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EXPERIENCIA DEL USUARIO EN SERVICIOS
FINANCIEROS DIGITALES

La experiencia del usuario en servicios financieros
digitales es un tema cada vez mas relevante en la
actualidad, donde la tecnologia esta transforman-
do radicalmente la forma en que las personas
manejan sus finanzas. La digitalizacién financie-
ra es vital para la inclusién, llegando a segmentos
tradicionalmente excluidos del sistema financiero,
como areas rurales, jovenes sin historial crediticio
y poblaciones de bajos ingresos. Las fintech estéan
facilitando el acceso a servicios basicos mediante
tecnologias innovadoras y modelos disruptivos.

Los usuarios buscan soluciones que les permitan
realizar transacciones de manera rapida, seguray
sin complicaciones desde sus dispositivos moviles
o computadoras. La facilidad de uso de las platafor-
mas es clave, con interfaces intuitivas que permiten
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navegar sin problemas para realizar transferencias,
pagos e inversiones. Las entidades financieras uti-
lizan datos y analisis para ofrecer servicios perso-
nalizados, mejorando la experiencia del usuario y
buscando la fidelidad del cliente.

La integracién de tecnologias emergentes como la
inteligencia artificial y el aprendizaje automatico esta
potenciando alin mas la personalizacion y eficiencia
de los servicios financieros digitales. Estas tecno-
logias permiten ofrecer servicios mas sofisticados
y personalizados, como asesoramiento financiero
automatizado, deteccién temprana de fraudes y
analisis de riesgos mas precisos. Sin embargo, es
crucial implementar estas innovaciones con un en-
foque centrado en el cliente y cumpliendo con las
regulaciones de proteccién al consumidor.

La brecha digital sigue siendo un desafio, limitando el
acceso y la adopcion de servicios digitales. El Sector
Financiero Popular y Solidario enfrenta multiples de-
safios en este sentido, incluyendo el equilibrio entre
seguridad y experiencia del usuario, la proteccién de
datos personales y la implementacion de normativa.

Finalmente, es preciso indicar que una mayor oferta
de servicios digitales implica una creciente expo-
sicion a ciberataques, por lo que es fundamental
contar con mecanismos que protejan los datos y
generen confianza entre socios y clientes.

NOVEDADES NORMATIVAS

Mediante Resolucion Nro. SEPS - IGT - IGS - INSESF - INR - IN-
GINT - 2024 - 0036, de 4 de marzo de 2024, se expide la “Nor-
ma de control sobre cuentas basicas”, |la cual tiene como objeto
establecer los requisitos para la apertura, las limitaciones en las
actividades transaccionales y asi como las causas para cierre de
las cuentas basicas del SFPS y es aplicable a las cooperativas de
ahorro y crédito y asociaciones mutualistas de ahorro y crédito
para la vivienda.

Para la apertura de la cuenta basica no se requiere de un depdsi-
to inicial ni de certificados de aportacion, puede ser abierta por
una persona natural. Los servicios financieros y las transacciones
se realizarén a través de canales fisicos o electrénicos. Las entida-
des reconoceran intereses sobre los saldos que mantenga el titular
en la cuenta basica. El limite de saldo a fin de cada mes no sera
superior a 4 SBU, mientras que el valor de los depésitos y retiros
acumulados, no excedera de 6 SBU.

Respecto a la contratacién y apertura de la cuenta basica, se po-
dra realizar de forma presencial y no presencial. La entidad de-
berd contar con la autorizacion para el tratamiento legitimo y licito
de los datos personales del titular de la cuenta basica.

La cancelacion de la cuenta se podra realizar por el titular, por la
entidad o por la SEPS.

En 5 dias término debera realizarse la devolucion de saldos de una
cuenta cancelada y cerrada. Ademas se determina el procedimien-
to de debida diligencia y las obligaciones de las entidades.
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EXPERIENCIA DEL USUARIO EN SERVICIOS
FINANCIEROS DIGITALES

La Superintendencia de Economia Popular y So-
lidaria (SEPS) busca fortalecer y mejorar el funcio-
namiento de las entidades del Sector Financiero
Popular y Solidario, promoviendo la inclusién fi-
nanciera y la adopcién de servicios digitales. Se-
gun una encuesta aplicada en 2021 por la SEPS, el
53% de las entidades se encuentran en un esta-
do de madurez en el desarrollo de canales digita-
les. Sin embargo, a pesar de la demanda de servi-
cios financieros digitales, muchos socios y clientes
aun prefieren acceder a los servicios a través de
canales fisicos.

tre entidades financieras, reguladores y empresas
tecnoldgicas serd fundamental para avanzar en este
proceso y garantizar una inclusion financiera efecti-
va y sostenible en el pais.

Ademas, es fundamental reconocer el papel clave
de la educacion financiera en el proceso de adop-
cion de servicios financieros digitales. A pesar del
crecimiento en la disponibilidad y la sofisticacion
de estos servicios, muchos usuarios aln carecen de
los conocimientos necesarios para utilizarlos ple-
namente y comprender los riesgos asociados.

Por lo tanto, es necesario implementar estrategias
mas activas de educacion financiera digital, espe-
cialmente dirigidas a aquellos que no estan familia-
rizados con los servicios digitales o tienen temores
sobre la seguridad y la privacidad de sus datos. La
alfabetizacion digital juega un papel crucial para
empoderar a los usuarios y garantizar que puedan
aprovechar al maximo las oportunidades que ofre-
cen los servicios financieros digitales, contribuyen-
do asi a una inclusion financiera mas amplia y equi-
tativa en la sociedad.

Las entidades del SFPS perciben como posibles
riesgos la seguridad de la informacién y la priva-
cidad, asi como la reduccién de margenes de inter-
mediacién y la pérdida de clientes ante la compe-
tencia de las fintech. Para mitigar estas amenazas,
estdn buscando alianzas con compafiias fintech y
desarrollando programas internos.

En conclusidn, la transformacion digital del Sector
Financiero Popular y Solidario tiene el potencial de
mejorar la seguridad, atraer y retener clientes,
reducir costos operativos y mejorar la calidad
de los servicios. Sin embargo, es necesario abor-
dar los desafios de seguridad y brecha digital para
aprovechar plenamente los beneficios de la digita-
lizaciéon financiera en Ecuador. La colaboracion en-

Fuente: Banco Mundial, Fondo Monetario Internacional
(FMI), la Organizacién para la Cooperacién y el Desarro-
llo Econdmicos (OCDE), https://www.seps.gob.ec/estu-
dios-sobre-economia-popular-y-solidaria-eps/
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GUIA PARA EL DISENO PRODUCTOS FINANCIEROS
CON PERSPECTIVA DE GENERO

La Economia Popular y Solidaria en Ecuador ha emergido como un
pilar esencial para el progreso econémico y social del pais, buscando
alternativas sostenibles y justas. Es asi que la perspectiva de género
desempefia un rol crucial en este contexto, buscando asegurar la
inclusién de las mujeres en la construccién de un futuro equitativo.

Las entidades del sector financiero popular y solidario, al involu-
crarse en la inclusién financiera con perspectiva de género, favo-
recen a la implementacién de acciones que ayudan a promover el
acceso y uso de servicios financieros por parte de las mujeres.

Como parte de la asistencia técnica con el Banco Interamericano
de Desarrollo (BID), permitié a la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria (SEPS), contar con una Guia para el Desa-
rrollo de Productos con Perspectiva de Género. Tematica sobre
la cual se realiz6 una capacitacién el pasado 16 de abril de 2024,
dirigida a las entidades de |la economia popular y solidaria.

En el evento, Karina Azar del BID, destacé la importancia de un
empoderamiento econémico para las mujeres, reconociendo la per-
sistencia de brechas a pesar del acceso a productos financieros.

Cristina Garcia, de la firma Consultora Analistas Financieros Interna-
cionales, presentd la guia como una herramienta para empoderar
a las mujeres y superar los desafios que enfrentan en el sector
econdémico. Asi también destaco la importancia del acceso equitati-
vo a servicios financieros para promover la igualdad de género.

Se espera que esta guia y la capacitacién contribuyan a convertir al
sector en un actor clave para la inclusién financiera con perspecti-
va de género en Ecuador.
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