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Durante los últimos años, las transacciones financieras en el mundo han 
experimentado una transformación digital sin precedentes. La banca 
ecuatoriana ha buscado adecuarse de forma exitosa a las nuevas 
exigencias del mercado, en donde la digitalización, seguridad y rapidez 
han sido pilares fundamentales para fomentar el desarrollo de hogares, 
así como de pequeñas y medianas empresas, además de permitir la 
inserción financiera formal de más ecuatorianos. 

Las cifras que se presentan a continuación contribuyen al análisis del 
comportamiento y evolución de las transacciones monetarias en 
Ecuador efectuadas a través del sistema bancario. Estas constituyen un 
componente esencial para que negocios y familias puedan acceder a 
servicios financieros complementarios de ahorro y crédito.

Los desafíos futuros que afronta Ecuador a partir de la contracción 
económica suscitada por la pandemia del Covid-19, se centran en el 
fomento de una recuperación rápida que sea sostenible en el tiempo. En 
este sentido, el apoyo y compromiso de la banca ecuatoriana se enfoca 
en continuar desarrollando nuevos servicios y productos que estén al 
alcance de todos y brindar diferentes canales que permitan realizar 
transacciones de forma inclusiva y segura. Así, la banca seguirá 
apoyando la recuperación económica del país, al mantenerse sólida y 
solvente para mantener la confianza de sus usuarios y seguir siendo 
aquel medio que les permita conectar con sus metas.

Marco Rodríguez
Presidente Ejecutivo, Subrogante
Asobanca

Prólogo
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Abstract
A raíz de la pandemia, la tendencia para realizar 
pagos en el mundo se transformó y Ecuador, no fue la 
excepción. La digitalización se aceleró mientras los 
medios de pago tradicionales por canales físicos 
perdieron impulso. Este estudio muestra la situación 
de las transacciones realizadas mediante canales 
digitales, físicos y remotos del sistema bancario 
privado en Ecuador durante los años 2019, 2020 y 
2021. El alcance del análisis aborda transacciones 
realizadas tanto por empresas como personas 
naturales, así como sus distintas preferencias de 
canales por caracterización de usuario (edad, 
género) y montos transaccionados. 

Términos clave: transacciones monetarias en 
Ecuador, sistema bancario privado, medios de pago, 
canales digitales, canales físicos, personas naturales 
y empresas.  

The trend to make payments changed worldwide as 
a result of the pandemic and Ecuador was not the 
exception. Digitalization accelerated while 
traditional payment methods lost impulse. This study 
shows data on private banking transactions in 
Ecuador during the years 2019, 2020 and 2021, 
through digital, physical and remote channels. The 
scope of the analysis addresses transactions carried 
out by both companies and individuals, as well as 
their different channel preferences by user 
characterization (age, gender) and amount 
transacted.

Key words: monetary transactions in Ecuador, 
private banking system, payment methods, digital 
channels, physical channels, individuals, companies.



Resumen 
Ejecutivo

De esta manera, los principales 
hallazgos presentados en este estudio 
buscan orientar la construcción de 
políticas que fomenten la inclusión 
financiera y el desarrollo económico 
sostenible potenciando los medios de 
pago digitales. Transitar hacia estos 
canales implica no solo la reducción de 
costos para el usuario sino también 
mayor seguridad y acceso a servicios 
financieros complementarios para 
personas y empresas, lo cual fomenta la 
profundización de la bancarización. 

Tras los cambios suscitados por la pandemia, las 
transacciones bancarias en Ecuador orientaron su 
desarrollo hacia la digitalización. El crecimiento de 
las actividades comerciales y el acompañamiento de 
la tecnología bancaria en las nuevas tendencias de 
consumo fomentan la inclusión financiera de grupos 
tradicionalmente excluidos del sector financiero 
formal. Estos son algunos de los beneficios que trae 
consigo el impulso de nuevos métodos de pago en el 
país. Este reporte analiza la evolución de las 
transacciones bancarias en Ecuador, poniendo 
énfasis en el estudio de sus tendencias, identificación 
de sus desafíos y recomendaciones.

El número de transacciones realizadas a través del 
sistema bancario ecuatoriano en 2021 fue de 695 
millones, este valor fue mayor en 39,1% (195 millones) 
frente a 2020 y 35,6% (182 millones) frente a 2019. Esto 
representa un monto transaccionado de USD 272.842 
millones (10,4% más que en 2019). De esta forma, la 
banca ecuatoriana respondió a las exigencias del 
mercado mediante innovaciones y desarrollos de 
servicios y productos que se implementaron 
mucho antes de la crisis y fueron puestos a prueba 
exitosamente durante el confinamiento, con una 
variedad de canales digitales que permitieron dar 
continuidad a la cadena de pagos de forma 
segura, inclusiva, eficiente y ágil. 

Dentro de este contexto, tanto empresas como 
hogares ecuatorianos se vieron respaldados por la 
banca nacional al facilitar su transición a los 
mecanismos de pago digitales, los cuales 
contribuyeron a mantener la cadena de pagos en la 
economía. Esto, se vio reflejado en que el 41,1% del 
total de transacciones en 2021 se efectuaron por 
canales digitales, seguido por el 37,1% por físicos y 
21,8% por remotos. Estos resultados, marcan un 
cambio importante en las tendencias 
transaccionales en Ecuador ya que previo a la 
pandemia (2019) los canales digitales solamente 
representaban el 21,4%. Por lo tanto, las 
transacciones ecuatorianas experimentaron un 
repunte muy importante en 2021 apoyado 
principalmente por el correcto funcionamiento y 
rápida inserción de los ecuatorianos hacia los 
medios de pago digitales bancarios.

A nivel de montos transaccionados, los canales 
digitales representan el 49,8%, físicos 43,5% y remotos 
6,8%. Mediante los canales físicos se transaccionaron 
USD 118.561 millones en 2021, valor mayor en 9,8% (USD 
10.562 millones) frente a 2020. No obstante, el monto 
no supera el nivel prepandemia que sufrió una 
reducción de 24,6% entre 2019 y 2020; pero esta 
progresiva recuperación muestra que las personas y 
empresas en Ecuador todavía privilegian los canales 
físicos debido a aspectos culturales relacionados con 
la tenencia de efectivo. Por lo tanto, la pandemia 
impulsó las transferencias digitales en Ecuador 
convirtiéndose en una oportunidad para fomentar 
programas que permitan adoptar estas nuevas 

tecnologías y tener mayor seguridad y eficiencia al 
transaccionar.

Las disparidades tecnológicas son más claras entre 
hombres y mujeres, aunque estas se denotan mejor 
entre grupos etarios. Por ejemplo, las personas con 
edades entre 26 y 41 años clasificados como 
millennials, son los que más transacciones realizan a 
través de los medios móviles, especialmente las 
mujeres (alcanzan los 53,3 millones de transacciones 
para 2021). Mientras que, la generación baby boomer 
de personas con edades entre los 58 a 76 años, 
utilizan como su canal transaccional principal a las 
ventanillas, debido a la necesidad de mayor 
conocimiento tecnológico para adoptar las nuevas 
tendencias digitales de pagos. Por lo tanto, hay un 
reto importante en reducir la brecha digital para que 
más personas de diferentes generaciones utilicen los 
canales digitales. Es así como la generación X 
(personas entre los 42 y 57 años) ha impulsado el 
mayor uso de medios transaccionales digitales 
durante los últimos años, mediante los móviles e 
internet (el total de sus transacciones por estos 
canales alcanza los 65,3 millones en 2021). 

Mientras que, por el lado de empresas, el mayor 
monto transaccionado fue por el canal internet con 
el 59,2% del total. Lo que muestra que las empresas 
ecuatorianas se apoyan en los canales digitales 
bancarios para transaccionar mayores montos con 
seguridad, eficiencia y agilidad.
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Introducción 
La adaptación de los sistemas financieros a la 
transformación digital que atraviesan las transacciones 
en el mundo ha sido fundamental para que sus servicios y 
productos ofertados se ajusten a las nuevas demandas 
del mercado. Las transacciones son un eje fundamental 
para las actividades económicas de los países que se 
efectúan por personas y empresas a través de distintos 
canales que permiten realizar pagos, cobros, consultas, 
entre otros. En Ecuador, el número de transacciones 
monetarias experimentó un crecimiento anual del 39% 
entre 2020 y 2021, resultado que se explica por la 
diversidad de canales de pago ofertados desde el 
sistema bancario.

La pandemia modificó significativamente la manera en 
la que las empresas realizan sus actividades económicas. 

Dentro de este contexto, el sector financiero no fue la 
excepción pues existió un aumento en la utilización de los 
canales de pago electrónicos alternativos al efectivo, así 
como nuevos instrumentos digitales (BRC, 2022).

De esta manera, el 2020 puso a prueba la innovación en 
los servicios de transacciones que la banca ecuatoriana 
desarrolló por años. El resultado fue exitoso con un 
incremento sin precedentes en la preferencia por los 
canales digitales, lo que trajo consigo una ola de 
disrupciones para dar forma a una nueva tendencia en 
las transacciones bancarias (TDB, 2021). 

Existen múltiplos estudios que han demostrado que las 
transacciones y principalmente las digitales son una 
parte fundamental de la actividad económica y social, 
ya que promueven la inclusión financiera y el crecimiento 
sostenible de los negocios. Un claro ejemplo son las 
transacciones digitales, las cuales permiten que los 
individuos y las empresas realicen pagos de manera ágil, 
rápida y segura, lo que estimula el crecimiento 
económico y el comercio, especialmente el digital. Este 
último permite a los negocios y microempresas ampliar 
sus servicios y encontrar nuevos clientes de manera online 
para posicionar sus productos a través de nuevos y 
seguros métodos de pago (IDB & WEF, 2022). 

Por el lado de la inclusión, el uso de servicios financieros 
de grupos excluidos se inicia comúnmente con las 
transferencias digitales; aspecto que constituye un 

La posibilidad de contagio, las restricciones 
sanitarias y los confinamientos provocaron 
una reestructuración en la operatividad, 
permitiendo que los productos y servicios 
digitales tomen un mayor protagonismo. 

primer paso para su inserción financiera formal, ya que el 
empleo de medios digitales permite el uso de otros 
productos y servicios como el crédito, lo que provoca una 
mejora en el bienestar de las familias y facilita los 
emprendimientos, las inversiones y la productividad. 

Un incremento en la utilización de transacciones 
bancarias, permite mayores niveles de inclusión y 
fomenta la autonomía de las mujeres garantizando el 
ejercicio pleno de sus derechos en un contexto de 
igualdad (PNUD, 2020). Esta autonomía económica 
permite que las mujeres puedan generar y administrar sus 
propios recursos, así como tomar decisiones financieras 
en sus hogares.

Además, las transferencias digitales son una respuesta a 
los problemas financieros que pueden atravesar los 
gobiernos al momento de realizar desembolsos a 
ciudadanos que requieren de su asistencia, 
especialmente en momentos de crisis (IDB & WEF, 2022). 

En esta línea, las transacciones digitales promueven el 
crecimiento, especialmente de las microempresas. Por 
ejemplo, se ha demostrado que los negocios más 
pequeños que adaptaron su comercio online durante la 
pandemia incrementaron sus ventas entre un 20% y 30% 
más que las empresas que no implementaron estas 
ventas digitales (IDB & WEF, 2022). 

Después de la pandemia, el mundo se reestructuró y los 
productos y servicios digitales encontraron más cabida 
en los mercados, algo que fue acompañado con las 
nuevas facilidades que entregaron los bancos.



La relevancia de este estudio 
radica en mostrar, por primera 
vez, información de 
transacciones realizadas en 
Ecuador por canales físicos, 
remotos y digitales por 
empresas, hombres, mujeres, 
jóvenes, entre otros. El 
entendimiento de estas 
tendencias permitirá tener 
importantes propuestas para 
avanzar hacia una economía 
que fomente los medios de 
pago digitales y el menor uso 
de efectivo.

Dentro de este contexto, el sector financiero no fue la 
excepción pues existió un aumento en la utilización de los 
canales de pago electrónicos alternativos al efectivo, así 
como nuevos instrumentos digitales (BRC, 2022).

De esta manera, el 2020 puso a prueba la innovación en 
los servicios de transacciones que la banca ecuatoriana 
desarrolló por años. El resultado fue exitoso con un 
incremento sin precedentes en la preferencia por los 
canales digitales, lo que trajo consigo una ola de 
disrupciones para dar forma a una nueva tendencia en 
las transacciones bancarias (TDB, 2021). 

Existen múltiplos estudios que han demostrado que las 
transacciones y principalmente las digitales son una 
parte fundamental de la actividad económica y social, 
ya que promueven la inclusión financiera y el crecimiento 
sostenible de los negocios. Un claro ejemplo son las 
transacciones digitales, las cuales permiten que los 
individuos y las empresas realicen pagos de manera ágil, 
rápida y segura, lo que estimula el crecimiento 
económico y el comercio, especialmente el digital. Este 
último permite a los negocios y microempresas ampliar 
sus servicios y encontrar nuevos clientes de manera online 
para posicionar sus productos a través de nuevos y 
seguros métodos de pago (IDB & WEF, 2022). 

Por el lado de la inclusión, el uso de servicios financieros 
de grupos excluidos se inicia comúnmente con las 
transferencias digitales; aspecto que constituye un 

primer paso para su inserción financiera formal, ya que el 
empleo de medios digitales permite el uso de otros 
productos y servicios como el crédito, lo que provoca una 
mejora en el bienestar de las familias y facilita los 
emprendimientos, las inversiones y la productividad. 

Un incremento en la utilización de transacciones 
bancarias, permite mayores niveles de inclusión y 
fomenta la autonomía de las mujeres garantizando el 
ejercicio pleno de sus derechos en un contexto de 
igualdad (PNUD, 2020). Esta autonomía económica 
permite que las mujeres puedan generar y administrar sus 
propios recursos, así como tomar decisiones financieras 
en sus hogares.

Además, las transferencias digitales son una respuesta a 
los problemas financieros que pueden atravesar los 
gobiernos al momento de realizar desembolsos a 
ciudadanos que requieren de su asistencia, 
especialmente en momentos de crisis (IDB & WEF, 2022). 

En esta línea, las transacciones digitales promueven el 
crecimiento, especialmente de las microempresas. Por 
ejemplo, se ha demostrado que los negocios más 
pequeños que adaptaron su comercio online durante la 
pandemia incrementaron sus ventas entre un 20% y 30% 
más que las empresas que no implementaron estas 
ventas digitales (IDB & WEF, 2022). 

Después de la pandemia, el mundo se reestructuró y los 
productos y servicios digitales encontraron más cabida 
en los mercados, algo que fue acompañado con las 
nuevas facilidades que entregaron los bancos.

Reporte de transacciones 2019 – 2021 9



El estudio analiza el comportamiento de las 
transacciones bancarias en Ecuador en el periodo 
2019-2021. La información que se presenta a 
continuación fue reportada por los bancos miembros 
de la Asociación de Bancos Privados del Ecuador - 
ASOBANCA, los cuales representan el 82% del total de 
activos del sistema bancario en 2021. De esta 
manera, se examina la composición de las 
transacciones por canal, tipo de usuarios (empresas y 
personas naturales), su evolución y caracterización.

Dentro de las transacciones monetarias, el enfoque 
es analizarlas por tipo de canal, por naturaleza 
económica (persona natural o jurídica) o por 
desagregación de clientes propios o no del banco. 

La primera distinción es el tipo de canal por el cual se 
realizó la transacción. Estos canales pueden ser 
físicos, que son cuando la transacción se realiza de 
forma presencial como, por ejemplo: oficinas, 
sucursales, matriz, ventanillas y corresponsales no 
bancarios (CNB). Son canales digitales cuando los 
usuarios realizan transacciones a través de 
dispositivos digitales como celular, ordenador, tablet. 
Mientras que los canales remotos son por los cuales el 
usuario realiza una transacción con asistencia de 
colaboradores y máquinas de la entidad como 
cajeros automáticos (ATM) y oficina de autoservicio.  

La segunda distinción son las transacciones 
monetarias por naturaleza económica que se 
refieren a quién las realiza. Estas pueden ser personas 
naturales  o empresas tanto del sector público como 
privado1.

La última categoría de análisis hace referencia a las 
transacciones por tipo de cliente desde la 
perspectiva de la entidad bancaria. Estas pueden ser 
propias cuando los usuarios que realizan las 
transacciones son clientes de la entidad, o pueden 
ser adquiridas cuando son clientes de otras 
instituciones bancarias.

Con esta clasificación, el análisis permite vislumbrar 
el comportamiento de las transacciones, su 
desagregación por individuos, sus grupos etarios, 
género y empresas. Por lo que, se busca conocer la 
composición de la estructura de las transacciones en 
el Ecuador, así como las tendencias generadas 
después de la crisis sanitaria. Considerando que 
aumentar las transacciones contribuye al 
crecimiento económico al permitir mayor comercio y 
consumo, también a la inclusión financiera al ampliar 
el acceso a servicios financieros y, además, a la 
reducción de brechas sociales como las de género y 
de las empresas de distintos tamaños.  

Alcance del estudio

  Para el caso de Ecuador se incluye personas sin registro único de contribuyente (RUC) y con RUC.

Gráfico No.1: Clasificación de las transacciones

Canal físico: la transacción se realiza de forma 
presencial (oficina, ventanilla, CNB, entre otros)

Canal digital: transacciones a través de 
dispositivos como celular, ordenador, tablet. 

Canal remoto: transacción efectuada con 
asistencia de colaboradores y máquinas como 
cajeros (ATM) y oficina de autoservicio. 

Elaboración y fuente: Asobanca

Propias,
adquiridas

Personas,
empresas

Digital: 
Móvil, internet

Físico: 
Oficina, ventanillas, CNB

Remoto: 
ATM y oficina de autoservicio

1

Como se observa en el Gráfico No.1, las transacciones 
pueden ser de dos tipos: monetarias y no monetarias. 
Las primeras hacen referencia a las transacciones 
que implican movimiento de dinero, mientras que, las 
no monetarias, se refieren a consultas y solicitudes en 
las cuales no se realizan movimientos de dinero. Este 
estudio considera únicamente las transacciones 
monetarias.

Transacciones

Por tipo de
cliente

Por naturaleza
económica

Físico, digital
 y remotoPor CanalMonetarias

No Monetarias



01.

Transacciones 
realizadas en 
Ecuador

Reporte de transacciones 2019 – 2021 11



Las transacciones totales se refieren a los 
movimientos de dinero  realizados por personas y 
empresas a través del sistema bancario 
ecuatoriano entre 2019 y 2021. La tendencia global 
muestra que las transacciones en 2021 se 
recuperaron después de la caída generada en 2020 
producto del Covid-19. No obstante, la crisis 
sanitaria cambió el comportamiento de las 
transacciones ampliando el uso de canales digitales 
y físicos. El confinamiento mostró a los usuarios una 

El número de transacciones realizadas a través del 
sistema bancario ecuatoriano en 2021 fue de 695 
millones, este valor fue mayor en 39,1% (195 millones) 
frente a 2020 y 35,6% (182 millones) frente a 2019. El 
crecimiento en las transacciones se alinea a la 
tendencia global suscitada principalmente por la 
aceleración digital de los canales y el mayor 
consumo de transacciones, a pesar de la contracción 
sufrida por la crisis del Covid-19 (McKinsey & 
Company, 2021). En Ecuador, los datos muestran que 
los usuarios durante la pandemia (2020) redujeron el 
número de transacciones y en 2021 se recuperaron 
superando los niveles prepandemia.

Este estudio aborda las transferencias monetarias.

Un menor monto promedio 
transaccionado ante un aumento 

del total de transacciones significa 
que más usuarios realizan 

transacciones por lo que son más 
cotidianas, factor que contribuye a 

la inclusión financiera.

1.1 Evolución 
de las 
transacciones 
totales

Gráfico No.2: 
Número de transacciones y valor promedio
En millones de transacciones y en USD 
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A 2021, el número de transacciones 
realizadas a través del sistema 
bancario ecuatoriano fue 39,1% 
mayor frente a 2020 y 35,6% más 
que en 2019. Este crecimiento se 
alinea a la tendencia global 
suscitada por la aceleración 
digital y el mayor uso de 
transacciones.
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variedad de opciones digitales que se adaptaron a 
los nuevos requerimientos del mercado (McKinsey & 
Company, 2021). En Ecuador, las transacciones 
totales aumentaron entre 2019 y 2021, pasando de 
512 millones de transacciones a 695 millones (35,6%). 
A continuación, se presentan los principales 
resultados para las transacciones realizadas 
mediante el sistema bancario clasificado por: 
número de transacciones, monto transaccionado, 
valor promedio y número de usuarios.

Elaboración y fuente: Asobanca

Gráfico No.19: 
Número de transacciones y valor promedio - personas
En millones de transacciones y en USD
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(Gráfico No.3). Este valor supera el monto 
prepandemia (2019) en 10,4% (USD 25.791 millones). Se 
observa que, durante la crisis sanitaria, los montos 
transaccionados se contrajeron en 10,3% debido a la 

paralización de las actividades económicas que 
afectaron al mundo y hoy se han recuperado. Esto 
demuestra que la banca privada fue un soporte para 
sus clientes al brindar servicios ininterrumpidos 
mediante canales que estuvieron listos para operar 
de forma ágil y segura. 
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Las transacciones totales se refieren a los 
movimientos de dinero  realizados por personas y 
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ecuatoriano entre 2019 y 2021. La tendencia global 
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sanitaria cambió el comportamiento de las 
transacciones ampliando el uso de canales digitales 
y físicos. El confinamiento mostró a los usuarios una 
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Gráfico No.19: 
Número de transacciones y valor promedio - personas
En millones de transacciones y en USD
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Celular, computadora, tablet, entre otros.

Las transacciones se pueden analizar por el tipo de 
canal en el cual se llevaron a cabo. En primer lugar, se 
encuentran los canales físicos que requieren la 
presencia del usuario para realizar la transacción, 
estos se pueden realizar por ventanilla (oficinas, 
sucursales, etc.) o a través de los corresponsales no 
bancarios. Después están los canales remotos, los 
cuales agrupan a las transacciones que se realizan 
mediante una máquina y cuentan con la asistencia 
de un colaborador de forma indirecta, acá se 
encuentran los cajeros automáticos y oficinas de 
autoservicios. Por último, los canales digitales 
permiten a los usuarios realizar transacciones a 
través de dispositivos digitales : móvil o internet. 

Del total de los 695 millones de transacciones que se 
realizaron en 2021, el 41,1% fueron por canales 
digitales, seguido por el 37,1% por físicos y 21,8% por 
remotos. A continuación, se analiza los cambios en la 
preferencia de canales. 

El número de transacciones por canales digitales fue 
de 285 millones en 2021, este valor es 65,1% (112 
millones) mayor que 2020 y 160,7% (176 millones) que 
2019. El crecimiento se da principalmente por el 
aumento en canales móviles (celular), el cual es 7,4 
veces más alto que en 2019. 

Por lo tanto, la crisis sanitaria cambió la preferencia 
de los usuarios, ya que canales digitales se ofertaban 
incluso antes de la pandemia, pero su uso más 
extensivo se dio a partir de 2020 (Minsait Payments, 
2021). De esta manera, ante la reducción de 
movilidad, la banca fue un pilar estratégico para no 
interrumpir la cadena de pagos a través de los 
canales digitales, demostrando que es pionera en la 
oferta de servicios innovadores, ágiles y seguros que 
estuvieron listos para atender las necesidades de sus 
clientes.

Tipo de canal

Físico Digital Remoto

Corresponsales
no bancarios

Oficinas de
autoservicio

Cajeros 
automáticos

(ATM)
Ventanilla InternetMóvil
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3
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Elaboración y fuente: Asobanca

Gráfico No.4: Tipo de canales para realizar transacciones Por otro lado, mediante los canales físicos 
(ventanilla y CNB) se realizaron 258 millones de 
transacciones en 2021, lo que muestra un crecimiento 
de 26,3% (54 millones) frente a 2020. Cabe indicar que 
en este año las transacciones físicas superaron el 
nivel prepandemia en 5,1% (13 millones); aspecto que 
evidencia una recuperación de dichos canales 
debido a la reactivación económica. Esto muestra 
que, aunque hay una tendencia a usar canales 
digitales, en Ecuador hay una preferencia por el uso 
de canales físicos y uso de efectivo (Minsait 
Payments, 2021).

Los canales remotos (cajero y autoservicio) 
registraron 151 millones de transacciones en 2021, este 
valor es mayor en 23,5% (29 millones) con relación a 
2020; no obstante, todavía no recupera su nivel de 
2019 de 157 millones. Este resultado muestra que solo 
en este canal a 2021 hay un menor número de 
transacciones que en 2019, lo que se puede 
interpretar como una modificación en las 
preferencias de los usuarios a la hora de escoger por 
cual canal realizar sus transacciones (McKinsey & 
Company, 2021). Es probable que un grupo de 
usuarios adoptaron canales digitales y no retornaron 
al uso de cajeros y autoservicios.

Gráfico No.5: 
Evolución del número de transacciones por tipo de canal
En millones de transacciones
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El monto total transaccionado a través del sistema 
bancario en 2021 asciende a USD 272.842 millones. El 
49,8% del monto se transaccionó por canales 
digitales, el 43,5% por físicos y el 6,8 % por remotos. 
Mediante el canal digital se transaccionaron USD 
135.849 millones, valor mayor en 38,6% (USD 37.859 
millones) comparado con 2020 y 58,1% (USD 49.919 
millones) con 2019. Este crecimiento se debe a que 
durante la pandemia los usuarios migraron a los 
canales digitales ante un escenario de reducción de 
movilidad. Gran parte de los usuarios mantienen 
estos canales porque cubren requerimientos, 
cuestan menos y crearon nuevas preferencias (Dab, 
Poddar, Dye, & Foo, 2017).

Mediante los canales físicos se transaccionaron USD 
118.561 millones en 2021, valor mayor en 9,8% (USD 
10.562 millones) frente a 2020. No obstante, el monto 
no supera el nivel prepandemia que sufrió una 
reducción de 17,2% entre 2019 y 2020. Esto muestra 
que el monto transaccionado por canales físicos se 
recupera conforme la reactivación económica y que 
el uso de los canales físicos sigue siendo popular. En 
Ecuador, el 36,5% de los ecuatorianos prefieren 
efectivo al momento de pagar, una de las cifras más 
altas de la región (Minsait Payments, 2021).

En el caso de los canales remotos (cajero y 
autoservicio), en 2021 se transaccionaron USD 18.433 
millones, lo que representa un valor mayor en 19,8% 
(USD 3.044 millones) comparado con 2020 y 2,7% 
(USD 477 millones) con 2019. Este supera en 2021 los 
niveles prepandemia, aunque las nuevas tendencias 
del usuario en el mundo están reduciendo el uso de 
estos canales (McKinsey & Company, 2021; Minsait 
Payments, 2021)..

Gráfico No.6: 
Evolución del monto transaccionado por tipo de canal
En millones de USD
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La reducción del valor promedio en 
canales digitales y físicos apunta 
hacia un incremento en el uso y 
mayor cotidianidad en pagos de 
menor valor, lo que implica mayor 
inclusión financiera.

Los canales digitales mostraron el 
mayor número de transacciones y 
mayor monto transaccionado; sin 
embargo, estos tuvieron el menor 
número de usuarios en 2021 con 4,3 
millones.

Gráfico No.7: 
Evolución del monto promedio transaccionado por tipo de 
canal
En USD
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Gráfico No.8: 
Usuarios por tipo de canal
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El valor promedio transaccionado en 2021 muestra 
una disminución a través de casi todos los canales, 
principalmente por canales digitales. En el Gráfico 
No.7 se observa que estos pasaron de USD 785 en 
2019 a USD 476 en 2021, lo que muestra una reducción 
de 39,4% (USD 309). Por otro lado, el canal físico 
también disminuyó en el mismo periodo en 21,2% 
(USD 124). No obstante, el canal remoto (cajero) 
aumentó en 6,9% (USD 8), lo cual implica que retiros 
de efectivo por ATM se siguen realizando en la misma 
forma dada la preferencia en el país. 

La reducción del valor promedio en canales digitales 
y físicos apunta hacia un incremento en el uso y 
mayor cotidianidad en pagos de menor valor, lo que 
implica mayor inclusión financiera, puesto que las 
transacciones permiten una ampliación en el acceso 
y la calidad a los diferentes productos y servicios que 
ofrece el sistema bancario (IDB & WEF, 2022).

El canal digital tuvo el menor número de usuarios en 
2021 con 4,3 millones, a pesar de que presentaron el 
mayor número de transacciones y mayor monto. No 
obstante, este canal tuvo 3,6 veces más usuarios que 
en 2019 (Gráfico No.8). Esto muestra un reto 
importante para Ecuador de ampliar estos canales 
digitales y fomentar la disminución del uso de 
efectivo.

El canal físico es el de mayor número de usuarios con 
9,5 millones, lo que indica una recuperación de 6,2% 
(0,6 millones) frente a 2020. Sin embargo, no recupera 
los niveles prepandemia (10,4 millones en 2021). En el 
caso de los canales remotos, el número de usuarios 
fue de 6,2 millones, esta cifra supera el nivel de 2019 en 
9,7% (0,5 millones). La recuperación de usuarios de 
estos canales tradicionales se debe a la preferencia 
de los ecuatorianos por el efectivo, lo cual resulta ser 
ineficiente ya que incorpora costos a las empresas, a 
las personas y a los gobiernos (VISA, 2017).



El monto total transaccionado a través del sistema 
bancario en 2021 asciende a USD 272.842 millones. El 
49,8% del monto se transaccionó por canales 
digitales, el 43,5% por físicos y el 6,8 % por remotos. 
Mediante el canal digital se transaccionaron USD 
135.849 millones, valor mayor en 38,6% (USD 37.859 
millones) comparado con 2020 y 58,1% (USD 49.919 
millones) con 2019. Este crecimiento se debe a que 
durante la pandemia los usuarios migraron a los 
canales digitales ante un escenario de reducción de 
movilidad. Gran parte de los usuarios mantienen 
estos canales porque cubren requerimientos, 
cuestan menos y crearon nuevas preferencias (Dab, 
Poddar, Dye, & Foo, 2017).

Mediante los canales físicos se transaccionaron USD 
118.561 millones en 2021, valor mayor en 9,8% (USD 
10.562 millones) frente a 2020. No obstante, el monto 
no supera el nivel prepandemia que sufrió una 
reducción de 17,2% entre 2019 y 2020. Esto muestra 
que el monto transaccionado por canales físicos se 
recupera conforme la reactivación económica y que 
el uso de los canales físicos sigue siendo popular. En 
Ecuador, el 36,5% de los ecuatorianos prefieren 
efectivo al momento de pagar, una de las cifras más 
altas de la región (Minsait Payments, 2021).

En el caso de los canales remotos (cajero y 
autoservicio), en 2021 se transaccionaron USD 18.433 
millones, lo que representa un valor mayor en 19,8% 
(USD 3.044 millones) comparado con 2020 y 2,7% 
(USD 477 millones) con 2019. Este supera en 2021 los 
niveles prepandemia, aunque las nuevas tendencias 
del usuario en el mundo están reduciendo el uso de 
estos canales (McKinsey & Company, 2021; Minsait 
Payments, 2021)..

Gráfico No.6: 
Evolución del monto transaccionado por tipo de canal
En millones de USD

El monto 
transaccionado por 

canales físicos se 
recupera conforme la 

reactivación económica. 
El 36,5% de los 

ecuatorianos prefieren 
efectivo al momento de 
pagar, una de las cifras 

más altas de América 
Latina (Minsait 

Payments, 2021). 

160.000

140.000

120.000

100.000

80.000

60.000

40.000

20.000

0

Físico RemotoDigital

2019 2020 2021

143.165

197.998 118.561

85.930 97.9990

135.849

17.956
15.389

18.433

Elaboración y fuente: Asobanca

La reducción del valor promedio en 
canales digitales y físicos apunta 
hacia un incremento en el uso y 
mayor cotidianidad en pagos de 
menor valor, lo que implica mayor 
inclusión financiera.

Los canales digitales mostraron el 
mayor número de transacciones y 
mayor monto transaccionado; sin 
embargo, estos tuvieron el menor 
número de usuarios en 2021 con 4,3 
millones.

Gráfico No.7: 
Evolución del monto promedio transaccionado por tipo de 
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El valor promedio transaccionado en 2021 muestra 
una disminución a través de casi todos los canales, 
principalmente por canales digitales. En el Gráfico 
No.7 se observa que estos pasaron de USD 785 en 
2019 a USD 476 en 2021, lo que muestra una reducción 
de 39,4% (USD 309). Por otro lado, el canal físico 
también disminuyó en el mismo periodo en 21,2% 
(USD 124). No obstante, el canal remoto (cajero) 
aumentó en 6,9% (USD 8), lo cual implica que retiros 
de efectivo por ATM se siguen realizando en la misma 
forma dada la preferencia en el país. 

La reducción del valor promedio en canales digitales 
y físicos apunta hacia un incremento en el uso y 
mayor cotidianidad en pagos de menor valor, lo que 
implica mayor inclusión financiera, puesto que las 
transacciones permiten una ampliación en el acceso 
y la calidad a los diferentes productos y servicios que 
ofrece el sistema bancario (IDB & WEF, 2022).

El canal digital tuvo el menor número de usuarios en 
2021 con 4,3 millones, a pesar de que presentaron el 
mayor número de transacciones y mayor monto. No 
obstante, este canal tuvo 3,6 veces más usuarios que 
en 2019 (Gráfico No.8). Esto muestra un reto 
importante para Ecuador de ampliar estos canales 
digitales y fomentar la disminución del uso de 
efectivo.

El canal físico es el de mayor número de usuarios con 
9,5 millones, lo que indica una recuperación de 6,2% 
(0,6 millones) frente a 2020. Sin embargo, no recupera 
los niveles prepandemia (10,4 millones en 2021). En el 
caso de los canales remotos, el número de usuarios 
fue de 6,2 millones, esta cifra supera el nivel de 2019 en 
9,7% (0,5 millones). La recuperación de usuarios de 
estos canales tradicionales se debe a la preferencia 
de los ecuatorianos por el efectivo, lo cual resulta ser 
ineficiente ya que incorpora costos a las empresas, a 
las personas y a los gobiernos (VISA, 2017).
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Gráfico No.9: 
Composición del número de transacciones por canales
En porcentaje

En la sección anterior, se analizó el comportamiento 
de los canales (físico, remoto o digital). Es importante 
visualizar dentro de estos tres canales cuáles son los 
medios por los cuales los usuarios prefieren realizar 
sus transacciones. En este sentido, los canales físicos 
agrupan a medios de pago como ventanillas y 
corresponsales no bancarios (CNB); por su parte, los 
canales remotos abarcan a cajeros automáticos 
(ATM) y oficinas de autoservicios. Finalmente, se 
encuentran los medios móviles e internet que forman 
parte de los canales digitales.
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15,9% en 2021.   
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El canal donde se realizó un mayor número de 
transacciones en 2021 fue el canal digital móvil con 
una participación de 24,9% (173 millones). Este canal 
es el que más creció ya que en 2019 representó 
apenas el 4,6% (23 millones). Por otro lado, el canal 
que perdió mayor participación frente a 2019 fue el 
físico de ventanillas (10,2 puntos porcentuales). De 
esta manera, se observa la mayor participación de 
los canales digitales debido a la comodidad y 
servicios complementarios que ofrecen (ahorros, 
pagos, consultas, etc.), a diferencia de los canales 
físicos, los cuales según la evidencia implican costos 
de movilización y transporte (Kantar, 2022).

Gráfico No.10: 
Composición del monto transaccionado por canales
En porcentaje
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El canal con mayor participación en el monto 
transaccionado en 2021 es el de ventanilla con 39,8% 
(USD 108.656 millones), este se redujo en 15,2 p.p. 
frente a 2019 (Gráfico No.10). Este comportamiento 
se explica por la participación que gana internet y 
móvil. Pese a este cambio en tendencia, el canal por 
cual se transaccionan los mayores montos sigue 
siendo el de ventanilla por la preferencia por efectivo 
en el país. Sin embargo, se destaca que el canal de 
internet se vuelve más relevante en el monto 
transaccionado alcanzando una participación de 
38,5% en 2021.
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A nivel de usuarios, las transacciones se concentra 
en los canales físicos. El total de usuarios en 2021 
para ventanilla fue de 9,5 millones, mientras que 
para CNB fue de 6,3 millones. Sin embargo, el mayor 
crecimiento lo muestran los usuarios de los canales 
digitales. El canal móvil tiene 4,3 millones de usuarios, 
lo que representa un aumento de 261% (3,1 millones) 
durante 2019 a 2021 y el de internet crece en 26% 
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(0,6 millones). Cabe destacar el incremento de CNB 
de 25,2% (1,3 millones) entre 2019 a 2021, que fueron 
clave para que el servicio de transacciones llegue a 
todos los lugares del país (urbanos y rurales) 
mediante puntos cercanos a la población que 
permitieron el acceso y uso de servicios financieros 
(World Bank, 2017). 

Gráfico No.11: 
Número de usuarios por canales 
En porcentaje
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El canal donde se realizó un mayor número de 
transacciones en 2021 fue el canal digital móvil con 
una participación de 24,9% (173 millones). Este canal 
es el que más creció ya que en 2019 representó 
apenas el 4,6% (23 millones). Por otro lado, el canal 
que perdió mayor participación frente a 2019 fue el 
físico de ventanillas (10,2 puntos porcentuales). De 
esta manera, se observa la mayor participación de 
los canales digitales debido a la comodidad y 
servicios complementarios que ofrecen (ahorros, 
pagos, consultas, etc.), a diferencia de los canales 
físicos, los cuales según la evidencia implican costos 
de movilización y transporte (Kantar, 2022).
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A nivel de usuarios, las transacciones se concentra 
en los canales físicos. El total de usuarios en 2021 
para ventanilla fue de 9,5 millones, mientras que 
para CNB fue de 6,3 millones. Sin embargo, el mayor 
crecimiento lo muestran los usuarios de los canales 
digitales. El canal móvil tiene 4,3 millones de usuarios, 
lo que representa un aumento de 261% (3,1 millones) 
durante 2019 a 2021 y el de internet crece en 26% 
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(0,6 millones). Cabe destacar el incremento de CNB 
de 25,2% (1,3 millones) entre 2019 a 2021, que fueron 
clave para que el servicio de transacciones llegue a 
todos los lugares del país (urbanos y rurales) 
mediante puntos cercanos a la población que 
permitieron el acceso y uso de servicios financieros 
(World Bank, 2017). 
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El canal móvil presenta 
una caída de 10,6% en 

el valor promedio 
transaccionado, lo cual 

fomenta que los 
usuarios transaccionen 
por canales digitales de 

manera cotidiana. 
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Por su parte, al analizar los valores promedio de 
transacciones por canal, ventanilla alcanza un 
resultado promedio de USD 987 en 2021, valor que es 
menor en 3,1% (USD 32) respecto a 2019 (Gráfico 
No.12). Mientras el canal móvil, pasa de USD 200 en 
2019 a 179 para el año 2021, es decir, experimentó un 
decrecimiento del 10,6% (USD 21).

En conclusión, las transacciones totales realizadas 
mediante canales bancarios en 2021 se recuperaron y 
superaron los niveles prepandemia (2019). El canal 
digital fue donde se realizaron mayores 
transacciones, también fue el canal que más creció, 
principalmente por el uso del móvil e internet; sin 
embargo, es el que menor número de usuarios 
presenta. 

Por otro lado, el canal ventanilla es el canal que 
pierde mayor participación del total de 
transacciones en 2020 por la afectación de la 
pandemia, pese a ello, en 2021 muestra que se está 

recuperando conforme avanza la reactivación y 
tiene el mayor número de usuarios.

Las preferencias de los usuarios del sistema bancario 
durante los últimos años demuestran una mayor 
distribución en los canales que utilizan para realizar 
transacciones. De esta manera se expandió el uso del 
móvil, internet y CNB, los cuales fortalecen la inclusión 
financiera y el desarrollo de nuevos productos 
bancarios acordes a las exigencias del mercado. Las 
siguientes secciones buscan examinar el 
comportamiento de las personas naturales y 
empresas en su forma de transaccionar.
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Gráfico No.13: 
Composición del número de transacciones - personas y empresas 
En porcentaje
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El número de transacciones realizadas por personas 
naturales alcanzó los 643 millones en 2021, esto 
representó un crecimiento del 41% con relación al 
año 2020. Por su parte, las empresas, también 
incrementaron su nivel de transacciones alcanzando 
los 52 millones en 2021 y superan en 15% el total 
registrado en 2020 (45 millones). Este acápite 
presenta la evolución y comportamiento de los datos 
más relevantes para las transacciones monetarias 
realizadas por empresas y personas naturales en la 
banca privada para el periodo 2019-2021. 
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Por su parte, al analizar los valores promedio de 
transacciones por canal, ventanilla alcanza un 
resultado promedio de USD 987 en 2021, valor que es 
menor en 3,1% (USD 32) respecto a 2019 (Gráfico 
No.12). Mientras el canal móvil, pasa de USD 200 en 
2019 a 179 para el año 2021, es decir, experimentó un 
decrecimiento del 10,6% (USD 21).

En conclusión, las transacciones totales realizadas 
mediante canales bancarios en 2021 se recuperaron y 
superaron los niveles prepandemia (2019). El canal 
digital fue donde se realizaron mayores 
transacciones, también fue el canal que más creció, 
principalmente por el uso del móvil e internet; sin 
embargo, es el que menor número de usuarios 
presenta. 

Por otro lado, el canal ventanilla es el canal que 
pierde mayor participación del total de 
transacciones en 2020 por la afectación de la 
pandemia, pese a ello, en 2021 muestra que se está 

recuperando conforme avanza la reactivación y 
tiene el mayor número de usuarios.

Las preferencias de los usuarios del sistema bancario 
durante los últimos años demuestran una mayor 
distribución en los canales que utilizan para realizar 
transacciones. De esta manera se expandió el uso del 
móvil, internet y CNB, los cuales fortalecen la inclusión 
financiera y el desarrollo de nuevos productos 
bancarios acordes a las exigencias del mercado. Las 
siguientes secciones buscan examinar el 
comportamiento de las personas naturales y 
empresas en su forma de transaccionar.
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Gráfico No.14: 
Composición del monto transaccionado - personas y empresas 
En porcentaje

Si se analiza el monto transaccionado, para el año 
2021, las personas naturales transaccionaron USD 
154.122 millones con una participación del 56,5% del 
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una participación del 43,5% restante. 
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En 2021, las empresas realizaron un mayor 
número de transacciones a través de 
ventanilla (26 millones), seguido por internet 
(24 millones) y CNB (800 mil). Estos tres 
canales, representan el 98,7% de los canales 
preferidos por las empresas para 
transaccionar. 

Por su parte, las personas naturales 
privilegiaron el uso del canal digital móvil (173 
millones) como principal medio para realizar 
sus transacciones; le siguen ATM (remoto) con 
149 millones y CNB (físico) con 147 millones, 
alcanzando una participación del 77,6% 
dentro de los canales disponibles. Estos últimos 
resultados, demuestran la preferencia tanto 
de empresas como personas naturales de 
hacer uso de medios digitales para realizar sus 
transacciones; aspecto que beneficia la 
inclusión financiera y la profundización del uso 
de servicios en los ecuatorianos (EBANX, 2022).

En 2021, las empresas de todo tamaño 
realizaron un mayor número de 
transacciones a través de ventanilla, 
internet y CNB. Por su parte, las personas 
privilegiaron el uso del canal móvil, CNB y 
cajero.

Gráfico No.15: 
Número de transacciones por canal - personas y empresas 
En millones de transacciones, 2021
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Al analizar los montos transaccionados en 2021, las 
empresas transaccionaron vía internet USD 70.272 
millones, seguido por ventanilla (USD 46.388 millones) 
y ATM (USD 1.511 millones). Así mismo, las personas 
naturales privilegiaron el canal de ventanilla para 
transaccionar USD 62.268 millones, seguido por 
internet con USD 30.733 millones y móvil con USD 
30.758 millones. En esta línea, el valor promedio 
transaccionado por empresas es de USD 2.925 por el 
canal internet, seguido por cajero con USD 2.497, 

después el de oficinas de autoservicios con USD 2.253, 
y luego ventanilla con USD 1.778 (Gráfico No.33). 

Por el lado de personas naturales, el menor monto 
promedio es el de CNB con USD 64, seguido por 
cajero USD 108 y móvil USD 178; mientras que los 
canales con mayor valor promedio son internet USD  
392, oficina de autoservicio USD 450 y ventanilla con 
USD 741.

 Las empresas 
transaccionaron vía 
internet USD 70.272 

millones. Mientras que 
las personas 

transaccionaron USD 
62.268 por ventanilla.

Gráfico No.16: 
Monto transaccionado por canal - empresas y personas
En millones de USD, 2021
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Gráfico No.14: 
Composición del monto transaccionado - personas y empresas 
En porcentaje
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observada años atrás (Gráfico No.14), en donde los 

montos de transacciones realizadas por personas 
alcanzaron el 55% del total en 2019 y 54,9% en 2020. 
Por su parte, las empresas representaron el 45% de los 
montos transaccionados y 45,1% para 2019 y 2020, 
respectivamente.
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personas en el mundo 
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Al analizar los montos transaccionados en 2021, las 
empresas transaccionaron vía internet USD 70.272 
millones, seguido por ventanilla (USD 46.388 millones) 
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Gráfico No.17: 
Número de transacciones propias y adquiridas
En porcentaje

Gráfico No.18: 
Monto transaccionado - propias y adquiridas
En porcentaje

En 2021, las 
transacciones propias 
fueron de 695 millones 

(93,2% del total). La 
mayoría de los clientes 

de los bancos se 
caracterizan por ser 

leales a su entidad (IDB 
& WEF, 2022).

La importancia de las 
transacciones propias es mayor 
en monto transaccionado con 
una participación de 97,4% del 
total en 2021. 

Los bancos otorgan la facilidad a los usuarios para 
utilizar sus canales sean clientes de la entidad o no. 
Cuando estos son clientes del banco se los considera 
como transacciones propias, puesto que se las 
realiza directamente. Por otro lado, si las 
transacciones son realizadas por usuarios que no son 
clientes de los bancos se las considera transacciones 
adquiridas. En esta sección se observa la 
composición de estas transacciones por número y 
monto.

Las transacciones propias en Ecuador fueron de 695 
millones en 2021. Este monto representa el 93,2% del 
total de las transacciones. Por otro lado, las 
transacciones adquiridas fueron de 47 millones (6,8% 
del total). Esto se debe a que la mayoría de los 
clientes de los bancos se caracterizan por ser leales a 
su entidad (IDB & WEF, 2022).

1.5 Transacciones 
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Mientras que las transacciones propias tienen 
mayor importancia en cuanto al monto, puesto 
que en 2021 fueron de USD 272.842 millones, lo que 
representa el 97,4% del total. Esta cifra aumentó 
11,2% (USD 26.689 millones) frente a 2019.
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Gráfico No.17: 
Número de transacciones propias y adquiridas
En porcentaje

Gráfico No.18: 
Monto transaccionado - propias y adquiridas
En porcentaje
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Mientras que las transacciones propias tienen 
mayor importancia en cuanto al monto, puesto 
que en 2021 fueron de USD 272.842 millones, lo que 
representa el 97,4% del total. Esta cifra aumentó 
11,2% (USD 26.689 millones) frente a 2019.
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El número de transacciones realizadas por personas 
en Ecuador mediante canales bancarios alcanzó los 
643 millones en 2021, este valor fue mayor en 41,5% 
(USD 188 millones) frente a 2020 y 40% más alto que 
2019 (USD 184 millones). El monto promedio de 
transacciones efectuadas por personas decreció 
pasando de USD 296 a USD 240 en 2021. Un menor 
monto refleja que las personas están realizando 
pagos y cobros de menor valor, es decir, mayor 
profundización y uso de los canales disponibles.

El monto total de transacciones realizadas por 
personas en 2021 creció de forma anual en 26,9% con 
relación a 2020 y 13,5% respecto a 2019. Dicho 
crecimiento, mantiene plena consonancia con las 
tendencias mundiales, en donde el crecimiento de los 
medios de pago digitales apalanca la inserción 
financiera de hombres, mujeres y sus distintos grupos 
etarios mediante la provisión de nuevas alternativas 
transaccionales (IDB & WEF, 2022). Esta sección 
realiza un análisis de las transacciones efectuadas 
por personas clasificadas por género y edad en el 
periodo 2019, 2020 y 2021.

2.1 Evolución de las 
transacciones de 
personas

El aumento en 
transacciones 
realizadas por 

personas en 2021 y la 
reducción del monto 

promedio se alinea al 
contexto mundial 

donde las innovaciones 
financieras son clave 

para la inserción de 
más usuarios al sistema 

financiero formal (IDB 
& WEF, 2022).

Elaboración y fuente: Asobanca

Gráfico No.19: 
Número de transacciones y valor promedio - personas
En millones de transacciones y en USD
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En lo que respecta al monto transaccionado por 
personas naturales, este valor alcanzó los USD 135.711 
millones en 2019. Por la pandemia, este valor decreció 
en 10,6% en 2020, alcanzando una cifra de USD 
121.427 millones. En 2021, el monto transaccionado por 

En conclusión, el número de 
transacciones realizadas por 
personas aumenta en 2021 e 
incluso superó los niveles 
prepandemia.

En la misma línea, el valor 
promedio transaccionado se 
reduce al existir un mayor número 
de operaciones. La tecnología e 
innovaciones bancarias 
facilitaron los movimientos de 
dinero por parte de personas, 
ampliando su acceso y 
profundización. Estos resultados, 
también se muestran en el monto 
total transaccionado en 2021, el 
cual superó el nivel de 2019.

La desaceleración de 
las transacciones 

efectuadas por 
personas en 2020 se da 

por la contracción 
provocada por la 

pandemia. En 2021, se 
recuperan y superan los 

niveles pre crisis.

Elaboración y fuente: Asobanca

Gráfico No.20: 
Monto transaccionado por personas
En millones de USD
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personas a través de canales bancarios se recupera e 
incluso supera los niveles pre crisis (USD 154.122 
millones). El Gráfico No.20 muestra un repunte de las 
transacciones como resultado de la reactivación 
económica.
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Gráfico No.19: 
Número de transacciones y valor promedio - personas
En millones de transacciones y en USD
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En lo que respecta al monto transaccionado por 
personas naturales, este valor alcanzó los USD 135.711 
millones en 2019. Por la pandemia, este valor decreció 
en 10,6% en 2020, alcanzando una cifra de USD 
121.427 millones. En 2021, el monto transaccionado por 
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Gráfico No.20: 
Monto transaccionado por personas
En millones de USD
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personas a través de canales bancarios se recupera e 
incluso supera los niveles pre crisis (USD 154.122 
millones). El Gráfico No.20 muestra un repunte de las 
transacciones como resultado de la reactivación 
económica.
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2.2 Canales preferidos por 
personas para transaccionar
Las personas realizaron movimientos de dinero a 
través de los distintos canales transaccionales que 
disponen las entidades bancarias. En la presente 
sección se realiza un análisis de la evolución del 
número de transacciones, monto transaccionado, 
número de usuarios y su valor promedio.

De acuerdo con el Gráfico No.21, para el año 2021 el 
mayor número de transacciones efectuadas por 
personas se llevó a cabo por el canal digital con un 
total de 261 millones, seguido del canal físico con 231 
millones, y después el remoto con 151 millones. 
Asimismo, el canal que ostenta el mayor crecimiento 
es el canal digital, el cual crece  en 68,6% con 2020 y 
183,7% en 2021. Este contexto se explica por el cambio 
en las preferencias tras la pandemia, donde las 
personas migraron de canales físicos (ventanilla) 
hacia digitales como móvil e internet, los cuales en 
Ecuador ya estaban desarrollados por los bancos.

Pese a este cambio en la tendencia, el canal físico 
sigue siendo importante para los usuarios de la banca 
privada. Las personas incrementaron el número de 
transacciones efectuadas por canales físicos un 30% 
dentro del periodo 2020 a 2021, es decir, tras la 
reapertura de la economía los usuarios están 

retornando a los canales físicos. Si se analiza dicho 
crecimiento entre los años 2019 y 2021, la variación de 
las transacciones por canales físicos crece en 10%. 
Esto demuestra la preferencia de los usuarios por 
estos canales en sus transacciones. 

Por otro lado, se observa que el canal físico 
(ventanilla y CNB) fue el de mayor uso en 2019, 
mientras que para el año 2021 este resultado cambia 
y ahora el canal digital (móvil e internet) es el más 
usado, situándose muy de cerca el canal físico.

Por su parte, el canal remoto (cajero) decrece. Para el 
2019, el número de transacciones mediante este 
canal alcanzó los 157 millones; en 2020, esta cifra 
decae a 122 millones y en 2021, se recupera hasta los 
151 millones de transacciones. Cabe señalar que para 
el 2019, este canal representó el 34% del total de 
transacciones (459 millones), siendo el segundo canal 
preferido por las personas naturales. Sin embargo, 
para 2021 se ubica en el tercer lugar con una 
participación del 23%. Este contexto podría ser 
consecuencia de que los usuarios conocieron canales 
digitales que se ajustaron más a sus requerimientos 
(Consumers International, 2017).

En 2021, el canal digital 
crece de forma anual 
en 69% y 184% con 
relación a 2020 y 2019. 
Este contexto se 
explica por el cambio 
en las preferencias de 
las personas durante la 
pandemia; sin 
embargo, el canal físico 
muestra una 
recuperación en 2021.

Elaboración y fuente: Asobanca

Gráfico No.21: 
Número de transacciones por tipo de canal - personas
En millones de transacciones
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El monto total por el canal físico por persona en 2021 
asciende a USD 71.743 millones, lo cual representa una 
caída de 11,9% (USD 9.713 millones) frente a 2019, pero 
sigue siendo el canal predominante. Es decir, el 
monto transaccionado por este canal se recupera en 
2021 pero no supera el nivel prepandemia. Esta 
tendencia en el canal físico se explica por la 
contracción de las actividades económicas, sumado 
a las preferencias de los usuarios de limitar el 
contacto físico al momento de realizar una 
transacción (McKinsey & Company, 2021).

Por otro lado, el canal digital alcanzó un monto de 
USD 65.502 millones, esto representa un crecimiento 
anual del 41% con relación a 2020 y un incremento del 

72,6% (USD 27.543 millones) comparado con 2019. La 
tendencia positiva de este canal en el sistema 
bancario del país se adapta al contexto mundial de 
mayor digitalización (IDB & WEF, 2022). 

Para el caso de los canales remotos (cajero), los 
montos transaccionados son menores con relación a 
los otros. En 2021, dicho canal alcanzó USD 16.877 
millones, lo cual muestra un crecimiento del 3,2% y 
22% con relación a 2020 y 2019. El menor uso del 
canal remoto para montos grandes se debe a los 
límites establecidos para retiros de dinero en cajeros, 
así como preferencia de los usuarios para usar otros 
canales en montos mayores.

La reducción en el valor promedio total es el 
resultado del aumento en el número de 
transacciones efectuadas por personas, 
aspecto que fomenta la inclusión financiera.

En 2021, el canal por el 
cual las personas 
transaccionaron 

mayores montos fue el 
físico (USD 71.743 

millones), seguido del 
canal digital (USD 

65.502 millones) y el 
remoto (USD 16.877 

millones).

A continuación, se presenta un análisis sobre las 
preferencias para transaccionar de hombre y 
mujeres por distintas edades. Las generaciones 
etarias⁴  se definieron de la siguiente forma:

⁴No se incluye a las personas menores de doce años (Generación Alfa) y 
mayores a 76 años (silenciosa).

2.3 Análisis de las 
transacciones por 
edad y género

El valor promedio de transacciones 
efectuadas por personas naturales 
presenta una tendencia decreciente 
entre 2019 y 2021, al pasar de USD 296 a 
USD 240. Dicha tendencia se da por el 
comportamiento de las transacciones 
digitales, al pasar de 412 en 2019 a 251 
en 2021 (39,2% menos). Asimismo, el 
monto promedio del canal físico cae 
en 20% entre 2019 (387 millones) y 2021 
(310 millones). Esta reducción es el 
resultado del aumento en el número 
de transacciones efectuadas por 
personas naturales en comparación a 
los montos. Es decir, hay más usuarios 
haciendo transacciones debido al 
mayor conocimiento de la diversidad y 
versatilidad de los canales que ofrecen 
los bancos. Esto contribuye a mayor 
inclusión financiera (IDB & WEF, 2022). 

El valor promedio de las transacciones 
efectuadas por el canal remoto 
(cajero) aumentó pese a la pandemia. 
En 2019 este valor fue de USD 104, 
mientras que en 2021 alcanzó los USD 
112. Este canal que representa la 
preferencia del uso de efectivo que 
predomina, y es una oportunidad para 
el diseño de programas que 
desincentiven el uso de efectivo y 
fomenten los medios de pago 
digitales.
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Elaboración y fuente: Asobanca
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2.2 Canales preferidos por 
personas para transaccionar
Las personas realizaron movimientos de dinero a 
través de los distintos canales transaccionales que 
disponen las entidades bancarias. En la presente 
sección se realiza un análisis de la evolución del 
número de transacciones, monto transaccionado, 
número de usuarios y su valor promedio.

De acuerdo con el Gráfico No.21, para el año 2021 el 
mayor número de transacciones efectuadas por 
personas se llevó a cabo por el canal digital con un 
total de 261 millones, seguido del canal físico con 231 
millones, y después el remoto con 151 millones. 
Asimismo, el canal que ostenta el mayor crecimiento 
es el canal digital, el cual crece  en 68,6% con 2020 y 
183,7% en 2021. Este contexto se explica por el cambio 
en las preferencias tras la pandemia, donde las 
personas migraron de canales físicos (ventanilla) 
hacia digitales como móvil e internet, los cuales en 
Ecuador ya estaban desarrollados por los bancos.

Pese a este cambio en la tendencia, el canal físico 
sigue siendo importante para los usuarios de la banca 
privada. Las personas incrementaron el número de 
transacciones efectuadas por canales físicos un 30% 
dentro del periodo 2020 a 2021, es decir, tras la 
reapertura de la economía los usuarios están 

retornando a los canales físicos. Si se analiza dicho 
crecimiento entre los años 2019 y 2021, la variación de 
las transacciones por canales físicos crece en 10%. 
Esto demuestra la preferencia de los usuarios por 
estos canales en sus transacciones. 

Por otro lado, se observa que el canal físico 
(ventanilla y CNB) fue el de mayor uso en 2019, 
mientras que para el año 2021 este resultado cambia 
y ahora el canal digital (móvil e internet) es el más 
usado, situándose muy de cerca el canal físico.

Por su parte, el canal remoto (cajero) decrece. Para el 
2019, el número de transacciones mediante este 
canal alcanzó los 157 millones; en 2020, esta cifra 
decae a 122 millones y en 2021, se recupera hasta los 
151 millones de transacciones. Cabe señalar que para 
el 2019, este canal representó el 34% del total de 
transacciones (459 millones), siendo el segundo canal 
preferido por las personas naturales. Sin embargo, 
para 2021 se ubica en el tercer lugar con una 
participación del 23%. Este contexto podría ser 
consecuencia de que los usuarios conocieron canales 
digitales que se ajustaron más a sus requerimientos 
(Consumers International, 2017).

En 2021, el canal digital 
crece de forma anual 
en 69% y 184% con 
relación a 2020 y 2019. 
Este contexto se 
explica por el cambio 
en las preferencias de 
las personas durante la 
pandemia; sin 
embargo, el canal físico 
muestra una 
recuperación en 2021.

Elaboración y fuente: Asobanca

Gráfico No.21: 
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El monto total por el canal físico por persona en 2021 
asciende a USD 71.743 millones, lo cual representa una 
caída de 11,9% (USD 9.713 millones) frente a 2019, pero 
sigue siendo el canal predominante. Es decir, el 
monto transaccionado por este canal se recupera en 
2021 pero no supera el nivel prepandemia. Esta 
tendencia en el canal físico se explica por la 
contracción de las actividades económicas, sumado 
a las preferencias de los usuarios de limitar el 
contacto físico al momento de realizar una 
transacción (McKinsey & Company, 2021).

Por otro lado, el canal digital alcanzó un monto de 
USD 65.502 millones, esto representa un crecimiento 
anual del 41% con relación a 2020 y un incremento del 

72,6% (USD 27.543 millones) comparado con 2019. La 
tendencia positiva de este canal en el sistema 
bancario del país se adapta al contexto mundial de 
mayor digitalización (IDB & WEF, 2022). 

Para el caso de los canales remotos (cajero), los 
montos transaccionados son menores con relación a 
los otros. En 2021, dicho canal alcanzó USD 16.877 
millones, lo cual muestra un crecimiento del 3,2% y 
22% con relación a 2020 y 2019. El menor uso del 
canal remoto para montos grandes se debe a los 
límites establecidos para retiros de dinero en cajeros, 
así como preferencia de los usuarios para usar otros 
canales en montos mayores.

La reducción en el valor promedio total es el 
resultado del aumento en el número de 
transacciones efectuadas por personas, 
aspecto que fomenta la inclusión financiera.

En 2021, el canal por el 
cual las personas 
transaccionaron 

mayores montos fue el 
físico (USD 71.743 

millones), seguido del 
canal digital (USD 

65.502 millones) y el 
remoto (USD 16.877 

millones).

A continuación, se presenta un análisis sobre las 
preferencias para transaccionar de hombre y 
mujeres por distintas edades. Las generaciones 
etarias⁴  se definieron de la siguiente forma:

⁴No se incluye a las personas menores de doce años (Generación Alfa) y 
mayores a 76 años (silenciosa).

2.3 Análisis de las 
transacciones por 
edad y género

El valor promedio de transacciones 
efectuadas por personas naturales 
presenta una tendencia decreciente 
entre 2019 y 2021, al pasar de USD 296 a 
USD 240. Dicha tendencia se da por el 
comportamiento de las transacciones 
digitales, al pasar de 412 en 2019 a 251 
en 2021 (39,2% menos). Asimismo, el 
monto promedio del canal físico cae 
en 20% entre 2019 (387 millones) y 2021 
(310 millones). Esta reducción es el 
resultado del aumento en el número 
de transacciones efectuadas por 
personas naturales en comparación a 
los montos. Es decir, hay más usuarios 
haciendo transacciones debido al 
mayor conocimiento de la diversidad y 
versatilidad de los canales que ofrecen 
los bancos. Esto contribuye a mayor 
inclusión financiera (IDB & WEF, 2022). 

El valor promedio de las transacciones 
efectuadas por el canal remoto 
(cajero) aumentó pese a la pandemia. 
En 2019 este valor fue de USD 104, 
mientras que en 2021 alcanzó los USD 
112. Este canal que representa la 
preferencia del uso de efectivo que 
predomina, y es una oportunidad para 
el diseño de programas que 
desincentiven el uso de efectivo y 
fomenten los medios de pago 
digitales.
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⁵Según el Índice de Inclusión Financiera de Credicorp (2021) Ecuador obtuvo un puntaje de 46,9, este es mayor que el promedio regional, es decir, el país muestra 
avances importantes en inclusión financiera. 

En 2021, las transacciones realizadas por hombres 
representaron el 51,5% (306 millones) del total, lo cual 
muestra una reducción de 2 p.p. frente a 2019. Esta 
participación la ganan las mujeres quienes en 2021 
realizaron 288 millones de transacciones (52,5% más frente a 
2019). La participación de los hombres es mayor por monto 
transaccionado, este equivale al 57,9% del total (USD 85.388 
millones). De la misma forma, las mujeres presentan mayor 
crecimiento con 18,8% (USD 9.818 millones) frente a 2019. Es 
así como las transacciones efectuadas por mujeres 
ganan terreno debido al mayor acceso y uso de los 
canales disponibles (IDB & WEF, 2022), lo que muestra el 
apoyo de los bancos en promover la inclusión5 y reducir la 
brecha de género.

Al analizar las preferencias por edad, las personas entre 26 a 
41 años (millennials) son las que más transacciones 
realizaron en 2021 con 301 millones (50,7% del total), esto 
representa un aumento del 59,1% (112 millones) frente a 2019. 
Mientras que, por monto, este grupo de personas alcanzó 
USD 61.874 millones (42% del total), lo cual supera el nivel 
prepandemia en 35,9%. Por lo tanto, la presencia del grupo 
millennials se hace cada vez más relevante por su 
adaptación a los diversos canales digitales disponibles 
(McKinsey & Company, 2021).

Es importante destacar a las personas de entre 12 a 25 años 
(centennials) quienes son los que más crecen, aunque su 
participación no es significativa frente al total. En número 
de transacciones aumentaron 200% (43.609 millones) y en 
monto 144% (USD 4.736 millones).

En la Tabla No. 1 se observa el número de transacciones y 
montos realizados por hombres y mujeres a través de los 
diversos canales ofertados por la banca. El canal digital fue 
el que mayor número de transaccionesen 2021 con USD 260 
millones (43,8% del total). Este crecimiento se da en todos 
los grupos poblacionales. Es decir, la adopción de canales 
digitales es indiferente del género y generación etaria, 

Cuando se analiza la información por el monto 
transaccionado, la Tabla No.1 muestra que los canales 
físicos son todavía los de mayor popularidad alcanzando 
USD 67.829 millones en 2021, donde los hombres tienen la 
mayor participación con 60,5% (USD 41.005 millones). El 
canal físico de mayor relevancia en el país es el de 
ventanilla, que representa el 87,3% (USD 59.203 millones) del 
monto transaccionado por canales físicos. Sin embargo, el 
canal físico fue afectado por el contexto de la pandemia, 
donde la mayoría de los grupos no logran recuperar su 
monto transaccionado en 2019 (a excepción de los 
centennials), lo que muestra que después de la pandemia un 
grupo de personas cambiaron sus preferencias y migraron 
hacia canales digitales; pese a ello, los canales físicos siguen 
siendo los predominantes.

Al observar el canal CNB, se identifica su importancia dentro 
de las transacciones de mujeres, lo que ratifica que este 
canal permite mejorar el uso y acceso de las transacciones 
bancarias. Además, las mujeres entre 26 a 41 años 
(millennials) y de 42 a 57 años (generación X) presentan un 
incremento en el monto transaccionado por CNB durante 
2019 a 2021 de 54% (USD 714 millones) y 25% (USD 252 
millones), respectivamente. Cabe indicar que en el uso de 
los CNB también destacan los hombres millennials y 
generación X (Tabla No. 1).

El canal remoto está principalmente representado por 
cajeros con una participación del 95,8% (125 millones) del 
número de transacciones en 2021. Este canal fue más 
utilizado por el grupo millennial; no obstante, en 2021 
todavía no recupera el nivel transaccionado prepandemia. 
Los hombres realizaron 26 millones de transacciones en 
2021, valor menor en 4,3% (2 millones) frente a 2019 y las 
mujeres 26 millones, con una caída de 6,7% (2 millones). 
Cabe indicar que el canal ATM es importante en el número 
de transacciones puesto que representa el 21% del total en 
2021, pero en monto transaccionado apenas alcanza el 9% 
de participación. Resultado que refuerza la premisa de que 
este canal se utiliza únicamente como un medio para 
ampliar el acceso a dinero en efectivo y no para realizar 
movimientos de grandes cantidades de dinero (Minsait 
Payments, 2021).

Gran parte del uso expandido de los 
canales digitales se debe a la 
preferencia de los usuarios por el 
canal móvil. En particular, las 
mujeres millennials prefieren este 
canal alcanzando el 31% del total de 
transacciones efectuadas vía 
aplicaciones de móvil.

está ligado más a la coyuntura de la crisis y a al uso de las 
facilidades ofertadas por los bancos (Experian, 2021). 
Cabe destacar que las personas entre 26 a 41 años 
(millennials) lideran este crecimiento en el número de 
transacciones alcanzando el 56% del total. Además, el 
grupo de 12 a 25 años (centennials) fue el de mayor 
aceleración en canales digitales con 1004% más entre 2019 
a 2021. 

Gran parte del uso preferencial en los canales digitales se 
debe a que el canal móvil (aplicación celular) gana la 
confianza de los ecuatorianos. En Ecuador, las mujeres 
millennials fueron las que mayor número de 
transacciones por este canal efectuaron en 2021 con 53 
millones (31% del total), lo que muestra un aumento de 
624% (46 millones) frente a 2019. 

El canal digital de internet presentó una desaceleración 
entre 2020 a 2021, esto se explica en que algunos usuarios 
están volviendo progresivamente a utilizar canales físicos 
tras la pandemia. Sin embargo, para las mujeres de la 
generación X (42 a 57 años), el canal internet se consolida 
con un crecimiento de 2,2% y 32,8% en 2020 y 2019, 
respectivamente.

El canal CNB es importante dentro 
de las transacciones que efectúan 
mujeres millennials y de la 
generación X, ya que mejora su 
acceso y uso de servicios bancarios.

Tabla No.1: 
Composición de canales por género y generación etaria

Elaboración y fuente: Asobanca ⁶El total remoto también considera los valores para el canal de oficina de autoservicio.

Total canal remoto

Tipo de 
canal

Millones en USD
Canal Generación etaria

2019 2020 2021

Millones de  transacciones

2019 2020 2021

Baby boomers femenino

Baby boomers masculino

Generación X femenino

Generación X masculino

Millenials femenino

Millenials masculino

Centennials femenino

Centennials masculino

1,6

1,5

6,0

7,0

21,4

21,9

3,3

3,4

4,0

3,7

16,0

17,1

53,3

53,0

12,5

12,4

0,5

0,5

2,1

3,0

7,4

8,5

0,6

0,7

114

171

458

844

1.179

1.713

59

74

357

465

1.157

1.905

3.124

4.180

315

361

944

1.178

3.155

4.753

7.943

10.210

1.175

1.313

6,8

9,1

10,7

13,9

11,4

13,2

1,6

1,8

7,2

9,6

12,0

15,5

13,6

15,7

2,3

2,7

9,9

12,7

14,9

19,0

14,5

16,6

1,7

2,0

5,9

4,8

16,6

13,3

22,9

19,5

3,8

3,5

5,0

4,1

15,1

12,1

22,9

19,7

4,6

4,7

6,4

5,2

20,3

16,6

33,6

29,0

8,9

8,9

407

454

1.018

1.111

1.315

1.290

180

170

4,5

8,2

10,9

18,7

20,1

29,8

3,3

4,5

5,3

9,0

13,2

20,6

25,6

36,9

6,0

8,0

780

1.369

1.742

3.103

2.596

3.916

254

366

637

1.110

1.332

2.495

2.087

3.333

285

427

713

1.175

1.537

2.769

2.519

3.896

493

698

6,5

10,4

15,4

25,2

27,4

38,6

3,5

4,6

7.392

12.327

10.229

18.448

8.222

11.907

629

1.170

5.041

8.512

7.208

13.388

6.249

9.241

650

1.150

340

389

931

1.019

1.365

1.371

248

247

427

496

1.270

1.380

2.029

2.035

490

499

5.480

9.184

8.287

14.718

7.797

11.221

1.044

1.472

Total canal digital

Total canal físico

ATM

Ventanilla

CNB

Móvil

D
ig

it
al

Fí
si

co

Internet

3,8

4,5

12,7

13,1

17,5

15,6

0,6

0,6

6,0

6,3

16,5

15,5

22,7

18,5

1,3

1,3

6,3

6,5

16,8

15,3

21,9

17,4

1,9

1,8

1.965

2.709

6.405

7.755

6.866

7.064

160

225

2.255

2.944

6.691

7.732

7.148

7.088

246

309

2.324

3.028

6.659

7.619

7.060

6.942

380

446

Baby boomers femenino

Baby boomers masculino

Generación X femenino

Generación X masculino

Millenials femenino

Millenials masculino

Centennials femenino

Centennials masculino

Baby boomers femenino

Baby boomers masculino

Generación X femenino

Generación X masculino

Millenials femenino

Millenials masculino

Centennials femenino

Centennials masculino

Baby boomers femenino

Baby boomers masculino

Generación X femenino

Generación X masculino

Millenials femenino

Millenials masculino

Centennials femenino

Centennials masculino

91,7 154,1 260,0 37.762,3 46.277,4 65.128,3

Re
m

ot
o

181,7 156,6 207,66 76.266,8 57.349,6 67.829,2

Baby boomers femenino

Baby boomers masculino

Generación X femenino

Generación X masculino

Millenials femenino

Millenials masculino

Centennials femenino

Centennials masculino

91,7 101,2 125,9 14.611 12.203 14.406⁶



⁵Según el Índice de Inclusión Financiera de Credicorp (2021) Ecuador obtuvo un puntaje de 46,9, este es mayor que el promedio regional, es decir, el país muestra 
avances importantes en inclusión financiera. 

En 2021, las transacciones realizadas por hombres 
representaron el 51,5% (306 millones) del total, lo cual 
muestra una reducción de 2 p.p. frente a 2019. Esta 
participación la ganan las mujeres quienes en 2021 
realizaron 288 millones de transacciones (52,5% más frente a 
2019). La participación de los hombres es mayor por monto 
transaccionado, este equivale al 57,9% del total (USD 85.388 
millones). De la misma forma, las mujeres presentan mayor 
crecimiento con 18,8% (USD 9.818 millones) frente a 2019. Es 
así como las transacciones efectuadas por mujeres 
ganan terreno debido al mayor acceso y uso de los 
canales disponibles (IDB & WEF, 2022), lo que muestra el 
apoyo de los bancos en promover la inclusión5 y reducir la 
brecha de género.

Al analizar las preferencias por edad, las personas entre 26 a 
41 años (millennials) son las que más transacciones 
realizaron en 2021 con 301 millones (50,7% del total), esto 
representa un aumento del 59,1% (112 millones) frente a 2019. 
Mientras que, por monto, este grupo de personas alcanzó 
USD 61.874 millones (42% del total), lo cual supera el nivel 
prepandemia en 35,9%. Por lo tanto, la presencia del grupo 
millennials se hace cada vez más relevante por su 
adaptación a los diversos canales digitales disponibles 
(McKinsey & Company, 2021).

Es importante destacar a las personas de entre 12 a 25 años 
(centennials) quienes son los que más crecen, aunque su 
participación no es significativa frente al total. En número 
de transacciones aumentaron 200% (43.609 millones) y en 
monto 144% (USD 4.736 millones).

En la Tabla No. 1 se observa el número de transacciones y 
montos realizados por hombres y mujeres a través de los 
diversos canales ofertados por la banca. El canal digital fue 
el que mayor número de transaccionesen 2021 con USD 260 
millones (43,8% del total). Este crecimiento se da en todos 
los grupos poblacionales. Es decir, la adopción de canales 
digitales es indiferente del género y generación etaria, 

Cuando se analiza la información por el monto 
transaccionado, la Tabla No.1 muestra que los canales 
físicos son todavía los de mayor popularidad alcanzando 
USD 67.829 millones en 2021, donde los hombres tienen la 
mayor participación con 60,5% (USD 41.005 millones). El 
canal físico de mayor relevancia en el país es el de 
ventanilla, que representa el 87,3% (USD 59.203 millones) del 
monto transaccionado por canales físicos. Sin embargo, el 
canal físico fue afectado por el contexto de la pandemia, 
donde la mayoría de los grupos no logran recuperar su 
monto transaccionado en 2019 (a excepción de los 
centennials), lo que muestra que después de la pandemia un 
grupo de personas cambiaron sus preferencias y migraron 
hacia canales digitales; pese a ello, los canales físicos siguen 
siendo los predominantes.

Al observar el canal CNB, se identifica su importancia dentro 
de las transacciones de mujeres, lo que ratifica que este 
canal permite mejorar el uso y acceso de las transacciones 
bancarias. Además, las mujeres entre 26 a 41 años 
(millennials) y de 42 a 57 años (generación X) presentan un 
incremento en el monto transaccionado por CNB durante 
2019 a 2021 de 54% (USD 714 millones) y 25% (USD 252 
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El canal remoto está principalmente representado por 
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número de transacciones en 2021. Este canal fue más 
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mujeres 26 millones, con una caída de 6,7% (2 millones). 
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de participación. Resultado que refuerza la premisa de que 
este canal se utiliza únicamente como un medio para 
ampliar el acceso a dinero en efectivo y no para realizar 
movimientos de grandes cantidades de dinero (Minsait 
Payments, 2021).

Gran parte del uso expandido de los 
canales digitales se debe a la 
preferencia de los usuarios por el 
canal móvil. En particular, las 
mujeres millennials prefieren este 
canal alcanzando el 31% del total de 
transacciones efectuadas vía 
aplicaciones de móvil.

está ligado más a la coyuntura de la crisis y a al uso de las 
facilidades ofertadas por los bancos (Experian, 2021). 
Cabe destacar que las personas entre 26 a 41 años 
(millennials) lideran este crecimiento en el número de 
transacciones alcanzando el 56% del total. Además, el 
grupo de 12 a 25 años (centennials) fue el de mayor 
aceleración en canales digitales con 1004% más entre 2019 
a 2021. 

Gran parte del uso preferencial en los canales digitales se 
debe a que el canal móvil (aplicación celular) gana la 
confianza de los ecuatorianos. En Ecuador, las mujeres 
millennials fueron las que mayor número de 
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El canal digital de internet presentó una desaceleración 
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El canal CNB es importante dentro 
de las transacciones que efectúan 
mujeres millennials y de la 
generación X, ya que mejora su 
acceso y uso de servicios bancarios.

Tabla No.1: 
Composición de canales por género y generación etaria

Elaboración y fuente: Asobanca ⁶El total remoto también considera los valores para el canal de oficina de autoservicio.

Total canal remoto

Tipo de 
canal

Millones en USD
Canal Generación etaria

2019 2020 2021

Millones de  transacciones

2019 2020 2021
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Baby boomers masculino

Generación X femenino

Generación X masculino

Millenials femenino
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Centennials femenino

Centennials masculino

1,6

1,5

6,0

7,0

21,4

21,9

3,3

3,4

4,0

3,7

16,0

17,1

53,3

53,0

12,5

12,4

0,5

0,5

2,1

3,0

7,4

8,5

0,6

0,7

114

171

458

844

1.179

1.713

59

74

357

465

1.157

1.905

3.124

4.180

315

361

944

1.178

3.155

4.753

7.943

10.210

1.175

1.313

6,8

9,1

10,7

13,9

11,4

13,2

1,6

1,8

7,2

9,6

12,0

15,5

13,6

15,7

2,3

2,7

9,9

12,7

14,9

19,0

14,5

16,6

1,7

2,0

5,9

4,8

16,6

13,3

22,9

19,5

3,8

3,5

5,0

4,1

15,1

12,1

22,9

19,7

4,6

4,7

6,4

5,2

20,3

16,6

33,6

29,0

8,9

8,9

407

454

1.018

1.111

1.315

1.290

180

170

4,5

8,2

10,9

18,7

20,1

29,8

3,3

4,5

5,3

9,0

13,2

20,6

25,6

36,9

6,0

8,0

780

1.369

1.742

3.103

2.596

3.916

254

366

637

1.110

1.332

2.495

2.087

3.333

285

427

713

1.175

1.537

2.769

2.519

3.896

493

698

6,5

10,4

15,4

25,2

27,4

38,6

3,5

4,6

7.392

12.327

10.229

18.448

8.222

11.907

629

1.170

5.041

8.512

7.208

13.388

6.249

9.241

650

1.150

340

389

931

1.019

1.365

1.371

248

247

427

496

1.270

1.380

2.029

2.035

490

499

5.480

9.184

8.287

14.718

7.797

11.221

1.044

1.472
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4,5
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13,1

17,5

15,6

0,6

0,6

6,0

6,3

16,5

15,5

22,7

18,5

1,3

1,3

6,3

6,5

16,8

15,3

21,9

17,4

1,9

1,8

1.965

2.709

6.405

7.755

6.866

7.064

160

225

2.255

2.944

6.691

7.732

7.148

7.088

246

309

2.324

3.028

6.659

7.619

7.060

6.942

380

446

Baby boomers femenino

Baby boomers masculino

Generación X femenino

Generación X masculino

Millenials femenino

Millenials masculino

Centennials femenino

Centennials masculino

Baby boomers femenino

Baby boomers masculino

Generación X femenino

Generación X masculino

Millenials femenino

Millenials masculino

Centennials femenino

Centennials masculino

Baby boomers femenino

Baby boomers masculino

Generación X femenino

Generación X masculino

Millenials femenino

Millenials masculino

Centennials femenino

Centennials masculino

91,7 154,1 260,0 37.762,3 46.277,4 65.128,3

Re
m

ot
o

181,7 156,6 207,66 76.266,8 57.349,6 67.829,2

Baby boomers femenino

Baby boomers masculino

Generación X femenino

Generación X masculino

Millenials femenino

Millenials masculino

Centennials femenino

Centennials masculino

91,7 101,2 125,9 14.611 12.203 14.406⁶
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¿Cuáles son las preferencias para realizar 
transacciones según la edad y género?
Los millennials son la generación que mayor participación 
tiene en todos los canales transaccionales. Este grupo 
adoptó al móvil como su canal principal para realizar sus 
transacciones, producto de la crisis sanitaria, los cambios en 
sus preferencias y su familiaridad con estos medios. Por otro 
lado, también se evidencia un crecimiento de las 
transacciones efectuadas por millennials dentro del canal 
CNB, principalmente en su número de transacciones más 
que por su monto.

Las mujeres Baby boomers y Generación X tienen como 
principal canal para sus transacciones al canal ventanilla. 
Sin embargo, estos dos grupos muestran una gran 
adaptación al canal internet, manteniendo su uso en el 
periodo 2020-2021. Asimismo, las mujeres Baby boomers 
muestran una buena adaptación al canal CNB; mientras 

que, las mujeres de la Generación X, evidencian un mayor 
crecimiento por el canal móvil.

Por su parte, los hombres Baby boomers y Generación X 
reflejan la importancia del canal ventanilla como su 
principal canal para las transacciones. Sin embargo, en el 
caso de los Baby boomers también usan en gran medida los 
ATM, aunque durante el periodo de estudio esta frecuencia 
cada vez es menor. En cambio, los de la Generación X 
muestran un crecimiento por el canal móvil y CNB.

En el caso de los Centennials, el móvil es el canal que más 
usan. Este grupo es el que mayor crecimiento presenta en 
todos los canales, aunque es el que posee una menor 
participación dentro de estos. Los hombres muestran un 
incremento mayor en el uso de ATM y CNB.

Los canales digitales fueron la principal alternativa de las 
personas al momento de realizar sus transacciones. Sin 
embargo, el canal digital internet muestra un 
estancamiento en el uso de las personas, lo que puede 
explicarse por la progresiva reactivación de las actividades 
y la facilidad de usar el móvil para transaccionar. Este último 
canal se encuentra en un constante crecimiento para todas 
las generaciones, con mayor énfasis en los millennials y 
centennials. También es importante mencionar que los 
canales digitales permitieron un mayor acceso a las 
transacciones a personas que antes de la pandemia no 
utilizaban estos medios.

Mientras que, el uso de los canales físicos se está 
recuperando después de un drástico cambio debido a la 
crisis sanitaria que obligó a la imposición de restricciones y a 
la precaución de las personas en evitar espacios públicos 

para no contagiarse. Estos canales todavía son 
importantes, incluso para las nuevas generaciones. En los 
canales físicos destacan los CNB que permiten ampliar el 
acceso a las transacciones, en especial del grupo de 
mujeres de la Generación X. Esto ayuda a que este grupo 
puedan mejorar su acceso y uso de productos financieros. 

Por último, el canal remoto se compone principalmente por 
ATM seguido de las oficinas de autoservicio que también se 
convirtieron en una alternativa para realizar transacciones. 
No obstante, el uso de estos canales no supera el nivel 
prepandemia y se usan para montos pequeños 
comparados con los otros tipos de canales. Este canal es 
preferido por los hombres centennials.

Hombres Mujeres

Canal de mayor monto: ventanilla
Canal más usado: ventanilla, ATM
Canal con más clientes: ventanilla

Canal de mayor monto: ventanilla
Canal más usado:  ATM, móvil, CNB
Canal con más clientes: ventanilla

Canal de mayor monto: ventanilla, móvil
Canal más usado: móvil, ATM
Canal con más clientes: ventanilla, ATM

Canal de mayor monto: ventanilla, móvil
Canal más usado:  móvil, CNB
Canal con más clientes: CNB, ventanilla

Canal de mayor monto: ventanilla
Canal más usado: ventanilla, CNB, internet
Canal con más clientes: ventanilla

Canal de mayor monto: ventanilla, internet
Canal más usado: CNB, Internet, móvil
Canal con más clientes: ventanilla, CNB

Canal de mayor monto:  móvil, ventanilla 
Canal más usado:  móvil, CNB
Canal con más clientes: ventanilla, CNB

Canal de mayor monto:   móvil, ventanilla
Canal más usado:  móvil, CNB
Canal con más clientes: CNB, ventanilla
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Las empresas tanto grandes, medianas y 
pequeñas son entidades creadas para efectuar 
actividades, comerciales y de servicios en busca 
de un beneficio económico.  El periodo de 
pandemia estuvo marcado por restricciones y  
confinamiento, lo que obligó a las empresas a 
remodelar su estructura para adaptarse al nuevo 
ecosistema. En Ecuador, las empresas se 
apalancaron en los diversos canales de los 
bancos que les permitió continuar con sus 
transacciones y no interrumpir su cadena de 
pagos. Esta sección presenta los resultados de 
las transacciones realizadas en los años 2019, 
2020 y 2021 por las empresas ecuatorianas a 
través del sistema bancario.

El número de transacciones realizadas por empresas 
en 2021 fue de 52 millones, con un crecimiento anual 
de 14,8% (7 millones); sin embargo, aún no supera los 
niveles prepandemia, es decir todavía no retoman el 
número de transacciones que realizaban en 2019 
(Gráfico No.24). El valor promedio de las 
transacciones asciende a USD 2.300 en 2021, este 

resultado representó un crecimiento de 9,6% (USD 
201) con relación a 2019, el cual se explica por la 
reactivación económica que permitió a las empresas 
dinamizar su cadena de pagos.

El número de 
transacciones 
realizadas por 

empresas se recuperó 
en 2021 pero todavía no 

alcanza los niveles 
prepandemia. El monto 

transaccionado es 
mayor gracias a la 

reactivación 
económica que permite 
dinamizar la cadena de 

pagos.

3.1 Evolución de las transacciones 
de las empresas

Elaboración y fuente: Asobanca

Gráfico No.24: 
Número de transacciones y valor promedio - empresas
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Si bien el número de transacciones efectuadas por 
empresas no se iguala al de 2019, el monto 
transaccionado en 2021 ya superó los niveles previos 
a la crisis sanitaria. El Gráfico No.25 expone el monto 
transaccionado de USD 118.720 millones, el cual es 
6,7% mayor a 2019 (USD 7.440 millones). Esta 
recuperación va en línea con la reactivación económica, 

además de reafirmar el apoyo y acompañamiento 
de los bancos a empresas de todo tamaño, ya que 
ante una crisis sin precedentes los canales digitales 
estuvieron listos para ser una alternativa que permita 
continuar con la cadena de pagos y así contribuir con 
el comercio y desarrollo económico.

En esta sección se analizan las transacciones de las 
empresas por los tres tipos de canales identificados: 
físico, remoto y digital.
 
El canal físico es el medio por el cual se realizaron más 
transacciones empresariales con una participación 
del 52,1% del total en 2021, mientras que el canal 
digital representó el 46,7%, y el canal remoto obtuvo 
un porcentaje de 1,2%. Tanto el canal físico como 
remoto (ventanilla y cajero) pierden participación 
tras la pandemia, mientras que el canal digital gana 
espacio mostrando una reconfiguración de las 
preferencias de las empresas para transaccionar.

El monto 
transaccionado por 

empresas supera los 
niveles registrados en 

2019, lo cual reafirma el 
acompañamiento de 

los bancos a empresas 
de todo tamaño. 

Ante una crisis sin 
precedentes, los 

canales digitales 
estuvieron listos para 

mantener la cadena de 
pagos y contribuir al 

desarrollo económico.

Elaboración y fuente: Asobanca

Gráfico No.25: 
Monto transaccionado por empresas 
En millones de USD
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bancarios una alternativa 
más eficiente, ágil y segura 
para realizar sus pagos y 
cobros.
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digital representó el 46,7%, y el canal remoto obtuvo 
un porcentaje de 1,2%. Tanto el canal físico como 
remoto (ventanilla y cajero) pierden participación 
tras la pandemia, mientras que el canal digital gana 
espacio mostrando una reconfiguración de las 
preferencias de las empresas para transaccionar.

El monto 
transaccionado por 

empresas supera los 
niveles registrados en 

2019, lo cual reafirma el 
acompañamiento de 

los bancos a empresas 
de todo tamaño. 

Ante una crisis sin 
precedentes, los 

canales digitales 
estuvieron listos para 

mantener la cadena de 
pagos y contribuir al 

desarrollo económico.

Elaboración y fuente: Asobanca

Gráfico No.25: 
Monto transaccionado por empresas 
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3.2 Transacciones 
efectuadas por 
empresas por tipo 
de canal

La crisis cambió la tendencia 
de transaccionar de las 
empresas ya que encontraron 
en los canales digitales 
bancarios una alternativa 
más eficiente, ágil y segura 
para realizar sus pagos y 
cobros.
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Mediante el canal físico (ventanilla) las empresas 
realizaron 27 millones de transacciones en 2021, valor 
mayor en 1,5% frente a 2020. Sin embargo, la caída de 
2020 en relación con 2019 fue de 24,2% por el efecto 
pandemia. A pesar de que las empresas muestran 
indicios de volver a usar este canal en 2021, la crisis 
cambió las tendencias de las empresas al dejar de 
transaccionar por canales físicos y tener una
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Elaboración y fuente: Asobanca

Gráfico No.26: 
Número de transacciones por tipo de canal - empresas
En millones de transacciones
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Las transacciones 
empresariales 
realizadas por canales 
físicos (ventanilla) caen 
tras la pandemia e 
incrementan los 
canales digitales 
(internet y móvil).

El monto transaccionado 
por empresas muestra que:

En canales digitales 
(internet y móvil) 

aumentó en 46,6% (USD 22.376 
millones) en 2021 frente a 2019. 

El canal físico 
(ventanilla y oficinas) 

cae 23,9% (USD 14.743 millones) 
en 2020, mientras que, para 

2021 cae en 0,3%, reflejando un 
cambio de preferencias de las 

empresas.

El canal remoto (cajeros) 
mantiene su tendencia.

Por monto transaccionado, el canal digital es el de 
mayor participación alcanzando el 59,3% del total en 
2021 (16,1 p.p. más que en 2019). Le sigue el canal físico 
con 39,4% y el remoto con 1,3%. Estos datos reiteran 
que el canal digital es cada vez más importante en 

Elaboración y fuente: Asobanca

Gráfico No.27: 
Monto transaccionado por tipo de canal - empresas
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las transacciones de las empresas. Montos mayores y 
en más alto volumen se transaccionan por internet y 
móvil, lo que se alinea a las tendencias del comercio 
digital y la eficiencia, seguridad y agilidad que 
ofrecen estos canales a las empresas.

preferencia hacia lo digital. Dicho canal, llegó a 24 
millones de transacciones en 2021, valor superior en 
38,8% frente a 2020. Este crecimiento se debe a que, 
durante los confinamientos, las empresas 
reconfiguraron sus negocios, e hicieron uso de los 
canales digitales bancarios como alternativa para 
sus transacciones dentro de lo cual encontraron 
mayor optimización, agilidad y seguridad (TDB, 2021).

El valor promedio transaccionado por las 
empresas aumenta en el total de transacciones 
(Gráfico No.28). En empresas, montos mayores 
transaccionados muestran mayor dinamismo 
económico. En el canal digital pasa de USD 2.764 
en 2019 a USD 2.922 en 2021. Para el canal remoto 
(cajero) aumenta 13,7% en 2020 y disminuye en 
4,4% en 2021, sin embargo, el valor es mayor al 
nivel prepandemia. En el canal físico, el monto 
promedio disminuye ante la reducción de 
transacciones por ventanilla y oficinas, lo cual es 
favorable en una economía dolarizada ya que 
implica menor uso de efectivo.

El valor promedio 
transaccionado por las 
empresas en el canal 
digital aumenta, 
pasando de USD 2.794 
en 2019 a USD 2.922 en 
2021. En el canal físico, 
el monto promedio 
disminuye lo cual es 
favorable dentro de 
una economía 
dolarizada.
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Gráfico No.28: 
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3.3 Comparativo de 
las transacciones 
efectuadas por 
empresas

Al comparar los canales más utilizados para efectuar 
transacciones por las empresas, se observa que el 
canal ventanilla, aunque disminuye de forma 
importante por la pandemia, sigue siendo el más 
utilizado con una participación de 50,6%. El segundo 
preferido es el internet que representa el 46,5% del 
total y que aumenta 14 puntos frente a 2019.
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por empresas muestra que:

En canales digitales 
(internet y móvil) 

aumentó en 46,6% (USD 22.376 
millones) en 2021 frente a 2019. 

El canal físico 
(ventanilla y oficinas) 
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mantiene su tendencia.

Por monto transaccionado, el canal digital es el de 
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canales digitales bancarios como alternativa para 
sus transacciones dentro de lo cual encontraron 
mayor optimización, agilidad y seguridad (TDB, 2021).
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empresas aumenta en el total de transacciones 
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nivel prepandemia. En el canal físico, el monto 
promedio disminuye ante la reducción de 
transacciones por ventanilla y oficinas, lo cual es 
favorable en una economía dolarizada ya que 
implica menor uso de efectivo.
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3.3 Comparativo de 
las transacciones 
efectuadas por 
empresas

Al comparar los canales más utilizados para efectuar 
transacciones por las empresas, se observa que el 
canal ventanilla, aunque disminuye de forma 
importante por la pandemia, sigue siendo el más 
utilizado con una participación de 50,6%. El segundo 
preferido es el internet que representa el 46,5% del 
total y que aumenta 14 puntos frente a 2019.
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El canal ventanilla que se refiere a transacciones 
realizadas por empresas de forma física en 
oficinas y agencias, llegó a 26 millones de 
transacciones en 2021, valor menor en 23,8% (8 
millones) frente a 2019. Este canal físico fue 
afectado por la pandemia y su reducción en 
2021 se alinea a temas relacionados con mayor 
seguridad, agilidad, así como menores costos.

A través de internet las empresas realizaron 24 
millones de transacciones, valor mayor en 34,6% 
(6,2 millones) al de 2020 y 38,7% (7 millones) con 
2019. El mayor crecimiento de este canal se da 
en 2021, cuando las empresas demuestran el 
cambio en sus preferencias y la economía se 
reactiva por lo que para realizar transacciones 
de mayor monto (Gráfico No.29). 

Al analizar por los montos transaccionados, 
destaca nuevamente la presencia de los 
canales internet y ventanilla. Sin embargo, en el 
Gráfico No.30 se observa que es por internet 
donde se transaccionan los mayores montos de 
las empresas (59,2% del total). Mientras que las 
transacciones realizadas por ventanilla 
representan el 39,1%, y pierden participación. 
Las empresas se apoyan en canales digitales 
para transaccionar mayores montos con 
seguridad y optimización de canales.

El canal físico de 
ventanilla pierde 

participación, pero 
sigue siendo el 

preferido en 2021. El 
canal digital de 

internet es el que gana 
más espacio y refleja 

las nuevas preferencias 
de las empresas para 

transaccionar.

Gráfico No.29: 
Composición del número de transacciones por canales - empresas
En porcentaje

Elaboración y fuente: Asobanca
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Las empresas 
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montos por internet y 
esta tendencia se 
aceleró tras la 
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permite mayor 
seguridad y agilidad en 
los pagos y cobros 
realizados.
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Gráfico No.30: 
Composición del monto transaccionado por canales - empresas
En porcentaje

A nivel de número de empresas, a pesar de que el 
canal de internet es por el cual más transacciones 
se realizan y el de mayor monto, el número de 
clientes del canal ventanilla es tres veces mayor 
que el de usuarios por internet. Lo que muestra que 
la brecha digital se convierte en un desafío en el 
acceso de las empresas a este servicio, lo cual 
podría acentuarse más en las pequeñas y 
medianas empresas (PYMES). Superar este desafío 
permitiría a las PYMES acceder a mayores servicios 
financieros y utilizar los canales existentes.
 

Si bien el número de usuarios del canal de internet 
crece en 44% (22 mil) en entre 2021 y 2019, todavía 
podría potenciarse hacia muchas empresas más. 
También cabe destacar que, aunque el canal móvil 
no presenta alta relevancia en las empresas, es el 
que más crece en número de usuarios entre 2019 y 
2021 con 61,9% (8 mil usuarios adicionales). 

Pese al cambio de 
tendencia para 

transaccionar 
mediante canales 

digitales, el canal que 
mayor número de 

empresas tiene es el 
canal físico de 

ventanilla, lo cual abre 
una oportunidad para 

fomentar mecanismos 
que fomenten el mayor 

uso de canales 
digitales.
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Gráfico No.31: 
Número de usuarios por canales - empresas
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El mayor valor promedio transaccionado por 
empresas en 2021 se da en el canal internet que 
alcanza los USD 2.925. Este medio permite optimizar 
los pagos y cobros, así como transaccionar mayores 
montos en menos transacciones y con mayor 
seguridad (Gráfico No.32). Por otro lado, el menor 
monto transaccionado por empresas se presenta en 
CNB con USD 526.

El monto promedio 
transaccionado por 

internet aumenta en 
2021, lo cual permite a 

las empresas optimizar 
pagos y cobros, 

transaccionar mayores 
montos en menos 
operaciones y con 
mayor seguridad.

Elaboración y fuente: Asobanca

Gráfico No.32: 
Valor promedio por canales - empresas
En USD
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En conclusión, las transacciones totales 
realizadas por empresas en 2021 se recuperan y 
ya superan los niveles prepandemia (2019). El 
canal digital fue por donde se realizaron 
mayores transacciones en 2021, así como fue el 
canal que más creció durante este periodo (2021 
a 2019). Esto se debe principalmente al aumento 
del uso del internet y móvil para efectuar más 
transacciones y de mayor monto. Por otro lado, 
el canal físico de ventanilla pierde mayor 
participación del total de transacciones. Sin 
embargo, este canal presenta el mayor número 
de usuarios frente al resto, lo cual abre 
oportunidades para fomentar programas que 
impulsen el mayor uso de canales digitales que 
potencien la cadena de pagos, la seguridad, y el 
menor uso de efectivo.

Conclusiones

Esto significa USD 272.842 millones transaccionados 
en 2021, es decir, USD 51.465 millones adicionales con 
relación a 2020. La mayor parte del número de 
transacciones las realizaron personas (92,6%), 
mientras empresas representan el 7,4% dentro del 
mismo periodo. Estos resultados se mantienen al 
analizar sus transacciones por monto, en donde las 
personas participan en mayor medida con el 56,5%, 
seguido por empresas con 43,5%.

Por tipo de canal, el mayor número de transacciones 
en 2021 se realizó a través de canales digitales con 
una participación de 41,1% (285 millones), seguido por 
el canal físico con el 37,1% (258 millones) y el canal 
remoto con 21,8% (151 millones). Este escenario 
digital, se explica por los cambios en las preferencias 
de los usuarios de la banca a partir de la pandemia 
del Covid-19, la cual limitó el contacto físico y la 
movilidad de las personas haciendo que los medios 
digitales sean preferidos. 

Asimismo, este contexto es emulado al analizar sus 
montos, en donde el canal digital alcanzó un total de 
USD 135.849 millones en 2021, seguido por el canal 
físico con USD 118.561 millones y el canal remoto con 
USD 18.433 millones. Resulta importante denotar que 
el monto transaccionado por canales físicos se 
recupera conforme avanza la reactivación 
económica, alineado así a la tendencia regional de 
preferencia por el efectivo al transaccionar 
montos de dinero considerados altos. Aspectos 
culturales explican en gran parte la preferencia por el 
efectivo de los ecuatorianos.

Los valores promedio transaccionados en 2021 
muestran una disminución importante a través de 
casi todos los canales; esto se observa 
principalmente en los canales digitales, los cuales 
pasaron de USD 785 en 2019 a USD 476 en 2021, 
aspecto que muestra una reducción de 39,4% (USD 
309). En el caso del canal físico, este también 
disminuyó dentro del mismo periodo en 21,2% (USD 
124). No obstante, el canal remoto (cajeros) creció en 
6,9% (USD 8), resultado que implica que los retiros de 
efectivo en el país se siguen realizando de la misma 
forma durante el periodo de análisis.

Al analizar de forma particular los canales digitales, 
sus transacciones ganaron participación al pasar de 
21,4% a 41,1% del total entre 2019 y 2021; al mismo 

tiempo, los usuarios se adaptaron a los diversos y 
versátiles canales que ya ofrecían los bancos. Los 
canales digitales alcanzaron un monto de USD 65.502 
millones para personas, lo cual representa un 
crecimiento anual del 41% con relación a 2020 y un 
incremento del 72,6% (USD 27.543 millones) con 2019. 
Los principales canales para estas transacciones son 
los móviles con 173 millones de transacciones en 2021 
para personas, le siguen el canal de internet con 89 
millones. Contar con una variedad de canales para 
transaccionar contribuye a la inclusión financiera ya 
que permite a los usuarios tener varias alternativas 
que se ajustan a su ubicación, necesidad, 
preferencia, así como condiciones adversas como el 
caso de la pandemia. Esto se traduce en el 
empoderamiento de los usuarios y el crecimiento 
sostenible de los negocios. 

El análisis por género y edad denota que las mujeres 
millennials son las que más transacciones realizaron a 
través de medios digitales en 2021, principalmente el 
móvil con 53,3 millones; le siguen los hombres con 53,0 
millones de transacciones. Cabe señalar también el 
comportamiento de la generación X (personas con 
edades entre 42 y 57 años), los cuales han logrado 
ajustar sus preferencias para así hacer uso de los 
medios móviles como una de sus principales 
alternativas de canal al momento de realizar una 
transacción. Sin embargo, aún se evidencia una 
predilección de todas las generaciones a usar el 
canal físico de ventanillas, el cual implica costos de 
traslado y disponibilidad que los usuarios parecen 
todavía asumir.

También es importante mencionar, la evolución que 

El número de transacciones monetarias efectuadas 
en Ecuador mediante canales bancarios creció 39% 
en 2021 frente al año precedente, este resultado 
alcanzó los 695 millones de transacciones.

Es importante resaltar que la 
reducción del valor promedio en 
canales digitales y físicos apunta 
hacia un incremento en el uso y 
mayor cotidianidad en pagos de 
menor valor, aspecto que implica 
una mayor inclusión financiera en 
las transacciones de la banca 
ecuatoriana.



El mayor valor promedio transaccionado por 
empresas en 2021 se da en el canal internet que 
alcanza los USD 2.925. Este medio permite optimizar 
los pagos y cobros, así como transaccionar mayores 
montos en menos transacciones y con mayor 
seguridad (Gráfico No.32). Por otro lado, el menor 
monto transaccionado por empresas se presenta en 
CNB con USD 526.

El monto promedio 
transaccionado por 

internet aumenta en 
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las empresas optimizar 
pagos y cobros, 

transaccionar mayores 
montos en menos 
operaciones y con 
mayor seguridad.

Elaboración y fuente: Asobanca
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En conclusión, las transacciones totales 
realizadas por empresas en 2021 se recuperan y 
ya superan los niveles prepandemia (2019). El 
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Conclusiones
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ha experimentado el canal físico, ya que, a pesar de 
su contracción en 2020, logra recuperarse por 
encima de su nivel de prepandemia en 2021; 
destacando todavía su relevancia dentro de las 
transacciones bancarias y, por ende, la preferencia 
de los ecuatorianos por el efectivo. El total 
transaccionado por el canal físico en 2021 asciende a 
USD 71.743 millones para personas, lo cual representa 
una caída de 11,9% (USD 9.713 millones) con 2019. 

Cabe destacar el incremento de usuarios en el canal 
de corresponsales no bancarios CNB, que en 2021 
llegó a 6,3 millones de usuarios (25,2% más que 2019). 
Asimismo, el número de transacciones efectuadas 
por CNB en 2021 fue de 148 millones, valor mayor en 
32,1% frente a 2019. Mientras que en monto 
transaccionado en 2021 alcanzó los USD 9.905 
millones (37,3% más). 

El resultado creciente del canal 
CNB refleja que la banca privada 
estuvo lista para atender las 
necesidades de sus clientes, aún 
durante el confinamiento, lo cual 
permitió que los canales bancarios 
lleguen a todos los lugares del país 
(urbanos y rurales) mediante 
puntos cercanos a la población 
que permitieron el acceso y uso de 
servicios financieros.

El CNB es importante en las transacciones realizadas 
por mujeres, lo que ratifica que este canal permite 
mejorar el uso y acceso de los servicios bancarios en 
este género. Para las mujeres millennials, el canal 
CNB fue su segunda opción preferida para realizar 
transacciones en 2021, puesto que representa el 23% 
(34 millones) del total. Asimismo, las mujeres de la 
generación X realizan el mayor número de 
transacciones a través del canal CNB en 2021 con 
una participación del 26% (20 millones). Además, las 
mujeres millennials y la generación X presentan un 
incremento de transacciones por CNB durante 2019 y 
2021 con 46,9% (11 millones) y 22,4% (3,7 millones), 
respectivamente. Se destaca que, para la 
generación X el canal CNB es por donde realizaron el 
mayor número de sus transacciones con 37 millones 
(23% del total) en 2021. 

En el caso de los canales remotos (cajeros), el 
número de transacciones mediante este canal 
alcanzó los 151 millones, lo que es una recuperación 
de 23,5% con 2020. Para las personas, este canal 
representó el 34% del total de transacciones (157 
millones), siendo su segundo canal preferido. A nivel 
de sus montos transaccionados, estos son menores 
con relación a los otros canales. En 2021, este canal 
alcanzó un total de USD 16.877 millones, lo cual 
muestra un crecimiento del 22% y 3,2% con relación a 
2020 y 2019; su menor uso se debe a los límites 
establecidos para retiros de dinero, así como la 
preferencia de las personas para usar otros canales 
en montos mayores. Entre sus principales 
desagregaciones, la generación que más usó el 

cajero son los millennials, sin embargo, no 
recuperaron su nivel transaccionado prepandemia. 
Donde, los hombres de este grupo llegaron a 37 
millones de transacciones en 2021 y las mujeres a 26 
millones.

En el caso de las transacciones 
efectuadas por empresas, las 
conclusiones que se pueden 
abstraer se enfocan en su inserción 
creciente dentro de los canales 
transaccionales digitales, los 
cuales contribuyen al crecimiento 
de su negocio, mejoran la 
exposición de sus productos, son 
más seguros y contribuyen a la 
reducción de costos relacionados 
al manejo de efectivo.

A través del canal internet se realizaron 24 millones de 
transacciones, valor mayor en 34,6% (6,2 millones) al 
de 2020 y 38,7% (7 millones) frente a 2019. Sin 
embargo, es importante destacar las barreras 
tecnológicas existentes entre empresas grandes y 
PYMES, las cuales se reflejan en la participación 
significativa que todavía ostentan los canales físicos 
de empresas para el año 2021.

Para las empresas, el canal internet es el de mayores 
montos transaccionados (59,2% del total), mientras 
que el canal físico de ventanilla pierde participación 
(pasa del 55% al 39,1% entre 2019 y 2021), pero por el 
canal ventanillas se realizan el mayor número de 
transacciones con 50,6%. De esta manera, se puede 
identificar una serie de retos importantes para el 
crecimiento de las pequeñas y medianas empresas 
para adaptarse a las nuevas tendencias digitales del 
comercio. Los pagos digitales en las MIPYMES son 
importantes, principalmente por su capacidad de 
reducir costos, aumentar su seguridad transaccional, 
ampliación de su mercado y, por ende, aportar en su 
rentabilidad y eficiencia. Este aspecto se ve 
respaldado en el apoyo de la banca para las micro, 
pequeñas y medianas empresas del país, mediante la 
provisión de servicios digitales de pagos que 
dinamizan la cadena de pagos y contribuyen a su 
desarrollo económico.

En conclusión, los hallazgos de este informe permiten 
destacar la relevancia que toman los medios de 
pagos digitales pospandemia, apoyando así la 
inclusión financiera de grupos excluidos como 
jóvenes, mujeres y empresas de todo tamaño. 
Además, la información presentada revela las 
principales tendencias existentes en las 
transacciones monetarias de la banca ecuatoriana, 
con el objetivo de orientar recomendaciones que 
fomenten la eficiencia del comercio y el acceso a 
servicios financieros para más ecuatorianos.

Recomendaciones

A partir de los hallazgos de este estudio, se plantean 
recomendaciones enmarcadas en el fomento de una 
mayor inclusión financiera, crecimiento de la 
transformación digital del sistema financiero 
nacional, disminución de uso del efectivo y mejoras 
en el entorno económico para micro, pequeñas, 
medianas y grandes empresas, así como hombres y 
mujeres de todas las edades.

De acuerdo con los resultados analizados 
anteriormente, durante los últimos años se destaca el 
crecimiento que han obtenido los canales digitales 
por encima del resto de canales mucho más 
tradicionales (físicos y remotos), tanto para 
empresas como para personas naturales. Esto 
demuestra que, al llegar la pandemia, las entidades 
bancarias estuvieron listas con tecnologías e 
innovaciones desarrolladas para afrontar el cambio 
súbito que trajo la crisis. De esta manera, se 
recomienda fomentar, a nivel de todo el sistema 
financiero nacional, la implementación de 
tecnologías seguras, ágiles y eficientes que permitan 
responder de forma inmediata a los cambios del 
mercado, tal y como lo hicieron los bancos. Esto 
permitirá ampliar la inclusión, el uso y acceso de los 
canales financieros y profundizar la bancarización.

Adicionalmente, pese al cambio de tendencia hacia 
lo digital, todavía predomina el uso de canales físicos 
y remotos (ventanilla y cajero) que implican uso de 
efectivo. En una economía dolarizada, el uso de 
efectivo no solo tiene un costo mayor, sino que 
genera ineficiencias de costos para los usuarios, así 
como acarrea desafíos en materia de seguridad. Es 
importante aprovechar el nuevo contexto financiero 
para capacitar y fomentar el uso de medios de 
pagos digitales que permitan una mayor inclusión 
financiera. Al mismo tiempo el desincentivo de 
canales por los cuales se use mayor efectivo es clave 
para impulsar mayor seguridad, agilidad, menores 
costos y eficiencia para los usuarios.

Actualmente, las mujeres son las que más 
transacciones digitales realizan dentro de la banca 
privada (principalmente en el canal móvil), en este 
sentido, la inclusión financiera de mujeres a los 
sistemas financieros formales, su profundización 
de uso y acceso apalancan un mejor desarrollo 
económico y social para sus familias de forma 
sostenible, ya que pueden acceder a distintos 
servicios financieros que son necesarios para estos 
segmentos poblacionales. En esta línea, es 
importante que los canales preferidos por las mujeres 
y jóvenes como móvil y CNB, cuenten con políticas 
públicas que fomenten una mejor cobertura 
geográfica de estos canales, permitiendo que se 
cierre la brecha digital y se acompañe a más mujeres 
con educación financiera y tecnológica.

En Ecuador, resulta crucial impulsar que personas y 
empresas transiten hacia la digitalización mediante 
la reducción de costos de transacción para medios 
de pago digitales (móviles e internet); todo esto, con 
el objetivo de que más ecuatorianos puedan 
insertarse en el sistema financiero nacional y logren 
acceder a servicios financieros complementarios de 
ahorro y crédito formal, necesarios para el impulso 
contingente de hogares y empresas vulnerables 
dentro de un contexto de recuperación económica. 
La banca ha sido un aliado para lograrlo y si se suman 
más actores el efecto será mayor y en beneficio del 
país.

Los datos analizados en este informe son inéditos para 
Ecuador y develan importantes cambios en las 
tendencias y preferencias de los usuarios en su forma 
de transaccionar a través del sistema bancario.
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jóvenes, mujeres y empresas de todo tamaño. 
Además, la información presentada revela las 
principales tendencias existentes en las 
transacciones monetarias de la banca ecuatoriana, 
con el objetivo de orientar recomendaciones que 
fomenten la eficiencia del comercio y el acceso a 
servicios financieros para más ecuatorianos.

Recomendaciones

A partir de los hallazgos de este estudio, se plantean 
recomendaciones enmarcadas en el fomento de una 
mayor inclusión financiera, crecimiento de la 
transformación digital del sistema financiero 
nacional, disminución de uso del efectivo y mejoras 
en el entorno económico para micro, pequeñas, 
medianas y grandes empresas, así como hombres y 
mujeres de todas las edades.

De acuerdo con los resultados analizados 
anteriormente, durante los últimos años se destaca el 
crecimiento que han obtenido los canales digitales 
por encima del resto de canales mucho más 
tradicionales (físicos y remotos), tanto para 
empresas como para personas naturales. Esto 
demuestra que, al llegar la pandemia, las entidades 
bancarias estuvieron listas con tecnologías e 
innovaciones desarrolladas para afrontar el cambio 
súbito que trajo la crisis. De esta manera, se 
recomienda fomentar, a nivel de todo el sistema 
financiero nacional, la implementación de 
tecnologías seguras, ágiles y eficientes que permitan 
responder de forma inmediata a los cambios del 
mercado, tal y como lo hicieron los bancos. Esto 
permitirá ampliar la inclusión, el uso y acceso de los 
canales financieros y profundizar la bancarización.

Adicionalmente, pese al cambio de tendencia hacia 
lo digital, todavía predomina el uso de canales físicos 
y remotos (ventanilla y cajero) que implican uso de 
efectivo. En una economía dolarizada, el uso de 
efectivo no solo tiene un costo mayor, sino que 
genera ineficiencias de costos para los usuarios, así 
como acarrea desafíos en materia de seguridad. Es 
importante aprovechar el nuevo contexto financiero 
para capacitar y fomentar el uso de medios de 
pagos digitales que permitan una mayor inclusión 
financiera. Al mismo tiempo el desincentivo de 
canales por los cuales se use mayor efectivo es clave 
para impulsar mayor seguridad, agilidad, menores 
costos y eficiencia para los usuarios.

Actualmente, las mujeres son las que más 
transacciones digitales realizan dentro de la banca 
privada (principalmente en el canal móvil), en este 
sentido, la inclusión financiera de mujeres a los 
sistemas financieros formales, su profundización 
de uso y acceso apalancan un mejor desarrollo 
económico y social para sus familias de forma 
sostenible, ya que pueden acceder a distintos 
servicios financieros que son necesarios para estos 
segmentos poblacionales. En esta línea, es 
importante que los canales preferidos por las mujeres 
y jóvenes como móvil y CNB, cuenten con políticas 
públicas que fomenten una mejor cobertura 
geográfica de estos canales, permitiendo que se 
cierre la brecha digital y se acompañe a más mujeres 
con educación financiera y tecnológica.

En Ecuador, resulta crucial impulsar que personas y 
empresas transiten hacia la digitalización mediante 
la reducción de costos de transacción para medios 
de pago digitales (móviles e internet); todo esto, con 
el objetivo de que más ecuatorianos puedan 
insertarse en el sistema financiero nacional y logren 
acceder a servicios financieros complementarios de 
ahorro y crédito formal, necesarios para el impulso 
contingente de hogares y empresas vulnerables 
dentro de un contexto de recuperación económica. 
La banca ha sido un aliado para lograrlo y si se suman 
más actores el efecto será mayor y en beneficio del 
país.

Los datos analizados en este informe son inéditos para 
Ecuador y develan importantes cambios en las 
tendencias y preferencias de los usuarios en su forma 
de transaccionar a través del sistema bancario.

cajero son los millennials, sin embargo, no 
recuperaron su nivel transaccionado prepandemia. 
Donde, los hombres de este grupo llegaron a 37 
millones de transacciones en 2021 y las mujeres a 26 
millones.

En el caso de las transacciones 
efectuadas por empresas, las 
conclusiones que se pueden 
abstraer se enfocan en su inserción 
creciente dentro de los canales 
transaccionales digitales, los 
cuales contribuyen al crecimiento 
de su negocio, mejoran la 
exposición de sus productos, son 
más seguros y contribuyen a la 
reducción de costos relacionados 
al manejo de efectivo.

A través del canal internet se realizaron 24 millones de 
transacciones, valor mayor en 34,6% (6,2 millones) al 
de 2020 y 38,7% (7 millones) frente a 2019. Sin 
embargo, es importante destacar las barreras 
tecnológicas existentes entre empresas grandes y 
PYMES, las cuales se reflejan en la participación 
significativa que todavía ostentan los canales físicos 
de empresas para el año 2021.

Para las empresas, el canal internet es el de mayores 
montos transaccionados (59,2% del total), mientras 
que el canal físico de ventanilla pierde participación 
(pasa del 55% al 39,1% entre 2019 y 2021), pero por el 
canal ventanillas se realizan el mayor número de 
transacciones con 50,6%. De esta manera, se puede 
identificar una serie de retos importantes para el 
crecimiento de las pequeñas y medianas empresas 
para adaptarse a las nuevas tendencias digitales del 
comercio. Los pagos digitales en las MIPYMES son 
importantes, principalmente por su capacidad de 
reducir costos, aumentar su seguridad transaccional, 
ampliación de su mercado y, por ende, aportar en su 
rentabilidad y eficiencia. Este aspecto se ve 
respaldado en el apoyo de la banca para las micro, 
pequeñas y medianas empresas del país, mediante la 
provisión de servicios digitales de pagos que 
dinamizan la cadena de pagos y contribuyen a su 
desarrollo económico.

En conclusión, los hallazgos de este informe permiten 
destacar la relevancia que toman los medios de 
pagos digitales pospandemia, apoyando así la 
inclusión financiera de grupos excluidos como 
jóvenes, mujeres y empresas de todo tamaño. 
Además, la información presentada revela las 
principales tendencias existentes en las 
transacciones monetarias de la banca ecuatoriana, 
con el objetivo de orientar recomendaciones que 
fomenten la eficiencia del comercio y el acceso a 
servicios financieros para más ecuatorianos.
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Bibliografía Glosario
Baby boomers: personas que nacieron entre 1946 a 
1964, es decir, en 2022 tienen entre 58 a 76 años (Pew 
Research Center, 2019).

Cajero automático (ATM): son dispositivos 
electrónicos que permiten realizar transacciones sin 
la intervención de un colaborador del banco.

Canal digital: Transacciones que realizan los usuarios 
a través de dispositivos digitales como plataformas 
de banca web, celular, ordenador, entre otros.

Canal físico: canales donde el usuario asiste de 
forma presencial a realizar una transacción y es 
atendido por una persona, como en oficinas, 
sucursales, matrices y ventanillas.

Canal remoto: son transacciones que se llevan a 
cabo con la asistencia de colaboradores y máquinas 
de la entidad como ATM, vía telefónica o Interactive 
Voice Response.

Centennials: personas que nacieron entre 1996 a 
2012, por lo que actualmente tienen entre 12 a 25 años 
(Pew Research Center, 2019).

Chatbot: son consultas efectuadas por los usuarios a 
un asistente virtual que se comunica mediante 
mensajes de texto, sin la intervención de un 
colaborador directo físico.

Consulta: requerimiento de información sobre 
servicios específicos a través de: cajeros 
automáticos, internet, banca celular, oficina, etc.

Corresponsal no bancario (CNB): operadores que 
funcionan en establecimientos de terceros (tienda, 
panadería, etc) para prestar determinadas 
operaciones y servicios financieros.

Depósitos: dinero que un titular de cuenta bancaria 
pone bajo la custodia de una institución financiera.

Generación etaria: clasificación de los usuarios de 
acuerdo con su año de nacimiento para identificar 
las diferencias generacionales. 

Generación X: personas que nacieron entre 1965 a 
1980, es decir, en 2022 están entre 42 a 57 años (Pew 
Research Center, 2019)

Internet: transacciones que realizan los usuarios vía 
internet mediante el ingreso a plataformas web de 
los bancos a través de ordenador o dispositivo.

Millennials: personas que nacieron entre 1981 a 1996, 
es decir, en 2022 tienen entre 26 a 41 años (Pew 
Research Center, 2019)

Móvil: transacciones que se llevan a cabo mediante 
aplicaciones que los bancos proveen vía celular.

Oficina de autoservicio: canal que hace referencia a 
oficinas donde el usuario no tiene contacto directo 
con el colaborador bancario para transaccionar.

Pago de cheques: transacciones que se llevan a 
cabo a partir del pago de cheques, las cuales se 
ejecutan según la orden de pago librada contra el 
banco.

Pago: acción que busca extinguir o cancelar una 
obligación mediante una transacción monetaria.

Recaudo: pagos y depósitos que se ejecutan a partir 
de los convenios de recaudo que mantienen las 
instituciones financieras con establecimientos y 
empresas.

Retiro: transacción por medio de la cual el cliente 
retira y recibe cierta cantidad de dinero existente en 
su cuenta bancaria.

Teléfono físico: transacciones que son realizadas vía 
telefónica por los usuarios.

Tipo de canal: medio por el cual se realiza la 
transacción. Estos son: físico, digital o remoto.

Tipo de transacción: indica si la transacción implicó 
un movimiento monetario (de dinero) o no monetario 
(consultas).

Transacciones monetarias: transacciones que 
involucran movimientos de dinero para el cliente. Por 
ejemplo, retiros, desembolsos, pagos, recaudos.

Transacciones no monetarias: consultas que son 
realizadas por los usuarios. Estas pueden ser: 
solicitudes, notificaciones, entre otras. Se excluyen las 
consultas auto reportadas.

Transacciones totales: suma de las transacciones 
monetarias y no monetarias que se realizan por 
cualquier tipo de canal.

Transferencia: operación autorizada por un usuario 
por la cual se traspasa desde su cuenta, una 
determinada cantidad de dinero a otra cuenta. 

Ventanilla: tipo de canal físico que hace referencia al 
uso de ventanilla, oficinas, autobancos, ventanilla de 
servicios, etc., para realizar transacciones.
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Anexo:

Composición del número de transacciones por canales - personas
En porcentaje

2019 2020 2021
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Composición del monto transaccionado por canales - personas
En porcentaje

Comparación entre 
canales personas naturales
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Fuente y elaboración: Asobanca
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La Banca Ecuatoriana

La pandemia de Covid-19 marcó para siempre a miles de familias 
ecuatorianas que perdieron a sus seres amados y, además, tuvieron 
que sortear duros momentos económicos. Desde Asobanca 
resaltamos la importancia de acompañar este nuevo contexto post-
pandemia con innovación y fomento del uso de canales digitales 
seguros, eficiente, ágiles y óptimos que permitan una mayor inclusión 
financiera.

La banca privada ecuatoriana seguirá siendo ese apoyo que 
necesitan los ecuatorianos para seguir creciendo y alcanzando sus 
objetivos.

Reporte de transacciones 2019 – 2021 47




