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Resumen

El objetivo general de este proyecto es la creacion de un manual de procesos destinado a
la apertura de cuentas digitales mediante la aplicacion mévil de Produbanco, con la finalidad de
optimizar y agilizar dicho proceso para los usuarios. La metodologia empleada combina
enfoques cualitativos y cuantitativos, utilizando herramientas como entrevistas y observaciones
directas para obtener informacion cualitativa, asi como cuestionarios dirigidos al publico
objetivo para recopilar datos cuantitativos. Mediante una revision de la literatura académica, se
fundament6 tedricamente el manual, incorporando mejores practicas identificadas en el &mbito
de la apertura de cuentas digitales y servicios bancarios mdéviles. Este enfoque tedrico permitio
establecer un marco solido alineado con las tendencias y estandares del sector financiero digital.
El andlisis de la situacion actual de Produbanco incluyd entrevistas y observaciones directas para
evaluar la experiencia de los usuarios y cuestionarios cuantitativos para obtener datos especificos
sobre la percepcion del publico objetivo. Los resultados revelaron un panorama mixto,
destacando la apreciacion general de la propuesta digital, pero sefialando desafios en la
usabilidad de la aplicacion y areas de mejora en la eficiencia operativa. La propuesta integral
para la creacion del manual de procesos se basa en la adaptacion de las particularidades
especificas del proceso de apertura de cuentas digitales en la aplicacion mavil de Produbanco. Se
sugiere la implementacion de una interfaz intuitiva, medidas de seguridad sélidas, y mejoras en

la usabilidad y experiencia del usuario.

Palabras claves: manual, app, procedimientos, cuentas de ahorros
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Abstract

The general objective of this project is the creation of a process manual for opening
digital accounts through the Produbanco mobile application, with the aim of optimizing and
streamlining said process for users. The methodology used combines qualitative and quantitative
approaches, using tools such as interviews and direct observations to obtain qualitative
information, as well as questionnaires aimed at the target audience to collect quantitative data.
Through a review of academic literature, the manual was theoretically based, incorporating best
practices identified in the field of opening digital accounts and mobile banking services. This
theoretical approach allowed us to establish a solid framework aligned with the trends and
standards of the digital financial sector. The analysis of Produbanco's current situation included
interviews and direct observations to evaluate user experience and quantitative questionnaires to
obtain specific data on the perception of the target audience. The results revealed a mixed
picture, highlighting the general appreciation of the digital proposal, but pointing out challenges
in the usability of the application and areas of improvement in operational efficiency. The
comprehensive proposal for the creation of the process manual is based on the adaptation of the
specific particularities of the digital account opening process in the Produbanco mobile
application. The implementation of an intuitive interface, solid security measures, and

improvements in usability and user experience are suggested.

Keywords: Keywords: manual, app, procedures, savings accounts
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Introduccion
Planteamiento del problema

En el actual escenario de la revolucion digital, las instituciones bancarias se enfrentan al
reto de adaptarse a las crecientes expectativas de los clientes, quienes demandan experiencias
financieras mas agiles, seguras y accesibles (lturria, 2020). Produbanco, como entidad
comprometida con la innovacion y la satisfaccion del cliente, ha abrazado esta transformacion
mediante la implementacion de servicios bancarios digitales, incluida la apertura de cuentas a

través de su aplicacion movil.

A pesar de los avances realizados, se identifican deficiencias y desafios en el proceso de
apertura de cuentas digitales de Produbanco mediante su aplicacion mdvil. Estas problematicas
pueden afectar negativamente la eficiencia operativa, la seguridad de la informacion y la

experiencia del usuario, resaltando la necesidad de un enfoque més estructurado y eficiente.

Entre los problemas detectados se encuentra la complejidad de los procesos actuales. Los
procedimientos para la apertura de cuentas digitales pueden percibirse como complicados y poco
intuitivos, desalentando a los usuarios y ralentizando el proceso de incorporacidn. La seguridad
de la informacién representa otro desafio critico. La gestion de datos personales durante la
apertura de cuentas plantea desafios relacionados con la seguridad. Abordar posibles
vulnerabilidades y garantizar la proteccion adecuada de la informacion confidencial de los

clientes resulta crucial en este contexto.

La falta de uniformidad en la experiencia del usuario constituye otro problema
identificado. La variabilidad en la interaccion con la aplicacién mévil puede generar confusiones
y aumentar el riesgo de errores durante la apertura de cuentas, afectando la percepcién global de
los clientes sobre la calidad del servicio. Ademas, se observan retrasos significativos en la
verificacion de documentos, impactando directamente en los tiempos de aprobacion de cuentas y

generando insatisfaccion entre los usuarios.

Ante estos desafios, es imperativo abordar la necesidad de desarrollar un manual de
procesos especifico para la apertura de cuentas digitales mediante la aplicacion movil de

Produbanco. Este manual no solo contribuira a superar los problemas identificados, sino que
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también consolidara la posicién de Produbanco como lider en la prestacion de servicios

bancarios digitales, proporcionando una experiencia mas eficiente y segura a sus clientes.
Justificacion

La presente investigacion surge como respuesta a la necesidad de mejorar y optimizar el
proceso de apertura de cuentas digitales a través de la aplicacién maévil de Produbanco. La
revolucion digital en el sector financiero ha generado una demanda creciente por experiencias
mas eficientes, seguras y amigables para los usuarios (Useche y Acosta, 2020). En este contexto,
Produbanco, como entidad comprometida con la innovacion y la satisfaccion del cliente,
reconoce la importancia de perfeccionar sus procesos para mantenerse a la vanguardia y

consolidar su posicién en el mercado.

La base tedrica de esta investigacion se fundamenta en la revision detallada de la
literatura académica y las mejores practicas en el ambito de la apertura de cuentas digitales y
servicios bancarios mdviles. La integracion de conceptos fundamentales relacionados con la
seguridad de la informacion, la experiencia del usuario en entornos maéviles y los procesos
eficientes en el sector financiero permitira disefiar un manual de procesos sélido y respaldado por

fundamentos tedricos robustos.

La eleccidon de métodos cualitativos, como entrevistas y observaciones directas, se
justifica por la necesidad de obtener un juicio de la situacién actual de la empresa. Estas
herramientas permitiran identificar areas de mejora y recoger las percepciones y necesidades
especificas de los usuarios, proporcionando datos cualitativos valiosos para la elaboracién de la

propuesta integral del manual de procesos.

Desde una perspectiva practica, la investigacion tiene como objetivo concreto desarrollar
una propuesta integral para el manual de procesos, teniendo en cuenta las particularidades del
proceso de apertura de cuentas digitales en la aplicacion madvil de Produbanco. Esta propuesta,
derivada del analisis tedrico y metodoldgico, se traducird en mejoras perceptibles que
optimizaran la eficiencia operativa, la seguridad de la informacion y la experiencia del usuario,
fortaleciendo asi la posicion competitiva de Produbanco en el mercado de servicios bancarios

digitales. La aplicacion préactica de los resultados de esta investigacion contribuiré a la
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innovacion y la excelencia en el servicio, beneficiando tanto a la entidad financiera como a sus

usuarios.
Objetivos
Objetivo general

Desarrollar un manual de procesos para aperturas de cuentas digitales mediante la
aplicacion movil para Produbanco para la optimizacion y agilizacion de este proceso para los

usuarios.
Obijetivos especificos

e Fundamentar teéricamente el manual de procesos mediante revision de la
literatura académica sobre las mejores practicas en el ambito de la apertura de
cuentas digitales y servicios bancarios mdviles.

e Analizar la situacién actual de la empresa en lo que respecta a la apertura de
cuentas digitales empleando herramientas cualitativas como entrevistas y
observaciones directas y cuantitativa como cuestionario al publico objetivo.

e Desarrollar una propuesta integral para la creacion del manual de procesos,
tomando en cuenta las particularidades especificas del proceso de apertura de

cuentas digitales a través de la aplicacién mdvil de Produbanco.
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CAPITULOI.

Fundamentacion Teorica
1.1. Marco teorico
1.1.1. Manual de procesos

Un manual de procesos es un documento detallado y sistematico que describe, analiza y
organiza de manera estructurada los procedimientos y pasos especificos que deben seguirse para
Ilevar a cabo una serie de actividades o tareas dentro de una organizacion. Su proposito principal
es proporcionar una guia clara y completa para el personal, detallando como realizar diversas
funciones de manera eficiente, consistente y en conformidad con los objetivos y estandares de la
entidad (Cruz y Méndez, 2023).

Este documento actlla como una referencia operativa para los empleados, y sirve como un
recurso fundamental para garantizar la coherencia, la transparencia y la calidad en la ejecucion
de procesos organizacionales. En este sentido, Flores (2020) refiere que el manual de procesos es
una herramienta esencial para facilitar la formacion y la integracion de nuevos miembros del

equipo, al proporcionarles una vision detallada de los procedimientos y politicas internas.

La definicién amplia de un manual de procesos implica su capacidad para abarcar una
variedad de aspectos, como descripciones detalladas de tareas, roles y responsabilidades, flujos
de trabajo, normativas de seguridad, y cualquier otro elemento relevante para el desarrollo y
ejecucion de las operaciones de la organizacion (Delgado y Guacho, 2021). Este documento, al
ser dindmico, debe ser revisado y actualizado periédicamente para reflejar cambios en los
procesos, tecnologias o regulaciones, asegurando su relevancia continua en un entorno

empresarial en constante evolucion.
1.1.2. Importancia

La importancia del manual de procesos en una organizacion es innegable y abarca
diversos aspectos cruciales para su funcionamiento eficiente y sostenible. En primer lugar, la
estandarizacién de operaciones, lograda mediante pautas claras y detalladas, garantiza una

ejecucion consistente, minimizando errores y variaciones. Este enfoque riguroso es fundamental
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para la eficiencia operativa, ya que optimiza los flujos de trabajo, identifica areas de mejora 'y

elimina redundancias, reduciendo tiempos de ejecucion y costos asociados.

De acuerdo con Pozo y Ramirez, (2020) el manual de procesos se posiciona como una
herramienta de orientacion integral para el personal, proporcionando informacion detallada sobre
roles, responsabilidades y procedimientos. Este recurso no solo facilita la integracion de nuevos
miembros del equipo, sino que también sirve como base para la formacion y desarrollo continuo

del personal, mejorando la competencia general del equipo de trabajo.

En el &mbito del cumplimiento normativo, el manual de procesos ayuda a establecer
procedimientos que adhieren a regulaciones legales y estandares de la industria. Este enfoque
garantiza la transparencia y legalidad en las operaciones, mitigando riesgos y asegurando el
cumplimiento normativo. Ademas, la gestion de riesgos también se ve beneficiada, ya que el
manual de procesos identifica y aborda posibles vulnerabilidades en los procesos. A través de
medidas de seguridad y protocolos establecidos, se minimizan los riesgos asociados con la

gestion de datos y otras operaciones criticas (Neyra et al., 2021).

En el contexto de la mejora continua, el manual de procesos se presenta como un
instrumento vital al proporcionar un marco de referencia para la revision y actualizacion
constante de procesos. Esto permite a la organizacion adaptarse a cambios internos y externos,
fomentando la innovacion y la eficacia a lo largo del tiempo. Para Gudifio et al. (2022) este
documento promueve la transparencia y la comunicacion efectiva al establecer expectativas
claras y compartir informacion crucial sobre las operaciones. Facilita la colaboracion entre
departamentos y equipos al proporcionar una vision integral de los procesos interrelacionados.
En conclusién, el manual de procesos se consolida como una herramienta esencial para la mejora

continua y la competitividad en el entorno empresarial contemporaneo.
1.1.3. Objetivos

Los objetivos del manual de procesos son diversos y se orientan hacia la optimizacién de
las operaciones organizativas, la mejora continua y la alineacion con los objetivos estratégicos

(Cantero et al., 2021). De acuerdo con el autor algunos objetivos fundamentales son:
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Estandarizacion de procedimientos: sirve para el establecimiento normas y
procedimientos estandarizados para la ejecucion de tareas especificas, asegurando
coherencia y consistencia en las operaciones.

Eficiencia operativa: el objetivo es mejorar la eficiencia en la ejecucion de
procesos mediante la identificacion y eliminacion de redundancias, la reduccién
de tiempos de ejecucion y la optimizacion de flujos de trabajo.

Orientacién y formacion del personal: proporciona una guia clara para el personal,
facilitando la orientacion de nuevos miembros del equipo y sirviendo como
recurso de referencia para la formacién continua.

Cumplimiento normativo: el manual asegura que los procesos documentados
cumplan con normativas internas y externas, minimizando riesgos legales y
garantizando la transparencia y legalidad en las operaciones.

Gestion de la calidad: contribuye a la gestion de la calidad mediante la
implementacion de procedimientos que aseguren la consistencia y la entrega de
productos o servicios de alta calidad.

Mejora continua: sirve como una herramienta para la identificacion y correccion
de areas de mejora continua en los procesos, promoviendo la innovacion y la
adaptacion a cambios en el entorno organizacional.

Facilitar la toma de decisiones: proporciona una descripcion sobre los procesos
que facilite la toma de decisiones informadas por parte del personal y la direccion
de la organizacién.

Reduccion de errores y riesgos: minimiza la probabilidad de errores y riesgos al
establecer protocolos y medidas de seguridad que garanticen la integridad y
confidencialidad de la informacion.

Facilitar auditorias y evaluaciones: facilita auditorias internas y externas, asi
como evaluaciones de rendimiento, al proporcionar una referencia clara 'y
detallada de los procesos y procedimientos.

Promover la transparencia y comunicacion: fomenta la transparencia y mejorar la
comunicacion interna al establecer expectativas claras y proporcionar una vision

integral de los procesos a todos los niveles de la organizacion.
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e Alineacion con objetivos estratégicos: alinearlos procesos documentados con los
objetivos estratégicos de la organizacion, asegurando que las operaciones

contribuyan directamente al logro de metas mas amplias.

Estos objetivos del manual de procesos convergen en la creacion de un marco
estructurado que impulsa la eficacia organizacional y la adaptabilidad a un entorno empresarial

en constante cambio.
1.1.4. \entajas

La implementacion de un manual de procesos en una organizacion conlleva una serie de
ventajas que impactan positivamente en diversos aspectos de su funcionamiento. La
estandarizacién y coherencia de normas y procedimientos garantizan una ejecucion consistente
de tareas y procesos en toda la organizacion. Esto, a su vez, contribuye a la optimizacion de
flujos de trabajo y la reduccion de tiempos de ejecucion, mejorando la eficiencia global de las
operaciones (Dominguez et al., 2022).

Ademas, el manual facilita la orientacion de nuevos empleados y actiia como una
herramienta efectiva para la formacién continua del personal. La minimizacion de errores es otra
ventaja crucial, lograda mediante la provision de instrucciones claras y detalladas sobre como
realizar tareas especificas. Asimismo, asegura el cumplimiento normativo, mitigando riesgos

legales y fortaleciendo la transparencia en las operaciones.

Por otra parte, Pozo y Ramirez (2020) refieren que también actia como un instrumento
para la identificacidn y correccién de areas de mejora, promoviendo una cultura de mejora
continua. Facilita la realizacion de auditorias internas y externas, asi como evaluaciones de
rendimiento, al proporcionar una guia detallada de los procesos. Al brindar informacion clave,
facilita la toma de decisiones informadas por parte del personal y la direccion de la organizacion.
Contribuye a la gestion de la calidad mediante la implementacion de procesos que aseguran la

consistencia y la entrega de productos o servicios de alta calidad.

De forma general, su flexibilidad facilita la adaptacion a cambios internos y externos al
proporcionar un marco de referencia que puede ser revisado y actualizado segun sea necesario.

En resumen, la implementacién del manual de procesos promueve la transparencia en las
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operaciones, alineandolas con los objetivos estratégicos de la organizacion y fortaleciendo su
capacidad para enfrentar desafios y ofrecer servicios de alta calidad a clientes y partes

interesadas.
1.1.5. Desventajas

A pesar de que los Manuales de Procesos ofrecen una variedad de ventajas, su
implementacion conlleva desventajas que son esenciales considerar para garantizar su
efectividad y adaptabilidad. En primer lugar, la rigidez y falta de flexibilidad pueden convertirse
en un obstaculo significativo. Un manual detallado y rigido podria volverse obsoleto
rapidamente ante cambios en el entorno empresarial o la introduccion de nuevas tecnologias,

dificultando la adaptacion a situaciones emergentes.

En este sentido, la complejidad excesiva es otra desventaja potencial que no debe pasarse
por alto. Un manual demasiado complejo o extenso puede resultar abrumador para el personal,
dificultando su comprension y aplicacion efectiva en la practica diaria. Esta complejidad
innecesaria podria comprometer la eficacia del manual en lugar de mejorarla. La resistencia al
cambio por parte de algunos miembros del equipo representa otro desafio. Aquellos
acostumbrados a préacticas anteriores pueden mostrar resistencia a seguir procedimientos
estandarizados, lo que podria impactar negativamente en la implementacion efectiva del manual
(Martinez y Salcedo, 2023).

Ademas, los costos asociados con la actualizacién y mantenimiento continuo del manual
pueden ser significativos en términos de tiempo y recursos. Especialmente en organizaciones con
cambios frecuentes en procesos y procedimientos, estos costos pueden representar una carga

considerable.

En entornos empresariales dinamicos, la obsolescencia rapida de los manuales es una
preocupacion valida. La velocidad de los cambios puede llevar a que el personal siga practicas
desactualizadas, lo que contrarresta el propdsito de tener un manual actualizado y relevante. La
dificultad para reflejar la realidad operativa es otra desventaja para considerar. En ocasiones, los
manuales pueden no captar completamente la complejidad de ciertos procesos en la practica,
generando discrepancias entre la teoria y la realidad operativa (Diaz et al., 2021).
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La excesiva estandarizacion, aunque busca establecer un marco consistente, puede limitar
la creatividad y la innovacion del personal al enfocarse en seguir procedimientos predefinidos en
lugar de explorar soluciones nuevas y mas eficientes. En algunas situaciones, la necesidad de
personalizacion puede surgir, y los manuales estandar podrian no contemplar adaptaciones

especificas requeridas por ciertos procesos de la organizacion.

Asimismo, Alban (2020) refiere que la sobre dependencia del manual también puede
generar dificultades en la comunicacién entre los miembros del equipo. Al confiar
exclusivamente en el documento en lugar de comunicarse directamente, se corre el riesgo de una
comunicacion menos efectiva y fluida. Finalmente, un exceso de formalidad en los procesos,
impulsado por un manual demasiado rigido, puede inhibir el empoderamiento del personal al no
permitirles tomar decisiones y ejercer su juicio en situaciones particulares. Por lo tanto, es
esencial buscar un equilibrio entre la formalizacion de procesos y la flexibilidad necesaria para
adaptarse a cambios y fomentar la participacion creativa del personal en la mejora continua de

las operaciones.
1.1.6. Estructura

Crear un manual de procesos puede ser una tarea organizada y efectiva utilizando una tabla para
estructurar la informacion de manera clara y accesible. A continuacion se ofrece una sugerencia
de cdmo se podrias organizar la estructura del manual de procesos de acuerdo con Almarales et

al. (2021).



Tabla 1.

Estructura del manual de procesos

NUmero Seccion Descripcion
1 Portada Titulo del manual, logo de la Empresa
2 indice Lista de secciones y subsecciones
3 Introduccion Objetivos y alcance del manual
4 Procesos Nombre del proceso y explicacion
5 Subprocesos Nombre del sub-proceso y explicacion
6 Politicas y Normativas Reglas y reglamentos internos
7 Responsabilidades Roles y responsabilidades
8 Flujogramas Representacion grafica de procesos
9 Documentacion Referencias y documentos adjuntos
10 Glosario Definiciones y términos importantes
11 Revisiones Historial de revisiones del manual
12 Contacto Informacion de contacto

Nota. Obtenido de Almarales et al. (2021)
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La portada del manual, engalanada con un titulo y el emblema distintivos de la empresa,

se presenta como el primer encuentro visual que los usuarios tendran con el documento. Esta

amalgama visual no solo busca ser la representacion fiel del contenido que se desplegard, sino

que también aspira a consolidar la identidad visual, estableciendo asi una conexién inmediata y

tangible con la organizacion que respalda con solidez estos procesos (Delgado y Guacho, 2021).

Por otra parte, el indice, en su funcion esencial de guia rapida, desempefia un papel

crucial al facilitar a los lectores la localizacion eficiente de informacion especifica. Al enumerar

de manera exhaustiva todas las secciones y subsecciones del manual, proporciona una vision

panoramica y estructurada del documento en su conjunto, permitiendo asi una navegacion fluida

y orientada.

En la seccidn introductoria, se trazan meticulosamente los objetivos y el alcance del

manual, estableciendo de manera clara y definida un propdsito fundamental para la
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documentacion de procesos. Este apartado, al describir detalladamente los objetivos que se
persiguen mediante la implementacion de los procesos documentados, sienta las bases para una
comprension precisa de la extension y la aplicacion del manual por parte de los usuarios (Cruz y
Méndez, 2023).

La seccion dedicada a los procesos principales de la organizacion ofrece una visién
minuciosa de cada uno, delineando con precision sus nombres y explicando meticulosamente las
actividades asociadas. Este enfoque pormenorizado facilita una comprension profunda de la
dindmica operativa subyacente en la empresa. Asimismo, en la subdivision de subprocesos, se
realiza un desglose adicional de los procesos principales, presentando nombres especificos y
brindando explicaciones detalladas de las tareas y responsabilidades correspondientes. Este nivel
de detalle proyecta una profundidad en la comprension de la ejecucion de cada actividad y sus

interrelaciones.

De acuerdo con Flores (2020) la seccién de politicas y normativas expone las reglas
internas que gobiernan la ejecucion de los procesos. Detallando las regulaciones y normas a
seguir, se garantiza la coherencia y la conformidad con los estandares preestablecidos por la
empresa. Ademas, el apartado de responsabilidades identifica con precision los roles de los
miembros del equipo en relacién con la ejecucion de los procesos, proporcionando una
clarificacion detallada de las responsabilidades individuales. Este enfoque contribuye a la
transparencia y fomenta la rendicién de cuentas en el &mbito organizativo. La inclusién de
flujogramas, como representacion gréfica de procesos, facilita la comprension visual de la
secuencia de actividades y las interacciones entre diferentes pasos. Estos diagramas simplifican

la visualizacidén y comprension de los procedimientos operativos.

El glosario, con sus definiciones nitidas, estandariza la interpretacion de la terminologia
técnica y especifica. Este recurso contribuye a evitar posibles malentendidos y garantiza una
comunicacion uniforme dentro de la organizacion. En el registro de revisiones, se documenta el
historial minucioso de todas las modificaciones, actualizaciones y correcciones realizadas al
manual. Este enfoque brinda transparencia sobre la evolucion del documento a lo largo del

tiempo (Martinez y Salcedo, 2023).
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Finalmente, la seccion de contacto proporciona informacion relevante para comunicarse
con los responsables del manual de procesos. Incluye nombres, correos electronicos y niUmeros
de teléfono de las personas disponibles para brindar aclaraciones o asistencia relacionada con el

contenido del manual.
1.2. Aplicaciones Mdviles (APP)

Las aplicaciones mdviles, cominmente conocidas como apps, son software disefiado para
operar en dispositivos mdviles como teléfonos inteligentes y tabletas. Estos programas se
instalan en el dispositivo y proporcionan diversas funcionalidades y servicios que se adaptan a
las necesidades y preferencias de los usuarios. Su adquisicion e instalacion se lleva a cabo a
través de plataformas especializadas, como la Google Play Store para dispositivos Android o la

App Store para dispositivos iOS (Barrera et al., 2020).

De acuerdo con Corral et al. (2023) las apps abarcan diversas categorias, abordando
desde aspectos de entretenimiento y redes sociales hasta productividad, salud, educacion y mas.
Su acceso y uso son facilitados mediante interfaces adaptadas a las pantallas tactiles y

optimizadas para las capacidades de procesamiento de dispositivos moviles.

Una de las caracteristicas clave de las aplicaciones moviles es su capacidad para ofrecer
experiencias personalizadas y convenientes. Disefiadas para adaptarse a las necesidades de los
usuarios, aprovechan caracteristicas especificas de los dispositivos maviles, como la cdmara, el

GPS y la conectividad a internet, para proporcionar experiencias interactivas y enriquecidas.

De forma general, las aplicaciones moviles han transformado la forma en que
interactuamos con la tecnologia, brindando soluciones practicas y entretenimiento al alcance de
nuestras manos. Su diversidad y versatilidad las convierten en herramientas fundamentales en la

vida cotidiana de millones de usuarios en todo el mundo.
1.2.1. Importancia

Las aplicaciones mdviles, también conocidas como apps, han generado una
transformacion significativa en nuestra interaccion diaria con la tecnologia, ofreciendo una

amplia gama de beneficios que simplifican diversas facetas de nuestras vidas. Su relevancia se
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manifiesta en varios aspectos fundamentales que han revolucionado la manera en que nos
comunicamos, trabajamos, nos entretenemos y realizamos transacciones comerciales (Barros y
Andrade, 2021).

En primer lugar, segun Bohérquez y Chaviano (2021) las apps proporcionan una
conveniencia sin precedentes al ofrecer acceso instantaneo a una variedad de servicios y
funciones directamente desde nuestros dispositivos moviles. Ya no estamos limitados por la
ubicacidn fisica o los horarios de atencion de las empresas, ya que podemos realizar compras,
acceder a informacion y llevar a cabo transacciones bancarias desde cualquier lugar y en

cualquier momento.

Asimismo, las aplicaciones mdviles han optimizado considerablemente la eficiencia y la
productividad, tanto en el &mbito personal como profesional. Con apps disefiadas para la gestion
de tareas, calendarios, recordatorios y herramientas de productividad, los usuarios pueden
organizar sus vidas de manera mas efectiva, llevando a cabo multiples actividades con mayor

rapidez y precision.

En el entorno empresarial, las aplicaciones mdviles abren oportunidades Unicas para
conectar de manera directa y personalizada con los clientes. Las empresas pueden desarrollar
aplicaciones para promocionar productos, facilitar la interaccidn con los clientes, brindar soporte
en tiempo real y recopilar datos valiosos sobre las preferencias y el comportamiento del cliente

para mejorar estrategias de marketing y ventas.

Adicionalmente, las aplicaciones mdviles han democratizado el acceso a la informacion y
los recursos educativos, ofreciendo herramientas de aprendizaje interactivas y accesibles para
personas de todas las edades y niveles de habilidad. Desde aplicaciones de idiomas hasta
plataformas de aprendizaje en linea, estas apps estan contribuyendo a cerrar la brecha de acceso a

la educacion y capacitando a las personas para adquirir nuevos conocimientos y habilidades.
1.2.2. Aplicaciones en el Banco Produbanco

Las aplicaciones moviles en el contexto bancario, como en el caso especifico de
Produbanco, son herramientas fundamentales que permiten a los clientes acceder a una variedad

de servicios financieros de manera conveniente, segura y eficiente a través de sus dispositivos
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moviles. Algunas de las aplicaciones mdviles que podrian implementarse en Produbanco

incluyen:

Banca en linea: Una aplicacion movil de banca en linea permitiria a los clientes acceder a
sus cuentas bancarias, verificar saldos, revisar transacciones recientes, realizar
transferencias de fondos entre cuentas propias o a terceros, pagar facturas y administrar
sus finanzas personales desde cualquier lugar y en cualquier momento.

Depdsitos moviles: Esta funcidon permite a los clientes depositar cheques en sus cuentas
bancarias escaneando iméagenes de los cheques con la camara de su dispositivo movil, lo
que elimina la necesidad de visitar una sucursal bancaria fisica para realizar depdsitos.
Alertas y notificaciones: Una aplicacion movil puede proporcionar a los clientes
notificaciones en tiempo real sobre actividades importantes en sus cuentas, como
depositos, retiros, pagos realizados y saldos bajos, lo que les permite mantenerse
informados y tomar medidas rapidas si es necesario.

Pagos mdviles: Integrar funcionalidades de pago movil en la aplicacion permitiria a los
clientes realizar pagos rapidos y seguros en comercios afiliados utilizando sus
dispositivos moviles, ya sea a traves de tecnologias como NFC (Near Field
Communication) o cédigos QR.

Servicio al cliente: Una aplicacion movil también puede incluir funcionalidades de
servicio al cliente, como chat en vivo, soporte por correo electronico o teléfono, y acceso
a preguntas frecuentes y tutoriales, para ayudar a los clientes a resolver problemas y
obtener asistencia cuando lo necesiten (Promerica, 2024).

En el caso especifico de Produbanco, la implementacién de estas aplicaciones moviles no

solo mejoraria la experiencia del cliente al brindarles mayor comodidad y accesibilidad, sino que

también podria aumentar la eficiencia operativa del banco al reducir la carga de trabajo en las

sucursales fisicas y optimizar los procesos internos de atencion al cliente (Promerica, 2024).

Ademas, podria abrir nuevas oportunidades para ofrecer servicios innovadores y

diferenciados que ayuden a fidelizar a los clientes y atraer nuevos usuarios a la entidad bancaria.

1.2.3. Seguridad y privacidad en APP

La seguridad y privacidad en las aplicaciones moviles (apps) son aspectos criticos que

deben ser abordados de manera efectiva para garantizar la proteccion de la informacion personal
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y financiera de los usuarios. Aqui se presentan algunas consideraciones importantes segun
Velazquez (2021):

Encriptacion de datos: Las aplicaciones moviles deben utilizar técnicas robustas de
encriptacion para proteger la informacion sensible transmitida entre el dispositivo del
usuario y los servidores del banco. Esto incluye datos como numeros de tarjetas de
crédito, contrasefias y otra informacion personal.

Autenticacion segura: Es fundamental implementar métodos de autenticacion seguros,
como el uso de contrasefas fuertes, autenticacion de dos factores (2FA) o autenticacion
biométrica (como huellas dactilares o reconocimiento facial), para garantizar que solo los
usuarios autorizados puedan acceder a sus cuentas.

Actualizaciones regulares: Las actualizaciones periddicas de la aplicacion son esenciales
para corregir vulnerabilidades de seguridad conocidas y para agregar nuevas
caracteristicas de seguridad. Es importante que los usuarios estén informados sobre la
importancia de mantener sus aplicaciones actualizadas.

Politica de privacidad transparente: Las aplicaciones deben proporcionar una politica de
privacidad clara y comprensible que explique qué informacion se recopila del usuario,
cdémo se utiliza y comparte esa informacidn, y qué medidas se toman para protegerla. Los
usuarios deben tener la capacidad de revisar y aceptar esta politica antes de utilizar la
aplicacion.

Gestion de permisos: Las aplicaciones deben solicitar permiso al usuario antes de acceder
a ciertas funciones o datos del dispositivo, como la camara, el micréfono, la ubicacion
GPS vy los contactos. Los usuarios deben tener la opcion de revocar estos permisos en
cualquier momento.

Proteccién contra malware: Las aplicaciones deben estar protegidas contra malware y
otras amenazas de seguridad mediante el uso de escaneres de seguridad integrados y la
implementacion de medidas de seguridad en capas, como la validacion de entrada de
datos y la prevencion de ejecucion de cddigo malicioso.

Transparencia y divulgacion: Los bancos deben ser transparentes con respecto a las
practicas de seguridad y privacidad de sus aplicaciones moviles, proporcionando
informacidn detallada sobre las medidas de seguridad implementadas y respondiendo de

manera proactiva a las preocupaciones de los usuarios sobre la seguridad y privacidad de
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sus datos (Velazquez, 2021).

1.2.4. Experiencias en Usuarios

La experiencia de los usuarios al utilizar aplicaciones mdviles en el banco Produbanco

seria fundamentalmente positiva y beneficiosa, ya que estas herramientas les proporcionarian una

serie de ventajas y comodidades en la gestion de sus servicios financieros (Pérez et al., 2022).

Algunos aspectos clave de la experiencia del usuario:

Accesibilidad: Los usuarios podrian acceder a sus cuentas bancarias y realizar una
variedad de transacciones financieras desde cualquier lugar y en cualquier momento,
utilizando sus dispositivos moviles. Esto les brindaria una gran flexibilidad vy
conveniencia, eliminando la necesidad de visitar una sucursal fisica del banco durante el
horario de atencion tradicional.

Facilidad de uso: Las aplicaciones mdéviles de Produbanco estarian disefiadas con una
interfaz intuitiva y amigable, que permitiria a los usuarios navegar facilmente por las
diferentes funciones y realizar sus transacciones de manera rdpida y sencilla, sin la
necesidad de conocimientos técnicos avanzados.

Seguridad: La seguridad de las transacciones financieras es una prioridad para los
usuarios, y las aplicaciones maéviles de Produbanco estarian equipadas con medidas de
seguridad avanzadas, como la autenticacion biométrica, la encriptacion de datos y la
deteccidn de actividades fraudulentas, para proteger la informacién personal y financiera
de los clientes.

Personalizacién: Las aplicaciones mdviles podrian ofrecer funciones de personalizacion
que permitan a los usuarios adaptar la experiencia segun sus preferencias individuales,
como la configuracion de alertas y notificaciones personalizadas, la organizacion de
favoritos y la visualizacion de informes y analisis personalizados sobre sus finanzas.
Interaccion y soporte: Los usuarios también podrian beneficiarse de funciones de
interaccion y soporte integradas en las aplicaciones moviles, como chat en vivo con
asesores financieros, acceso a preguntas frecuentes y tutoriales, y la capacidad de enviar
consultas y recibir respuestas rapidas y precisas.

(Carbo y Rodriguez, 2019)
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1.3. Cuentas de Ahorro

Las cuentas de ahorro representan herramientas financieras fundamentales
proporcionadas por entidades bancarias y otras instituciones financieras. Estas cuentas permiten
a los individuos depositar dinero y obtener intereses sobre esos fondos a medida que transcurre el
tiempo. Su finalidad principal es fomentar el habito de ahorrar, ofreciendo una serie de ventajas
tanto para los ahorradores como para las instituciones financieras involucradas (Saldivar et al.,
2021).

En esencia, una cuenta de ahorro funciona de la siguiente manera: un individuo deposita
una cierta cantidad de dinero en la cuenta, y el banco paga intereses sobre ese saldo depositado

Los intereses pueden calcularse diaria, mensual o anualmente, dependiendo de las
politicas de la institucion financiera y del tipo de cuenta de ahorro.

Una de las principales caracteristicas de las cuentas de ahorro es su liquidez, lo que
significa que los fondos depositados pueden retirarse en cualquier momento sin penalizacion. Sin
embargo, a diferencia de las cuentas corrientes, las cuentas de ahorro suelen tener restricciones
en el nimero de retiros que se pueden realizar en un periodo determinado, lo que ayuda a
fomentar el habito de ahorro a largo plazo (Montiel et al., 2020).

Ademas, las cuentas de ahorro suelen ofrecer tasas de interés mas altas que las cuentas
corrientes, aungue estas tasas pueden variar segun las condiciones del mercado y las politicas de
la institucion financiera. Esto significa que los ahorradores pueden ganar intereses sobre sus
fondos mientras los mantienen en la cuenta, lo que les brinda la oportunidad de hacer crecer sus

ahorros con el tiempo.
1.3.1. Tipos de Cuentas de Ahorros

En Ecuador, al igual que en otros paises, existen varios tipos de cuentas de ahorro que
estan disefiadas para satisfacer diferentes necesidades financieras de los clientes. A continuacion,
se describen algunos de los tipos mas comunes de cuentas de ahorro que se encuentran en el pais
(Sarmiento et al., 2020):

e Cuentas de ahorro tradicionales: Estas son cuentas basicas ofrecidas por bancos y
cooperativas de ahorro y crédito. Permiten a los clientes depositar fondos y ganar

intereses sobre el saldo mantenido en la cuenta. Por lo general, tienen requisitos minimos



31

de depdsito y ofrecen liquidez para que los clientes puedan retirar fondos cuando lo
necesiten

Cuentas de ahorro para la vivienda: Estas cuentas estan disefiadas especificamente para
ayudar a los clientes a ahorrar para la compra, construccién o mejora de una vivienda. A
menudo estan vinculadas a programas gubernamentales de subsidios o incentivos para la
vivienda y pueden ofrecer tasas de interes preferenciales o beneficios fiscales

Cuentas de ahorro para la educacion: Estas cuentas estan disefiadas para ayudar a los
clientes a ahorrar para los gastos educativos, como matricula, libros y otros costos
relacionados con la educacion. A menudo estan vinculadas a planes de ahorro educativo y
pueden ofrecer beneficios fiscales especiales

Cuentas de ahorro con metas especificas: Algunos bancos ofrecen cuentas de ahorro que
permiten a los clientes establecer metas especificas de ahorro, como para vacaciones,
emergencias o0 compras importantes. Estas cuentas pueden ofrecer incentivos adicionales,
como tasas de interés mas altas o bonificaciones por alcanzar las metas establecidas
Cuentas de ahorro digitales: Con el avance de la tecnologia, muchos bancos en Ecuador
estdn ofreciendo cuentas de ahorro digitales que se pueden abrir y gestionar
completamente en linea o0 a través de una aplicacion mavil. Estas cuentas suelen tener
caracteristicas innovadoras, como acceso 24/7, herramientas de gestion de presupuestos y
transferencias instantaneas (Espifio et al., 2020).

1.3.2. Beneficios

Las cuentas de ahorro son vehiculos financieros versatiles que ofrecen una serie de

beneficios significativos para los ahorradores. Estas cuentas proporcionan una forma segura y

conveniente de guardar dinero, al tiempo que ofrecen la oportunidad de generar intereses sobre

los fondos depositados. Ademas, las cuentas de ahorro suelen ser accesibles y liquidas, lo que

significa que los fondos pueden ser retirados facilmente cuando sea necesario. En esta

introduccion, exploraremos los beneficios clave de las cuentas de ahorro y como pueden ayudar

a las personas a alcanzar sus metas financieras a corto y largo plazo (Bazo, 2021).

lintereses: Las cuentas de ahorro ofrecen la oportunidad de ganar intereses sobre los
fondos depositados, 1o que aumenta el saldo con el tiempo.

Seguridad: EIl dinero depositado en una cuenta de ahorro esta protegido por el banco o
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institucion financiera correspondiente, ofreciendo tranquilidad y seguridad al cliente.
Accesibilidad: Las cuentas de ahorro brindan facil acceso a los fondos depositados,
permitiendo depdsitos y retiros en cualquier momento y desde diversos canales.
Flexibilidad: Suelen tener flexibilidad en términos de montos de deposito y retiro, sin
requisitos estrictos de saldo minimo.

Liquidez: Ofrecen alta liquidez, permitiendo a los clientes acceder a sus fondos en
cualquier momento sin penalizacion.

Objetivos de ahorro: Algunas cuentas permiten establecer y hacer un seguimiento de
objetivos financieros especificos, ayudando a mantener el enfoque en metas financieras a

largo plazo.

1.3.3. Caracteristicas

Las cuentas de ahorro son productos financieros disefiados para ayudar a las personas a

guardar dinero de manera segura y eficiente. Estas cuentas ofrecen una serie de caracteristicas

distintivas que las hacen atractivas para los ahorradores, como la ausencia de costos de

mantenimiento, depdsitos iniciales bajos, y la posibilidad de acceder a los fondos en cualquier

momento. Ademas, muchas cuentas de ahorro ofrecen tasas de interés competitivas, lo que

permite a los ahorradores aumentar su saldo con el tiempo. En esta introduccion, examinaremos

las caracteristicas clave de las cuentas de ahorro y cdmo pueden adaptarse a las necesidades

financieras individuales (Larrea y Mego, 2020).

Generacion de Intereses: Las cuentas de ahorro ofrecen tasas de interés que generan
ingresos adicionales sobre los fondos depositados

Proteccion: Los depo6sitos en cuentas de ahorro estan protegidos por seguros de depésito
proporcionados por el gobierno o agencias reguladoras

Acceso: Permiten depdsitos y retiros en cualquier momento, mediante sucursales
bancarias, cajeros automaticos, banca en linea o aplicaciones moviles

Flexibilidad de depdsitos y retiros: No tienen requisitos estrictos en cuanto a montos
minimos de depdsito o retiro, lo que les da flexibilidad

Disponibilidad de Fondos: Los fondos depositados estan disponibles para ser utilizados
en cualquier momento, sin restricciones de tiempo o penalidades por retiros

Personalizacion de Objetivos: Algunas cuentas ofrecen la posibilidad de establecer
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objetivos de ahorro especificos y hacer un seguimiento del progreso hacia esos objetivos.
1.3.4. Apertura y manejo de cuentas de ahorros

El proceso de apertura y manejo de cuentas de ahorros en instituciones financieras es
fundamental para aquellos individuos que desean asegurar su futuro financiero y establecer una
base solida para alcanzar sus metas econémicas. En primer lugar, la apertura de una cuenta de
ahorros implica la presentacion de documentos de identificacion y la firma de formularios
pertinentes, donde el cliente establece su relacion con la entidad financiera y define las
condiciones de la cuenta. Este proceso suele ser rapido y sencillo, con el objetivo de brindar
comodidad y accesibilidad a los clientes potenciales (Flores, 2020).

Una vez abierta la cuenta, el manejo adecuado de la misma es esencial para maximizar
sus beneficios y garantizar un crecimiento efectivo de los fondos depositados. Las instituciones
financieras ofrecen una variedad de herramientas y servicios en linea para facilitar la gestion de
las cuentas de ahorros, incluyendo la visualizacion de saldos, transferencias de fondos,
configuracién de alertas y programacion de pagos automaticos. Estas opciones permiten a los
clientes monitorear sus finanzas de manera conveniente y tomar decisiones informadas sobre sus
ahorros.

Ademas, el manejo responsable de una cuenta de ahorros conlleva la adopcion de habitos
financieros saludables, como establecer metas de ahorro, mantener un saldo minimo requerido y
evitar gastos innecesarios. Al hacerlo, los individuos pueden aprovechar al maximo los intereses
generados por sus ahorros y avanzar hacia la consecucion de sus objetivos financieros a corto y
largo plazo. En resumen, la apertura y el manejo adecuado de cuentas de ahorros en instituciones
financieras son pasos cruciales en el camino hacia la estabilidad y la prosperidad financiera
(Pilco, 2021).
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Figura 1.

Proceso de apertura y manejo de cuentas de ahorro

'NORMA APERTURA Y MANEIO DE
(CUENTAS DE AHORROS SECTORES

*Resolucion de |a Junta de Politica Monetaria y Finandiera 353
#Registro Oficial 1004 de 15-may.-2017
*Estado: Vigente No. 353-2017-F

*La resolucidn 353 de [a Junta Politica Monetaria y Financiera en cuya normativa contempla algunos articulos
para nuestro interés los cuales cito a continuacion:

FINANCIEROS.

*q. Depdsitos, consultas y retiros;
*b. Débitos automdticos para pago de servicios bdsicos u otros;

“Art. 1.- La cuenta de ahorros es un
contrata de depdsitos que permite, a una

persona natural o juridica habil para *c. Compras o consumos en locales afiliados a través de la tarjeta de débito; y,

contratary accedera varios servicios *d. Envio y recepcion de transferencias y remesas nacionales, del exterior y giros
financieras como los siguientes: locales.”

Art. 5.- Las entidades financieros y los *0. Lugar y fecha de la celebracidn;
titulares de la cuenta de ahorros deberdn O 6n del titular, con los sigui
suscribir el respectivo contrato de *i. Si s persona natural ecuatoriana, sus nombres y apellidos completos y
"cuenta de ahorros”, el cual deberd estar el nimero de su cédula de ciudadania;
redactado con caracteres "grigl” no *ii. Sies persona | extranjera, sus nombres y apellid pletas, su
(e e L L e Tl naciondlidad y el nimero de su cédula de identidad o del pasaporte que
en términos claros y comprensibles, el le acredite paseer la visa de inmigrante o no inmigrante; y,

que contendrd como minimo lo siguiente:

Fuente. (CNBV, 2022)

1.3.5. Caracteristicas de las cuentas de ahorro

Las cuentas de ahorro son herramientas financieras versatiles que ofrecen una serie de

beneficios y caracteristicas atractivas para los ahorradores. Entre sus principales ventajas se

encuentran tasas de interés competitivas que ayudan a que el dinero crezca con el tiempo, acceso

facil y répido a los fondos, seguridad respaldada por agencias gubernamentales de seguros,

flexibilidad en términos de depositos y retiros, asi como la posibilidad de acceder a servicios

bancarios adicionales. Estas cualidades hacen que las cuentas de ahorro sean una opcion popular

para aquellos que buscan gestionar sus finanzas de manera eficiente y segura (Zamora et al.,

2018).

Intereses: Una de las principales ventajas de las cuentas de ahorro es que ofrecen una tasa
de interés sobre los fondos depositados. Estos intereses son generalmente mas altos que
los de las cuentas corrientes y pueden ayudar a que el dinero ahorrado crezca con el

tiempo.



35

Acceso facil y rapido: Las cuentas de ahorro permiten acceder facilmente a los fondos
cuando sea necesario. Los titulares de cuentas pueden realizar depositos y retiros en
cualquier momento a través de cajeros automaticos, transferencias electronicas o
visitando la sucursal bancaria.

Seguridad: Los fondos depositados en cuentas de ahorro suelen estar protegidos por
agencias gubernamentales de seguros, lo que brinda una mayor seguridad y tranquilidad
al ahorrador.

Flexibilidad: Las cuentas de ahorro ofrecen flexibilidad en términos de montos minimos
de deposito y saldos requeridos. Ademas, no suelen tener plazos fijos, lo que permite a
los ahorradores depositar y retirar fondos segun sus necesidades.

Ahorro programado: Algunas cuentas de ahorro ofrecen la opcién de establecer un plan
de ahorro programado, donde se pueden realizar depdsitos automaticos de forma regular
desde una cuenta corriente u otra fuente de ingresos.

Acceso a servicios bancarios adicionales: Los titulares de cuentas de ahorro suelen tener
acceso a una variedad de servicios bancarios adicionales, como banca en linea,
aplicaciones mdviles, estados de cuenta electrénicos, entre otros.

No requieren inversion inicial elevada: A diferencia de otros instrumentos financieros, las
cuentas de ahorro no suelen requerir una inversién inicial elevada, lo que las hace
accesibles para una amplia gama de personas, incluidos estudiantes, trabajadores y

empresarios (Bueno et al., 2017).
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1.4. Marco Legal

Figura 2.
Piramide de Kelsen sobre la normativa interna ecuatoriana para la creacion de cuentas

bancarias en lineas.

Constitucion de la republica

Ley Orgénica de Proteccion de Datos
Personales

Ley de Comercio Electrénico, Firmas
Electrénicas y Mensajes de Datos

Ley Orgénica de Economia del Conocimiento,
Innovacién y Transferencia de Tecnologia

Ley Orgénica del Sistema Financiero

Reglamentos emitidos por la Superintendencia
de Bancos o entidades regulatorias

Normativas internas de Produbanco

Fuente. Elaborada por el autor

Dentro del contexto ecuatoriano, el desarrollo y la implementacion de un manual de
procesos para aperturas de cuentas digitales mediante la app movil para Produbanco estaria
sujeto a varias regulaciones y disposiciones legales relacionadas con la banca, la proteccion de

datos y la tecnologia financiera. Algunos de los marcos legales relevantes en Ecuador incluyen:

Constitucion de la Republica del Ecuador: La Constitucion garantiza derechos
fundamentales, incluyendo aquellos relacionados con la privacidad y la proteccion de datos.

Establece los principios generales que deben regir las relaciones entre el Estado, las instituciones
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y los ciudadanos, lo que puede tener implicaciones en términos de derechos y responsabilidades

en el ambito financiero digital (Asamblea Nacional, 2008).

Ley Orgénica del Sistema Financiero: Esta ley regula de manera integral el
funcionamiento de las instituciones financieras en Ecuador. Puede abordar aspectos como los
requisitos para la apertura de cuentas, la supervision de las operaciones financieras y las
obligaciones especificas de las entidades en términos de transparencia y proteccion al

consumidor (Congreso Nacional, 2012).

Ley de comercio electrdnico, firmas electrénicas y mensajes de datos: Esta legislacion
establece el marco legal para las transacciones electronicas, incluyendo la validez juridica de
contratos realizados de forma digital. Puede proporcionar la base legal necesaria para las

operaciones relacionadas con la apertura de cuentas digitales (Congreso Nacional, 2002).

Ley Orgéanica de Proteccion de Datos Personales: Esta ley regula el tratamiento de datos
personales en Ecuador y establece los principios y procedimientos para su proteccion. Es
relevante para garantizar la privacidad y seguridad de la informacion de los clientes durante el

proceso de apertura de cuentas digitales (Asamblea Nacional, 2021)

Reglamentos emitidos por la Superintendencia de Bancos o entidades regulatorias: La
Superintendencia de Bancos emite regulaciones especificas para asegurar el adecuado
funcionamiento del sistema financiero. Estas regulaciones pueden abordar aspectos especificos
relacionados con la seguridad, la privacidad y la operacion de servicios financieros digitales
(Superintendencia de Bancos, 2023).

Normativas internas de Produbanco: Las normativas internas de Produbanco son reglas y
procedimientos especificos establecidos por la institucion financiera. Estos pueden abordar
detalles particulares sobre la apertura de cuentas digitales, las politicas de seguridad, y otros
aspectos especificos de los servicios ofrecidos por la entidad (Produbanco, 2024).

Referente al contrato de apertura de cuenta de ahorros entre el Banco de la Produccion
S.A. PRODUBANCO, se establece diversas clausulas y condiciones. En primera instancia, se
identifican las partes involucradas en el contrato: el Banco y el titular de la cuenta. Ademas, se

acuerda la apertura de una cuenta de ahorros en dolares estadounidenses, regida por las leyes
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ecuatorianas, con base en el Codigo Organico Monetario y Financiero, y demas normativa legal
aplicable. Se establecen condiciones generales para el manejo de la cuenta, que incluyen la
normatividad de las cuentas, la realizacion de depdsitos en la moneda pactada y la generacion de

intereses.

En cuanto a los servicios electronicos, se detallan las opciones ofrecidas, como la tarjeta
de débito, con autorizacion expresa para debitar el costo de emision y mantenimiento. Ademas,
el cliente acepta sistemas de seguridad adicionales implementados por el banco. El titular de la
cuenta asume diversas obligaciones, como el uso de formatos del banco, el mantenimiento de
fondos suficientes, la confidencialidad de claves personales y la verificacion de transacciones. Se
informa sobre la existencia de un instructivo disponible en la pagina web del banco, que forma
parte del contrato y proporciona detalles sobre el uso y manejo de la cuenta y la tarjeta de débito
(Promerica, 2023).

El contrato también incluye autorizaciones expresas al banco para realizar acciones
especificas, como el débito de cheques devueltos, el cobro de obligaciones y la obtencién de
informacion del cliente de fuentes externas. En las declaraciones, el cliente manifiesta haberse
informado sobre costos y tarifas, acepta la variacién de montos informada por el banco y
garantiza el origen licito de los fondos. Ademas, se compromete a no proporcionar informacion

confidencial por medios no seguros.

Se destaca la importancia de cumplir con las normas y declaraciones especiales
relacionadas con la Ley de Comercio Electrénico, donde se establece que los mensajes de datos
tendran valor juridico y se deben cumplir con los requisitos establecidos en dicha ley, asi como

con la normativa de defensa del consumidor.

Estos elementos normativos forman un marco legal integral que rige la operacion y
regulacion de la apertura de cuentas digitales en el contexto financiero ecuatoriano. Es esencial
para Produbanco y sus clientes comprender y cumplir con estas normativas para garantizar una

operacion segura y legal de los servicios financieros digitales.

El cumplimiento de estas leyes y regulaciones es fundamental para garantizar la

legalidad, seguridad y confianza en el proceso de apertura de cuentas digitales mediante la app
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movil para Produbanco en Ecuador. Por lo tanto, el manual de procesos debe estar alineado con

estos marcos legales y normativas para asegurar el cumplimiento normativo y la proteccion de

los derechos de los usuarios.

1.5. Marco Conceptual

Del tema manual de procesos para aperturas de cuentas digitales mediante la app movil

para Produbanco”, se pueden extraer varios conceptos clave relacionados con la banca digital, la

tecnologia financiera y la experiencia del usuario. Aqui hay algunos de ellos:

Apertura de cuentas digitales: Proceso mediante el cual los clientes pueden abrir nuevas
cuentas bancarias de forma completamente digital, utilizando aplicaciones moviles u
otros canales electronicos. Este proceso implica la verificacion de identidad, la firma de
documentos electronicos y la aceptacion de términos y condiciones, entre otros pasos
(Herné&ndez et al., 2019).

Autenticacion biométrica: Método de verificacion de identidad que utiliza caracteristicas
Unicas del individuo, como la huella dactilar, el reconocimiento facial o la voz, para
garantizar la seguridad en los procesos de apertura de cuentas digitales (Rivera etal.,
2019).

Banca digital: Se refiere a la prestacion de servicios financieros a través de plataformas
digitales, como aplicaciones moviles y portales en linea, que permiten a los clientes
realizar transacciones y operaciones bancarias de manera remota, sin necesidad de acudir
a sucursales fisicas (Vargas, 2021).

Cumplimiento normativo: Conjunto de regulaciones y leyes que el banco debe cumplir en
el proceso de apertura de cuentas digitales, incluyendo normativas relacionadas con la
proteccion de datos personales, prevencién de lavado de dinero y financiamiento del
terrorismo, entre otras (Pérez, 2022).

Experiencia del usuario: Se refiere a la interaccion y experiencia que tienen los usuarios
al utilizar la aplicacion mavil de Produbanco para abrir una cuenta digital. Esto incluye
aspectos como la facilidad de uso, la claridad en la presentacion de informacion, la
velocidad de carga y la capacidad de resolver problemas de manera intuitiva (Fragoso
etal., 2023).

Seguridad de la informacién: Medidas y protocolos implementados para proteger los
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datos personales y financieros de los clientes durante el proceso de apertura de cuentas

digitales, garantizando la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion

(Bernal et al., 2022).

Estos conceptos son fundamentales para comprender el funcionamiento y la importancia
del manual de procesos para aperturas de cuentas digitales mediante la app mdvil para
Produbanco, asi como para abordar los desafios y oportunidades asociados con la banca digital

en la actualidad.
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CAPITULO ILI.
Diagnostico Situacional
2.1. Historia de Produbanco

Hablar de Produbanco implica referirse a una de las entidades financieras mas destacadas
en Ecuador, cuya trayectoria se ha enfocado en promover valores de solidez e integridad tanto
entre sus clientes como entre sus colaboradores. La excelencia en el servicio al cliente se destaca
como nuestro activo mas preciado, una caracteristica que ha cimentado nuestra posicion como

una institucion sdlida y transparente (Promerica, 2024).

Desde el inicio de sus operaciones en 1978, hemos brindado servicios al sector
corporativo. Sin embargo, a lo largo de la primera década, ampliamos nuestros segmentos de
negocio y nuestra cobertura geografica tanto a nivel nacional como internacional. En marzo de
2014, Promerica Financial Corporation (Grupo Promerica) adquirié la mayoria de las acciones
de Produbanco, marcando el inicio de un proceso de consolidacion con Banco Promerica
Ecuador. En octubre de 2014, nos convertimos oficialmente en una sola entidad financiera,
manteniendo la razon social de Banco de la Produccion y el nombre comercial, Produbanco,
debido a su exitosa trayectoria. Todos los clientes de Banco Promerica Ecuador fueron

incorporados a Produbanco (Promerica, 2024).

Con una presencia solida de 44 afios en el mercado, hemos sido reconocidos con diversos
premios tanto a nivel local como internacional, consoliddndonos como uno de los bancos méas
distinguidos. En la actualidad, nuestra calificacion de riesgo se sitia en AA+ y AAA-, siendo una
de las més altas en el sistema financiero nacional, otorgada por dos Calificadoras de Riesgo:

BankWatch Ratings y PCR-Pacific Credit Rating, respectivamente (Promerica, 2024).
2.1.1. Mision

Fomentar una institucion bancaria que construya conexiones y brinde productos y
servicios a nuestras comunidades, con el propdsito de asistirlas en la superacion de sus barreras,

ya sean de indole cultural, econémica, personal o geografica (Promerica, 2024).
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2.1.2. Vision

En el Grupo Promerica, sostenemos la conviccion de que cada individuo y empresa en
nuestras comunidades deberia trascender sus fronteras para lograr el éxito que verdaderamente

merecen (Promerica, 2024).

2.1.3. Valores institucionales

. Empatia constante

. Emprendedores por instinto
. Confianza compartida

. Cultura compartida

2.1.4. Objetivos
e Optimizacion de la infraestructura tecnoldgica

Implementar mejoras en la infraestructura tecnolégica para garantizar la estabilidad,
seguridad y eficiencia de los sistemas informaticos de Produbanco.

Evaluar y actualizar regularmente la infraestructura para incorporar tecnologias

emergentes que mejoren el rendimiento y la capacidad de respuesta.
e Ciberseguridad y proteccién de datos

Reforzar las medidas de ciberseguridad para proteger la informacién confidencial del
cliente y la integridad de los sistemas, asegurando el cumplimiento de los mas altos estandares de

seguridad.

Desarrollar y ejecutar programas regulares de capacitacién en ciberseguridad para el

personal del departamento y la organizacion en general.

e Integracion eficiente de sistemas
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Coordinar la integracion efectiva de los sistemas internos de Produbanco para garantizar

una operacion sin inconvenientes y una experiencia del usuario consistente.

Establecer estandares y protocolos para la integracion de nuevas tecnologias y sistemas,

promoviendo la coherencia en la arquitectura de software.
e Innovacion tecnoldgica continua

Fomentar un entorno de innovacion que promueva la identificacion y adopcion de

tecnologias emergentes relevantes para el sector financiero.

Colaborar con equipos internos y externos para desarrollar soluciones tecnoldgicas

innovadoras que mejoren la oferta de servicios digitales de Produbanco.



2.1.5. Estructura organica

Figura 3.
Organigrama Produbanco

Comité de Seguridad y Salud Ocupacional

ACCIONISTA

DIRECTORIO

Auditoria
Interna i
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Comité de Retribucién

Comité de Calificacion de Activos de Riesgos
Comité de Activos y Pasivos
Comité de Crédito

Comité de Tecnologia y Segundad de la Informadion

Comité de Gobierno Corporativo y Sostenibilidad
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Fuente. Produbanco (2021)



2.2. Analisis FODA

2.1.1. Matriz FODA

Tabla 2.
Matriz FODA Produbanco
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Fortalezas

- Tecnologia avanzada

- Reputacion sélida

- Equipo especializado

-Cultura de colaboracidn y trabajo en equipo

-Gestion Eficiente de Proyectos

Oportunidad
- Crecimiento del Mercado Digital
- Innovacién Continua

- Colaboracion con Fintech

Debilidades

-Carencia de manual de procesos para apertura de
cuenta

- Posible resistencia al cambio

- Complejidad del proceso actual

-Caida de sistema

- Interfaz no interactiva

Amenaza

- Ciberseguridad

- Cambios regulatorios

- Expectativas del cliente en evolucion

- Competencia en el mercado

Nota. La tabla representa la matriz FODA de Grupo Promerica Produbanco

2.1.2. Andlisis de la matriz FODA

La matriz FODA de Produbanco destaca diversas fortalezas que le otorgan una posicion

solida en el mercado. La presencia de tecnologia avanzada, una reputacién consolidada y un
equipo especializado reflejan la capacidad de la institucion para ofrecer servicios financieros
digitales de alta calidad. La cultura de colaboracién y trabajo en equipo, junto con la gestion

eficiente de proyectos, contribuyen a la eficacia operativa y la capacidad de adaptarse a las

demandas cambiantes del mercado.

No obstante, se identifican debilidades y amenazas que deben abordarse

estratégicamente. La carencia de un manual de procesos para la apertura de cuentas digitales

destaca como una debilidad significativa, ya que puede afectar la eficiencia y la experiencia del
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usuario. Ademas, la posible resistencia al cambio y la complejidad del proceso actual podrian
limitar la agilidad y la adopcién de nuevas tecnologias. La caida del sistema y una interfaz no

interactiva también representan desafios internos que requieren atencion.

En cuanto a las oportunidades y amenazas externas, Produbanco se encuentra bien
posicionado para capitalizar el crecimiento del mercado digital y la innovacion continua. La
colaboracion con Fintech ofrece una oportunidad para diversificar y mejorar la oferta de
servicios. Sin embargo, las amenazas como la ciberseguridad, cambios regulatorios, expectativas
en evolucion y la competencia en el mercado requieren una vigilancia constante y estrategias

adaptativas.

En este sentido, Produbanco puede aprovechar sus fortalezas y oportunidades para
abordar sus debilidades internas y enfrentar amenazas externas. Un enfoque integral, con
especial atencion a la implementacion de un manual de procesos, la mejora de la interfaz y la
gestion proactiva de la ciberseguridad y los cambios regulatorios permitira a la institucién

mantener y fortalecer su posicion en el competitivo sector financiero digital.
2.3. Entrevista

Las entrevistas permitieron obtener informacion directa y detallada sobre las
experiencias, percepciones y opiniones de los usuarios y otros actores clave involucrados en el
proceso de apertura de cuentas. Este enfoque cualitativo facilitd la exploracion a fondo de

aspectos subjetivos, desafios percibidos y sugerencias para mejorar el proceso.

Por otra parte, una guia de entrevista estructurada es un documento planificado y
organizado que proporciona una serie de preguntas y temas a seguir durante una entrevista. Este
enfoque tiene como objetivo garantizar que se obtengan datos consistentes y comparables de
todos los participantes (Avila et al., 2020). Para la investigacion se desarroll6 un instrumento que
conto con 15 preguntas. En la aplicacion se utilizaron 5 items para recopilar informacion de cada

entrevistado. El instrumento utilizado se presenta a continuacion:

Guia de preguntas para entrevistas sobre el manual de procesos para aperturas de cuentas

digitales en Produbanco:
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Objetivo: Obtener informacion sobre la percepcion, experiencias y perspectivas de los

participantes con relacion con el proceso de apertura de cuentas digitales mediante la aplicacion

movil de Produbanco.

Guia de entrevista aplicada al Gerente General

¢ Como percibe la importancia de la apertura de cuentas digitales para Produbanco en
términos de la estrategia general de la institucion?

Desde su perspectiva, ¢cudles son los principales desafios y oportunidades que enfrenta
Produbanco en el proceso de apertura de cuentas digitales a través de la aplicaciéon movil?

¢ Como cree que un manual de procesos especifico podria contribuir a mejorar la eficiencia
operativa y la satisfaccion del cliente en este contexto?

¢ Cudl es su vision sobre la seguridad de la informacidn en el proceso de apertura de cuentas
digitales y cdmo se aborda actualmente en Produbanco?

¢ Cual considera que seria el impacto deseado en la experiencia del cliente al implementar

mejoras en el proceso de apertura de cuentas digitales?
Guia de entrevista aplicada al jefe del departamento de Informaética

¢Como evalua la actual estructura tecnolégica que respalda la apertura de cuentas digitales a
través de la aplicacion mavil?

¢ Qué medidas de seguridad y protocolos estan implementados actualmente para proteger la
informacion confidencial de los clientes durante el proceso de apertura de cuentas digitales?
Desde el punto de vista tecnoldgico, ¢cémo se gestionan los posibles problemas de
integracion o interoperabilidad con otras plataformas o sistemas en el proceso de apertura de
cuentas digitales?

¢Cual es su opinion sobre la usabilidad de la aplicacion mdvil en relacion con la apertura de
cuentas y como se abordan posibles desafios técnicos para mejorar la experiencia del
usuario?

¢ Qué iniciativas o0 avances tecnoldgicos prevén para el futuro en el contexto de la apertura de

cuentas digitales?
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Guia de entrevista aplicada al colaborador en el departamento de captacion:

1. ¢Cual es su percepcion sobre la aceptacion y respuesta de los clientes hacia la apertura de

cuentas digitales a través de la aplicacion mavil de Produbanco?

2. ¢Cuéles son los comentarios mas comunes o las areas de preocupacion que ha recibido de los

clientes en relacion con el proceso actual de apertura de cuentas digitales?

3. ¢Como describiria la interaccion actual con los clientes durante el proceso de apertura de

cuentas digitales y qué aspectos considera que podrian mejorarse?

4. ;CoOmo se adaptan a las expectativas cambiantes de los clientes en cuanto a la apertura de

cuentas digitales, y cudles serian las areas clave para enfocarse en términos de servicio al

cliente?

5. Desde su perspectiva, ,como afecta el proceso de apertura de cuentas digitales a la

generacion de ventas y la retencion de clientes en comparacion con otros métodos

tradicionales?2.4. Resultados de la investigacion

2.3.1. Aplicacién

Tabla 3.

Entrevista con el Gerente General de Produbanco

Preguntas

Respuestas

¢Cémo percibe la importancia de
la apertura de cuentas digitales
para Produbanco en términos de
la estrategia general de la

institucion?

La apertura de cuentas digitales es crucial para nuestra
estrategia general, ya que refleja nuestro compromiso con la
innovacion y la adaptacion a las demandas cambiantes de
los clientes. Esta iniciativa no solo fortalece nuestra
presencia digital, sino que también amplia nuestro alcance y

agiliza la experiencia del cliente.

Desde su perspectiva, ¢cuales son
los principales desafios y
oportunidades que enfrenta
Produbanco en el proceso de

apertura de cuentas digitales a

Los desafios pueden incluir la complejidad del proceso
actual, la seguridad de la informacion y la necesidad de
mejorar la eficiencia. Las oportunidades radican en brindar
una experiencia mas atractiva y segura, asi como en captar

nuevos clientes y retener a los existentes mediante la
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través de la aplicacion movil?

optimizacion de nuestros servicios digitales.

¢Como cree que un manual de
procesos especifico podria
contribuir a mejorar la eficiencia
operativa y la satisfaccion del

cliente en este contexto?

Un manual de procesos detallado proporcionaria una guia
clara para nuestro personal, asegurando una ejecucion
consistente y eficiente en el proceso de apertura de cuentas
digitales. Esto, a su vez, aumentaria la satisfaccion del
cliente al ofrecer una experiencia mas fluida y sin

contratiempos.

¢ Cual es su vision sobre la
seguridad de la informacion en el
proceso de apertura de cuentas
digitales y como se aborda

actualmente en Produbanco?

La seguridad de la informacion es de maxima prioridad.
Actualmente, implementamos medidas robustas, como la
verificacion de identidad y la proteccion de datos. Sin
embargo, siempre buscamos mejorar y adaptarnos a las
mejores practicas de seguridad emergentes para garantizar
la confidencialidad y la integridad de la informacion del

cliente.

¢ Cuél considera que seria el
impacto deseado en la experiencia
del cliente al implementar mejoras
en el proceso de apertura de
cuentas digitales?

El impacto deseado seria una experiencia del cliente mas
positiva y eficiente. Buscamos simplificar el proceso,
reducir los tiempos de espera y proporcionar una interaccién
segura y sin complicaciones. Esto fortalecera la lealtad del
cliente y posicionaré a Produbanco como lider en servicios

bancarios digitales.

Tabla 4.

Entrevista aplicada al jefe del departamento de Informética

Pregunta

Respuesta

¢ Coémo evalua la actual estructura
tecnoldgica que respalda la
apertura de cuentas digitales a

través de la aplicacion mavil?

La actual estructura tecnoldgica se considera robusta y
capaz de manejar la carga de trabajo. Sin embargo, se
identificaron areas de mejora relacionadas con la

escalabilidad y la adaptabilidad a futuras actualizaciones.

¢Que medidas de seguridad y

protocolos estan implementados

Se han implementado medidas de seguridad como cifrado

SSL, verificacion en dos pasos y controles de acceso
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actualmente para proteger la
informacion confidencial de los
clientes durante el proceso de

apertura de cuentas digitales?

estrictos para proteger la informacion confidencial de los

clientes durante todo el proceso.

Desde el punto de vista
tecnoldgico, ¢cémo se gestionan
los posibles problemas de
integracion o interoperabilidad
con otras plataformas o sistemas
en el proceso de apertura de
cuentas digitales?

Se cuenta con un equipo especializado que monitorea
constantemente la integracion y la interoperabilidad,
abordando cualquier problema de manera proactiva. Se
busca implementar estandares abiertos para mejorar la

compatibilidad.

¢ Cual es su opinion sobre la
usabilidad de la aplicacién movil
en relacion con la apertura de
cuentas y como se abordan
posibles desafios técnicos para
mejorar la experiencia del

usuario?

Se reconoce que la usabilidad es clave, y se estan realizando
esfuerzos continuos para optimizar la interfaz de usuario.
Los desafios técnicos se abordan mediante pruebas

exhaustivas y actualizaciones regulares.

¢ Qué iniciativas o0 avances

tecnoldgicos prevén para el futuro

en el contexto de la apertura de

cuentas digitales?

Se estan considerando iniciativas como la implementacion
de tecnologias biométricas para la verificacion de identidad,
la mejora de la inteligencia artificial para personalizar la
experiencia del usuario y la expansion de servicios a través

de canales digitales emergentes.

Tabla 5.

Guia de entrevista aplicada al colaborador en el departamento de captacion

Pregunta

Respuesta

¢ Cual es su percepcion sobre la

aceptacion y respuesta de los

clientes hacia la apertura de cuentas

La aceptacion y respuesta de los clientes hacia la
apertura de cuentas digitales ha sido positiva en

general. Muchos clientes valoran la conveniencia y




digitales a través de la aplicacion

movil de Produbanco?

rapidez del proceso, aunque algunos expresan

inquietudes sobre la seguridad.

¢Cuadles son los comentarios mas
comunes o las areas de
preocupacion que ha recibido de los
clientes en relacién con el proceso
actual de apertura de cuentas

digitales?

Los comentarios comunes se centran en la
seguridad de la informacion y la claridad de las
instrucciones. Algunos clientes expresan
inquietudes sobre la complejidad del proceso y
sugieren mejoras en la comunicacion durante el

mismo.

¢ Coémo describiria la interaccion
actual con los clientes durante el
proceso de apertura de cuentas
digitales y qué aspectos considera

que podrian mejorarse?

La interaccion actual es principalmente a través de
asistencia telefonica y chat en linea. Se podria
mejorar proporcionando opciones de asesoramiento
en tiempo real dentro de la aplicacion. Ademas, se

busca una interaccion mas personalizada.

¢Como se adaptan a las
expectativas cambiantes de los
clientes en cuanto a la apertura de
cuentas digitales, y cuéles serian las
areas clave para enfocarse en

términos de servicio al cliente?

Nos adaptamos manteniéndonos informados sobre
las tendencias del mercado y recopilando
regularmente comentarios de los clientes. Las areas
clave para mejorar el servicio al cliente incluyen la
simplificacion del proceso y la personalizacion de

las interacciones.

Desde su perspectiva, ¢cémo afecta
el proceso de apertura de cuentas
digitales a la generacién de ventas y
la retencion de clientes en
comparacion con otros métodos

tradicionales?

El proceso de apertura de cuentas digitales ha
impulsado la generacion de ventas al atraer a
nuevos clientes interesados en servicios digitales.
Sin embargo, la retencion de clientes podria
mejorarse mediante la implementacion de
programas de fidelizacion mas enfocados en la

plataforma digital

2.3.2. Andlisis de los resultados
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La recopilacion de informacion mediante entrevistas con el Gerente General, el Jefe del

Departamento de Informatica y el colaborador del Departamento de Captacion ofrece una
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perspectiva completa sobre la situacion actual de Produbanco en lo que respecta a la apertura de

cuentas digitales. A continuacion, se analizan los resultados obtenidos:

En la entrevista con el Gerente General, se enfatiz6 la importancia estratégica de la
apertura de cuentas digitales como parte fundamental para fortalecer la presencia digital y
adaptarse a las cambiantes demandas de los clientes. Se identificaron desafios, como la
complejidad del proceso actual y la necesidad de mejorar la eficiencia, al tiempo que se
vislumbraron oportunidades para mejorar la experiencia del cliente y atraer nuevos usuarios. El
impacto deseado se centra en lograr una experiencia mas positiva y eficiente, simplificando el

proceso Yy reduciendo tiempos de espera, con el objetivo de proporcionar una interaccion segura.

En cuanto a la entrevista al Jefe del Departamento de Informatica, se destaco que la
estructura tecnoldgica actual se considera robusta, aunque se reconocen areas de mejora en
escalabilidad y adaptabilidad. La implementacion de medidas de seguridad, como cifrado SSL y
verificacion en dos pasos, resalta el compromiso con la proteccién de la informacion del cliente.
Se subraya la importancia de la usabilidad de la aplicacion, con esfuerzos continuos para
optimizar la interfaz de usuario, y se consideran iniciativas futuras, como tecnologias biométricas

e inteligencia artificial.

La guia de entrevista al colaborador del Departamento de Captacion proporciona datos
valiosos sobre la percepcion del cliente. Aunque la aceptacién y respuesta hacia la apertura de
cuentas digitales son mayormente positivas, existen preocupaciones centradas en la seguridad de
la informacion y la claridad de las instrucciones. Se destaca la intencion de mejorar la interaccion
con los clientes, brindando opciones de asesoramiento en tiempo real y personalizando las
interacciones. Ademas, se resalta la adaptabilidad a las expectativas cambiantes de los clientes y

la importancia de simplificar el proceso para mejorar la experiencia del usuario.

De forma general, estos resultados ofrecen una vision integral de los desafios y
oportunidades en la estrategia de cuentas digitales de Produbanco, estableciendo una base crucial
para la elaboracién de propuestas y recomendaciones especificas orientadas a mejorar la

seguridad, eficiencia operativa y experiencia del cliente en este contexto digital.
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CAPITULO III.
Propuesta
3.1. Presentacion de la propuesta

La propuesta integral elaborada para la creacion del manual de procesos destinado a la
apertura de cuentas digitales mediante la aplicacién maévil de Produbanco se centra en la
optimizacion y agilizacién de este proceso clave para los usuarios, la propuesta se fundamenta en
una base teorica respaldada por las mejores practicas identificadas en la literatura académica. La
propuesta incluye una interfaz intuitiva y amigable que guiara a los usuarios paso a paso con

instrucciones claras e interactivas.

Los elementos que se incluyen son la personalizacién de perfiles, asistencia en tiempo
real y medidas de seguridad robustas, se integran para garantizar la confianza y proteccion de la
informacion del cliente. Se establece una coordinacién estrecha con el departamento de
informatica para asegurar la estabilidad tecnoldgica, actualizaciones coordinadas y estandares
que promueven la eficiencia. La recomendacion se enfoca en la adaptabilidad continua a las
cambiantes normativas, cumpliendo tanto con regulaciones internas como externas. Con un
enfoque centrado en el usuario, la seguridad y la innovacién, la propuesta refleja el compromiso

de Produbanco con la excelencia en servicios financieros digitales.

3.2. Manual de procesos
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1. Politicas de aperturas de cuentas en Produbanco

Las politicas de aperturas de cuentas en Produbanco han sido revisadas y adaptadas para
incluir procesos especificos relacionados con las cuentas digitales a través de la aplicacion movil.
Estas adaptaciones se centran en optimizar la experiencia del cliente y garantizar la seguridad y

eficiencia en el proceso. Entre las principales modificaciones se encuentran:

Proceso digital intuitivo: Se ha disefiado una interfaz de usuario intuitiva para la
aplicacion movil, asegurando que los clientes encuentren facilmente las opciones para iniciar el

proceso de apertura de cuentas digitales.

Verificacion de identidad: Se han implementado medidas digitales robustas para la
adecuada solicitud y verificacion de la identidad del usuario durante el proceso, garantizando la
seguridad de la informacion del cliente.

Eficiencia operativa: El proceso de apertura de cuentas digitales se ha optimizado para

ser rapido y fluido, minimizando los tiempos de espera y evitando interrupciones innecesarias.

Experiencia del usuario: Instrucciones claras se proporcionan en cada paso del proceso,
y se han incorporado elementos de retroalimentacion para confirmar la finalizacion exitosa de

cada etapa, mejorando la experiencia general del usuario.

Documentacidn y verificacion digital: Los usuarios son guiados de manera efectiva
para cargar y verificar documentos de manera digital, simplificando el proceso de verificacion y

garantizando eficiencia y precision.

Estas adaptaciones reflejan el compromiso de Produbanco con la innovacién tecnoldgica,
buscando ofrecer a sus clientes una experiencia segura, eficiente y satisfactoria en la apertura de

cuentas digitales a través de su aplicacién mavil.
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2. Introduccion

Con el objetivo de fortalecer y optimizar la experiencia de los clientes, se ha realizado un
proceso de observacion y entrevistas destinado a evaluar y perfeccionar la apertura de cuentas
digitales mediante la aplicacién movil. Estas practicas han proporcionado una vision integral de
los procesos actuales, permitiendo la identificacion de areas de mejora y oportunidades

estratégicas para potenciar la eficiencia operativa y la satisfaccién del cliente.

La observacion a usuarios durante el proceso de apertura de cuentas digitales ha brindado
valiosa informacion sobre la usabilidad de la aplicacion, la eficiencia operativa y la seguridad del
procedimiento. Ademas, las entrevistas realizadas con el Gerente General, el Departamento de
Informética y Seguridad Informaética, asi como con colaboradores del area de captacion, han
aportado percepciones clave sobre desafios, oportunidades y visiones estratégicas que orientaran

las futuras mejoras.

La propuesta pretende potenciar la experiencia de los usuarios de Produbanco al ofrecer
una guia detallada y eficiente para la apertura de cuentas mediante la aplicacion movil. El
objetivo principal es optimizar y agilizar este proceso, asegurando la claridad, seguridad y
eficacia en cada paso. A través de este manual, se proporcionara a los usuarios una herramienta
completa que facilitard la comprension y ejecucion del procedimiento, consolidando a

Produbanco como lider en servicios financieros digitales.
3. Objetivos
4. Objetivo general

Optimizar la experiencia del usuario, garantizando la eficiencia, seguridad y comprension

integral de cada paso del procedimiento.
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5. Objetivos especificos

e Detallar de manera precisa cada etapa del proceso de apertura de cuentas

digitales, proporcionando instrucciones claras y comprensibles para los usuarios.

e Proponer mejoras en la usabilidad de la aplicacién movil, enfocandose en hacer el

proceso mas intuitivo, eficiente y satisfactorio para los clientes.

e Establecer protocolos y medidas de seguridad robustos, garantizando la

verificacion adecuada de la identidad del usuario y el cumplimiento de

regulaciones internas y externas en el proceso de apertura de cuentas digitales.

6. Alcance

El manual tiene como objetivo ser una guia estructurada para el proceso de apertura de

cuentas digitales a través de la aplicacién movil de Produbanco. En este contexto, el alcance del

manual abarcara los siguientes aspectos:

e Registro y acceso a la aplicacion mavil: Instrucciones detalladas sobre como registrar una

cuenta y acceder a la aplicacion mavil de Produbanco.

e Proceso de apertura de cuentas digitales: Descripcion paso a paso del procedimiento para

abrir cuentas digitales, desde la recopilacion de informacidn personal hasta la verificacion de

documentos.

e Usabilidad y experiencia del usuario: Recomendaciones para mejorar la usabilidad de la

aplicacion y la experiencia general del usuario durante el proceso de apertura de cuentas.

e Medidas de seguridad y cumplimiento normativo: Directrices para garantizar la seguridad de

la informacion del usuario, incluyendo medidas de autenticacion y cumplimiento de

regulaciones internas y externas.
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e Integracion con el departamento de informatica: Coordinacion con el departamento de

informatica para asegurar la coherencia entre la informacion proporcionada en el manual y

la estructura tecnoldgica subyacente.

e Actualizaciones y mejoras continuas: Provision para futuras actualizaciones del manual,

considerando la evolucién de la tecnologia, cambios normativos y retroalimentacion de los

usuarios.

Este alcance busca establecer un manual integral que sirva como referencia para clientes,

personal interno y otros involucrados en el proceso de apertura de cuentas digitales en

Produbanco.

7. Marco legal

El presente marco legal establece las bases juridicas y regulatorias que guiaran el

desarrollo y la implementacion del manual de procesos para la apertura de cuentas digitales

mediante la aplicacion moévil de Produbanco.

e Normativas financieras y bancarias: el manual debera cumplir con todas las regulaciones

y disposiciones emitidas por la superintendencia de bancos del pais, asegurando la

conformidad con las normativas especificas relacionadas con la apertura y gestion de

cuentas digitales.

e Proteccidn de datos personales: el manual se regira por las leyes de proteccion de datos

personales, garantizando que la recopilacion, procesamiento y almacenamiento de la

informacidn del cliente cumpla con los mas altos estandares de privacidad y seguridad.

e Cumplimiento normativo internacional: se deberan considerar las normativas

internacionales relacionadas con servicios financieros digitales para garantizar la

interoperabilidad y el cumplimiento de estandares globalmente aceptados, promoviendo

la confianza y la seguridad en las transacciones digitales.
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e Leyes antilavado de dinero y conozca a su cliente el manual debera incorporar

procedimientos que cumplan con las leyes, asegurando la debida diligencia en la

identificacion de clientes y la prevencion de actividades ilicitas.

e Regulaciones tecnoldgicas: dada la naturaleza digital del proceso, el manual debera

cumplir con regulaciones tecnoldgicas aplicables, asegurando la integridad,

confidencialidad y disponibilidad de la informacion, asi como la proteccion contra

amenazas cibernéticas.

e Contratos y términos de servicio: se incluiran disposiciones legales claras en los contratos

y términos de servicio entre Produbanco y sus clientes, detallando los derechos y

responsabilidades de ambas partes durante el proceso de apertura y gestion de cuentas

digitales.

e Resolucion de conflictos: se estableceran mecanismos para la resolucién de conflictos,

garantizando que cualquier disputa entre Produbanco y los usuarios pueda ser abordada

de manera justa y eficiente, conforme a las leyes y regulaciones vigentes.

e Auditorias y revisiones independientes: el manual contemplara auditorias regulares y
revisiones independientes para evaluar el cumplimiento normativo, la seguridad de la

informacidn y la eficacia operativa, asegurando la transparencia y la mejora continua.

Este marco legal facilita la estructura juridica necesaria para la creacion y ejecucion del
manual de procesos, asegurando que Produbanco opere dentro de los limites legales y
regulatorios en todas las etapas del proceso de apertura de cuentas digitales.

8. Descripcion de las areas cubiertas por el manual

e Registro y Acceso a la Aplicacién Movil

Objetivo: Facilitar a los usuarios el proceso de apertura de cuentas digitales de manera

efectiva y segura a través de la aplicacion movil de Produbanco.
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Tabla 6.
Descarga e instalacion de la APP de Produbanco.

Proceso Accién Ejemplo
Instalacion

Para iniciar el proceso de registro en la
de APP Patrocinado

aplicacion movil de Produbanco,
primeramente, accede a la tienda de
aplicaciones de tu dispositivo movil. En esta
etapa, puedes utilizar tanto Google Play Store
si posees un dispositivo Android, como la
App Store en caso de contar con un
dispositivo iOS. Estas plataformas son las
fuentes confiables para descargar aplicaciones

de manera segura.

Una vez dentro de la tienda de aplicaciones,
procede a buscar la aplicacion oficial de
Produbanco. Para hacer esto de manera
eficiente, utiliza la barra de bldsqueda
proporcionada en la tienda e ingresa el

nombre "Produbanco".

Una vez localizada la aplicacién oficial de
Produbanco, selecciona la opcion de descarga
e instalacion en tu dispositivo. Este paso
implica descargar la aplicacion y configurarla

en tu dispositivo para que esté lista.

Prolnnt:

Grupo Promerica

Relacionados con tu
Patrocinado +

busqueda
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Tabla 7.
Crear cuenta en la APP de Produbanco.
Proceso Accion Ejemplo
Crear
cuenta Una vez has completado la descarga e instalacion {Bienvenido/a!

de la aplicacion movil de Produbanco en tu
dispositivo, el siguiente paso es abrir la aplicacion

recién instalada.

Una vez dentro de la aplicacion, te encontraras en
la pantalla principal. Aqui, deberés buscar y
seleccionar la opcién que indica "Hacerse cliente".

Al seleccionar la opcion accederas a la seccion
especifica del proceso de registro donde podréas
proporcionar la informacidn necesaria para crear tu
cuenta en Produbanco. Este puede incluir detalles
personales, de contacto y cualquier informacion

adicional requerida para la creacién de tu perfil.

Abre tu cuenta en minutos desde cualquier
ciudad del pais

' W

Ya soy cliente "
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Tabla 8.

Seleccidn de servicio en la APP de Produbanco.

Proceso Accidén

Ejemplo

Seleccion  En la pantalla

de principal, elige la
servicio  opcion "Nueva
cuenta”, o "Cuenta
digital". Esto
dependeré de si eres
un cliente nuevo de
la entidad, o si ya
formas parte de
Produbanco y buscas

abrir otra cuenta.

1155PM B O 7 il il W WD) 564

- Produbanco %
¢Qué producto deseas?

) Cuenta Digital
Abrela en minutos desde cualquier >
¢ lugary sin costo

g
W

11:50PME ©

e

< il all W56,

&rougybanm f(

:] Resumen

() Cuentas

lﬂ’l Ahorros e inversiones
& Créditos

[ Tarjetas de crédito
(2D Pagar otras tarjetas
A7 Transferencias

B p
Ga Pago de serviclos

M@ Retlros
[E5 Deposito de cheques

() Mis consume:
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Tabla 9.

Registro de datos personales APP de Produbanco.

Proceso Accion Ejemplo
Datos &
| Comp|eta la Ll {44308 NAMO 4 d AR D% 1200AMO 4l all B B 561
personales ) y & Prodotanco 7§ " «
informacion -
person al Abre tu Datos de contacto
Cuenta Ingresa los datos solictados para continuar con ¢l

requerida, Digital .
cedula, codigo o N

. Empecemos ‘ ‘
daCtI Iar’ Ingresa tu nimero de cédula decuin "
. ., A |
informacion de ) l ) |M
correo l ‘ 'A Enviamos un codigo de seguridad a tu

s A / ‘ ‘ correo electronico, revsalo y continia,
electrénico y = /A v
"“ 0] Kptolos iy s
confirma fA
No soy un robot e “‘ Continuar
mediante el A v
-, , Ay

cédigo enviado L / S

por email, la
autenticidad de
la direccion

proporcionada.
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Tabla 10.

Verificacién de identidad APP de Produbanco.

Proceso Accidn Ejemplo
Verificacion o =
de Sigue el proceso de verificacion, que 9 ol B WD 5
- - , /4
N puede incluir la toma de fotografias de Produbanco %
identidad
documentos o el uso de tecnologias -
biométricas. @
el
Captura de , ) Ahora, tdmate una foto
Toma fotografias legibles de documentos o
documentos S
de identificacion y comprobantes de e s o e e s
domicilio segun las indicaciones.
Tu e :!u no debe estar cublerto ¢ byetos
Aceptacion o
. Revisa y acepta los términos oAt
de términos _ .y P :
condiciones para la apertura de la cuenta
y [
. digital.
condiciones 9 (“
wh
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Tabla 11.
Notificacidn de aprobacion.
Proceso Accion Ejemplo
Notificacion de Una vez verificada tu identidad i
11:55PM D 7 il il WD) 56

aprobacion recibirds una notificacion sobre - Produbanco 74

la aprobacién de tu cuenta
digital y las instrucciones para

su activacion.

Su cuenta fue creada con
éxito
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Tabla 12.
Apertura de usuario en la app.
Proceso Accion Ejemplo
Apertura Posterior a la creacion de i (D
de usuario la cuenta, recibirés un

¢ BO0E8 E0¢ BD:

m@banco fl

correo con el No de cajero

y la contrasefia para

continuar el proceso de
apertura de la aplicacion Notificaciones

en linea.

Recibiras en el correo la

notificacion sobre la

aprobacién de tu cuenta
digital y la clave temporal
para entrar a la aplicacion

movil.
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Tabla 13.
Entrada a la aplicacién
Proceso Accion Ejemplo
Entrarala Una vez que tengas acceso a la .. ¢ re—
155PME @ ol Ll = @D 56,

aplicacion cuenta, puedes comenzar a

utilizar los productos y solicitar
Produbanco %

Promeics

H°|a' -

Nos alegra que vuelvas

una tarjeta.

@

Ingresar con usuario y contrasena
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9. Usabilidad y Experiencia del Usuario

e Mejoras recomendadas en la usabilidad

Con el objetivo de mejorar la usabilidad de la aplicacion movil de Produbanco para la apertura

de cuentas digitales, se sugieren algunas mejoras que pueden optimizar la experiencia del

usuario:

Interfaz intuitiva: disefiar una interfaz mas intuitiva y amigable, asegurando que
los usuarios puedan navegar facilmente por las distintas secciones de la
aplicacion.

Guia paso a paso: implementar una guia paso a paso durante el proceso de
apertura de cuentas, proporcionando instrucciones claras en cada etapa para
orientar a los usuarios.

Opciones de accesibilidad: integrar opciones de accesibilidad que permitan a
usuarios con diferentes necesidades, como aquellos con discapacidades visuales,
utilizar la aplicacion de manera efectiva.

Personalizacién de perfiles: ofrecer la posibilidad de personalizar perfiles de
usuario, permitiendo a los clientes ajustar la configuracion segun sus preferencias
y necesidades individuales.

Asistencia en tiempo real: implementar una funcion de asistencia en tiempo real,
como chat en vivo, para que los usuarios puedan obtener ayuda inmediata en caso

de dudas o problemas durante el proceso.
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e Sincronizacién de dispositivos: permitir la sincronizacion de cuentas entre

dispositivos, lo que brinda a los usuarios la flexibilidad de comenzar el proceso en

un dispositivo y completarlo en otro.

e Iconografia intuitiva: utilizar iconos y simbolos intuitivos que faciliten la

comprension de las funciones, especialmente para usuarios que pueden no estar

familiarizados con la jerga financiera.

e Pruebas de usuario: realizar pruebas periodicas con grupos de usuarios para

obtener retroalimentacion directa sobre la usabilidad y realizar ajustes segun las

sugerencias y comentarios recibidos.

e Compatibilidad multiplataforma: garantizar la compatibilidad de la aplicacion con

una variedad de dispositivos y sistemas operativos para llegar a la mayor

audiencia posible.

10. Medidas de seguridad y cumplimiento normativo

e Autenticacion y Seguridad de la Informacion

Tabla 14.

Mejoras para la autenticacion y seguridad de los datos de los clientes.

Aspecto

Descripcion

Proceso de

autenticacion

Implementar un s6lido proceso de autenticacion que incluya
multiples capas, como contrasefias seguras, verificacion en dos
pasos y biometria, garantizando la proteccién de la cuenta del

usuario.

Seguridad de datos

en transito

Asegurar que la informacion transmitida entre la aplicacion y los
servidores de Produbanco esté cifrada mediante protocolos

seguros, como HTTPS, para prevenir posibles vulnerabilidades.




Almacenamiento

seguro de datos

Aplicar practicas robustas de almacenamiento de datos,
utilizando técnicas de cifrado avanzadas y cumpliendo con
estandares de seguridad para resguardar la informacion sensible

de los usuarios.

Notificaciones de

actividad

Implementar notificaciones de actividad para alertar a los
usuarios sobre cualquier acceso no autorizado o cambios

importantes en su cuenta, brindando transparencia y control.

e Cumplimiento con normativas internas y externas

Tabla 15.

Mejoras para el cumplimiento de las normativas internas los clientes.

Aspecto

Descripcion

Normativas internas

Garantizar el cumplimiento de las politicas internas de
seguridad de la informacion de Produbanco, estableciendo
procedimientos y controles que se alineen con los estandares y

valores de la institucion.

Normativas externas

Cumplir con las regulaciones y leyes externas relacionadas con
la seguridad de la informacion y la privacidad de los usuarios,
asegurando el respeto a normativas gubernamentales y de la

industria financiera.

Auditorias y

evaluaciones

Realizar auditorias periodicas para evaluar el cumplimiento de
normativas internas y externas, identificando areas de mejora y
asegurando la conformidad continua con los estandares

establecidos.

Actualizaciones segun

cambios legislativos

Mantenerse al tanto de los cambios en las normativas y realizar
actualizaciones en la aplicacion en consecuencia, asegurando la

adaptabilidad a cualquier modificacion en los requisitos legales.
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11. Integracién con el departamento de informatica
e Coordinacion para la estabilidad tecnoldgica

Tabla 16.
Mejoras para la coordinacion para la estabilidad tecnologica

Aspecto Descripcion
Integracion de Coordinar la integracion efectiva de la aplicacion movil de
Sistemas Produbanco con otros sistemas internos, garantizando una

operacion sin inconvenientes y una experiencia de usuario

consistente.

Consistencia en Asegurar la coherencia y funcionalidad 6ptima de la aplicacion en
Plataformas diversas plataformas, como Android e i0S, mediante pruebas
exhaustivas y adaptaciones especificas para cada sistema

operativo.
Actualizaciones Coordinar el lanzamiento de actualizaciones para evitar
Coordinadas interrupciones significativas, notificando a los usuarios con

anticipacion y brindando asistencia para cualquier ajuste

necesario.

Estandarizacion de  Establecer estandares tecnoldgicos que guien el desarrollo y la
Tecnologias implementacion, facilitando la coherencia en la arquitectura de
software y la adopcion de tecnologias emergentes de manera

consistente.
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e Actualizaciones y mantenimiento.
Tabla 17.
Actualizaciones y mantenimiento.
Aspecto Descripcion
Proceso de Definir un proceso estructurado para las actualizaciones, incluyendo

Actualizacion

pruebas previas, retroalimentacion de usuarios beta si es aplicable y

una implementacién cuidadosa para evitar errores.

Correccién de

Errores

Establecer un mecanismo eficiente para la identificacion y correccion
de errores, respondiendo rapidamente a problemas reportados por

usuarios y realizando ajustes inmediatos.

Mantenimiento

Implementar précticas de mantenimiento preventivo para anticipar

Preventivo posibles problemas, garantizando la estabilidad y el rendimiento
continuo de la aplicacion.

Monitoreo Establecer sistemas de monitoreo constante para evaluar el

Continuo rendimiento de la aplicacion, identificar posibles fallos y realizar
mejoras proactivas segun las métricas recopiladas.

12. Glosario

Tabla 18.

Glosario de términos.

Término

Definicion

AML

Anti-Lavado de Dinero. Conjunto de leyes y regulaciones disefiadas

para prevenir el lavado de dinero y otras actividades financieras ilicitas.

Aplicacion Movil

Programa informético disefiado para ejecutarse en dispositivos moviles,

utilizado en este contexto para acceder y operar en la plataforma de




Produbanco.

Autenticacion

Proceso mediante el cual se verifica la identidad de un usuario,
generalmente a través de contrasefias seguras, verificacion en dos pasos

o tecnologias biométricas.

KYC

Conozca a su Cliente. Proceso que implica la verificacion de la
identidad de los clientes para prevenir el fraude, cumplir con

regulaciones y garantizar la seguridad en las transacciones.

Normativas Internas

Politicas y reglas establecidas por Produbanco para regular sus
operaciones y garantizar la seguridad y confidencialidad de la

informacion.

Normativas Externas

Leyes y regulaciones emitidas por entidades gubernamentales y otras
autoridades externas que Produbanco debe cumplir en sus operaciones.

Seguridad de Datos

en Transito

Procedimientos y tecnologias implementadas para cifrar la informacion
transmitida entre la aplicacion y los servidores de Produbanco,

previniendo posibles vulnerabilidades.

Sincronizaciéon de

Dispositivos

Posibilidad de utilizar una cuenta en diferentes dispositivos, permitiendo

a los usuarios iniciar el proceso en uno y completarlo en otro.

Superintendencia de

Entidad gubernamental responsable de supervisar y regular las

Bancos instituciones bancarias, asegurando su cumplimiento con las leyes y
regulaciones financieras.
Usabilidad Medida de la facilidad con la que los usuarios pueden utilizar una

aplicacion. En este contexto, se refiere a la experiencia general del

usuario durante la apertura de cuentas digitales.

Verificacion de
Identidad

Proceso de confirmar la autenticidad de la informacidn proporcionada
por el usuario para prevenir el fraude y garantizar la seguridad en la

apertura de cuentas digitales.
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Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones

El desarrollo exitoso del manual de procesos para la apertura de cuentas digitales en la
aplicacion mavil de Produbanco se basa en una fundamentacion tedrica sélida, respaldada por las
mejores practicas identificadas en la literatura académica. La propuesta destaca la importancia de
la experiencia del usuario, la seguridad de la informacion y la eficiencia operativa. Aunque la
situacion actual de Produbanco muestra una apreciacion general de la propuesta digital, se
identifican desafios en la usabilidad y oportunidades para mejorar la eficiencia. La propuesta se
centra en implementar una interfaz intuitiva, guia paso a paso, mejoras en la usabilidad y
medidas de seguridad robustas. También se sugiere la integracion de asistencia en tiempo real
para fortalecer la relacion con los clientes. Ademas, se destaca la importancia del cumplimiento
normativo y la colaboracion efectiva con el departamento de informatica para garantizar la
estabilidad tecnoldgica y actualizaciones coordinadas, asegurando asi un proceso de apertura de

cuentas digitales fluido, seguro y eficiente.
Recomendaciones

Establecer un mecanismo formal para recopilar y analizar la retroalimentacion de los
usuarios sobre la usabilidad y la experiencia del proceso de apertura de cuentas digitales. Esto
permitira identificar areas especificas de mejora y realizar ajustes centrados en las necesidades

reales de los clientes.

Implementar sesiones de formacion regulares para el personal encargado de asistir a los
usuarios durante el proceso de apertura de cuentas digitales. Asegurarse de que estén
actualizados sobre los procedimientos mas eficientes y estén equipados para proporcionar

orientacion efectiva.

Establecer canales de comunicacion directa con los usuarios, como encuestas en linea o
eventos virtuales, para fomentar una retroalimentacion constante. Esto ayudara a Produbanco a
comprender mejor las expectativas de los usuarios y a abordar rapidamente cualquier problema o

inquietud.
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Mantener un equipo dedicado a la vigilancia continua de cambios normativos y actualizar
proactivamente la aplicacion en funcion de las regulaciones vigentes. Esta medida garantizara la
seguridad de la informacion del usuario y la adaptabilidad de Produbanco a cualquier cambio en

el entorno normativo.
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