


 
 
 
 
 
 
Problemática: Los bancos se han visto obligados a acelerar cambios en sus procesos tras  

el COVID-19. 

 

A lo largo de los años, desde el comienzo del sector bancario, este se ha visto obligado a 

realizar cambios en la forma de prestar servicios pertinentes a los clientes. La evolución 

de la sociedad y como consecuencia, de las necesidades de los consumidores, es el primer 

conductor hacia la variabilidad del sector. Podemos destacar uno de los cambios más 

impactantes e importantes, la digitalización, a partir del cual se hizo un giro en los 

procesos utilizados en la banca. 

 

Actualmente, todos los sectores van evolucionando hacia una era cada vez más 

tecnológica, es especial la banca, donde la mayoría de los servicios son prestados de 

forma online. Este cambio se estaba realizando progresivamente hasta la llegada del 

COVID-19. La pandemia ha incrementado el uso de los servicios online de forma 

exponencial cambiando inmediatamente las necesidades de los consumidores. Como 

consecuencia, el sector bancario se ha visto obligado a cambiar sus expectativas de 

evolución de futuro de largo a corto plazo. Es decir, la banca debe acelerar la 

digitalización y la creación de nuevos servicios acorde con las nuevas necesidades. 

 

Objetivos específicos: 

o Estudiar la evolución de la banca de particulares históricamente y tras el 

impacto del COVID-19 

o Analizar el impacto del COVID-19 en los diferentes aspectos de la la 

banca de particulares  

o Estudiar los cambios de la banca y su impacto 

o Anticipar las expectativas a futuro tras el COVID-19 

 

Metodología:  

Para conseguir los objetivos previamente establecidos, se llevará a cabo una metodología 

cualitativa. 



Principalmente, se llevará a cabo una revisión y análisis de literatura académica (por 

ejemplo libros) y literatura no académica (noticias, publicaciones de consultoras…). Por 

otro lado, para reforzar la información extraída de la literatura, se llevarán a cabo 

entrevistas a expertos del sector bancario, donde se abordarán aspectos como su 

experiencia, opinión y pensamiento sobre la evolución del sector y sus expectativas a 

futuro tras el impacto del COVID-19.  

 

 

Estructura:  

1. Resumen y palabras clave 

2. Índice del contenido 

3. Marco teórico 

a. Introducción 

b. Evolución histórica procesos de clientes 

i. Evolución de la banca 

1. Cambios más relevantes y sus drivers 

2. Lean management 

3. Impacto de los cambios 

c. COVID-19 – banca de particulares 

i. Análisis de mercado y competidores 

1. Insights 

2. Análisis DAFO (comparación actual con el futuro) 

3. Análisis oferta y demanda 

4. Análisis de competidores 

ii. Canales 

1. Evolución y retos 

a. Web, teléfono, oficina y/o banqueros 

b. Impacto ESG 

c. Talento 

iii. Productos 

1. Formas de pago 

2. Pagos internacionales 

iv. Efectivo y monedas 

1. Emisión de billetes y control de la masa monetaria 



a. Eliminación del efectivo (riesgos y ventajas) 

b. Lanzamiento de monedas digitales 

i. Bitcoin 

ii. CBDCs 

2. Control de las tasas de interes (inflación) 

3. Bonos verdes 

a. Ecuator principles 

v. Riesgos 

1. Riesgo de crédito 

2. Riesgos operativos 

3. Blanqueamiento de capitales y financiación de terrorismo 

4. Ciberataques 

vi. Responsabilidad social 

1. ESG – retos y nuevas tendencias 

vii. Capital 

1. Fórmulas 

a. Cálculo del capital 

b. Ahorro de financiación de capital 

viii. Modelos de negocio 

1. User expertise 

2. Data analytics 

3. Modelos – características y ventajas 

a. Banca de seguros 

b. Tecnología  

i. Modelos core bancario tradicional 

ii. Modelos core bancario de cloud computing 
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