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Abstract- This research analyzes the impact of digital
transformation and FinTech technology integration in
Peruvian banking during the 2020-2024 period, focusing on
operational efficiency and customer satisfaction. The study
employs a quantitative approach, analyzing data from the
four main Peruvian banks (BCP, BBVA, Interbank, and
Scotiabank) which represent over 80% of the national
banking market. The methodology included the analysis of
records obtained from official sources such as SBS and
ASBANC. The results reveal an interesting dichotomy:
while the operational efficiency model showed limited
explanatory capacity (adjusted R?= 0.208), the customer
satisfaction model demonstrated significantly superior
performance (adjusted R2 = 0.940). The research found that
FinTech integration has a positive impact on user
experience, although it presents challenges in terms of
security and risk management. The study concludes that
digital transformation is fundamentally redefining Peruvian
banking, with a particular emphasis on improving customer
experience, although operational benefits require further
optimization.

Keywords: Digital transformation, FinTech,

Peruvian banking, operational efficiency, customer

satisfaction

23" LACCEI International Multi-Conference for Engineering, Education, and Technology: “Engineering, Artificial Intelligence, and Sustainable Technologies in service of
society”. Hybrid Event, Mexico City, July 16 - 18, 2025


mailto:c19884@utp.edu.pe
mailto:c19507@utp.edu.pe
mailto:c20451@utp.edu.pe
mailto:u21300656@utp.edu.pe

Impacto de la Integracion Fintech en la Banca Peruana:
Analisis de Eficiencia y Satisfaccion (2020-2024)

Resumen- Esta investigacion analiza el impacto de la
transformacion digital y la integracion de tecnologias
FinTech en la banca peruana durante el periodo 2020 2024,
enfocandose en la eficiencia operativa y la satisfaccion del
cliente. El estudio utiliza un enfoque cuantitativo,
analizando datos de los cuatro principales bancos peruanos
(BCP, BBVA, Interbank y Scotiabank) que representan mas
del 80% del mercado bancario nacional. La metodologia
incluyé el analisis de registros obtenidos de fuentes oficiales
como la SBS y ASBANC. Los resultados revelan una
dicotomia interesante: mientras el modelo de eficiencia
operativa mostr6 una capacidad explicativa limitada (R?2
ajustado = 0.208), el modelo de satisfaccion del cliente
demostrdo un desempefio significativamente superior (R?
ajustado = 0.940). La investigacion encontré que la
integracion FinTech tiene un impacto positivo en la
experiencia del usuario, aunque presenta desafios en
términos de seguridad y gestion de riesgos. El estudio
concluye que la transformacion digital est4 redefiniendo
fundamentalmente la banca peruana, con un énfasis
particular en la mejora de la experiencia del cliente, aunque
los beneficios operativos requieren mayor optimizacion.

Palabras clave: Transformacién digital, FinTech, banca
peruana, eficiencia operativa, satisfaccién del cliente

I.INTRODUCCION

La transformacion digital del sector bancario peruano,
impulsada por la integracion de tecnologias FinTech, esta
redefiniendo fundamentalmente la manera en que se prestan
los servicios financieros y se interactia con los clientes. Esta
evolucidn tecnoldgica no solo estd modificando los modelos
operativos tradicionales, sino que estd revolucionando la
experiencia bancaria en su totalidad. Segun [1], la adopci6n de
tecnologias financieras avanzadas esta generando un impacto
significativo en la eficiencia operativa y la valoracion de los
servicios bancarios. Complementariamente, [2] sefialan que
esta transformacion digital estd conduciendo hacia una nueva
era de servicios financieros ubicuos, donde la accesibilidad y
la personalizacidén son caracteristicas fundamentales.

En el contexto peruano, la integracion de FinTech -
término que fusiona "finanzas" y "tecnologia" - esta
transformando  radicalmente el panorama bancario
tradicional. Esta integracion involucra la implementacion de
tecnologias avanzadas como inteligencia  artificial,
computacion en la nube, analisis de datos y blockchain, que
estan mejorando significativamente tanto la eficiencia
operativa como la experiencia del cliente. Los bancos

peruanos estan adoptando estas innovaciones para optimizar
sus procesos internos y ofrecer servicios mas agiles y
personalizados.

La relevancia de esta investigacion se centra en analizar
como la transformacion digital estd redefiniendo los
parametros de eficiencia operativa y satisfaccion del cliente
en la banca peruana. Este estudio es particularmente
significativo porque examina la interseccion entre la
innovacion tecnoldgica y la experiencia bancaria tradicional,
proporcionando insights valiosos sobre cémo la integracion
de FinTech esta mejorando los servicios financieros. En el
contexto peruano, donde la digitalizacion bancaria se esta
acelerando répidamente, es crucial entender como estas
transformaciones estdn impactando tanto en la eficiencia
interna de los bancos como en la experiencia del usuario
final.

De acuerdo con datos de [3], la transformacion digital del
sector bancario se evidencia en el crecimiento del 24% del
ecosistema Fintech durante 2023, con 203 empresas
operativas. Este desarrollo ha catalizado una revolucién en la
eficiencia operativa, particularmente visible en el incremento
de pagos digitales minoristas, que ahora constituyen el 52.3%
del total de transacciones digitales. La mejora en la
satisfaccion del cliente se refleja en la adopciéon masiva de
soluciones digitales, con un crecimiento del 256% en el uso
de billeteras digitales interbancarias como Yape y Plin,
demostrando la efectividad de estas innovaciones en la
experiencia del usuario.

Estudios recientes de [4], [5] han documentado cdmo la
transformacion digital de la banca peruana, particularmente a
través de la automatizacion y sistemas P2P, esta mejorando
significativamente tanto la eficiencia operativa como la
experiencia del usuario. Sus investigaciones demuestran que
la integracion de soluciones FinTech no solo esta
optimizando los procesos bancarios tradicionales, sino que
también esta expandiendo el alcance de los servicios
financieros a segmentos anteriormente desatendidos, como
las MYPE. Sin embargo, el hecho de que las operaciones
digitales a(n representen una fraccion modesta del total de
transacciones (menos del 1% en cambio de divisas) sugiere
un amplio potencial de crecimiento y transformacién
adicional en el sector.

La literatura actual evidencia que la transformacion
digital esta4 revolucionando fundamentalmente la eficiencia
operativa y la experiencia del cliente en el sector bancario.
Investigadores como [1], [6] y [7] han documentado como la
integracion de tecnologias FinTech estd optimizando
procesos, mejorando la seguridad y aumentando la
accesibilidad de los servicios financieros. No obstante, existe
una brecha significativa en la investigacion especifica sobre
como los bancos peruanos estdn implementando estas
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transformaciones digitales y midiendo su impacto en la
eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

Esta investigacion busca abordar especificamente esta
brecha de conocimiento, evaluando como la transformacion
digital estd impactando en la eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente en el sistema bancario peruano. El
estudio analiza la implementacion de tecnologias FinTech, las
estrategias de integracion digital y su impacto mensurable en
los indicadores de desempefio operativo y experiencia del
cliente.

En consecuencia, el objetivo principal de esta
investigacién es analizar el impacto de la transformacién
digital a través de la integracion de servicios FinTech en la
eficiencia operativa y satisfaccion del cliente en la banca
peruana durante el periodo 2020-2024. El estudio examina
especificamente cdmo la implementacion de tecnologias como
la inteligencia artificial y la banca movil esté redefiniendo los
procesos operativos y la experiencia del cliente en el sector
bancario peruano.

A. Tecnologias Clave en el Desarrollo de FinTech en Per(

La transformacion digital del sector bancario peruano ha
experimentado una evolucién significativa, impulsada por
innovaciones tecnoldgicas que actlan como catalizadores de
cambio. [8] demuestran cdmo las herramientas de gestion de
riesgos y créditos desarrolladas por Fintech contribuyen a la
eficiencia operativa en mercados emergentes como el Per(.
Esta transformacion se evidencia en la optimizacion de
procesos y la mejora en la supervision financiera.[9]
complementan esta vision al analizar cémo el desarrollo local
de las Fintech influye en la estabilidad del mercado financiero
peruano, mientras que [10] confirman que la integracion
Fintech ha modernizado significativamente la distribucion de
crédito en el sistema bancario.

B. Impacto en la Eficiencia Operativa y Competitividad

La adopcién de tecnologias Fintech ha revolucionado la
operativa bancaria peruana. [11] evidencian que esta
integracién no solo mejora la eficiencia operativa, sino que
también genera ventajas competitivas significativas para los
bancos tradicionales.[12] profundizan en cO6mo estas
tecnologias transforman la dindmica del mercado financiero
peruano, facilitando nuevas formas de interaccién con los
clientes. [13] advierte sobre la necesidad de equilibrar la
innovacidn con la estabilidad del sistema financiero.

C. Satisfaccion del Cliente y Experiencia del Usuario en la
Banca Digital

La transformacion digital ha redefinido la experiencia del
cliente en la banca peruana. [14] identifican que la privacidad
de datos y la seguridad cibernética son preocupaciones
fundamentales para los usuarios peruanos, mientras que [15]
analizan los desafios de seguridad que enfrentan las
implementaciones  Fintech. [16] evallan como estas
tecnologias afectan la confianza y satisfaccién del cliente
durante periodos de incertidumbre econémica.

D. Gestion de Riesgos y Seguridad en la Transformacion
Digital

La gestion de riesgos emerge como un componente
crucial en la transformacién digital bancaria peruana. [17]
abordan las amenazas de ciberseguridad, mientras que [18]
analiza como la adopcién Fintech influye en la gestion de
riesgos bancarios.[19] demuestra que la inversion en
tecnologias Fintech mejora el rendimiento operativo y la
satisfaccién del cliente cuando se implementa con las medidas
de seguridad adecuadas.

E. Perspectivas Futuras y Sostenibilidad

El futuro de la banca digital peruana presenta
oportunidades y desafios significativos. [20] y [21] enfatizan
la importancia de la capacitacion del personal y la
implementacion ética de tecnologias Fintech. [22] subrayan la
necesidad de integrar consideraciones de sostenibilidad en el
desarrollo Fintech para garantizar un impacto positivo a largo
plazo en el sector bancario peruano.

Basados en esta evidencia empirica, se formulan las
siguientes hipotesis:

Hipotesis General: Hi: La transformacion digital mediante la
integracién Fintech tiene un impacto significativo en la
eficiencia operativa y satisfaccién del cliente en la banca
peruana durante el periodo 2020-2024.

Hipotesis Especificas:

H2: La integracion de tecnologias Fintech tiene un impacto
significativo en la eficiencia operativa en la banca peruana.

Hs: La adopcion de tecnologias Fintech tiene un impacto
altamente significativo en la satisfaccién del cliente, en la
banca peruana.

ILMETODOLOGIA

Esta investigacion adopta un enfoque cuantitativo con
disefio no experimental, descriptivo y correlacional, orientado
a analizar el impacto de la integracion Fintech en la eficiencia
operativa y satisfaccion del cliente en la banca peruana
durante el periodo 2020-2024. El estudio se centra en los
cuatro principales bancos del Per( (BCP, BBVA, Interbank y
Scotiabank), que en conjunto representan mas del 80% del
mercado bancario nacional.

La poblacién de estudio comprende datos operativos y de
satisfaccion del cliente de estas instituciones bancarias, junto
con informacién sobre su integracion con servicios Fintech. Se
analizaron registros obtenidos mediante un muestreo
sisteméatico de datos secundarios, proporcionados por la
Superintendencia de Banca y Seguros del Perd (SBS), la
Asociacion de Bancos del Perd (ASBANC) y reportes
corporativos de las entidades estudiadas.

Para evaluar la transformacion digital bancaria, se
establecieron dos variables dependientes principales: la
eficiencia operativa (medida a través de indicadores como el
ratio de eficiencia operativa, tiempo de procesamiento de
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transacciones y costos operativos) y la satisfaccion del cliente
(evaluada mediante indices de satisfaccion, tasas de adopcion
digital y niveles de recomendacién). Como variables
independientes se consideraron: el nivel de integracion Fintech
(medido por el nimero y tipo de servicios digitales
implementados), inversién en tecnologia digital, y capacidad
de procesamiento digital de operaciones.

La recoleccion de datos se realizd mediante un andlisis
documental sistematico de:

Reportes trimestrales de la SBS sobre indicadores de
eficiencia bancaria

Informes mensuales de ASBANC sobre digitalizacion
bancaria

Memorias anuales de los bancos estudiados

Estudios de satisfaccion del cliente realizados por
entidades independientes
Reportes especializados sobre la adopcidn Fintech en Per(

El andlisis de datos se ejecutd utilizando el software SPSS
version 26, siguiendo tres etapas principales. Primero, se
realiz6 un andlisis descriptivo para caracterizar la evolucién de
la eficiencia operativa y satisfaccion del cliente durante el
periodo estudiado. Posteriormente, se implementé un modelo
de regresion lineal multiple para cuantificar el impacto de la
transformacion digital en los indicadores de desempefio
bancario.

El modelo de regresion utilizado se expresa como:

Yi=Po+ PiXi+ B2Xo+ PsXs + ¢

Y2=00+ ouXi+ 02Xz + 03X3+ €

Donde:

Y = Eficiencia operativa

Y2 = Satisfaccion del cliente

X: = Estabilidad Financiera

X2 = Seguridad Cibernética

X3 = Resistencia la Fintech

Bo, a0 = Constantes

Bi...s, au...as = Coeficientes de regresion
¢ = Error aleatorio

El nivel de significancia establecido para todas las
pruebas estadisticas fue de 0.05.

[1l.. RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se presenta el analisis de los datos
recolectados durante el periodo 2020-2024 de los cuatro
principales bancos peruanos (BCP, BBVA, Interbank y
Scotiabank), siguiendo las tres etapas de analisis establecidas
en la metodologia.

TABLA |
DESCRIPTIVA
Variable Mini [Maxi |Media |Desviacion |Varianza
mo |mo
Satisfaccion 45 | 98 (84267 | 13.221 |174.795
del Cliente
Eficiencia 56 | 99 [90.433 | 11.767 |138.461
Operativa
Estabilidad 58 | 97 |87.567 | 10518 |110.628
Financiera
Seguridad
TR 2 | 5 |3967 | 0547 | 0299
Resistencia 1 | 4 |2133 | 0681 | 0464
al Fintech

El analisis descriptivo muestra que la satisfaccién del
cliente mantiene una media de 84.267 (DE = 13.221),
indicando niveles generalmente altos de satisfaccion. La
eficiencia operativa presenta una media de 90.433 (DE =
11.767), sugiriendo un desempefio operativo favorable.

TABLAII
COEFICIENTES DEL MODELO DE EFICIENCIA
OPERATIVA
Variable Coeficiente |Error estandar |t Sig
(Constante) 10.235 3.421 2.989/0.005
Estabilidad 0.673 0.092 7.326|0.000
Financiera
Seguridad 0.481 0.134 3.589|0.001
Cibernética
Resistencia al 0.395 0.108 3.657|0.001
Fintech

EI modelo de eficiencia operativa muestra un-R? ajustado
de 0.208 y un valor p de 0.073, lo que indica que el modelo
no es estadisticamente significativo al nivel convencional de
0.05, aunque por un margen muy estrecho. Este resultado
sugiere que, si bien las variables independientes explican el
20.8% de la variabilidad en la eficiencia operativa, no
podemos concluir con suficiente confianza estadistica que
exista una relacion significativa entre las variables estudiadas
y la eficiencia operativa.

TABLA Il
COEFICIENTES DEL MODELO DE
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SATISFACCION AL CLIENTE

Variable | Coeficiente | Error estandar t Sig
(Constante) 8.456 2.891 2.925 | 0.004
Estabilidad 0.892 0.076 11.737| 0.000
Financiera
Seguridad 0.734 0.128 5.734 | 0.000
Cibernética
Resistencia al 0.523 0.095 5.505 | 0.000
Fintech

El modelo de satisfaccion del cliente presenta un R?
ajustado de 0.940, indicando que las variables independientes
explican el 94% con un valor de p de <0.001 de la variabilidad
en la satisfaccién del cliente. Los resultados muestran que el
nivel de Estabilidad Financiera tiene el mayor impacto
(0.673), seguido por la Seguridad Cibernética (0.481) y la
capacidad de Resistencia a Fintech (0.395), siendo todas las
variables estadisticamente significativas (p < 0.05).

Los resultados obtenidos en esta investigacién revelan
patrones significativos en la transformacion digital de la
banca peruana durante el periodo 2020-2024. El andlisis
estadistico muestra una dicotomia entre la eficiencia
operativa y la satisfaccion del cliente, hallazgo que coincide
con las observaciones de [1], quienes también encontraron
que las tecnologias basadas en reconocimiento de iris estan
revalorizando el campo de las FinTech, evidenciando un
claro impacto en la valoracion de estas tecnologias.

El modelo de eficiencia operativa (Y:) exhibe un R?
ajustado de 0.208 y un valor p de 0.073, sugiriendo una
capacidad explicativa limitada. Este resultado se alinea con
las advertencias de [13] quien argumenta que, aunque la
innovacion puede mejorar la eficiencia y la oferta de
productos, también conlleva una desestabilizacion potencial
de los sectores financieros establecidos y un aumento en la
complejidad del riesgo sistémico.

En contraste, el modelo de satisfaccion del cliente (Y2)
demuestra un desempefio notablemente superior, con un R2
ajustado de 0.940 y un valor p < 0.001. Este hallazgo esta en
linea con las investigaciones de [4] y [5], quienes
profundizan en cdmo la automatizacion y los sistemas de
pago entre pares (P2P) estan modificando positivamente la
experiencia del usuario. Ademas, estos resultados confirman
las proyecciones de [2] sobre un futuro para las FinTech
orientado hacia la ubiquidad de los servicios financieros.

La brecha identificada entre eficiencia operativa y
satisfaccion del cliente encuentra respaldo tedrico en el
trabajo de [12] quienes evidencian que la innovaci6n
tecnoldgica facilita nuevas formas de interaccion con los
clientes y permite a los bancos ofrecer productos mas
personalizados y accesibles. Las implicaciones de seguridad y
riesgo identificadas en nuestro estudio coinciden con las
preocupaciones expresadas por [14], quienes argumentan que

la privacidad de datos y la seguridad cibernética son
preocupaciones fundamentales para promover una aceptacion
maés amplia de las tecnologias FinTech.

Nuestros hallazgos sobre la gestion de riesgos son
respaldados por [17], quienes destacan la necesidad de
soluciones de seguridad mas robustas y un marco regulatorio
que evolucione con la innovacion tecnolégica. Ademas, [19]
confirma nuestros resultados al demostrar que la adopcién de
soluciones FinTech no sélo optimiza operaciones y servicios,
sino que también incrementa la rentabilidad general.

Las limitaciones de nuestro estudio y las
recomendaciones para futuras investigaciones se alinean con
las observaciones de [22], quienes postulan que las FinTech,
aunque tienen el potencial de apoyar préacticas financieras
sostenibles, también conllevan riesgos que los legisladores y
empresas deben considerar cuidadosamente para garantizar
un impacto positivamente sustentable tanto econdmica como
ambientalmente.

IV. CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos en esta investigacion revelan
patrones significativos en la transformacion digital de la
banca peruana durante el periodo 2020-2024. El andlisis
estadistico muestra una dicotomia entre la eficiencia
operativa y la satisfaccion del cliente, hallazgo que coincide
con las observaciones de [1], quienes también encontraron que
las tecnologias basadas en reconocimiento de iris estan
revalorizando el campo de las FinTech, evidenciando un claro
impacto en la valoracion de estas tecnologias.

El modelo de eficiencia operativa (Y:1) exhibe un R?
ajustado de 0.208 y un valor p de 0.073, sugiriendo una
capacidad explicativa limitada. Este resultado se alinea con las
advertencias de [13], quien argumenta que, aunque la
innovacion puede mejorar la eficiencia y la oferta de
productos, también conlleva una desestabilizacion potencial de
los sectores financieros establecidos y un aumento en la
complejidad del riesgo sistémico.

En contraste, el modelo de satisfaccion del cliente (Y2)
demuestra un desempefio notablemente superior, con un R?
ajustado de 0.940 y un valor p < 0.001. Este hallazgo esta en
linea con las investigaciones de [4] y [5], quienes profundizan
en como la automatizacion y los sistemas de pago entre pares
(P2P) estan modificando positivamente la experiencia del
usuario. Ademas, estos resultados confirman las proyecciones
de [2] sobre un futuro para las FinTech orientado hacia la
ubiquidad de los servicios financieros.

La brecha identificada entre eficiencia operativa y
satisfaccidn del cliente encuentra respaldo tedrico en el trabajo
de [12], quienes evidencian que la innovacion tecnoldgica
facilita nuevas formas de interaccién con los clientes y permite
a los bancos ofrecer productos mas personalizados y
accesibles. Las implicaciones de seguridad y riesgo
identificadas en nuestro estudio coinciden con las
preocupaciones expresadas por [12], quienes argumentan que
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la privacidad de datos y la seguridad cibernética son
preocupaciones fundamentales para promover una aceptacion
mas amplia de las tecnologias FinTech.

Nuestros hallazgos sobre la gestién de riesgos son
respaldados por [17], quienes destacan la necesidad de
soluciones de seguridad méas robustas y un marco regulatorio
que evolucione con la innovacion tecnolédgica. Ademas, [19]
confirma nuestros resultados al demostrar que la adopcion de
soluciones FinTech no solo optimiza operaciones y servicios,
sino que también incrementa la rentabilidad general.

Las limitaciones de nuestro estudio y las recomendaciones
para futuras investigaciones se alinean con las observaciones
de [22], quienes postulan que las FinTech, aunque tienen el
potencial de apoyar practicas financieras sostenibles, también
conllevan riesgos que los legisladores y empresas deben
considerar cuidadosamente para garantizar un impacto
positivamente  sustentable  tanto  econdémica  como
ambientalmente.
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