalda la importancia de brindar a los clientes una
experiencia personalizada y accesible en el entorno digital. Sin embargo, también
destaca la necesidad de abordar desafios cruciales, como garantizar la seguridad
de los datos financieros y fomentar la confianza de los usuarios en la adopcion de

estos servicios.
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Asimismo, la Transformacion Digital ha demostrado su influencia en los procesos
internos de las instituciones bancarias, mejorando la eficiencia y agilidad en la
prestacion de servicios. Esto implica una transformacion integral de la cultura

organizacional, asi como la capacitacién y actualizacion de los colaboradores para

aprovechar al maximo las ventajas de la tecnologia digital.
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RECOMENDACIONES

En primer lugar, se sugiere que se promueva activamente la adopcion de los
aplicativos moviles bancarios entre los clientes. Para ello, es necesario destacar los
beneficios y la comodidad que estos aplicativos brindan a la hora de realizar
transacciones financieras. Una manera efectiva de lograrlo es mediante campafas
de marketing digital y programas de incentivos que motiven a los clientes a utilizar

estas herramientas.

Otro aspecto fundamental es mejorar la seguridad de los aplicativos mdviles
bancarios para generar confianza en los usuarios. Esto implica invertir en medidas
de seguridad sdlidas, como tecnologias de autenticacion robustas y cifrado de
datos. También es esencial educar a los usuarios sobre las mejores practicas de

seguridad para evitar cualquier tipo de vulnerabilidad.

Otra recomendacion importante es personalizar la experiencia del cliente a través
de los aplicativos moviles bancarios. Utilizando los datos recopilados, las
instituciones financieras pueden ofrecer servicios y promociones personalizadas
gue se ajusten a las necesidades y preferencias de cada cliente. Esto puede incluir
recomendaciones basadas en el historial de transacciones, ofertas especiales
adaptadas a sus intereses financieros y una comunicacion proactiva para brindar

soporte y asesoramiento individualizado.

Asimismo, es necesario que las instituciones bancarias se mantengan actualizadas
con las tendencias tecnologicas en el ambito de los aplicativos moviles y la banca
digital. Estar al tanto de los avances y nuevas oportunidades les permitira adaptarse

rapidamente a las demandas cambiantes de los clientes. Esto implica la adopcion
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de tecnologias emergentes, como inteligencia artificial y analisis de datos, para

mejorar aun mas la experiencia del cliente y optimizar los procesos internos.

Por ultimo, se recomienda continuar investigando y evaluando el impacto de la
Transformacion Digital en el sector bancario. Esto implica realizar estudios
adicionales que permitan identificar &reas de mejora y nuevas oportunidades de
innovacion en el uso de los aplicativos méviles bancarios. La investigacion
constante contribuird a mantener a las instituciones financieras actualizadas y en

sintonia con las necesidades cambiantes de los clientes
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Anexo 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEXOS

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Transformacion Digital y el impacto en el uso de los Aplicativos Méviles Bancarios para transacciones comerciales - Lima, 2023

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE 1: Transformacién Digital

Problema Principal

Objetivo General

Hipotesis General

Dimensiones

Indicadores

Cuestionario

items

¢De qué manera influye
la Transformacién Digital
en el uso de los
Aplicativos Méviles
Bancarios para
transacciones
comerciales, Lima,
2023?

Determinar de qué
manera influye la
Transformacion Digital
en el uso de los
Aplicativos Méviles
Bancarios para
transacciones
comerciales, Lima, 2023

La Transformacion
Digital influye
significativamente en el
uso de los Aplicativos
Méviles Bancarios para
transacciones
comerciales, Lima, 2023

ORGANIZACION

Capacidad de
adaptacion al cambio

¢Los bancos han
mejorado sus servicios
mediante el uso de
aplicativos moviles en
los Ultimos afios?

Innovacién y desarrollo
tecnolégico

Creo que los bancos
estan invirtiendo en
tecnologia para ofrecer
una mejor experiencia a
través de los aplicativos
mdviles.

TECNOLOGIA

Seguridad y Proteccion
de datos

Confio en que mis datos
personales y financieros
se encuentran seguros
al momento de utilizar
los aplicativos méviles.

Me siento seguro/a al
realizar transacciones a
través de los aplicativos
moviles bancarios.

Innovacion Tecnoldgica

He notado cambios o
gue han agregado
nuevas funciones en los
aplicativos moviles
bancarios que utilizo.

Considero que los
aplicativos moviles son
mas modernos en
comparacion con los
servicios financieros
tradicionales.

El personal del banco
me brinda una
explicacién clara y
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GENTE Y CLIENTE

Orientacion al Cliente

amable cuando tengo
preguntas sobre cémo
utilizar los aplicativos
mdviles.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

VARIABLE 2: Aplicativos Mdviles Bancarios para transacciones comerciales

¢,De qué manera influye
la Transformacion Digital
en el uso de los
Aplicativos Méviles
Bancarios para la
seguridad?

Determinar de qué
manera influye la
Transformacién Digital
en el uso de los
Aplicativos Moéviles
Bancarios para la
seguridad.

La Transformacion
Digital influye
significativamente en el
uso de los Aplicativos
Moviles Bancarios para
la seguridad.

USUARIO

Experiencia del Usuario

Los aplicativos méviles
bancarios funcionan de
manera rapida y
eficiente.

Considero que los
aplicativos moviles son
faciles de usar.

Expectativas del Usuario

El aplicativo movil se
adapta a mis
necesidades,
preferencias y cumple
con mis expectativas de
funcionalidad.

10

Considero que el
servicio y la experiencia
a través del aplicativo
movil son de buena
calidad.

11

Satisfaccion del Usuario

En general, estoy
satisfecho/a con el
aplicativo movil al
realizar mis
transacciones y con el
servicio de atencién al
cliente que me brindan.

12

¢De qué manera influye
la Transformacion Digital
en el uso de los
Aplicativos Méviles
Bancarios para los
usuarios?

Determinar de qué
manera influye la
Transformacion Digital
en el uso de los
Aplicativos Mdviles
Bancarios para los
usuarios.

La Transformacion
Digital influye
significativamente en el
uso de los Aplicativos
Méviles Bancarios para
los usuarios.

SEGURIDAD

Confianza en la
Seguridad

Siento que las
transacciones realizadas
a través del aplicativo
movil son seguras y que
mi informacion esta
protegida.

13

Prevencién de Riesgos y
Privacidad

Creo que el aplicativo
movil esta seguro y
protegido contra
posibles amenazas y
riesgos de seguridad.

14

Informacion
Transparente

Considero que la entidad
bancaria comunica de
manera efectiva las
actualizaciones y

15
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mejoras relacionadas
con la seguridad del
aplicativo mévil.

¢,De qué manera influye
la Transformacion Digital
en el uso de los
Aplicativos Moéviles
Bancarios para los
procesos?

Determinar de qué
manera influye la
Transformacién Digital
en el uso de los
Aplicativos Mdviles
Bancarios para los
procesos.

La Transformacion
Digital influye
significativamente en el
uso de los Aplicativos
Mbviles Bancarios para
los procesos.

PROCESOS

Eficiencia de las
Transacciones

Las transacciones en el
aplicativo movil son
faciles y rapidas de
realizar.

16

Claridad de la
informacién y la
presentacion

El disefio y la apariencia
del aplicativo mévil son
faciles de entender y
utilizar.

17

Facilidad de uso y
accesibilidad

La navegacion en el
aplicativo movil es
amigable.

18

Registrarse y acceder a
la cuenta en el aplicativo
movil es facil, y el
aplicativo se ve bien en
diferentes tamafios de
pantalla y dispositivos.

19

Integracion con otros
servicios y canales

El aplicativo mévil me
permite realizar
transacciones y
consultas en linea de
manera facil y
conveniente y la
informacion se actualiza
correctamente en
diferentes dispositivos y
plataformas (ej. cajeros
automaticos y la web del
banco).

20
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Anexo 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

IsSiLy/

Variables | Definicion Definicion Dimensiones Indicadores §S°a|a items Inst. Escalas
H e
Conceptual | Operacional Medicién
™ 112 |34 |5

© -8 " S ¢Los bancos han mejorado sus servicios mediante el uso de 1

s> S £ Q Organizacion | aplicativos moéviles en los Ultimos afios?

SN} 2]

5o c@ T ©

(@] = o =
S S .S ) 8 f o 2 Creo que los bancos estan invirtiendo en tecnologia para ofrecer 2 a
i) % o 23 T g8 una mejor experiencia a través de los aplicativos moviles. i o
n o = c NG d ©

TooC® Qo y - - - 3 @
S ST 85 'g Sk Confio en que mis datos personales y financieros se encuentran 3 ° g3 ol 2
3 S < ET 5 g s seguros al momento de utilizar los aplicativos moviles. = El g o =l 2|

n — . . . 7 =)

S ’5,% 85 g sG Me siento seguro/a al realizar transacciones a través de los < 4 5 2 ol & 213
S £85s | 553 Tecnologia | aplicativos moviles bancarios. 'g 2 g8l 2 | g
c = =g E -5 - - ] o
c < E’ S - o8 He notado cambios o que han agregado nuevas funciones en los 5 8 % c ) g
= g c3?2 é %o o) aplicativos moviles bancarios que utilizo. g u I
- c O © R - " n - p g 6
> 8s 9 5 § 'g o Q@ Considero que los aplicativos méviles son mas modernos en 6 g =

@ s 2 S 5560 comparacion con los servicios financieros tradicionales. H

— e TRt

=2 g 8 S o0 - ———

LT85 3 g S S g Gente - El personal del banco me brinda una explicacién clara y amable 7

0 D0 o 2o E o Cliente cuando tengo preguntas sobre como utilizar los aplicativos

NTE> | O0LTO moviles
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Escala
Variables | Definicién | Definicién Dimensiones Indicadores de ltems Inst. Escalas
Conceptual | Operacional MeslEion
1 /2|34 |5
»n Los aplicativos méviles bancarios funcionan de manera rapida y 8
2 3 8 eficiente.
e .© 5 - — — —
o 5 2 . Considero que los aplicativos méviles son faciles de usar. 9
9] © 8 S8 Usuario
g > 8 % a El aplicativo mévil se adapta a mis necesidades, preferencias y cumple 10
o @ -% P £8 con mis expectativas de funcionalidad.
") = ] 0NN T T N P P B - .
o .g 25 < C; Considero que el servicio y la experiencia a través del aplicativo moévil 11
S = 5o son de buena calidad.
(8] - B - - - -
S £ i g)_ @ 2 En general, estoy satisfecho/a con el aplicativo movil al realizar mis 12
i T k) > transacciones y con el servicio de atencion al cliente que me brindan.
© O () o
S sc8 g0 : : : — . B 9
= ) S o el Siento que las transacciones realizadas a través del aplicativo mévil son 13 ] g
£ % £ © Q5 seguras y que mi informacién esté protegida. o 8 | 3 ° 3
Q c - C 23 — . . _ = Q| g | B8] @
o Pl 5 8> S idad Creo que el aplicativo movil esta seguro y protegido contra posibles S 14 g S 3 8 o o
g 8= 3 £y eguriaa amenazas y riesgos de seguridad. 5 -% S| 8 3 § °
] 00 g - - - - - 5 9] e
Q seg§ o8 Considero que la entidad bancaria comunica de manera efectiva las © 15 < gl o = 2 5
© c8.s T 2 actualizaciones y mejoras relacionadas con la seguridad del aplicativo © Q G =
o S22 © @ 5y £ s
o R c £ movil. E g
Q 38 § QB Las transacciones en el aplicativo movil son faciles y rapidas de realizar. 16 E =
> S = 0
. o .nc o O —— - - — - Py
§ 9T g T = El disefio y la apariencia del aplicativo movil son faciles de entender y 17
@ S g © 6 utilizar.
,S g 3 e La navegacion en el aplicativo movil es amigable. 18
= ofo $<a Procesos i — _ _
o g S - ES Registrarse y acceder a la cuenta en el aplicativo movil es facil, y el 19
2. o % E < ) aplicativo se ve bien en diferentes tamafios de pantalla y dispositivos.
[©] o P - - - - -
~ = £ % SO El aplicativo mévil me permite realizar transacciones y consultas en linea 20
> 23 g g 2 de manera facil y conveniente y la informacion se actualiza
o 75 = correctamente en diferentes dispositivos y plataformas (ej. cajeros
" oo O &= o
automaticos y la web del banco).
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Anexo 3: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Encuesta sobre "Transformacion Digital y Uso de Aplicativos Méviles Bancarios"
Estimado(a) participante:

iGracias por formar parte de esta encuesta sobre el impacto de la transformacion digital en el uso de aplicativos méviles
bancarios para transacciones comerciales! Tu opinién es de gran importancia para el desarrollo de mi tesis, la cual se centra
en explorar el fenémeno de la transformacién digital y cémo ha influido en la manera en que las personas realizan
transacciones comerciales a través de estos aplicativos.

A continuacion, te presento una serie de preguntas que me ayudaran a recopilar informacion valiosa sobre tus experiencias
y percepciones en relacion con este tema. Tus respuestas seran tratadas de forma confidencial y anénima, solo seran
utilizadas con fines académicos.

Agradeceria si pudieras tomarte unos minutos para completar esta encuesta de la manera mas precisa posible. Recuerda
gue no hay respuestas correctas o incorrectas, sino que se busca comprender mejor tus opiniones y comportamientos
relacionados con el uso de aplicativos méviles bancarios.

Si necesita realizar consultas o tiene alguna pregunta relacionada con el estudio actual, le invitamos a que se ponga en
contacto a través del siguiente correo electrénico: paredes.sipan@gmail.com

iGracias por tu participacion y contribucion!
Saludos cordiales,

Fiorella Paredes S.

CONSENTIMIENTO ELECTRONICO:
Estimado(a) participante:

Antes de comenzar con la encuesta, necesito su consentimiento para utilizar sus respuestas con fines académicos en mi
investigacion. Sus respuestas seran tratadas de manera confidencial y anénima.

Si esta de acuerdo, le agradeceria que continle con la encuesta: Doy mi consentimiento: Sl ()

Nombre Email:
M li ¢ Cudl ? BCP BBVA | k i k
Género ascuhmo () Edad: ¢éCudl es subanco? ()BCP () () Interbank () Scotiaban
Femenino () () Otros:

CUESTIONARIO SOBRE TRANSFORMACION DIGITAL

Esta seccion se orienta a cémo la tecnologia ha cambiado la manera en que hacemos las operaciones bancarias en nuestros
teléfonos moviles.

Marque con una X aquella respuesta que considere conveniente de acuerdo con la siguiente escala:

1 5
2 3 4
TOTALMENTE EN TOTALMENTE DE
DESACUERDO EN DESACUERDO NEUTRAL DE ACUERDO ACUERDO
ITEMS 1 2 3 4 5

N° [DIMENSION 1: ORGANIZACION

1 ¢Los bancos han mejorado sus servicios mediante el uso de aplicativos méviles en los ultimos

afios?
5 Creo que los bancos estan invirtiendo en tecnologia para ofrecer una mejor experiencia a

través de los aplicativos moviles.
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N° |DIMENSION 2: TECNOLOGIA
3 Confio en que mis datos personales y financieros se encuentran seguros al momento de
utilizar los aplicativos méviles.
Me siento seguro/a al realizar transacciones a través de los aplicativos méviles
4 |bancarios.
s He notado cambios o que han agregado nuevas funciones en los aplicativos moéviles
bancarios que utilizo.
Considero que los aplicativos moéviles son mas modernos en comparacion con los
6 servicios financieros tradicionales.
N° |DIMENSION 3: GENTE Y CLIENTE
; El personal del banco me brinda una explicacion clara y amable cuando tengo
preguntas sobre cémo utilizar los aplicativos moviles.
CUESTIONARIO SOBRE APLICATIVOS MOVILES BANCARIOS
Un aplicativo movil bancario (app), es una aplicacion para teléfonos o tabletas que permite a los usuarios hacer transacciones
y operaciones bancarias desde sus dispositivos.
ITEMS 2 3 4 5
N° |DIMENSION 1: USUARIO
8 |Los aplicativos moviles bancarios funcionan de manera rapida y eficiente.
9 |Considero que los aplicativos méviles son faciles de usar.
10 El aplicativo movil se adapta a mis necesidades, preferencias y cumple con mis expectativas
de funcionalidad.
11 |Considero que el servicio y la experiencia a través del aplicativo mévil son de buena calidad.
12 En general, estoy satisfecho/a con el aplicativo movil al realizar mis transacciones y con el
servicio de atencion al cliente que me brindan.
N° |DIMENSION 2: SEGURIDAD
Siento que las transacciones realizadas a través del aplicativo movil son seguras y que mi
13 |informacion esta protegida.
Creo que el aplicativo mdvil esta seguro y protegido contra posibles amenazas y riesgos
14 |de seguridad.
Considero que la entidad bancaria comunica de manera efectiva las actualizaciones y
15 |mejoras relacionadas con la seguridad del aplicativo movil.
N° [DIMENSION 3: PROCESOS
16 |Las transacciones en el aplicativo movil son faciles y rapidas de realizar.
17 |Eldisefio y la apariencia del aplicativo mévil son faciles de entender y utilizar.
18 |La navegacion en el aplicativo mévil es amigable.
19 Registrarse y acceder a la cuenta en el aplicativo mévil es facil, y el aplicativo se ve bien
en diferentes tamafios de pantalla y dispositivos.
El aplicativo movil me permite realizar transacciones y consultas en linea de manera facil y
20 |conveniente y la informacién se actualiza correctamente en diferentes dispositivos y

plataformas (ej. cajeros automaticos y la web del banco).

Gracias por tu participacién y colaboracion
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Anexo 4: VALIDACION DE EXPERTOS

INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del experto: Dra. Roxana Alexandra Albarracin Aparicio

1.2. Cargo e institucion del experto: Docente — ISIL - UNMSM

1.3. Nombre del instrumento Cuestlo_na.rlm sobre "Transformacion Digital y uso de Aplicativos Moviles
Bancarios

1.4. Autor del instrumento: Fiorella Rosario Paredes Sipan

Transformacion Digital y el impacto en el uso de los Aplicativos Moviles

1.5. Titulo de a investigacion Bancarios para transacciones comerciales-Lima, 2023

1l ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
61-80%
CRITERIOS INDICADORES 00-20% 21-40% 41.60% 81-100%
. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X
y especifico.
P. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas X
observables
ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y X
tecnologia.
B. ORGANIZACION Existe organizacion l6gica by
E  SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad v X
calidad.
E. INTEMCIONALIDAD Adecuado para valorar aspectos de las X
estrategias
7. CONSISTENCIA Basados en aspecitos  tedricos- X
cientificos
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y X
dimensiones.
L. METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito del X
diagnosfico.
0. PERTINENCIA El instrumento es funcional para el X
proposito de la investigacion.
PROMEDIO DE 85% X
VALIDACION
PERTINENCIA DE LOS iITEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO
INSTRUMENTO SUFICIENTE MEDIANAMENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE
ltiem 1 X
Item 2 x
Item 3 x
ltem 4 x
ltem 5 x
Item 6 X
Item 7 x
Item 8 X
ltem 9 x
Item 10 X

. PROMEDIO DE VALORACION:
V. 85 %. V: OPINION DE APLICABILIDAD:
(% ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

{ ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugar y fecha: Lima, 19/06/2023 Firma del experto

DNI N® 41981490
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IsiLy/

INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del experto:

1.2. Cargo e institucion del experto:
1.3. Nombre del instrumento:

1.4. Autor del instrumento:

1.5. Titulo de la investigacion

Cano Silva, Jhon Robert

Docente de innovacién e Investigador — ISIL

Cuestionario sobre “"Transformacidon Digital y uso de Aplicativos Mdviles
Bancarios”

Fiorella Rosario Paredes Sipan

Transformacién Digital y el impacto en el uso de los Aplicativos Mdviles
Bancarios para transacciones comerciales-Lima, 2023

L. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
61-80%
CRITERIOS INDICADORES 00-20% 2140% | 41-60% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X
y especifico.
P, OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas X
observables
B. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y %
tecnologia
. ORGANIZACION Existe organizacian logica X
k. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y X
calidad.
B. INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar aspectos de las X
estrategias.
7. CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos- X
cientificos
B. COHERENCIA Entre los indices, indicadores vy X
dimensiones
B. METODOLOGIA La estrategia responde al propésito del X
diagndstico.
0. PERTINENCIA El instrumento es funcional para el X
propésito de la investigacién.
PROMEDIO DE 85% X
VALIDACION
PERTINENCIA DE LOS ITEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO
INSTRUMENTO SUFICIENTE MEDIANAMENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE
item 1 x
ftem 2 x
item 3 x
item 4 x
item 5 x
item 6 x
ftem 7 x
ftem 8 x
ftem 9 x
item 10 x

. PROMEDIO DE VALORACION:

v.

Lugar y fecha:

DNI N°

Lima, 28/06/2023

40397397

%. V: OPINION DE APLICABILIDAD:

( x ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Firma del experto
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Anexo 5: PREGUNTAS CUALITATIVAS
En materia de transformacién o innovacién digitales
1) ¢Cudles considera que son los principales beneficios y desafios que la

transformacion digital ha traido al uso de aplicaciones méviles bancarias?

Omar Crespo Delgado

Ingeniero de sistemas / Magister en Administracion y Negocios

La transformacién digital ha beneficiado, principalmente al usuario en el
contexto de acercar lo que son las transacciones bancarias, (al que
digamos), al dia a dia de la persona, o sea, ha beneficiado su experiencia
de cliente.

Principalmente el aplicativo movil permite que el banco y el cliente tengan
una relacién cercana a través del aplicativo. El beneficio principal creo que
es su mejora de experiencia de cliente, porque ya no tiene que ir a la agencia,
no tiene que hacer colas y lo puede tener disponible, en cualquier momento
cuando tenga la conexion con su movil. Creo que ese el principal beneficio.
El desafio, creo que el principal tiene que ver con la seguridad y el uso,
(digamos de), el mal uso que puedan dar los atacantes, porque genera,

(esto), suplantaciones y fraudes.

Jaime Raul Sotomayor Barrios
Educacién Superior Universitaria / director ejecutivo de SHIFT
Bueno, los principales beneficios de la transformacion digital en el uso de

aplicaciones moviles bancarias incluyen la conveniencia y accesibilidad, ya
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gue los clientes pueden realizar transacciones financieras en cualquier
momento y en cualquier lugar. Ademas, la digitalizacion ha permitido
personalizacion de servicios, mejorando la experiencia del cliente y, sin
embargo, también existen desafios todavia, como la seguridad de la
informacion y la proteccion de datos del usuario. Ademas, la brecha digital
puede excluir a aquellos que no tienen acceso a tecnologia o habilidades

digitales. Hay un trabajo por mejorar todavia por ahi.

Jhon Cano Silva

Maestro en Innovacion / Experiencia en Innovacion / Docente en ISIL
(Transformacién Digital, Innovacion y Marketing Digital)

Ok, vamos por los beneficios primero. Primero, ha fortalecido la relacién con
los clientes, nimero uno. Dos ha permitido llegar, para los bancos, ha
permitido llegar a segmentos donde antes no era posible encontrar una
poblacién dado la banca tradicional, ¢(Ok? Ha aumentado el valor de la
experiencia post canal, que ha sido uno de los de la de los canales més
descuidados que ha tenido este el mundo de la banca. Los clientes pueden
disefiar, a través de los aplicativos, los clientes pueden disefiar (este) sus
propios viajes, es decir, pueden pasar de hoy, el consumo tradicional, en el
momento que guste (y) inmediatamente consumo digital y viceversa. Ha
permitido inmediatez al usuario, el cual (este) ha sido uno de los mayores
logros, el poder, el que el usuario pueda consumir en el hoy, en el
momento, y en cualquier lugar, los servicios y productos de cualquier (este)
entidad bancaria y, para los bancos ha sido muy importante también, el

generar, a través de la coleccion de datos, el entender las verdaderas
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necesidades que tienen los usuarios, para poder (este) generar nuevos
productos, servicios, 0 mejoras a soluciones que antes no se podia llegar.
Con respecto a los desafios, para los bancos, uno de los desafios ha sido
evitar (este) los riesgos de ciberataque, el cual, al abrir nosotros puertas
hacia aplicativos méviles u otros canales, aumenta los riesgos de poder
generar, sobre todo con el ransomware, los ciberataques y el otro es que,
una de las cosas que ha tenido problema, y hasta la actualidad, no ha
generado una solucion completa, es la seguridad y proteccion de los datos
personales y financieros, los cuales (este) se consideran aspectos claves
para el usuario, para poder (este) generar una solucién basada en generar
confianza y seguridad para el uso. Encontramos aun poblaciones reacias,
tan sélo por este tema de seguridad y proteccion de datos, y financieros, de
resistirse a este cambio evolutivo hacia la transformacion digital. Ahora,
hacia la sociedad, existen (este) algunos desafios, que es que deberiamos
crear (este) y fortalecer la educacién financiera de las personas, para que
aprendan a tomar mejores decisiones en este tema, ¢no? En este tema. Y
eso creo que seria (este) los beneficios y desafios, ¢no? ¢Qué mas estan

abordando hoy?

Renato Sanchez

Bachiller en Marketing y Gestion Comercial / Disefiador Gréfico
Publicitario

Laboraen el BCP

Yo creo que el principal desafio que tienen (este) cualquier empresa

relacionada a, a bancos, ¢No? O a financieras en general, esta relacionado
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con los, todos los datos, ¢No? Que son las tecnologias complejas, ¢No?
Que eso es un poco que (este) esta relacionado también con la seguridad,
porque los bancos tienen una estructura (eh) donde velan por cuidar los
datos de los usuarios, velan por cuidar mucha informacion, que tenemos
muchos reguladores, ¢No? La SBS, Indecopi y otros mas, ¢No? Entonces,
eso hace de gue los softwares o la tecnologia, que puede ser de punta, a
veces no sea tan factible para (este) las empresas bancarias o para el sector
bancario, poder utilizarla, ¢ No? Y tomamos como que a veces por decir algo,
¢No? Vamos a decir, ahorita estamos con todo el tema de inteligencia
artificial, pero no es algo tan sencillo de integrarlo dentro de todo nuestro
software, ¢No? Nosotros tenemos por esta estructura de seguridad (eh)
bastantes cuidados, ¢No? Y al tener un proveedor de este tipo, se revisan
sobre muchas (este) sobre muchos temas y sobre muchas cabezas, ¢No?
Entonces, creo que ese es el principal desafio y con relacion a los beneficios
gque tenemos, bueno, claramente, esto es (este) va a hacer que
incrementemos la satisfaccion de los clientes, ¢ No? (Eh) las expectativas de
los clientes que tienen sobre estos softwares, ¢No? (Eh), también podemos
generar (eh) mayor conocimiento en base de datos, ¢No? Porque (eh)
podemos ir rastreando cierta informacion del cliente, ¢ No? El, el relacionado
también a estos software y tecnologia y los desafios es de que podamos
utilizar toda esta informacion, estos datos, ¢ No? Que podemos capturar (eh)
en las diferentes aplicaciones o de los diferentes servicios que nosotros
tenemos. Sabemos que, para el usuario, el banco es una entidad y todas sus
aplicaciones o todos sus servicios deberian ser iguales. Pero, por detras

sabemos de qué nosotros vamos atacando, digamos, poco a poco, ciertas,
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2)

ciertos canales digitales, ¢No? Al igual que ciertos (este) canales fisicos.
Entonces, (eh) por mas que tengamos un, una gran informacién de datos y
de consultas sobre los usuarios (eh) no podemos utilizar todas al mismo
tiempo y tenemos que ir escogiendo en dénde vamos. Yo creo que eso

principalmente son nuestros principales desafios y beneficios.

¢Cuales son las tendencias emergentes en las aplicaciones moviles
bancarias como resultado de la transformacién digital? y ¢ cuéles cree que

seran los proximos avances importantes?

Omar Crespo Delgado

Ingeniero de sistemas / Magister en Administracién y Negocios

El principal modelo financiero que se esta (digamos), emergiendo es el tema
de Open Banking. Los bancos seran bancos que interactuaran con diferentes
actores, no sélo bancos, sino también, actores que se encuentran vinculados
al ecosistema de la persona; negocios, tiendas por departamento, escuelas.
Entonces creo que algo muy importante (que) va a suceder. Es el tema de
la apertura (digamos) de las conexiones bancarias a través de banca abierta,
¢,no? Ese es uno de los puntos que va a ser muy importante. Por otro lado,
el hecho de tener la aplicacion bancaria y también con la transformacion
digital, que se viene con el uso de la inteligencia artificial y el blockchain, los
bancos van a poder conocer mas la informacion de los clientes, sacar
patrones a través (digamos) de la interaccion con el cliente y van a poder de
alguna manera, hacer lo que hace Netflix, manejar los datos de una manera

predictiva y segmentada para dar recomendaciones. Por otro lado, un
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avance importante sera el uso de las monedas digitales, las criptomonedas,
las cuales van a ser parte de (digamos) de un modelo transaccional, por lo

cual, creo que va a ser importante que las aplicaciones moviles consideren

escenarios (digamos) de trabajo con plataformas como blockchain.

El ecosistema digital es la interaccion entre el cliente y su entorno. Entonces,
td, por ejemplo, compras, comes, pagas, entonces, son diferentes actores
con los cuales interactlas, que no necesariamente son los bancos. Tu vas a
comer a un restaurante, tienes que pagar, entonces, ¢ el restaurante como
va a aceptar tu pago? A través de un aplicativo mavil o una billetera mavil,
gue, ahorita lo hacen. T, por ejemplo, quieres comprar una casa, tienes que
pedir un crédito hipotecario y hacer un trdmite que no esté en el movil, pero,
si la inmobiliaria esta (digamos) integrada con tu banco, pueden tener y
alcanzar mayor informacion para poder decir: “si te apruebo o no te apruebo
el crédito”. Si tl quieres comprar un auto y quieres financiar por leasing, tu
puedes (digamos) de alguna manera (este) interactuar, hacer que los que
venden autos o los que alquilan autos se conecten con el banco, entonces,
depende de la interaccién con tu dia a dia. Mafiana te vas a una discoteca y
quieres pagar, comprar algo, entonces, puedes hacer eso fuera de lo que es
tu aplicativo mavil. Es tu aplicativo mévil conectado con lo que usualmente,

consumes o haces. Eso, es un ecosistema, la persona y su entorno.

El caso de BBVA con despegar.com es un caso de ecosistema, pero,
imaginate que tu quieres almorzar, td, quieres almorzar mafiana un pollo a

la brasa y tu entras a tu aplicativo bancario y te puede salir una oferta del
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pollo a la brasa y lo compras por ahi y, te lo entregan en tu casa a través de
Rappi, o sea, no tienes que ir al Rappi; eso es integracion a través (digamos)
de APIS. Cuando hablo de un ecosistema, hablo del cliente, su entorno, lo

gue hace en su dia a dia. Entonces, los bancos van a ir a eso, a hacer como

una especie de banca transparente para interactuar con su cliente.

Investigadora: ¢ Tiene conocimiento si en Perl ya hay bancos que estén

trabajando en base a ecosistemas?

Entrevistado: En Europa es asi de transparente, en Espafia, en Inglaterra,
Suecia, (este) los bancos te dan esa posibilidad; ti manejas toda tu vida
desde el aplicativo bancario, pagas tus impuestos, pagas todo. Compras el
pollo a la brasa -bueno, alla no hay pollo a la brasa- pero compras la comida.
Entonces, en Espafia hay varios bancos que estdn haciendo esto, en
Europa, en Asia, en Singapur, el mismo Estados Unidos. Los bancos hoy
trabajan méas cercano a la persona y (digamos) la relacién con las personas

se da a través del aplicativo movil bancario.

Investigadora: ¢Cual cree que sea la razon por la cual aqui en Peru, los
bancos aun no se abren a trabajar en un ecosistema abierto?

El mercado peruano todavia es un poco incipiente en esos conceptos,
porque: 1) No tienes especialistas, 2) El liderazgo que esta en los bancos,
los lideres no ven eso como una oportunidad. Principalmente, los negocios
bancarios ac4, son negocios mas orientados al manejo del dia a dia que a

ser innovadores.
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Investigadora: ¢ Cree que las empresas privadas no desean compartir su
base de datos para crear una especie de fusion y asi crear ecosistemas
abiertos? ¢ Hay cierto recelo de los bancos de compartir su data para trabajar

en conjunto?

No creo que vaya por ahi el tema porque, en varios proyectos que yo he
trabajado, se trabaja con la privacidad y cumpliendo la normativa de gestion
de la informacion y se han integrado bancos con empresas industriales, con
empresas de taxis (entonces, claro), siempre, manejando las precauciones
debidas (o0 sea), no es tanto que no quieran compartir la data, es que no hay
cultura de poder innovar o de poder irse por esos caminos de la innovacion.

Estan mejorando o automatizando lo que no han podido automatizar antes.

Investigadora: ¢Es seguro que puedan entrar a trabajar en un ecosistema

en Peru?

Entrevistado: El ecosistema digital estd vinculado a la integracion,
tecnolégicamente, las empresas se integran y transfieren informacion; hacen
transacciones. Ahora, el tema de la privacidad de los datos, el cliente da su
autorizacion, el cliente dice: “este dato si, este dato no”, entonces,
normalmente lo que tu necesitas, por lo general, compartir la informacion de
quien es la persona, como identificar a la persona, no necesariamente otro
tipo de informacién y ademas, existe regulaciones sobre datos personales y

privacidad, que de alguna manera, se tienen que cumplir.
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Investigadora: Yo me referia si, ¢habia riesgos de vulneraciones, hackeos a

ese tipo de ecosistemas?

El riesgo y el hackeo lo tienes desde que eres usuario de un servicio digital.
Desde que tienes un movil, no necesariamente, por estar en un ecosistema

digital. Tu por instalar un aplicativo tienes riesgo.

Jaime Raul Sotomayor Barrios

Educacion Superior Universitaria / director ejecutivo de SHIFT
Bueno, las tendencias emergentes en las aplicaciones maoviles bancarias
incluyen las integraciones de inteligencia artificial, por ejemplo, para mejorar
la personalizacion y la eficiencia y el uso de blockchain para mejorar la
seguridad. Si bien las dos son temas que estan hablando un montén, yo si
considero que estas tienen un gran, gran potencial. Ademas, estamos viendo
un aumento en la adopcion de tecnologias de pago sin contacto y de las
moviles. En cuanto a los proximos avances, creo que veremos una mayor
integracion de tecnologias como la realidad aumentada y la realidad virtual
para mejorar la experiencia del usuario. Justo sali6 el Vision Pro de Apple
hace poco. Yo creo que estamos al inicio de algo importante.
También espero que la adopcion de la banca abierta se acelere, lo que
permitird a los usuarios consolidar sus finanzas en diferentes instituciones en
una sola plataforma. Ahi tengo varios podcasts que he grabado y entre ellos
hay este tema de Open Banking que te recomiendo que puedas escuchar

después.
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Jhon Cano Silva
Maestro en Innovacion / Experiencia en Innovacion / Docente en ISIL

(Transformacion Digital, Innovacion y Marketing Digital)

Ok. Como conversdbamos anteriormente, (este) es importante cuando
hablamos de tendencias, comprender dos cosas. Las tecnologias, la
inteligencia y tecnologia, y la inteligencia y mercado. Con la inteligencia y
tecnologia hay que entender que hoy estamos viviendo (este) en la era de la
economia digital, donde los microprocesadores, la conectividad, la nube,
estan (este) manejando el mundo de los negocios y de la banca también. Por
otro lado, hacia el mercado hay que concientizarnos que el crecimiento de la
poblacion se ha ralentizado y que el envejecimiento ha acelerado. Lo que hoy
estamos hablando de la sociedad 5.0. Esta sociedad 5.0 (eh) hace que a
futuro esté ligada a que toda la tecnologia, todas las soluciones, estén
basadas en inteligencia artificial, algoritmos, roboética, big data, y (este)
analisis de datos. Con ello, lo que podemos decir es que las tecnologias, como
la inteligencia artificial, internet de las cosas convergen hoy en el mundo digital
y en esto, incluimos los aplicativos maoviles, para poder generar mejor relacion
con las personas en soluciones de productos y servicios. Ahora, en el futuro,
nosotros estaremos utilizando en los bancos, asistentes virtuales. Asistentes
virtuales, hablamos como Alexa o un Google Assistant, en donde el usuario
podra, desde, a través de su voz, poder solicitar transacciones, préstamo,
envio de dinero, cambio de moneda, de tal manera que va a empezar a
aprender este asistente virtual de los bancos, a entender los habitos y gustos

de cada usuario, y poder hacer recomendaciones, como, por ejemplo, John,
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hoy es el mejor dia para que tl puedas cambiar dolares. Entendiendo que yo
cambio ddélares con mucha frecuencia. Esto va a permitir poder nosotros
escalar hacia un siguiente nivel de mejora de los desarrollos de servicios y
productos en la transformacion digital del futuro. Ahora, la tecnologia ya esta
creada. La tecnologia ya esta creada. Lo que tenemos que buscar es que los
bancos empiecen a liderar estos mercados de transformacién digital,
preparandose para el futuro de la banca digital. Ahora, (eh) esto lo que nos va
a llevar a hacer es que en un futuro nosotros podamos decir, de repente a mi
hermana, ¢no? (este). Transferir dinero a mi hermana y en un segundo esto
ya se realizd (este). Eso es con respecto a lo que vamos a ir hacia el futuro
del mundo digitalizado, ¢no? de la banca, en los aplicativos méviles. Ahora,
entendamos que los aplicativos moviles (este) intervienen en todas las
tecnologias, tanto en la tablet como en el celular. Hoy, en los smartwatchs,
que cada vez son mas usados. Ahora, el aplicativo movil también sirve para
crear skills y habilidades dentro (eh) y ecosistema digital, tanto con los

asistentes virtuales que ya existen de voz. Entonces, es estar inmerso en ello.

Renato Sanchez

Bachiller en Marketing y Gestion Comercial / Disefiador Grafico
Publicitario

Labora en el BCP

Yo creo que la primera que no es digamos tan emergente, pero, si es una
(este) tendencia ya de varios afios atras, es el utilizar este software de TRM
como Sales Force, que es un software muy utilizado (este) ya en México y en

otros paises y a Peru, ya debe estar teniendo como cuatro o cinco afos por
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lo menos ingresando ¢No? Primero lo estuvimos utilizando nosotros en el
BCP, sé que Scotiabank creo que también lo estan utilizando y asi, otras
entidades también estan incorporando Sales Force que es una herramienta
super potente ¢No? (Este) para todos nuestros servicios moéviles ¢No? Y
super segura también ¢No? Creo que eso es como una digamos (este)
primera capa o0 una primera tendencia que ha venido ya hace un tiempo y
ahora tenemos, también y que también se puede utilizar con Sales Force es
este los chats o los asistentes virtuales ¢ No? Solamente que ahi, si creo que
debemos tener como cierto cuidado porque los usuarios (...) por un lado el
negocio siempre va a querer como implementar estos servicios porque va a
ser va a tener un mayor ahorro en muchas cosas ¢ No? Tener un chatbot o un
asistente virtual puede ser de que tengas menos personas contestando
teléfonos o (este) contestando consultas por WhatsApp o X ¢No? Pero
también hay un problema porque muchos de los usuarios (este) si necesitan
ese contacto con una persona ¢No? Entonces es una tendencia que esté en
subida, pero creo que si en algin momento podemos utilizar correctamente la
inteligencia artificial dentro de las oficinas financieras nos va a ayudar un poco
mejor para mejorar esas comunicaciones y que no se sienta tan (este) tan
dura ¢ No? (Este) que mas o menos vaya aprendiendo mas estos chatbot para
las respuestas y las comunicaciones ¢No? Desde el frente de disefio,
nosotros lo que siempre tratamos es (eh) tener esas (eh) comunicaciones lo
mas (eh) reales posibles 0 humanas posibles ¢ No? Entonces ese aporte que
nosotros podemos dar mas el aporte de la tecnologia como la inteligencia
artificial que vaya aprendiendo creo que va a poder hacer de que como una

tendencia si podamos estar teniendo chatbots o asistentes virtuales
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funcionales y reales ¢No? Hasta ahorita creo que no he encontrado un real
caso de éxito, pero si es algo que se esta utilizando ¢No? Y otra tendencia
general que se esta viendo que es un reto super grande creo que yo creo yo
es este el open banking esta tendencia de la banca abierta es super
importante porque al igual de que toda la este todos los temas que queremos
estar involucrando nosotros a veces (eh) abrir ciertos canales para colaborar
con otros este proveedores o servicios ¢ No? Nos ayuda a crecer no solamente
nosotros sino también a otras empresas que nos pueden brindar mayores
soluciones ¢No? Entonces, creo que el open banking va a ser también algo

super clave.

Investigadora: Ha mencionado sobre el software el Sales Force. No lo he
escuchado anteriormente, pero quisiera saber, si me profundiza un poco mas
sobre eso, porque, si se sobre el tema de los chatbots, inteligencia artificial y
ese tema si lo he escuchado de una forma recurrente, incluso, el open banking

pero el software no. ¢ Me podria explicar un poquito mas sobre eso?

Entrevistado: Si, Sales Force es una tecnologia (este) creo que es (este)
americana no estoy muy seguro de donde viene (eh) pero, esta empresa
nosotros la estuvimos trabajando en algin momento con un proveedor
mexicano ¢No? Ellos implementaron la primera etapa de Sales Force y este
software lo que te permite generar, tiene dos capas, tiene la capa analitica y
tiene la capa (este) digamos funcional ¢No? Para poder generar sistemas de
CRM dentro de las corporaciones ¢No? Y viene es como una caja ¢No? Es
decir, Sales Force viene y tu compras el servicio las aplicaciones y tu puedes

ir construyendo a base de esto y ellos tienen los componentes, ellos trabajan,
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es bien grande y super potente porque ellos han trabajado no solamente los
componentes o la tecnologia sino también han trabajado la UX de estos
componentes y esa tecnologia ¢No? Y ademas ellos han generado toda una
ruta de aprendizaje ¢ No? en Sales Force para que tu puedas ir llevando como
(eh) ta puedes ser nuevo puede entrar en la tecnologia, entras a la, no
recuerdo cual es el link te lo puedo pasar de Sales Force para que tu puedas
ir llevando estos cursos ¢ No? Estas estas rutas y poder ir escalando en cuanto
al conocimiento sin necesidad de ser desarrollador, cuando tu eres
desarrollador comienzas como administrador y luego puedes ir como
desarrollador y vas teniendo como que capas de certificaciones en Sales
Force y, si no eres desarrollador también puedes llegar a tener una
certificacion en Sales Force como administrador ¢No? Esto es lo que permite
en la capa de funcional es que tu puedas ir construyendo con la tecnologia de
Sales Force ciertas aplicaciones ciertos servicios para ir migrando servicios
antiguos de que tengas en tu corporacion ¢No? Entonces modernizas eso y
Sales Force se va actualizando cada seis meses, cada afio y te esté trayendo
nuevas plugins y mejoras ¢ No? Entonces, si tu utilizas la caja de Sales Force
vas a poder tener todas las mejoras que puedas tener pero, también debemos
tener en cuenta de que a veces y es como muy conocido ¢No? que te dicen
siempre piensa fuera de la caja entonces es como que cuando uno ya va
utilizando Sales Force tiene que saber medir cuanto de la implementacién va
a ser de caja y cuanto tienes que desarrollar y estar pensando y consultando
al equipo de Sales Force y estar muy metido ahi a saber cuando se viene una
proxima actualizacion porque probablemente tu estés pensando en desarrollar

algo que en el siguiente release de Sales Force ya venga o en dos releases
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ya vengan, entonces, ahi podrias estar diciendo ¢Me espero o es algo tan
prioritario para nuestros usuarios internos? porque en esta primera capa
funcional es mas que todo para el usuario interno de las corporaciones o ¢Lo
tengo que hacer yo o espero el release? Entonces, tiene esta capa funcional,
esta tecnologia es como modulos, componentes toda su ruta de aprendizaje
¢No? y ademas de esto (este) Sales Force también tiene la capa analitica,
una capa analitica que te permite incorporar al Sales Force funcional toda la
parte de ver un poco de métricas, de analizar, de agregar los chatbots ¢No?
inteligentes y ellos es también muy chévere como lo trabaja Sales Force
porque por cada uno de sus componentes 0 espacios 0 estructuras tienen
como una propia entidad y un personaje que te va ayudando en el aprendizaje,
entonces, todo esto es lo que te ayuda a hacer para poder construir un CRM
y como te menciono, nosotros en el BCP lo hemos estado implementando ya
como hace 5 afios mas o menos, sé que Scotiabank también lo esti
implementando, no sé qué otros financieras o en el sector bancario también
lo tienen, pero es algo que esta viniendo y en México y en Estados Unidos
estd super valorado que una persona pueda tener estos 0 un tanto
desarrollador disefiador o algun otro, otra persona que pueda trabajar dentro
de financieras o el sector bancario tenga conocimiento de Sales Force porque
puede ir incorporando ciertas cosas 0 ayudando al desarrollo, al testeo y otras

cosas, esto es basicamente Sales Force

Investigadora: Integra, digamos todas las areas, en este caso la Big Data o lo
gue es Data Analytics para la atencion al cliente y User Experience y entiendo

gue compila diferentes areas en favor del cliente en diferentes flancos.
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Entrevistado: En la parte funcional principalmente, vas trabajando con tu
cliente interno porgue lo que vas a hacer es tener ciertos desarrollos que
puedan hacer que depleques o que desestimes ya desarrollos antiguos que
tengas de 20 afos o de 10 afos claro que si tienen ellos como unas
caracteristicas bases de tener ciertos computadoras red o ciertas cosas que
van a ayudar para que esto corra mas rapido y también para que implementes
como por ejemplo softwares o (este) plugins que necesitas en el banco como
por ejemplo los bolleros entonces, puedes implementar un hardware del
bollero a Sales Force con el mismo software de Sales Force para que puedas
identificar a los usuarios en las agencias pero que nuestro cliente interno o
sea los colaboradores puedan utilizar esta tecnologia, la capa ya més analitica
lo que si hace es como ya ir por un lado predictivo yo ya tengo toda la parte
de toda la estructura, de cémo recibir esta informacion y como nuestros
colaboradores van a poder capturar esta informacién en un primer contacto y
luego ya la parte analitica de Sales Force lo que va a permitir es que tu puedas
tener como ok ya el usuario estd haciendo ciertas cosas por poder lanzar
mensajes, temas predictivos y todo, toda esa capa ya mas predictiva que lo
tiene del otro lado que en Sales Force creo que se llama Einstein ¢No? que
es la parte analitica ambas, no tu puedes comprar cada parte por separado,

pero, ambas si te hace un producto mucho mas potente.

En materia de experiencia del cliente

234



Transformacion Digital y el impacto en el uso de los Aplicativos Mdviles I S I
Bancarios para transacciones comerciales-Lima,2023
3) ¢Como ha cambiado la relacion entre los usuarios y las instituciones

financieras con la adopcion de aplicaciones moviles bancarias? y ¢qué

impacto ha tenido en la experiencia del cliente?

Omar Crespo Delgado

Ingeniero de sistemas / Magister en Administracién y Negocios

El usuario ha mejorado su experiencia porque ya no necesita ir al banco, no
necesita hacer colas, no necesita perder su tiempo haciendo transacciones
en el banco, entonces, eso ha mejorado muchisimo.

Han mejorado la experiencia, reduciendo cola, reduciendo tiempos,
haciendo disponible la banca 24 x 7 y creo que eso, ha sido muy bien
aprovechado, sobre todo, cuando tuvimos la pandemia y no teniamos que ir
al banco. Los aplicativos moviles creo que jugaron un papel importante en la
relacion entre usuarios e instituciones financieras, yo creo que el usuario ya
no interactlia con personas sino interactla en este caso, con los aplicativos,
lo cual, para el usuario es mas rapido, pero, para el banco de alguna manera,
puede impactar su relacién, puede, (digamos), como una especie de
alejamiento -entre el banco y el cliente. Entonces, eso es lo que ha

cambiado.

Jaime Raul Sotomayor Barrios

Educacién Superior Universitaria / director ejecutivo de SHIFT

Bueno, la adopcion de aplicaciones moviles bancarias ha cambiado
drasticamente, la relacién entre los usuarios y las instituciones financieras.

Ahora los clientes tienen un mayor control y autonomia sobre sus
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transacciones financieras, lo que les ayudd a una mayor satisfaccion y
empoderamiento. Ademas, la capacidad de realizar transacciones en tiempo
real y recibir asistencia instantanea ha mejorado la eficiencia y la comodidad
para los clientes. Eso, sin duda. Bueno, sin embargo, también ha aumentado
la expectativa de los clientes en términos de funcionalidad, facilidad de uso
y seguridad de aplicaciones. Cada vez que vemos, no necesariamente en la
industria financiera, pero en otras industrias, un producto que es muy
superior, ya nos sube la valla y esperamos que también nuestra institucion

financiera sea igual de buena.

Jhon Cano Silva

Maestro en Innovacion / Experiencia en Innovacién / Docente en ISIL
(Transformacion Digital, Innovacion y Marketing Digital)

Ok. Ok. Ya. Primero (eh) hay que entender un poco (este) como operaban
antes las instituciones financieras en relacion a la experiencia del cliente (eh).
Las instituciones financieras brindaban una imagen de formalidad. ¢ Por qué
la formalidad? Esta asociada a la percepcion de seguridad y muy ligados a
ser percibidos tanto en la banca como en las aerolineas de forma segura. Ellos
pensaban que, a través de esto, ellos iban a brindar mejor experiencia al
cliente. Sin embargo, se sabe hoy que la formalidad genera una gran brecha
o0 barrera para generar intimidad con el cliente y cercania. Con el tiempo los
bancos han empezado a generar grandes cambios al darse cuenta de que
esto no funcionaba. Hoy vemos bancos que puede ser la sala de tu comedor.
Ya no vemos lunas en los bancos y vemos personas profesionales con una

cercania y ya no vistiendo ternos, sino vistiendo polos. Esto ha generado la
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cercania. Sin embargo, los aplicativos méviles han permitido generar la
intimidad. En los aplicativos mdviles son los Unicos que saben en qué gastas,
donde gastas, con quién gastas, en qué momento gastas y para los clientes
la intimidad est4 basado en que los bancos puedan generar esa proteccion,
ese cuidado, esa intimidad en que ta tienes con el banco, que ambos son los
Unicos gue saben todo ello. Esto ha sido una gran escala para generar una
relacion de experiencia cliente muy intimo. Ahora, por otro lado, la experiencia
de post venta, la experiencia de post venta ha sido uno de los mayores
beneficios que ha tenido el banco, porque con esto, ha nacido el soporte en
linea y el soporte en linea hoy, lo podemos ver en casi la mayor parte del
tiempo. Con esto hoy yo puedo estar mas cerca del banco en realizar todas
las consultas, necesidades y problemas que tenga que hacer de manera
inmediata. Ahora, hacia los demas clientes ha podido ampliar la parte de
accesibilidad. Tener acceso a poder tener servicios y productos financieros en
poblaciones donde la banca tradicional no llega. Entonces, eso ha sido los
(eh, digamos) los cambios més resaltantes que han tenido con respecto a la

experiencia cliente y su impacto.

Renato Sanchez
Bachiller en Marketing y Gestion Comercial / Disefiador Gréfico
Publicitario

Laboraen el BCP

El mayor impacto es algo que ya veniamos viendo no solamente en la parte
bancaria, sino, en basicamente en todos los servicios 0 productos que tienen

los usuarios, que, ahora tenemos un usuario digamos mas inteligente porque

237



Transformacion Digital y el impacto en el uso de los Aplicativos Mdviles I S I V
Bancarios para transacciones comerciales-Lima,2023
puede estar en un supermercado y cuando tiene un producto nuevo antes de
tomarlo puede estar tomando una decision con el celular es decir, oye, esto es
nuevo y comienza a investigar y comienza a verlo, lo mismo pasa con los
servicios bancarios, el usuario ya en su mano en su celular puede estar
comparando diferentes cuentas de diferentes bancos, antes el usuario tenia
gue salir, ir a los bancos o irse a un centro comercial donde estén varios bancos
como para hacer esas consultas y poder tomar una decisién, ahora lo puede
tomar en los 5 minutos mientras esta esperando un carro o mientras se esta
almorzando o mientras se esta conversando con alguien que le dice algo y dice,
oye, pero aca no dice esto entonces tenemos usuarios que ya son mas
inteligentes, que van utilizando mas informacion, y también lo que esta
haciendo en nuestro caso es de que, el usuario no compara sectores, al usuario
eso le es indiferente, el usuario no compara cémo esté el sector bancario con
el sector de comida rapida, por decirlo asi, para el usuario lo que compara son
aplicativos con aplicativos, el usuario compara la aplicacion del banco, no
solamente con otras aplicaciones del banco sino con su Rappi, con su Agora
con cualquier otra aplicacion, entonces, eso es lo que hace también es de que,
los usuarios exijan mas y que puedan solicitar como, oye, si tu quieres
implementar por decirte algo, el envio de la tarjeta crédito o el delivery de tarjeta
de débito o sea, yo espero tenerlo maximo en 24 horas, y eso y eso lo toman
como un montoén, porque ellos dicen porque si mi Rappi o mi comida me la
traen entre una a dos horas maximo cuando pido algo estoy dando un montén
de horas, porque ellos lo toman de esa manera, entonces, a nosotros si ese es
un cambio que el usuario tiene ahora, la comparacion, ya no entre sectores

sino entre aplicaciones simplemente creo que eso es algo super importante.
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Investigadora: Y ahora, es la inmediatez, ya se acostumbro a que en el instante
puede conseguir las cosas y claro, todos los aplicativos tienen que estar como

gue en la misma linea si no el cliente se va.

Entrevistado: Y eso hace que por ejemplo, no solamente estemos viendo, o
sea, a veces la transformacién digital tiene que estar acompafada con todo,
también un tema de transformacion de la misma empresa, no toda una
transformacion en la empresa del mindset que tienen de que todos estemos
velando por el hecho de ver ok, mira este envio, ¢como lo podemos hacer
mucho mas rapido? ya no viene desde un producto sino también desde un
canal, oye, hemos probado esto, debemos probar esto o cdmo hacemos ciertas

cosas y, eso es algo que también tenemos que tener.

4) ¢ Qué estrategias se estdn implementando en las aplicaciones moviles
bancarias para mejorar la satisfaccion del usuario? y ¢cudles han sido los

resultados observados hasta ahora?

Omar Crespo Delgado

Ingeniero de sistemas / Magister en Administracion y Negocios

Los bancos estan incorporando muchos servicios que el usuario normalmente
no tenia disponible, eso es algo que les esta ayudando, sobre todo, para cerrar
agencias y ya no tener un activo fisico. Entonces, lo otro que estan haciendo

es conocer mejor al cliente, a través de, su comportamiento de pagos, a través
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de su comportamiento de compra. Entonces, el uso de la data es importante

y con eso esté lanzando programas de lealtad y fidelizacion.

Jaime Raul Sotomayor Barrios

Educacién Superior Universitaria / director ejecutivo de SHIFT
Bueno, las instituciones financieras estan implementando varias estrategias
para mejorar la satisfaccion del usuario. Estas incluyen la personalizacién de
servicios, la mejora de la interfaz del usuario, la experiencia en general que
recibe el usuario al usar la herramienta. También esta la incorporaciéon de
funciones de seguridad. Cada vez tienen que estar mas robustas. Bueno,
ademas, estamos utilizando analisis de datos para entender las necesidades
y comportamiento de los usuarios, todo lo que es Data Analytics y asi poder
ofrecer servicios mas relevantes y personalizados para este usuario. Hasta el
momento, los resultados han sido bien positivos y eso esta aumentando la
adopcion de aplicaciones moviles bancarias y yo creo que el cliente al final ya

esta mucho mas satisfecho.

Renato Sanchez
Bachiller en Marketing y Gestion Comercial / Disefiador Gréfico
Publicitario

Laboraen el BCP

En nuestro caso, yo creo que una estrategia, bueno, yo la llamaria mas que
una estrategia es (este) un modelo que estamos llevando nosotros, son dos
cosas, uno, gue nosotros tenemos un area de innovacion donde probamos

muchas cosas y con un formato desconectado del banco para poder hacer
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pruebas mucho mas rapidas o implementaciones mucho mas rapidas, que a
€es0S equipos que estan desconectados del banco se les exigen también
mucho mas, en cuanto a tiempo y, gracias a ellos, lo que también tenemos es
algo que se implementa también en los equipos que estan conectados al
banco, que es todo lo relacionado a growth hacking entonces, en estos
equipos desconectados, se trabaja no solamente bajo la metodologia de
design thinking sino también de growth hacking para poder ir teniendo
productos que sean estables y que sean escalables, y todo lo aprendido de
estos equipos, lo tratamos de ir incorporando en nuestros otros productos que
si estan conectados al banco, para probar ciertas cosas ya validadas por estos
equipos entonces, digamos que esa es parte de la estrategia que estamos

teniendo.

5) ¢Cuales son las principales solicitudes o demandas de los usuarios en
relacion con las aplicaciones mdviles y como estan respondiendo las
instituciones financieras a estas solicitudes? y ¢Qué estrategias estan

utilizando para mejorar la gestion de demanda de clientes?

Omar Crespo Delgado

Ingeniero de sistemas / Magister en Administracion y Negocios
La principal y la mas importante es la seguridad, es una demanda latente. la
segunda, que los usuarios demandan mucho, aparte de que sea segura, es
que estén disponibles. Muchas veces, algunos aplicativos no estan

disponibles, no se pueden hacer transacciones y, la tercera es que sean
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faciles de usar, principalmente. Eso, es lo que demanda un usuario,
rapidez, seguridad y, por otro lado, la confiabilidad.
La SBS ha sacado una normativa que es la 504, la cual, obliga al banco a
poder cumplir con estandares de seguridad, los cuales...es imperativo que lo

cumplan. Entonces, por ese lado, muchas entidades financieras se han

avocado a cumplir esa norma.

Jaime Raul Sotomayor Barrios

Educacion Superior Universitaria / director ejecutivo de SHIFT
O sea, las principales solicitudes de los usuarios en relacién con las
aplicaciones moviles bancarias suelen estar relacionadas con la seguridad.
Luego, estalafacilidad del uso y las funcionalidades que te brinda, creo
gue son los tres pilares o0 cosas principales. Los usuarios quieren una
aplicacién que sea segura porque quieren proteger obviamente su dinero, su
informacion, pero luego también el usarlo que ser fécil si no revertimos a lo
que ya estamos acostumbrados y luego cada vez que nos puedan ofrecer mas
cosas, eso es un gran plus. Entonces nada, las instituciones financieras estan
(...), yo creo que estan respondiendo a esto a través de invertir en tecnologia
(o sea), invertir en seguridad, invertir en UX, Ul y viendo de como se asocian
con (...) O sea, con mas soluciones para poder brindar méas funcionalidades
alas aplicaciones. Mira nomas un Credicorp, un YAPE, Tiva, entre otras cosas

mas para que (...) y todas estan (digamos) interrelacionadas.

Renato Sanchez

242



Transformacion Digital y el impacto en el uso de los Aplicativos Mdviles I S I
Bancarios para transacciones comerciales-Lima,2023
Bachiller en Marketing y Gestion Comercial / Disefiador Grafico

Publicitario

Actualmente labora en el BCP

Las principales solicitudes o demandas de los clientes siempre van a ir por el
lado de respuesta o del tiempo de respuesta ¢ Cémo podemos hacer esto mas
rapido, mas sencillo? Normalmente siempre va a ir por ese lado, ¢Como
podemos reducir los tiempos, o si antes me dabas un crédito en una semana
o en 15 dias, como lo puedo tener en 2 dias, o si saco mi tarjeta el dia de hoy
como la puedo tener hoy dia mismo (eh) o, por ejemplo, en el caso de
aperturas de cuenta, si yo abro mi cuenta desde la web como puedo hacer
también para obtener mi tarjeta en este mismo momento, con relacion a eso,
es como lo principal.

Luego ya esta la simpleza, nosotros tenemos (eh) definido una vista de
piramide de los tipos de usuario que tenemos para resumirlo de alguna
manera. Tienes una base de clientes que son menos tecnoldgicos, los que
prefieren, lugares o estar en contacto mas fisico con los productos, en las
agencias 0 en un agente o cosas de este tipo. Luego tienes el usuario (este)
intermedio, el que no sea necesariamente mas tecnologico, tiene mejor
contacto con la tecnologia, quizas probablemente algunos tengan mejores
ingresos y por ultimo esta la piramide, la parte de la punta donde tenemos
estos usuarios que tienen (este) mayores (este) roces tecnoldgicos, pero, que
ademas (este) estan acostumbrados a que los apoyen por los ingresos que
tienen, a resolver ciertos temas. Entonces, nuestra piramide es nuestro punto
mas grande, la base de la piramide y ellos nos exigen ademas de que esto

sea rapido, esto sea sencillo. ¢Como nosotros estamos (este) digamos,
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resolviendo todos estos temas para los usuarios? Como te mencioné
inicialmente, tenemos esta area de innovacion, pero, ademas, ya de una vez
de que nuestros productos llegan a punto como Yape, por ejemplo, tratamos
de resolver digamos el, Just to me join de ese usuario. El usuario ingresa a
Yape a hacer su tarea principal que es un pago o0 una transferencia,
normalmente el usuario ingresa a Yape, ingresa desde la bodega para poder
hacer la compra de unas papitas como para hacer las compras de la semana,
entonces, el usuario mas sencillo de la base responde de esa manera,
responde de esa manera a estos productos. Luego (este) ya tienes a los
usuarios que son mas heavys de ciertos productos ya les vas ofreciendo otras,
otros (este) otras aristas, otras funcionalidades.
Yape ya ha comenzado a implementar no solamente la parte de créditos sino
también promociones, tienes (este) un espacio para los usuarios, para que
puedan ver las promociones por ser usuario de Yape. Eso es algo que en este
momento no lo tienen por ejemplo creo que Plin u otra de estas aplicaciones.
Pero ademas de eso, también estamos ofreciendo préstamos personales
desde Yape, entonces, el usuario que estd en Yape tiene un lenguaje mas
sencillo, quiere las cosas rapidas y quiere las cosas sencillas. Entonces,
estamos respondiendo (eh) a los usuarios en los lugares donde se encuentran
con mayor frecuencia y nosotros (eh) ademas de todo esto lo que vemos un
poco es de, apoyar desde el lado de disefio, apoyar en todas las etapas y en
todos los frentes, es no solamente con la data que nos puede dar los grow
hackers sino también con la parte cualitativa que nosotros vamos yendo a
traer entrevistas, a probar prototipos. Nuestra estrategia es siempre va a ser,

la experimentacion y de la mano a la experimentacion de que el equipo de
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disefio pueda estar cada vez mas cercano a los usuarios y pueda traer todas

esas inquietudes, todos sus problemas y estar yendo con los equipos idoneos

para poder ver como los afrontamos.

6) ¢Como se aseguran de que el disefio de la interfaz de usuario y la
experiencia de usuario en las aplicaciones méviles bancarias sean intuitivos

y satisfactorios para ellos?

Jaime Raul Sotomayor Barrios

Educacion Superior Universitaria / director ejecutivo de SHIFT
Vamos, esto si lo voy a decir un poco en base a lo que yo creo. No tengo una
conversacion interna con los bancos, pero, estas entidades estan trabajando
fuertemente en mejorar esto. Hoy en dia es dificil ciertas interfaces antiguas
adaptarlas, pero para eso hacen pruebas de usabilidad, recopilan un monton
de informacion de los comentarios de los usuarios y la analizan. Hacen
implementacién de esto utilizando estas metodologias de disefio centrado en
el usuario. Entonces, creo que si hay un buen trabajo detras de esto. Ademas,
muchas instituciones financieras estan utilizando andlisis de datos para
entender mejor cdmo los usuarios interactian con sus aplicaciones y asi

puedes encontrar mejoras.

Renato Sanchez

Bachiller en Marketing y Gestion Comercial / Disefiador Gréfico

Publicitario

245



Transformacion Digital y el impacto en el uso de los Aplicativos Mdviles I S I V

Bancarios para transacciones comerciales-Lima,2023
Actualmente labora en el BCP
Nosotros como equipo de disefio trabajamos (este) con nuestras métricas de
disefio (eh) pero, ademas, siempre tratamos de manejarnos alineados en la
conversacion con negocio, (eh) digamos que nosotros no solamente vamos a
una prueba de usuario diciendo, Ok, vamos a ver si el disefio tiene, si el disefio
funciona y tiene una buena (este) funcionabilidad o es accesible y vamos
diciendo, esto va asi. Lo que vamos nosotros siempre de la mano con
negocios, dejando en claro cual es el objetivo que tiene el negocio, como
respondemos a esos objetivos de negocio, entonces, nosotros en las pruebas
gue vamos haciendo respondemos a esos objetivos. Si el objetivo del negocio
en una prueba, en un momento que estamos yendo a validar ciertas interfaces
tiene como crecimiento, (eh) reducir reclamos y todo eso, incorporamos
ademés en las pruebas de nuestras métricas de disefio base, vamos
incorporando otras meétricas que vamos creando o0 que vamos (este)
incorporando para poder validar esto, porque, como te mencione
anteriormente lo que nosotros tratamos de hacer es que este frente de
investigacion, de innovacion que va de la mano con disefio pueda traer
respuestas prontas al equipo de negocio para poder, para que el equipo de
desarrollo no pueda estar (eh) adelantando de los errores o a ciertas cosas
para reducir eso. Entonces, nuestra manera de asegurar eso es con las
meétricas que van alineadas a negocio, utilizando métricas de disefio base,
hablamos de tiempo, o de accesibilidad, de usabilidad. También sabemos que
a veces nuestros usuarios no siempre te van a dedicar pues (este) 1 hora y
media y dentro de esa hora y media puede que tengas como 30 minutos

preguntandole cuanto puntaje le pondrias a esto u lo otro, entonces, tratamos
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de utilizar siempre (eh) métricas (eh) ahorita yo estoy utilizando por ejemplo
de vez de hacer 7 preguntas para ver si es accesible y si es probable que usen
la aplicacién, lo reducimos a 1 de 2 preguntas con una variable que podamos
hacer para medir que tanto qué, gue tan probable sea esto que se utilice o no.
O sea hacemos una métrica base que como te digo para eso, no utilizamos
todavia una métrica Heart, por ejemplo, pero utilizamos unas métricas
parecidas que nos puedan ayudar a que podamos llegar a (este), validacién
con usuarios de una interfaz exitosa por lo menos, de hecho, ademas también
como disefiadores (eh) entre, ningun desarrollo esta completado, siempre va
a haber algo mas que mejorar y eso no solamente por el disefio en si, sino
porque los usuarios también van poco a poco aprendiendo mas, realizando
otras tecnologias y también te exigen mas. Entonces, siempre estamos con

eso, también.
En materia de cultura organizativa y liderazgo

7) ¢Como ha evolucionado la cultura organizativa en los bancos como

resultado de la transformacion digital?

Omar Crespo Delgado

Ingeniero de sistemas / Magister en Administracion y Negocios

Los bancos se han visto obligados a cambiar personal, a implementar
modelos agiles, a disefiar una nueva forma de trabajo enfocado al cliente y
crear cédigos, principios orientados a la innovacioén, orientados al cliente y

creo que, eso ha sido positivo culturalmente.

247



Transformacion Digital y el impacto en el uso de los Aplicativos Mdviles I S I
Bancarios para transacciones comerciales-Lima,2023

Jaime Raul Sotomayor Barrios

Educacién Superior Universitaria / director ejecutivo de SHIFT
Bueno, la transferencia digital ha tenido un impacto, yo creo, muy importante
en la cultura organizativa de los bancos. Ves cdmo han empezado a utilizar
las metodologias agiles. Se estan yendo mucho al tema de la innovacion, cada
vez es mucho mas normal escuchar que estamos experimentando y
aprendiendo que antes, era un poquito mal visto, al fallar. Ademas, la
transformacion digital ha fomentado una mayor colaboracioén y transversalidad
dentro de la organizacion, ya que los equipos de diferentes areas tienen que
trabajar juntos para poder implementar estas nuevas tecnologias y mejorar la
experiencia del cliente. También, ha habido un mayor enfoque en el cliente.
Creo que eso es super positivo. Los bancos estan buscando entender y
responder mejor a las demandas y necesidades de esos clientes a través de

la digitalizacién. Siguiente pregunta.

Renato Sanchez

Bachiller en Marketing y Gestion Comercial / Disefiador Gréfico

Publicitario

Actualmente labora en el BCP
Ha transformado, se ha transformado bastante, ya digamos que antes el
banco trabajaba digamos por de un modelo donde se trabajaba pues por areas
y el area tenia su jefe y tenia sus iniciativas. Ahora con todo el cambio de
transformacion digital no solamente la transformacién organizacional que hay,

sino que también se esta trabajando bastante bajo el modelo de agilidad ¢ No?
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Entonces, muchos de los principales (este) areas se estan convirtiendo en
COE ¢ No? Que es un uno de los primeros pilares de la agilidad ¢No? Y luego
se esta trabajando en squads y estos squads, estos equipos pequefios, que
van respondiendo a una tribu ¢ No? Van este alineados y va cayendo ¢No?
Desde los objetivos del banco hacia cada uno de estos objetivos hacia (eh)
las COE, las tribus y los squads ¢ No? Entonces, eso hace de que todo toda
la organizacion esté bajo este modelo apuntando hacia los mismos objetivos
¢ No? No como antes o de gque podria haber estado pasando donde un area
tenia un objetivo de que simplemente era aumentar tal cosa ¢No? O sea,
ahora si los objetivos van alineados y van cayendo hacia todos ¢ No? Porque
ya como también como colaborador te miden también por lo por cumplir los
objetivos. Entonces creo que ese es el principal cambio que estamos teniendo

en las organizaciones ¢ No?

8) ¢ Cuales son los principales impulsores y beneficios internos que los bancos

esperan obtener con la transformacion digital?

Omar Crespo Delgado

Ingeniero de sistemas / Magister en Administracion y Negocios
Cuando hablas de un impulsor, yo diria, mas que un impulsor es una
necesidad de sobrevivencia, si un banco no se transforma, queda obsoleto,
pierde competitividad y al ser obsoleto y perder competitividad, obviamente
pone en riesgo su sostenibilidad en el tiempo. Entonces, cuando tu tienes un
negocio de intermediacién como el negocio financiero tienes que buscar ser

lo més eficiente y brindar la mejor experiencia al cliente. Entonces, es mas
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la necesidad que el impulso. Por otro lado, la difusion digital ha impactado
muchisimo a los bancos a transformarse, de alguna manera los ha obligado,
debido a que hoy el cliente es mas digital. El cliente hoy te exige otras cosas,
ya no es el cliente de hace 20 afios, entonces, este cliente que es como ta,
gue tiene tu edad, que es de tu generacién, son netamente digitales.
Entonces, no puede operar en un modelo que no esta hecho para lo digital.
Entonces, esa disrupcién digital generé un nuevo consumidor, generd un
nuevo comportamiento y una necesidad del banco de modernizarse.
Respecto a los beneficios, que, a un banco, la transformacién tiene que ver
con términos de eficiencia, de negocio, productividad, tiene que ver también,
con uso de tecnologias y también, con la mejora de la experiencia del

usuario.

Jaime Raul Sotomayor Barrios

Educacion Superior Universitaria / director ejecutivo de SHIFT
Los principales impulsores de la transformacion digital en los bancos incluyen
la necesidad de mejora en la eficiencia operativa. O sea, como hacemos las
cosas mejor, a un costo competitivo y a la vez, respondiendo a las
expectativas que estan cambiando constantemente los clientes. Eso yo creo
qgue hace a un banco cada vez mas competitivo y digital. No te queda otro que
hacerlo digital. Algunos de los beneficios internos que los bancos esperan
obtener con la transformacion digital incluyen la mejora de la eficiencia y la
productividad a través de la automatizacion de procesos. Creo que estamos

viendo incluso el tema de Al.
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Creo que eso va a ayudar muchisimo, luego esta la capacidad de ofrecer
servicios mas personalizados y relativos y, enfocados en el cliente. Creo que
la tecnologia nos habilita a eso y luego el tema de obtener insights que sean

de super valor a la hora que analizas los datos nos van a permitir, tomar

decisiones mucho mas acertadas de qué hacer.

Renato Sanchez

Bachiller en Marketing y Gestion Comercial / Disefiador Gréfico

Publicitario

Actualmente labora en el BCP
Los principales beneficios en nuestro caso, creo que siempre es tener la
mirada de convertirnos en el primer banco de del Perti y como beneficio, pues
es tener un BCP Lover y tener mayores ingresos porgue vamos a tener
mayores clientes que estén con nosotros, tanto con activos como con pasivos
¢,No? Entonces, ese es como nuestro principal objetivo y creo que los
principales impulsores que estamos teniendo nosotros es este cambio
organizacional, que también que, estamos teniendo ¢No? Que, (que) impulsa
a que cada colaborador ¢No? (Eh) se comprometa no solamente con los
objetivos del banco, sino que también los traiga a sus propios objetivos ¢ No?
Tenemos distintas iniciativas que no apuntan solamente con la transformacion
(este) digital, sino también con la transformacién organizacional que tenemos
¢No? Para brindarle mayores beneficios a los mismos colaboradores, es
decir, que se sientan mas cémodos al trabajar con nosotros, que estemos
juntos, que tengamos estos beneficios que a veces pueden ser como tan

(este) simple como, por ejemplo, tener, poder solicitar medio dia libre o tener
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(estas) estos beneficios que el banco te da, por tener por ejemplo un
descuento en gimnasios o descuentos (en) con psicologos o medicina, cosas
asi ¢ No? Entonces, todos esos esos beneficios creo que son impulsadores
para que los mismos (este) colaboradores podamos estar, (eh) nos sintamos
mejor donde nos encontramos y podamos aportar a los objetivos que impulsan
todo esto ¢No? Toda la organizacion y todo el cambio de transformacién

digital.

9) ¢Como ha impactado la transformacion digital en la estructura organizativa

y la toma de decisiones dentro de los bancos?

Omar Crespo Delgado

Ingeniero de sistemas / Magister en Administracion y Negocios

Bueno, la estructura organizativa, muchas han cambiado, han cambiado a
tribus, a equipos agiles, eso, ha generado nuevas formas de trabajo y, la

toma de decisiones pudiera ser hoy, menos jerarquica y mas lineal.

Jaime Raul Sotomayor Barrios

Educacion Superior Universitaria / director ejecutivo de SHIFT
Parecido, pero bueno, la transformacion digital ha tenido un buen impacto y
en el tema de estructuras organizativas, muchos bancos han creado roles y
equipos dedicados exclusivamente a la digitalizacion y la innovaciéon. A
veces areas de innovacion, de los labs de innovacion y de digitalizacion.
Pero, ademas, la transformacién digital ha promovido méas colaboracion,

como ya mencionaste, los diferentes departamentos. Eso ayuda mucho a la
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estructura organizacional ya que para implementar nuevas tecnologias
necesitas que varias areas se pongan de acuerdo.
En cuanto a toma de decisiones, la transformacion digital ha permitido, a
través de la agilidad, tomar decisiones de manera mas rapida y mas
acertadas vy, claro, si te apalancas en datos que estan (... ) los obtienes en
tiempo real, estas decisiones son mucho mas informadas y son mas rapidas

y descubres las expectativas del cliente mucho, mucho mas rapido.

Renato Sanchez
Bachiller en Marketing y Gestion Comercial / Disefiador Gréfico
Publicitario

Actualmente labora en el BCP

En nuestro caso con la estructura organizativa (eh) como te menciono, la
estructura ha cambiado ¢ No? (Este) ya no son areas (eh) solamente, todavia
tenemos ciertas areas que todavia no cambian el modelo, pero (eh) digamos
lo que se ejecuta principalmente (eh) o lo mas grande si esta construido bajo
el modelo de agilidad donde tenemos coes, tenemos tribus, las tribus tienen
squad, los squad tienen team members, donde tenemos POV y los equipos
¢, No? Entonces si ha cambiado bastante en algunos lados de la organizacion.
Digamos que nosotros tenemos tres partes de la organizaciéon. Toda la parte
gue trabaja en las agencias ¢No? Todo ese, todo ese blogue que es (eh) la
primera cara hacia los, hacia los nuestros clientes ¢ No? Luego, estos cambios
gue estamos teniendo en la estructura con la agilidad y luego ciertos sectores
todavia dentro del banco que se mantienen bajo una estructura (eh) que no

es de agilidad ¢ No? Que tiene ciertos parametros de agilidad ¢ No? Se trabaja
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con ciertos parametros como (eh) entregables en objetivos cada trimestre y
de repente, entregables cada dos meses, perddn entregables cada semana,
cada dos semanas, o cada tres semanas, de acuerdo a cdmo se va trabajando
un poco con la agilidad, pero no tienen la estructura de Coe, tribu y Esquad
¢ No? Sino que tienen otra estructura. Eso por el lado de (digamos) de lo que
es la estructura y, la toma de decisiones es igual ¢No? Como te mencioné,
(este) nosotros tenemos un para todo el afio (eh) tenemos digamos unos
objetivos que el banco se traza y estos van cayendo por la estructura de
agilidad hasta los colaboradores o Team Members que cruzan con sus

objetivos (este) dentro de la organizacion.
En materia de gestion del cambio

10)¢ Qué estrategias o enfoques considera mas efectivos para garantizar la
adopcién y el uso continuo de los aplicativos méviles bancarios por parte de

los clientes?

Omar Crespo Delgado

Ingeniero de sistemas / Magister en Administraciéon y Negocios

Yo creo que lo que debe tener el cliente es confianza y la confianza, se la
das no sélo con un buen aplicativo, con una buena experiencia sino también
con la disponibilidad y con la seguridad de que tu aplicativo, entregue el valor

gue espera el usuario.

Renato Sanchez
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Bachiller en Marketing y Gestion Comercial / Disefiador Grafico

Publicitario

Actualmente labora en el BCP

Estrategias, creo que con relacion a la adopcion (es) nos ayuda mucho nuestra
area de innovacion porque nos permite estar probando (eh) no solamente
nuevos aplicativos, sino, nuevas formas de (este) de que los usuarios se
vuelvan (este) usuarios de ciertas (eh) aplicaciones o de ciertos (este)
funcionabilidades ¢No? Con la innovacion nosotros estamos siempre en la en
la etapa de experimentaciéon ¢No? Creo que ese es como el principal enfoque
y estrategia ¢NoO? Siempre estar en esa etapa de experimentacién continua
¢No? Tener una experimentacién continua nos ayuda un montén para poder
ver qué cosas si, son escalables y viables y eso, no solo lo estamos haciendo
(digamos) que en la parte fisica sino que también (eh), con todo el cambio
organizacion, por todo el cambio que estamos teniendo, también se ve reflejado
en las agencias, nosotros tenemos (este) también ciertas pruebas con lugares
fisicos, con algunas agencias, tu puedes ir por ejemplo a una agencia (eh) del
centro de Lima quizas y luego a la del Jockey o la del de San Isidro, Miraflores
u otro o hasta las agencias que tenemos en provincia y vas a notar de que en
algunos (este) van cambiando ciertas cosas ¢N0? Y no es por los lugares en
si, sino por lo que estamos probando para tener también (eh) un cambio que
no solamente sea en la parte digital sino también en la parte fisica ¢No? De
gue se sienta ese cambio digital también dentro de nuestras agencias.
Entonces, eso es algo que experimentamos en lo fisico y en lo digital para
poder tener luego una experiencia, digamos (eh) no todavia, digamos,

totalmente omnicanal pero si homologada ¢No? Que tengas la misma
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experiencia en nuestras agencias, tanto como la tienes, (eh) en la parte digital

¢ No? En nuestros dispositivos moviles, en nuestras aplicaciones moviles.

Investigadora: Me imagino que estan evaluando, como me menciona, la
experiencia que tiene el cliente en la agencia y estan haciendo las mediciones.
El cliente que actualmente esta yendo a una agencia, mayormente va porque
tiene alguna necesidad especifica, ¢ No? A veces pedir un préstamo, si es una
empresa, microempresa, entonces, tiene que hablar con alguien en plataforma.
Pero, las personas que van a una agencia 0 son personas que no estan muy
familiarizadas con el aplicativo mévil y aan prefieren el contacto personal con
un funcionario o esas personas aun todavia son un poco reacias a eso, se han
dado cuenta ¢ O quieren mas innovaciones? O ¢(COmo es que han percibido

eso?

Entrevistado: Tenemos dos tipos, digamos, tenemos dos, digamos dos, dos,
dos tipos de usuarios que pueden ir a la agencia. El principal, como tu
mencionas, puede ser el que todavia no se esta (este) digitalizado
completamente, que probablemente utiliza un yape, ¢No? Pero no todavia la
banca movil completamente. Es mas, de utilizar un yape que una banca moévil
porque para €l es mas sencillo, ¢No? Digamos que ese es uno de los tipos de
usuarios, pero también tenemos el no cliente, ¢No? Porque hay muchos
clientes que puedan ser de repente extranjeros, como también puedan ser
clientes de otros bancos, pero que reciben remesas o depdésitos o
transferencias en nuestro banco y también se acercan. Probablemente, el

usuario, este tipo de usuario, es uno que tenemos que capturar, ¢No? Que
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puede ser que tenga un alta (este) un alto nivel de tecnologia o de uso de la
tecnologia, a diferencia de nuestro cliente que si es mas comun encontrar en
las agencias, porque todavia tiene un poco de, mas que ser reacio a la
tecnologia, es un poco de temor. El temor a equivocarse, ¢No? Porque no
estamos, 0 sea, una cosa es que te equivoques de repente (eh) con un en una
aplicacion de un juego, o en una aplicacién de un chat, o algo de este tipo,
porque el mensaje lo puedes borrar, no te afecta de cierta manera, o si te
bulean de repente también hablas y responde, ¢No? Pero cuando estamos
hablando de dinero, el usuario muchas veces sabe de qué si comete un error,
¢,No? Puede ser de que lo pierda o que le cueste recuperar el dinero, ¢No?
Entonces, es mas que ser reacio, es (eh) el miedo a la pérdida, ¢ No? esto que,
lo que lo vemos en un montén de lugares. Entonces, al usuario que nosotros
tenemos frecuente en las agencias, lo que tratamos nosotros de es, de
educarlo y de ayudarlo a que él pueda estar haciendo esa transferencia poco
a poco hacia los canales digitales. Nosotros, ademas de tener los cajeros y la
plataforma, tenemos la plataforma digital, que es una plataforma donde los
usuarios pueden ir a consultar su saldo, pueden ir a abrir una cuenta, pueden
ir (este) a ver (este) algunas otras (este) revisar la informacion de sus cuentas
y otras cosas mas, ¢No? Entonces, estos usuarios van a las agencias y tienen
un comportamiento a veces de, voy a la plataforma digital a consultar mi saldo,
para ver si hago una compra o si saco dinero. ¢(No? Ese, ese es como un
intermedio entre que vaya a utilizar la banca mavil para ver su saldo o que entre
a Yape para ver su saldo. Entonces, esta en ese camino. Esos usuarios que
van llegando y que van utilizando la plataforma digital, nuestros (este) guias de

agencias los van como ayudando a que vaya aprendiendo. Y nosotros desde

257



Transformacion Digital y el impacto en el uso de los Aplicativos Mdviles I S I V

Bancarios para transacciones comerciales-Lima,2023
el frente, como te mencionaba, de disefio, no solamente vemos por el lado
digital, sino que también estamos pendiente de todas estas interacciones
fisicas. Y como podemos ayudar a los usuarios para que vayan migrando poco
a poco a lo digital. Sea con aplicaciones como Yape que son mas sencillas para
ellos, o sea ya a una banca mdvil o a la banca por internet, que son como
nuestros principales medios. Y para el no cliente, lo que tratamos de hacer es
como poder intervenir, intervenirlo, para que pueda tomar una decision de
migrarse con nosotros. Y para ello tenemos que darle como una mejor
experiencia en lo que van haciendo o decirle puedes hacer estas cosas y abres

tu cuenta y estas con nosotros. Entonces vamos viviendo de esa manera.

11)¢Qué recomendaciones daria a los bancos que estdn en proceso de
transformacion digital para maximizar el impacto positivo de los aplicativos

moviles en la experiencia del cliente?

Omar Crespo Delgado

Ingeniero de sistemas / Magister en Administracion y Negocios

Un aplicativo lo usa alguien en funcion al valor que le genera a la persona,
entonces, la recomendacion siempre es ir al cliente, escuchar al cliente,
encontrar que es lo que quiere el cliente, disefiar para el cliente. Eso se llama
disefio centrado en personas, centrado en clientes, es girar en torno a lo que
el cliente requiere y necesita, poniendo al cliente en el centro. Eso, es una

de las cosas que yo recomendaria y otra seria innovar con tecnologia.

En materia de seguridad de la informacion o ciberseguridad
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12) ¢ Cémo ha influido la transformacion digital en la seguridad y proteccién de

la informacioén en los aplicativos méviles bancarios?

Omar Crespo Delgado

Ingeniero de sistemas / Magister en Administracién y Negocios

Bueno, la transformacién digital lo que ha hecho es incrementar el uso de la
tecnologia, lo cual, ha generado mayores riesgos y también la necesidad de
proteger la informacion. Entonces, ¢qué cosa ha pasado? Bueno, lo que ha
pasado, que hoy, con el gran uso que tienen los aplicativos bancarios, existe
una necesidad de estar continuamente brindando seguridad y los bancos
tienen que garantizar la seguridad balanceando la seguridad con la

experiencia del cliente.

13)¢,Qué medidas de seguridad se estan implementando en las aplicaciones
moviles para proteger la informacion y los activos de los usuarios? y ¢ cuéles

son los principales desafios en este sentido?

Omar Crespo Delgado

Ingeniero de sistemas / Magister en Administracion y Negocios

La seguridad es un desafio. Las aplicaciones bancarias hoy, han incorporado
la tecnologia para mejorar la seguridad, por ejemplo, la biometria, la
autenticacion con doble factor, han incorporado niveles de encriptacion
mayor con la informacién, también, (este). Dentro de los aplicativos se ha

implementado algunas restricciones para hacer transacciones dentro de un
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horario, entonces, hay muchas cosas que estan haciendo basado en una
normativa que existe, pero yo creo que lo principal, es que se eduque al
usuario y que se gestione los riesgos para que el usuario tenga cuidado. Es
como cuando tu vas a la calle, si tus sales a las 9 de la hoche y te metes en
una zona donde, esa zona tiene peligro, lo mas probable es que te hagan
dafo, te roben o generen un riesgo a tu persona, pero, si te advierten y te
dicen “por aca no tienes que transitar, ten cuidado en esta zona”, tu no vas
air, es lo mismo que hay que hacer cuando un usuario utiliza la tecnologia,
hay que decirle “por aqui no tienes que ir, lo que tienes que hacer esto” vy,
eso es algo que los bancos y los servicios financieros usualmente no hacen.
No es algo donde se haya enfocado o si lo hacen, lo hacen de manera
reactiva, cuando ocurre un evento.
El usuario debe tener conciencia de los riesgos que existen y como
afrontarlos.
Si a mi me mandan un link diciéndome que me van a dar un bono de 500
soles -nadie en este pais te regala 500 soles porque es buena gente- el
usuario tiene que informarse, tiene que saber, pero, hay usuarios que
pueden saberlo, pero hay otros que no y, necesitan ayuda. Entonces, el
banco los tiene que orientar, los tiene que guiar, les tiene que ensefar
porgue no saben. Yo diria que necesitan mejores competencias en el mundo

digital.

Una cosa es la cosa la educacion financiera, del uso de los servicios
financieros y otra cosa es la parte de uso de servicios digitales, entonces,

ambos se pueden complementar pero, tienen que tener un enfoque bastante
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puntual, o sea, si yo ya tengo un usuario que sabe usar los servicios
financieros, entonces, tengo que llevarlo al nivel de que tenga que saber

hacer uso de sus servicios financieros en la era digital y ello, tiene que ver

con el nivel de conocimiento digital que tenga la persona.
En materia de analisis de datos

14)¢Qué métricas o indicadores clave considera fundamentales para evaluar la
satisfaccion de los usuarios en las aplicaciones moviles bancarias y cuales

son los principales desafios al medir y analizarlas?

Omar Crespo Delgado

Ingeniero de sistemas / Magister en Administracion y Negocios

Para el uso de un aplicativo mévil es importante considerar el grado de
recomendacion, es lo mas importante, creo. Cuanto el usuario puede
recomendar tu aplicativo, el resto de las métricas pueden ser secundarias,
pero, yo creeria que, lo mas importante es la satisfaccion del cliente
vinculado al grado de recomendacion o NPS.

Para mi, la mas importante es el nivel de recomendacion o grado de
recomendacion. Lo miden por las transacciones, el grado de recomendacion
por encuestas.

Las 3 métricas principales de un aplicativo tienen que ver con
satisfaccion del cliente, transaccionalidad, movimientos y usuarios

activos.
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¢(Entonces, cuantos usan?, ¢cuantos transaccionan?, ¢cuanto dinero
mueve? y ¢gué tanto me recomiendan? esas son las principales métricas.
Pero ¢ si tu me dices, elige una? yo diria ¢ qué tanto me recomiendas?
La recomendacion se mide a través de encuestas, el nivel de ¢cuanto
mueve?, a través de las transacciones ¢la cantidad de transacciones por
dia?, como parte de la transaccionalidad y el tema de usabilidad se mide por

¢.cuantos usuarios se conectan al aplicativo? en promedio.

Renato Sanchez

Bachiller en Marketing y Gestion Comercial / Disefiador Gréfico

Publicitario

Actualmente labora en el BCP
La métrica principal que nosotros llevamos es el NPS. Ese, es nuestro
principal indicador. Que nuestros usuarios quieran compartir o a (este)
comentarle a un amigo familiar que utilicen una banca movil, un Yape, alguna
otra funcionabilidad o aplicacion del banco, es nuestro principal indicador.
Pero, ademas de ello podemos estar viendo nosotros desde el frente de
disefio otras mediciones. En algunos casos las podemos hacer junto con el
frente de experiencia o el frente de negocio. Con un CISAD o viendo la
satisfaccion como (este) el esfuerzo, que para nosotros son importantes
porgue tenemos como muchas veces esta hipotesis de si el usuario tiene un
menor esfuerzo probablemente va a tener una mayor satisfaccién. Entonces,
en nuestras pruebas de disefio el esfuerzo lo medimos para poder ver qué
tanto esfuerzo estd teniendo el usuario con estos prototipos y qué cosas

podemos ir mejorando y al final sacamos un CISAD o que podamos ir
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convirtiéndolo poco a poco después al NPS. Esas son como las métricas
principales que estamos teniendo. Por el lado del banco general es el NPS.

Por nuestro lado de disefio tanto el CISAD como (este) el CES. Para ver esas

dos cosas satisfaccion y esfuerzo.

Investigadora: ¢ Me podrias explicar un poco sobre el NPS?

Entrevistado: EI NPS es la métrica que nosotros utilizamos y que utilizan
muchos sectores, muchos segmentos financieros o de repente otros sectores
para poder medir como estan con (este) esta métrica que el NPS, te lo digo,
es, no me acuerdo las siglas en inglés, es el Net Promote Score, que es el
promedio de promotores de, se llama este en espafiol, no sé como en otros
lugares, digamos que es como cuanto nuestros usuarios o clientes estan
dispuestos a compartir o contarnos de que son capaces de compartir una
aplicacion o un servicio o algo del banco. A veces lo hacemos hasta con
journeys como por ejemplo la apertura de cuenta que tiene varias etapas.
Entonces le preguntamos al usuario que al finalizar la experiencia le decimos
gué tan probable es que comparta, esta 0 nos recomiende con un amigo o
familiar del 0 al 10. Entonces, el usuario responde este puntaje del 0 al 10 y
nosotros hacemos, promediamos esto, acompafiamos este puntaje con una
pregunta abierta para decirnos por qué califica de esta manera. Inicialmente lo
hacemos con una pregunta abierta para que el usuario mismo en sus propias
palabras nos pueda estar diciendo qué es lo que deberiamos estar mejorando,
en el caso tengamos un puntaje bajo y en el caso tenemos un puntaje alto,

muchas veces nos dice lo que estamos haciendo bien. Y de esa manera,
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nosotros podemos estar poniendo foco en ciertas cosas, pero como te digo es
la métrica principal que tenemos en el banco para saber cdmo nuestros
usuarios nos miden. No estoy seguro si la lleva otros bancos, me imagino que
si, porque se esta volviendo como un estandar dentro de los sectores, no
solamente hablo del sector financiero, sino de casi todos los sectores y por el
lado del disefio, como te digo, nosotros siempre llevamos satisfaccién y
esfuerzo y ahi si lo vemos en el caso de satisfaccion del uno al cinco y el
esfuerzo del uno al siete. En cuanto al NPS hay dos formas de sacarlo, que es
el promedio, que puedes sacar un promedio que tienes un NPS de tanto por
ciento, como tienes una forma de sacarlo el puntaje. Tienes un 4.7, un 5.7, de
acuerdo a veces puedes buscar distintas paginas donde te dicen cémo van
ciertos sectores y te ayuda cuando tu no tienes un base line es decir, como
recién estas como implementando un nuevo servicio o algo, si buscas en el
sector cuél es el NPS, entonces tu por lo menos deberias estar o igual o
superando ese NPS. Para eso también nos ayuda cuando estamos en un

nuevo producto o un nuevo servicio.

Investigadora: Y en este momento el BCP, ¢ Como esta en sus porcentajes de
aceptacion por las personas o recomendacion de su aplicacion? ¢Al margen

de Yape?

Entrevistado: No te podria decir completamente de todo el BCP, pero si te
puedo hablar un poco sobre, digamos, un journey de apertura de cuenta.
Estamos, creo que relativamente bien, igual siempre tenemos muchas cosas

por mejorar que los clientes nos mencionan, principalmente y ahi vemos al
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otro lado, que como te mencionaba, tenemos un tema por mejorar bastante
gue nos indican los usuarios por el tema de atencién y la atencion ya no va
por el lado digital, porque el usuario puede estar abriendo su cuenta desde la
web de abre tu cuenta.com.pe sino que también se acerca, dentro de ese flujo,
Se acerca a una agencia para retirar su tarjeta. Y ese es uno de los puntos
gue tenemos que siempre ir mejorando (¢no?), que el usuario nos da como
feedback. Entonces (este) digamos como puntaje, estamos (eh) en un
promedio (¢,n0?) siempre apuntando a mejor, pero, para destacar algo que el
usuario siempre pide una mejor atenciéon. Aca ya tenemos como que ciertos
temas que ya no van relacionados tanto al BCP, sino que en general al sector,
gue, hay que tener en cuenta, que el usuario recuerda el dltimo momento y
sobre Ultimo momento, hace su respuesta. Entonces, el usuario no recuerda,
la atencién (digamos), la forma en que abrié la cuenta en la web o como lo
atendieron para el ingreso de la agencia o la plataforma o un agente, sino que
recuerda el dltimo momento. Entonces, esa despedida deberiamos hacerla
mejor, porque a veces, en el caso de las agencias tenemos (eh) mucho publico
y probablemente el asesor, el guia, esté como saturado y una vez que termina,
el usuario, ya quiere pasar al siguiente en la plataforma, pero ese usuario se
dio la vuelta y esta como oye, ¢,como hago esto o lo otro? Entonces, a veces
el guia no puede atender a dos, entonces, tiene que decirle, un ratito y si ese
usuario se tiene que ir rapido, entonces, recuerda, Uy no me atendio bien.
¢No?, entonces, tiene ese punto. Tratamos de siempre mejorar toda la
experiencia, pero, puntualmente, ese ultimo momento de la despedida, para

poder ir, siempre ir mejorando nuestro NPS.

265



Transformacion Digital y el impacto en el uso de los Aplicativos Mdviles I S I
Bancarios para transacciones comerciales-Lima,2023
15)¢Qué estrategias se estan utilizando para recopilar y aprovechar los
comentarios y opiniones de los usuarios sobre las aplicaciones mdviles

bancarias y coOmo se utilizan estos comentarios para mejorar la experiencia

del usuario?

Renato Sanchez
Bachiller en Marketing y Gestion Comercial / Disefiador Grafico
Publicitario

Actualmente labora en el BCP

Nosotros estamos o sea inicialmente trabajamos con Ipsos para recopilar todo
este feedback del usuario (eh) pero también estamos trayendo, también
estamos incorporando una plataforma también (eh) unas nuevas plataformas
para solicitar digamos feedback del usuario ¢ No? En un tiempo yo lo estuve
haciendo para los canales (este) no conectados al banco con Hotjar ¢ No? Que
es una plataforma que te ayuda a ver las interacciones del usuario en una
plataforma y, que te puede dejar feedback también dentro de ella ¢No? Y lo
chévere es de ver que no te deja feedback la pregunta o el momento que te
deja feedback no es al no solamente al finalizar un flujo o (este) en ciertas
paginas, sino que es como una (eh) un botoncito de feedback que lo tienes en
todo el flujo, o sea, en todas las paginas ¢ No? Entonces, cuando el usuario se
le antoja dejar un feedback sea negativo o positivo siempre tenemos el contexto
¢ No? Tenemos el lugar donde lo hizo y en Hotjar (eh) lo que también es bacan
es porque, si el usuario te dejé un comentario ¢No? (Eh) en este en esta casilla
de comentarios y estuvo utilizando este un flujo X ¢No? En el video que se

gueda para que tu puedas revisarlo (eh) aparece ¢No? Como el momento
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¢,No? De cuando dejo el feedback entonces, te ayuda mucho para poder
entender si estaba de repente, el comentario que te dejé fue porque estaba
ofuscado, porque tenia (este) mucho tiempo resolviendo un flujo, un problema
o también si es que estuvo contento porque (o) le fue muy rapido y te dejé ese
feedback ¢No? Entonces, utilizamos este Hotjar en los canales (este) no
conectados al banco y en otros lugares (este) utilizamos (este) una nueva
plataforma que se esta implementando para poder tener el feedback inicial del
usuario ¢No? Y con todo esto, nosotros podemos ir generando (este) nuevas

iniciativas para mejorar nuestro (eh) nuestro servicio, que es lo principal.
Investigadora: Me menciona Hotjar ¢,es un software?

Si, es una plataforma (este) que la podras encontrar (eh) creo que es
Hotjar.com, puedes tener una, es casi como un Google Analytics ¢No? Que
puedas tener una prueba gratuita y luego ya pues ahi como que, si quieres
tener como mas grabaciones o mas funcionabilidades, tienes que comprarte
una membresia ¢No? (Eh) Ipsos que es un servicio que tenemos y estamos
implementando una nueva para los canales conectados que se llama Medalia

gue también es para levantar feedback ¢ No?
Investigadora: Estos estan pues, digamos que conectados con las

aplicaciones, con la lo que es banca por internet y bueno, eso es a través de lo

gue es el dia a dia con el usuario que va a agencia.
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(Eh) con Ipsos lo que hacemos es (este eh) a le envian una encuesta al usuario
¢No? A al dia siguiente de que hizo una transferencia, o sea, hizo una accién
con nosotros ¢No? Eso depende también ¢(No? ¢O sea, de Ipsos y que
funcionabilidades o qué flujos queremos medir? Y las otras si estan conectadas
con las aplicaciones mediante, ese caso 0 esos links, muy parecido a lo que
tienes en Analytics ¢ No? Que entras a Google Analytics, te da un cédigo y lo
vas insertando. En nuestro caso, como te comenté al principio, todas estas
cosas que nosotros queremos estar teniendo tienen que ser revisadas por el
area de seguridad, y darnos un check de decirnos, mira no va a generar un
hueco de seguridad. Y si vemos que alguna de estas aplicaciones tiene esos
problemas, por mas que sea la top y que todo el mundo la utilice, si para
nosotros puede generar un hueco, entonces, tenemos que buscar otra

alternativa.
En materia de Fintech y tecnologia financiera

16)¢Cual es su perspectiva sobre la creacion de ecosistemas financieros y
Fintech en el contexto de la transformacioén digital y el uso de aplicaciones
moviles bancarias? ¢Cdmo cree que ha evolucionado y qué impacto ha

tenido en la experiencia de los usuarios y las instituciones financieras?

Omar Crespo Delgado
Ingeniero de sistemas / Magister en Administracién y Negocios
Las Fintech y los neobancos son una alternativa a los bancos, entonces, han

venido creciendo, son nativos digitales, son empresas que nacen en lo digital
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y estan enfocados netamente en mejorar la experiencia de usuario a través
de la tecnologia. Entonces, yo creo que, dentro de poco en Perl, como se
estd dando a nivel del mundo, seran una alternativa muy buena ante los
bancos. En Estados Unidos hay una Fintech muy grande, donde tU puedes
recibir pagos, abrir cuentas, puedes hacer todo sin depender del banco, se
llama PAYORNET y, hay mas.
La evolucién de las financieras tecnoldgicas va a hacer que los bancos y los
servicios financieros estén retados continuamente.
Hay Fintech de todo tipo, en Per hay mas de 40 fintech.
Las Fintech nacen como alternativa a los bancos, lo que tienes que ver ahi
es que, el usuario tiene la oportunidad de elegir lo mejor para ellos. Las
Fintech son un espacio para que el usuario se sienta mejor atendido o tenga

algo que el banco no le da.

Jhon Cano Silva

Maestro en Innovacion / Experiencia en Innovacién / Docente en ISIL
(Transformacion Digital, Innovacion y Marketing Digital)

Mira, en mi perspectiva, en relacion a la creacion de ecosistemas financieros,
desarrollo de fintech, (este), uso de aplicativos méviles, ha tenido un gran
impacto positivo. Ha generado un gran escalamiento en la vida de las
personas y tanto en la vida de las personas como en las instituciones
financieras. Ahora, en primer lugar, la adopcién de los aplicativos méviles ha
permitido acceder a servicios, a productos y servicios de manera mas
conveniente y de manera mas eficiente. Ahora, (eh) ha brindado mayor

comodidad en realizar tus transacciones, tu forma de ver tu saldo, en forma
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de pagar tus cosas, pero ademas en el momento y en el lugar que ta deseas.
Segundo, ¢Cémo ha evolucionado? Ha evolucionado. Ahora, la
disponibilidad hoy de estos servicios digitales, como lo comenté
anteriormente, ha permitido que, la mayor cantidad de poblacién, la mayor
cantidad de poblacién de segmentos que antes no tenian acceso, hoy tengan
acceso. Pero ha generado a la vez, al pasar los afios, ha generado una
educaciéon financiera que hoy las personas han podido tomar mejores
decisiones que antes los aplicativos méviles al no contar con estos servicios
no lo hacian, generando también mayor desarrollo dentro del pais a nivel
microempresa, a nivel de parte informal y a nivel de toda esta parte de los
negocios con impacto en el PBI del Pera (eh). Por otro lado, el surgimiento
de la fintech ha impulsado mucha innovacion. Hablamos de innovacién en el
sector financiero. Esta innovacion es traer nuevas formas, nuevos productos,
nuevos servicios, nuevas formas de servir y de generar experiencia al cliente
gue son distintas a las formas tradicionales. Por lo cual, uno de los grandes
problemas que ha existido ahi es que (este) los bancos los estan viendo
como competencia. Cuando estas son parte esencial del sistema financiero

y de los bancos, como ayuda a soluciones que ellos nos pueden brindar.

17)¢,Cudles son los principales desafios y oportunidades que enfrentan las
instituciones financieras al integrarse en los ecosistemas financieros en

evoluciéon y como estan abordado estos desafios?

Omar Crespo Delgado

Ingeniero de sistemas / Magister en Administracion y Negocios
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Los bancos tienen la necesidad de modernizarse, tienen la necesidad de ser
mas eficientes, tienen la necesidad de estar mas cerca de un usuario y, hoy
en dia, es un usuario moderno, nuevo, es un usuario que quiere las cosas
inmediatamente. Tienen que, de alguna manera, enfocarse en eso y buscar
no sélo, ser mas eficientes, dar una buena experiencia, sino también, ser
agiles y eso lo logran con tecnologia. Ese es el gran reto de integrarse en la
vida de las personas de manera rapida.

Los bancos tienen que modernizarse, tienen que usar la tecnologia.

Jhon Cano Silva

Maestro en Innovacion / Experiencia en Innovacion / Docente en ISIL
(Transformacion Digital, Innovacién y Marketing Digital)

Ok, existe uno de los desafios mas importantes que estan viviendo creo que
todos los negocios y, son los cambios tecnolégicos y los cambios inmediatos
gue hoy estamos viviendo en las expectativas del consumidor, que esté en
constante evolucién y cambio. Ahora, con esto las empresas necesitan, uno,
modernizar sus sistemas, dos, incluir nuevas tecnologias, ahora mas
modernas e innovadoras, hablamos de las tecnologias emergentes,
hablamos de la inteligencia artificial, e internet, las cosas, en principio, los
aplicativos moviles y la digitalizacion integrada. Ahora, ¢,qué sucede con todo
esto? Lo que sucede (este) es que la organizacion o los bancos estan ahorita
no teniendo (eh) personal, hablamos de habilidades, habilidades o
competencias tecnoldgicas dentro de las personas, entonces al no tener,
nosotros (eh) personas con competencias tecnoldgicas, habilidades

innovadoras, nuestra transformacion digital se ralentiza y este es el gran
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problema que estan teniendo hoy las organizaciones. Quizas no
capacidad econdmica de poder implementar, sino la cultura que se requiere,
el cambio en los recursos humanos, para poder nosotros lograr, acortar esta
brecha que se estd dando entre las tecnologias y el cambio de
comportamiento de los usuarios. Otro desafio con respecto al tema de las
fintech es que (este) como lo comenté anteriormente, las instituciones
financieras lo estan viendo como competidores, cuando deberian de verlo
en trabajar colaborativamente y en conjunto para crear nuevos servicios e
introducir a mayor cantidad de poblaciéon dentro del mercado, brindando
nuevas soluciones, fortaleciendo de esta manera (este) el tener un sistema
financiero integrado. Soluciones a las que el banco quizas no va a llegar por
estas Fintech, que son empresas tecnoldgicas que forman o que trabajan
con tecnologias por lo general plataformas emergentes. Ahora, con respecto
a las oportunidades, definitivamente por lo antes manifestado existe la
oportunidad de diversificar productos y servicios con soluciones mas
personalizadas, pero mas acorde al futuro de la poblacion que se va a dar
en los proximos afios y en los cambios inmediatos que vamos a vivir con las
nuevas tecnologias. Y, por otro lado, es poder generar soluciones agiles,
confiables, seguras y que generen un valor en el cliente. Que estos son los
cuatro puntos que estan pidiendo, que sea agil, confiable, segura y que
genere valor. Y esto, sélo se va a lograr trabajar colaborativamente en un
ecosistema que llamariamos (esto) un ecosistema digital, un ecosistema

financiero. Eso seria.
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