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Este estudio analiza la incidencia de la confiabilidad de las plataformas bancarias

Resumen

digitales sobre la percepcion del servicio en los usuarios del Valle de Aburra. En un contexto
de aumento en la digitalizacion de los servicios bancarios, los canales digitales se han
convertido en medios esenciales para la interaccion con el cliente; sin embargo, las fallas
técnicas y problemas de seguridad pueden afectar de forma negativa la confianza de los
usuarios y su valoracion del servicio, por lo cual, se plantea como objetivo determinar en qué
medida la confiabilidad influye en dicha percepcion. La investigacion tiene un enfoque
metodoldgico mixto, con alcance exploratorio y disefio no experimental transversal. Se
aplico una encuesta estructurada a 396 usuarios activos de plataformas bancarias digitales en
el Valle de Aburra, para medir percepciones sobre confiabilidad, facilidad de uso, seguridad,
disponibilidad y atencion recibida, con estos datos se efectuo un analisis mediante estadistica
descriptiva para analizar relaciones significativas entre variables. Los resultados muestran
que el 94,9 % de los encuestados considera gque los servicios digitales son importantes en su
vida cotidiana, mientras que el 75,5 % reporta altos niveles de satisfaccion. Se identifico una
correlacion positiva entre confiabilidad percibida y satisfaccidn general, confirmando que la
estabilidad técnica y la seguridad son factores clave. Se concluye que una percepcién
favorable de la confiabilidad incrementa la predisposicién a utilizar canales digitales como
principal medio de interaccion bancaria. No obstante, las incidencias técnicas y de seguridad,
aunque poco frecuentes, generan un impacto negativo significativo, evidenciando la
necesidad de fortalecer la infraestructura tecnoldgica y los sistemas de soporte.

Palabras clave: Confiabilidad, Digitalizacion, Percepcion, Plataformas bancarias, Servicios

bancarios.
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This study analyzes the impact of the reliability of digital banking platforms on users’

Abstract

perception of service in the Aburra Valley. In a context of increasing digitalization of banking
services, digital channels have become essential means of customer interaction; however,
technical failures and security issues can adversely affect users’ trust and their assessment of
the service. The objective, therefore, is to determine the extent to which reliability influences
that perception. The research adopts a mixed-methods methodological approach with an
exploratory scope and a cross-sectional, non-experimental design. A structured survey was
administered to 396 active users of digital banking platforms in the Aburra Valley to measure
perceptions of reliability, ease of use, security, availability, and customer service received,;
using these data, a descriptive statistical analysis was conducted to explore significant
relationships among variables. The results show that 94.9% of respondents consider digital
services important in their daily lives, while 75.5% report high levels of satisfaction. A
positive correlation was identified between perceived reliability and overall satisfaction,
confirming that technical stability and security are key factors. It is concluded that a favorable
perception of reliability increases the willingness to use digital channels as the primary means
of banking interaction. Nevertheless, technical and security incidents, although infrequent,
have a significant negative impact, underscoring the need to strengthen technological
infrastructure and support systems.

Keywords: Reliability, Digitalization, Perception, Banking Platforms, Banking

Services.
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En la presente investigacion se busca conocer cémo influye la confiabilidad de las

Introduccion

plataformas bancarias sobre la percepcidn del servicio actual de los usuarios del Valle de
Aburra, por medio de una investigacion con enfoque mixto donde se recurrira a la revision
de literatura y exploracion de cifras de empresas, ademas se hara uso de informacion primaria
con la recoleccidn y andlisis propio de datos por medio de encuestas realizadas a una muestra
definida del area metropolitana del Valle de Aburra, una region geografica de Antioquia
(Colombia) compuesta por 10 municipios: Medellin, Envigado, Itagii, Sabaneta, La estrella,
Caldas, Barbosa, Girardota, Copacabana y Bello.

Lo anterior se realiza con el propdsito principal de identificar la razon por la cual la
confiabilidad es uno de los factores mas influyentes para la toma de decision de un usuario
de plataformas bancarias a la hora de elegir el banco al cual acudir y qué medio financiero
ofrecido utilizara, asimismo de analizar qué factores de la poblacion como la edad, la
identidad sexual y el sector econémico, estan directamente relacionados con la percepcion
de las plataformas bancarias.

Los hallazgos evidencian que la confiabilidad de las plataformas digitales constituye
un factor determinante en la valoracién del servicio bancario por parte de los usuarios, temas
como la estabilidad técnica, la disponibilidad continua, la rapidez en la ejecucién de
operaciones y la seguridad en las transacciones emergen como elementos clave que
configuran una percepcidn positiva. Asimismo, se identifico que incidencias técnicas o fallos
en la seguridad, aunque no sean frecuentes, tienen un impacto negativo en la experiencia del
cliente. En consecuencia, se recomienda a las entidades financieras reforzar su infraestructura
tecnoldgica, garantizar la continuidad operativa y optimizar los canales de soporte, de modo

que se fortalezcan la confianza y la satisfaccion de los usuarios.
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@ ORI

El presente trabajo de grado se estructura en capitulos que desarrollan de manera
secuencial el proceso investigativo. EI primer capitulo, Descripcion del problema, expone la
problematica, antecedentes y formulacion de la pregunta de investigacion. El segundo,
Obijetivos, detalla el objetivo general y los especificos. El tercero, Justificacion, argumenta
la relevancia, pertinencia y aplicabilidad del estudio. El cuarto, Marco teorico, aborda los
conceptos fundamentales, teorias de referencia y normativa aplicable. El quinto, Disefio
metodologico, describe el enfoque, alcance, poblacidon, muestra, instrumentos y plan de
analisis. El sexto, Presentacion y analisis de resultados, expone los resultados obtenidos. El
séptimo, Analisis y discusion, interpreta los resultados con respecto a la teoria y el contexto.
El octavo, Conclusiones, sintetiza los aportes y respuestas a los objetivos planteados, seguido
del capitulo de Recomendaciones, que formula acciones para mejorar la confiabilidad y la
percepcion del servicio. Finalmente, se incluyen las Referencias y Anexos, que respaldan y

complementan la investigacion.
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Con la nueva era de la informacion las empresas del sector bancario han comenzado

1. Descripcion del problema

a expandir sus productos y servicios hacia un enfoque de la digitalizacidn, ademas se destaca
la creacion y aumento de un numero representativo de neobancos (nuevo modelo de banca
100% digital).

1.1. Evolucion historica de los avances en el sector bancario

El sector bancario ha tenido grades cambios desde sus origenes. Segun la historia, sus
comienzos se derivan desde las civilizaciones como Mesopotamia y Egipto donde se
realizaba el préstamo de dinero en los templos. Mas adelante, en la Edad Media se crearon
los primeros bancos oficiales en Europa, como los bancos italianos en ciudades como
Florencia y Venecia, con la llegada de la contabilidad y las letras de cambio, en pro del
comercio internacional (Dotson & Mueller, 2002). Ademas, en la época del Renacimiento,
con el aumento del comercio y las rutas comerciales europeas se impulso el crecimiento de
la banca.

Con la globalizacion de los mercados financieros en el siglo XX, la banca se redefinid
y para la segunda mitad del siglo vio la desregulacion de los mercados financieros y la
expansion de la banca internacional. Estos cambios también generaron nuevos riesgos, como
en la crisis financiera de 2008, que reveld las vulnerabilidades del sistema bancario global
(Allen et al., 2009).

Se comienzan a ver grandes evoluciones de la digitalizacion en la banca para la
década de 1980, con la creacion de sistemas informaticos para gestionar operaciones internas,
los cajeros automaticos y los centros de Ilamadas telefonicas, creando también las tarjetas de
débito y crédito, con el objetivo de mejorar la eficiencia operativa y reducir costos (Bétiz-

Lazo, 2009).
16
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Con la llegada del internet en 1990, hubo cambios significativos para la banca digital
como la realizacion de transacciones en linea y el acceso a las cuentas de los clientes por
medio de sus computadores. Méas adelante, los usuarios comenzaron a hacer transferencias,
pagar facturas y consultar saldos por medios virtuales y poco a poco mejoraron su opinion
acerca de estos servicios (Mols, 1998).

En la actualidad, las aplicaciones de banca movil permiten que los clientes realicen
transacciones, inversiones, préstamos, certificaciones, manejen sus tarjetas de credito y
gestionen sus finanzas personales desde sus teléfonos inteligentes, con una usabilidad
mejorada y una experiencia de usuario personalizada (Vives, 2017). Con los diferentes
avances tecnoldgicos (como big data, inteligencia artificial y el blockchain) ademas de la
creacion de los neobancos, las compafiias del sector bancario ven como prioridad la banca

digital como solucién que apalanque el mercado global digital.

1.2. Conocimiento Tedrico

El sector bancario es altamente vigilado a nivel mundial y sus avances en el area de
la tecnologia generan alta incertidumbre y diversas opiniones por parte de los usuarios, por
lo cual es relevante abordar desde diversas variables el cbmo analizar la percepcion general
de los implicados a los avances en la banca digital. Segun Kajol et al. (2022) la confianza,
la utilidad percibida, la facilidad de uso percibida, la expectativa de esfuerzo, la expectativa
de rendimiento y la seguridad percibida son algunos de los factores mas relevantes para
analizar dicho tema.

Otro desafio que deben tener en cuenta las empresas que apuestan y trabajan en la
banca digital es el conocimiento y las dificultades que pueden presentar los usuarios de estos

servicios, ya que, no todos estan familiarizados a las tecnologias, por lo cual deben
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simplificar y dejar claros los procesos, ademas de contar con una mesa de apoyo virtual que
ayude a disminuir los errores o problemas de los clientes (Kajol et al., 2022).
Especificamente en Colombia, hay un desafio a resaltar con respecto a la percepcion
de los usuarios a la banca digital y es el tema de la seguridad financiera, este entorno tiene
indices altos y gran nimero de quejas por robo de dinero y fraude, lo cual crea desconfianza

en la poblacién para utilizar estas herramientas digitalizadas (Perez et al., 2023).

1.3. Conocimiento Empirico

El siglo XXI ha traido enormes cambios y consigo el desarrollo, adopcién y
dependencia de los usuarios a las nuevas tecnologias, la mayor razén que impulsé a las
empresas financieras a digitalizarse fue la cuarentena del Covid -19, lo que desplazo a los
consumidores hacia los canales online, con un aumento del 20% en el uso de aplicaciones
moviles y plataformas digitales para realizar transacciones financieras (McKinsey &
Company, 2020).

Debido a lo anterior los bancos han tenido que aumentar la oferta de sus productos y
servicios por medio digital, enfocados no solo en las transferencias y pagos sino también,
segun Deloitte (2022) en el acceso a la informacidn bancaria, apertura, gestion y cierre de
productos, autorizaciones, gestion de tarjetas, finanzas personales, seguros bancarios,
servicios de inversion, ademas, en otros continentes se observan en las plataformas bancarias
como se ofrecen otros productos como entretenimiento, movilidad, entre otros.

El trabajo de las entidades bancarias es entonces mejorar y facilitar el uso de las
plataformas digitales, ademas de implementar por todos sus canales digitales (plataforma,
pagina web, aplicativo, etc) la accesibilidad para toda la poblacion, por ejemplo con

dificultades de audicion o vision (Deloitte, 2022).
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@ ORI

Para explicar el planteamiento del cual se discute en la investigacion se construye un
grupo focal compuesto por una lider nacional de equipos comerciales, dos gerentes
comerciales de diferentes areas (Transaccional y Moneda extranjera), una asesora comercial
y una analista de experiencia de un banco seleccionado, con el objetivo de realizar la matriz
EFE al sector bancario, analizando especificamente las oportunidades y amenazas de las
plataformas digitales. Segun David (2003) la matriz de Evaluacion de Factores Externos,
EFE por sus siglas, es una herramienta que permite analizar la industria o el sector, evaluando
diferentes factores que ayudan a identificar, resumir y evaluar como estos pueden generar
una ventaja o desventaja competitiva.

En primera instancia, los integrantes del grupo focal a través una lluvia de ideas
listaron las oportunidades y amenazas de la percepcion de las plataformas digitales en el
sector bancario, luego asignaron un nivel de importancia de dichos factores para el sector,
siendo 5% los menos importantes y 15% los mas importantes en el caso de la matriz
resultado, por ultimo asignaron un valor entre 1 y 4 para la clasificacion indicando con cuanta
eficacia las empresas del sector responden a los factores evaluados, siendo 4 excelente, 3
media, 2 baja y 1 deficiente. Al finalizar el grupo focal, se multiplican los valores de
importancia y clasificacion de cada factor y como resultado se obtiene el valor real de cada

uno. En la tabla 1 se encuentra el resultado de la herramienta.

19

Tomas



Tabla 1. Matriz EFE Percepcion de las plataformas digitales en el sector bancario.

Oportunidades (entre 2 y 5 factores)
1. |Inmediatez 15% 4 0,6
Capacidad de conectar los servicios financieros y no
2. § . 3 0,3
financieros 10%
3. |Conexidn entre bancos 10%: 3 0,3
4. | Canales mas agilesy seguros 10% 4 0,4
5. |Acceso facil a comunidades 10%: 3 0,3
Amenazas (entre 2 y 5 factores)
1. |Disponibilidad del canal 24/7 15% 4 0,6
2. |Fraudes 15% 4 0,6
Dificultad para |la adopcidn por parte de personas
3. |poco bancarizadas y/o digitalizadas 5% 2 0,1
4. |Requiere herramientas tecnoldgicas e internet 5% 2 0,1
5. [Riesgo de pérdida de informacién 5% 2 0,1
Total 100% B

Nota: Elaboracion propia con base a informacién grupo focal (2024).

Al analizar el uso de las plataformas digitales en el sector bancario el balance es
positivo para este caso, indicando que importan mas las oportunidades que tiene y lo avances
a los que se puede llegar y resaltando que la oportunidad mas relevante es la inmediatez de
las plataformas digitales con una importancia del 15%, una clasificacion de 4 para un valor
total de 0,6. Quintero (2024) menciona que la inmediatez en el sector bancario en Colombia
es fundamental para responder a las expectativas de los usuarios, quienes demandan rapidez
y conveniencia en sus transacciones digitales.

Pero se debe resaltar, que para alcanzar el nivel de digitalizacién deseado por los
usuarios y colaboradores del sector, es valioso enforcarse en los aspectos mas importantes
mencionados como amenazas segun los usuarios, los cuales son la disponibilidad del canal
tiempo completo (resaltando las caidas, dafios y actualizaciones en las plataformas) y el
riesgo de fraudes, los dos obtuvieron una importancia del 15%, una clasificacion de 4 y un
valor total de 0,6, los mas altos en las amenazas y con una amplia diferencia comparados con
el valor de las demés. Segun la OEA (2018) en su publicacion “Estado de la Ciberseguridad

en el Sector Bancario en América Latina y el Caribe” los fraudes digitales afectan la
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@ ORI

confianza de los clientes y generan pérdidas financieras significativas, ademéas la
disponibilidad de canales digitales es critica, ya que, cualquier interrupcion en estos servicios
puede impactar negativamente la experiencia del usuario y la reputacion de las instituciones,
lo que demuestra que es relevante establecer como pregunta orientadora de investigacion
¢Como incide la confiabilidad en las plataformas bancarias sobre la percepcion del
servicio en los usuarios del Valle de Aburra?

Se desarrolla la investigacion especificamente en el Valle de Aburra, debido a que es
una de las regiones mas urbanizadas y econdmicamente activas de Colombia y concentra un
alto nimero de sedes de entidades financieras y una creciente penetracion de servicios
digitales, lo que lo convierte en un laboratorio natural para evaluar dindmicas de adopcién
tecnoldgica, ademas, su poblacion es diversa en términos de edad, nivel socioecondémico,
acceso a la tecnologia y nivel educativo, lo cual permite observar cémo distintos perfiles de

usuario interacttan con la banca digital.
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@ SANTO TOMAS

Al observar como en la Matriz EFE genera como alarma temas que afectan la

2. Objetivos

percecpcion de confianza de los usuarios a ingresar y utilizar plataformas bancarias digitales,

se definen claramente los objetivos a continuacion:

2.1. Objetivo general
Determinar la incidencia de la confiabilidad de las plataformas bancarias sobre la

percepcion del servicio en los usuarios del Valle de Aburra.

2.2. Objetivos especificos
Analizar la percepcion de los usuarios respecto a la relevancia de los servicios
brindados por las entidades bancarias a traveés de canales digitales, utilizando un
enfoque metodoldgico mixto con componentes exploratorios y correlacionales.
Caracterizar el nivel de conocimiento que tienen los usuarios sobre los beneficios y
funcionalidades de la banca digital y como este influye en su percepcién y disposicion hacia
su uso, mediante un analisis descriptivo y exploratorio.
Identificar la influencia de las variables sociodemograficas de la poblacion (edad,
identidad sexual, nivel educativo, sector econoémico, entre otras) en la percepciéon de la

confiabilidad de las plataformas digitales, a través de un andlisis correlacional.
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En la siguiente imagen observamos segun las cifras y proyecciones de Statista el

3. Justificacion

numero de usuarios alrededor del mundo que usan la banca digital, entre los afios de 2017 y
2028 (proyecciones), donde se observa un incremento mayor en 2020 (influenciado por la
cuarentena del Covid-19) y segun las proyecciones se espera continuar con crecimientos
representativos en los proximos 4 afios. Este crecimiento se debe a la creciente necesidad de
soluciones financieras accesibles y convenientes, que permiten a los usuarios realizar
transacciones desde cualquier lugar, sin necesidad de visitar una sucursal fisica (Statista,
2024).
Figura 1. Numero de usuarios de la banca digital en el mundo.

Users

USERS PENETRATION RATE

500 ]

386.30

Most recent update: Jun 2024

Source: Statista Market Insights

Nota: Tomado de Statista Market Insight, cifras a junio 2024.

Como lo indica Deloitte (2022) en un estudio a cerca de la madurez de la banca digital,
todos los productos analizados con respecto a sus funcionalidades digitales de extremo a
extremo tuvieron un porcentaje de crecimiento promedio mayor al 6% comparado con el

mismo estudio en el afio 2020 (Ver Figura 2), resaltando los mayores crecimientos en los
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productos digitales transaccioneales y la banca de seguros. Lo que nos demuestra como en
los dltimos afios el sector bancario ha implementado considerables mejoras en digitalizacion
de productos y servicios.

Figura 2. Porcentaje de funcionalidades digitales de extremo a extremo relacionadas con

los productos bancarios ofrecidos por los bancos.

% de funcionalidades digitales de extremo a extremo relacionadas con los productos
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Nota: Digital Banking Maturity 2022.

Al centrarnos en las perspectivas y comentarios de los usuarios de la banca digital
podemos observar que algunas de las ventajas son su inmediatez, la inclusion financiera que
ha traido consigo los avances tecnolégicos y la manera rapida, facil y accesible de obtener y
utilizar estos canales en linea, pero también encontramos algunos desafios como captar y
retener a los clientes tradicionales al uso de los canales digitales, aumentar los niveles de
seguridad para disminuir la exposicion al fraude y generar mayores herramientas de
comunicacion omnicanal (Fisa, 2024).

Se espera que los resultados de esta investigacion abran una ventana valiosa para que
los bancos miren, con mayor profundidad, lo que realmente sienten y piensan sus usuarios al
usar las plataformas digitales. Porque mas alla de los nimeros y los clics, hay percepciones,

dudas, confianza (o falta de ella) que terminan moldeando la experiencia, por lo cual, deben
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entender como influye el nivel de conocimiento que tiene una persona sobre los servicios, 0
qué tanto influyen su edad, su entorno econémico o niveles de escolaridad. Y es que, cuando
una plataforma no inspira seguridad, muchas veces no es porque falle técnicamente, sino
porque no logra transmitir cercania, claridad o respaldo y con esta informacién, las entidades
podran disefar estrategias mas sensibles, simplificadas y mas humanas: desde campafas de
educacion financiera que hablen en el lenguaje de la gente, hasta mejoras en la interfaz digital
que realmente respondan a lo que el usuario necesita. En conclusion, se trata de hacer que la
banca digital deje de sentirse fria 0 lejana, y empiece a percibirse como un aliado cotidiano,
especialmente en contextos diversos como el sector elegido.

En este marco, la investigacion se justifica tedricamente porque aporta a la
comprension de la relacion entre confiabilidad y percepcion del servicio en la banca digital,
un campo donde en Colombia aun existen vacios. Estudios internacionales han resaltado la
importancia de la seguridad y la estabilidad técnica, pero esta investigacion busca verificar,
enriquecer y contrastar tales teorias en un contexto local, por lo cual, el aporte se orienta a
consolidar evidencia empirica que permita matizar o cuestionar los postulados ya existentes
sobre confianza digital y experiencia del cliente en el Valle de Aburra.

La justificacion metodoldgica se fundamenta en el uso de un enfoque mixto que
combina técnicas cuantitativas y cualitativas, el disefio incorpora una encuesta estructurada
a usuarios del Valle de Aburra, complementada con analisis descriptivos y comparativos, lo
cual permite no solo medir la incidencia de la confiabilidad percibida, sino también
identificar como influyen variables sociodemogréaficas. Este modelo metodoldgico refuerza
la rigurosidad del estudio y puede servir de referencia para futuras investigaciones en

entornos financieros digitales.
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Desde una perspectiva practica, la investigacion es valiosa porque ayuda a entender
coémo la confiabilidad incide en la decision de los usuarios de continuar utilizando canales
digitales, asi los hallazgos permiten a los bancos disefiar estrategias mas efectivas en
seguridad, soporte técnico y usabilidad, respondiendo directamente a los problemas
identificados por los clientes. De esta manera, el estudio puede ser utilizado como un insumo
para la toma de decisiones estratégicas, con impacto tanto en la satisfaccion como en la
fidelizacion de los usuarios.

En lo personal, la eleccion del tema se relaciona con la experiencia profesional en el
sector bancario y el interés académico en la inteligencia de negocios, al analizar la
confiabilidad en la banca digital no solo enriquece el conocimiento en un area vital para la
economia actual, sino que también contribuye al desarrollo de habilidades investigativas que
fortalecen la préctica profesional.

Finalmente, la investigacion se justifica en el plano institucional porque fortalece los
objetivos de la Maestria en Inteligencia de Negocios y el prestigio de la Universidad Santo
Tomas, al ofrecer un anélisis aplicado al contexto colombiano, este trabajo amplia el
conocimiento académico y practico sobre banca digital, constituyéndose en una referencia
para futuros investigadores y en una contribucion a la relacién universidad—sector

productivo.
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Como contexto inicial, se presenta a continuacién un modelo conceptual grafico que

4. Marco Teorico

integra las variables del estudio. En este modelo, la varible dependiente denotada como
Psa = Percepcion del servicio actual estara en funcion de la variable independiente, la
cual se denota como Cpbd = Confiabilidad de las plataformas bancarias digitales.
Dicha relacion se expresa de la siguiente forma:
Psa = f(Cpbd)
Donde,
seguridad técnica y proteccion de datos
Cpbd = estabilidad y disponibilidad
transparencia y cumplimiento

En otras palabras, la Percepcion del servicio actual (Psa) depende del nivel o
Confiabilidad de las plataformas bancarias digitales(Cpbd), la cual se estructura en
tres dimensiones esenciales: seguridad técnica y proteccion de datos, estabilidad y
disponibilidad del sistema, y transparencia y cumplimiento de las condiciones ofrecidas por
la entidad financiera. Estas dimensiones, en conjunto, determinan el grado de confianza del
usuario, por ende, su valoracion general del servicio recibido.

4.1.Marco conceptual

En este apartado se sustentan y explican los principales conceptos que toca la
investigacion desde el punto de vista de la incidencia de la confiabilidad de las plataformas
bancarias sobre la percepcion del servicio actual en los usuarios, abordando desde los
conceptos generales a los términos mas particulares del estudio.

El sistema financiero es el conjunto de instituciones y mercados que orientan el

ahorro hacia la inversion, facilitando la asignacion eficiente de recursos en la economia
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(Banco Central de Reserva del Perd, 2025). Dentro de este sistema, el sector bancario
desempefia un papel esencial al intermediar entre los agentes econdémicos, captando recursos
del publico y otorgando creditos, lo que impulsa el desarrollo econémico y la estabilidad
financiera (Calahorrano et al., 2021).

Este sector ha tenido avances relevantes, llegando a la banca digital que representa
una evolucion de la banca tradicional, ofreciendo servicios financieros a través de
plataformas electronicas que permiten a los clientes realizar operaciones de manera remota
y en tiempo real. Esta transformacién ha sido impulsada por la tecnologia financiera
(Fintech), que integra innovaciones tecnoldgicas en los servicios financieros, mejorando la
eficiencia y accesibilidad de estos servicios (Rodriguez-Picavea Salvador, 2022).

Los servicios financieros digitales abarcan un gran listado de productos y servicios
ofrecidos a través de canales electronicos, incluyendo pagos, transferencias, créditos y
seguros, facilitando el acceso y uso del sistema bancario por parte de la poblacion (Unidn
Postal Universal, 2021). En este contexto, los neobancos han emergido como entidades
financieras que operan solo en linea, sin necesidad de sucursales fisicas, ofreciendo productos
bancarios a través de aplicaciones celulares y plataformas digitales, lo que les permite
disminuir el coste y ofrecer servicios mas personalizados (Pérez Vasquez et al., 2023),

La banca multicanal es una herramienta estratégica en el sector financiero, que
permite a que los usuarios accedan a servicios bancarios a través de distintos medios (como
sucursales fisicas, banca via internet y aplicaciones mdviles) segun sus preferencias y
contexto (Cortifias et al., 2010). En paralelo, las plataformas bancarias operan como
Sistemas de Informacion Gerencial (MIS), facilitando la toma de decisiones, respaldando la
seguridad transaccional y optimizando la experiencia del usuario ante el reto constante de

competir en un entorno digitalizado (Orlando, 2020).
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Los canales digitales son medios electrénicos a través de los cuales las instituciones
financieras ofrecen sus servicios, incluyendo sitios web, aplicaciones moviles y plataformas
de banca en linea, la disponibilidad de estos canales digitales es fundamental para garantizar
que los clientes puedan acceder a los servicios financieros en cualquier momento y lugar, lo
que aumenta la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa de las entidades financieras
(Rodriguez-Picavea Salvador, 2022).

Los usuarios bancarios son individuos o entidades que utilizan los productos
ofrecidos por las instituciones financieras para satisfacer sus necesidades econémicas y
financieras y para ellos el acceso a servicios financieros es un derecho fundamental que les
permite participar plenamente en la economia, facilitando la inversion, el ahorro y la gestion
de riesgos y es esencial para promover la inclusion financiera en paises como Colombia
(Bran-Guevara et al., 2022).

Al adentrarnos en el tema de la investigacion definimos la confiabilidad en los
servicios bancarios como la capacidad de las empresas financieras para ofrecer servicios
seguros y de alta calidad, lo que genera seguridad en los clientes y fortalece la relacion entre
el banco y sus usuarios (Del Olmo Casalderrey & Lépez Corrales, 2021). La seguridad
bancaria es un componente clave de esta confiabilidad, abarcando las medidas y controles
implementados para proteger los activos financieros y la informacion confidencial de los
clientes frente a amenazas y fraudes (Guzman Parra & Navarro Mejia, 2025).

Uno de los modelos que ayuda al cuidado de los usuarios son los servicios de
seguridad biométrica que utilizan caracteristicas fisicas Unicas de los usuarios, como
huellas dactilares o reconocimiento facial, para autenticar la identidad y proteger el acceso a

los servicios financieros. Estos sistemas aumentan la experiencia del usuario porque
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brindan métodos de autenticacion mas rapidos y seguros, reduciendo la necesidad de recordar
contrasefias y aumentando la confianza en las plataformas digitales (Mitek Systems, 2025).

La percepcion del servicio es la valoracion que hacen los clientes sobre la calidad y
eficacia de lo que reciben, y estd influenciada por aspectos como la confiabilidad, la
seguridad y la experiencia general al interactuar con el servicio. Segun Dhurup et al. (2014)
esta percepcion surge al comparar lo que el cliente espera con lo que realmente obtiene, por
ende cuando la experiencia es positiva, aumenta la satisfaccion y la lealtad, en cambio, si es
negativa, puede generar desconfianza y abandono del servicio.

Para explicar la relacion entre las variables se utilizan modelos tedricos ampliamente
reconocidos, como el modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)
plantea cinco dimensiones para medir la calidad del servicio: tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. En esta investigacion, la dimension de
fiabilidad se asocia directamente con la confiabilidad percibida, mientras que la seguridad y
la capacidad de respuesta se relacionan con la percepcion de servicio, por tanto, SERVQUAL
permite comprender como la confiabilidad técnica y emocional se traduce en satisfaccion del
cliente.

El Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM) propuesto por Davis (1989) explica
la adopcidn de tecnologias basado en dos variables: la utilidad percibida y la facilidad de uso
percibida. En el contexto de la banca digital, estos factores estan estrechamente vinculados
con la confiabilidad, porque los usuarios tienen mas confianza en una plataforma cuando
perciben que les facilita las operaciones y cumple con sus expectativas funcionales.

De igual forma, el modelo UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use of

Technology) de Venkatesh et al. (2003) amplia el TAM y aumenta el concepto con otras
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variables como la expectativa de rendimiento, la expectativa de esfuerzo, la influencia social

y las condiciones facilitadoras.

4.2. Marco contextual

El presente apartado contextual tiene como propoésito revisar y analizar
investigaciones internacionales, nacionales y regionales recientes que abordan la relacion
entre la confiabilidad de las plataformas bancarias digitales y la percepcion del servicio por
parte de los usuarios. A través de la evaluacion de diversos estudios realizados en Asia,
Medio Oriente y América Latina y luego mas a fondo en Colombia y el Valle de Aburré, se
busca identificar patrones, enfoques metodoldgicos y hallazgos clave que puedan enriquecer
el marco de referencia de esta investigacion, evidenciando tanto coincidencias como vacios
que justifican la pertinencia del estudio en el contexto del Valle de Aburra.

4.2.1. Internacional:

En Malasia, el estudio titulado "The Effect of Perceived Usefulness, Reliability, and
COVID-19 Pandemic on Digital Banking Effectiveness" exploré como la utilidad percibida
y la confiabilidad del sistema bancario afectan la efectividad de la banca digital. Utilizando
como metodologia el Modelo de Aceptacién de Tecnologia (TAM), se aplicé una encuesta
estructurada a 228 clientes de una entidad financiera con preguntas de escala Likert. Los
resultados mostraron que tanto la utilidad percibida como la confiabilidad del sistema
bancario influyen significativamente en la efectividad de la banca digital, mientras que la
pandemia de COVID-19 no tuvo un impacto estadisticamente significativo. Este estudio
aporta evidencia directa sobre la importancia de la confiabilidad para la percepcion de

efectividad del servicio, lo que fortalece el enfoque de esta investigacion (Ghani et al., 2022).
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En India, el estudio titulado "A Study on Customer Satisfaction Towards the Digital
Banking Features Offered by Private Sector Banks" se propuso entender a fondo cémo los
usuarios perciben los servicios digitales de los bancos privados, a través, de una metodologia
mixta que combind encuestas a 50 clientes con entrevistas semiestructuradas a gerentes
bancarios, se logrd recopilar una vision integral del fendmeno. Entre los principales
resultados, se destacé que los usuarios valoran especialmente la facilidad de uso, la
confiabilidad de las plataformas, la velocidad en la ejecucién de operaciones y los
mecanismos de seguridad implementados. Ademas, el estudio revelé que una experiencia
fluida y sin errores técnicos es determinante para fomentar la lealtad del cliente y su
disposicion a continuar utilizando la banca digital. Esta investigacion resulta pertinente para
el desarrollo de este trabajo, ya que confirma que la confiabilidad no es solo un atributo
técnico, sino un componente emocional y funcional que impacta en gran medida la
satisfaccion del usuario (Sayyad & Subramanian, 2024).

En Per, el estudio titulado “Experiencia del Usuario: Factores que influyen en la
satisfaccion hacia los servicios de la banca digital en el Pert” (Mendoza Vidal & Sanchez
Rodriguez, 2020) analizé los factores de la experiencia del usuario (UX) que inciden en la
satisfaccion del cliente en los servicios de banca digital, con un enfoque descriptivo y de
revision teorica, la investigacion se apoy6 en modelos como SERVQUAL vy teorias de
usabilidad y experiencia del usuario (UX), destacando las dimensiones de seguridad, disefio
simple y rapidez como las mas determinantes. El estudio contrasto la situacion de la banca
digital en paises con alta y baja adopcion a la banca, por ende, los resultados evidenciaron
gue una experiencia digital segura, intuitiva y veloz incrementa significativamente la

satisfaccion del cliente y fortalece su fidelizacion. Este trabajo contribuye a la comprension
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de la relacion entre confiabilidad y percepcion del servicio en contextos latinoamericanos,
aportando un referente tedrico para futuras investigaciones en banca digital.

En Grecia, el estudio titulado “The Role of Perceived Trust and Reliability in the
Adoption of Digital Banking Services” (Lignos & Karabinis, 2024) examind como la
confianza y la confiabilidad percibidas influyen en la adopcion de los servicios bancarios
digitales. Mediante un enfoque cuantitativo, donde se aplicd una encuesta estructurada a 350
usuarios activos de banca digital, basada en los modelos TAM y UTAUT, para evaluar la
relacién entre confiabilidad, utilidad percibida e intencién de uso. Los resultados
demostraron que la confiabilidad del sistema y la seguridad percibida son factores
determinantes en la confianza hacia las plataformas bancarias, influyendo directamente en la
intencion de adopcion y uso continuo. Este estudio refuerza el papel central de la
confiabilidad como eje de la experiencia digital bancaria, aportando evidencia empirica que
respalda la conexion entre confianza, usabilidad y percepcion de servicio.

En Corea del Sur, el estudio "Measuring User-Perceived Characteristics for Banking
Services" evalud la confiabilidad como una caracteristica clave en los servicios bancarios. Se
empled una encuesta estructurada administrada a 91 participantes que habian utilizado
recientemente servicios financieros y la metodologia utilizada se baso en una regresion
maultiple que mostré6 como resultado que la confiabilidad tuvo una correlacion alta con la
percepcion positiva del servicio. Esta investigacion apoya el argumento de que la
confiabilidad percibida es esencial para una experiencia satisfactoria, aunque su muestra es
limitada para una generalizacion amplia (Bitkina et al., 2022).

En India, el articulo "A Study on Perception of Internet Banking Users Service
Quality - A Structural Equation Modeling Perspective™ aplicd un modelo de ecuaciones

estructurales (SEM) a una muestra de 350 usuarios de banca por internet. Como metodologia
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se midieron seis dimensiones de calidad del servicio: atributos del sitio web, confiabilidad,
capacidad de respuesta, cumplimiento, eficiencia y privacidad, se concluyé que la
confiabilidad mostré una carga factorial significativa y una fuerte relacion con la satisfaccion
del cliente. Este trabajo respalda tedricamente el enfoque de la presente investigacion al
demostrar el peso de la confiabilidad en la percepcion de calidad (Kavitha & Gopinath,
2020).

En India, el estudio "Understanding Customer Perceptions In Digital Banking"
explord las motivaciones de los usuarios mediante analisis metodologico de contenido de
entrevistas a profundidad y encuestas distribuidas a 150 clientes de plataformas digitales. Los
hallazgos revelaron que la percepcién de seguridad y confiabilidad eran factores clave para
la adopcidén, ademas de las barreras tecnologicas como el desconocimiento y la falta de
infraestructura, por lo cual, este estudio ofrece una base conceptual aunque no analiza
directamente la percepcion del servicio (Amezcua Nufez et al., 2022).

En India, el articulo "Consumer Perception Towards Digital Banking With Reference
to Standard Bank Ltd." adopté una metodologia cuantitativa complementada con técnicas
cualitativas, donde se aplicaron cuestionarios estructurados a 100 clientes del banco y se
realizaron entrevistas a ejecutivos clave. Desde este enfoque metodoldgico, se concluy6 que
la confiabilidad, junto con la facilidad de uso y la seguridad, son factores que inciden
directamente en la satisfaccion del cliente con la banca digital. Este estudio refuerza la
importancia de los atributos funcionales en la percepcion del servicio, aunque su
aplicabilidad resulta limitada por centrarse Unicamente en una entidad bancaria (Rahman,
2024).

En Arabia Saudita, la investigacion "A Study of Bank Customer's Reliability Towards

Electronic Banking (E-Banking) Channels" se desarrollé mediante un disefio metodologico
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de tipo descriptivo con una muestra de 200 usuarios, a través de analisis estadisticos que
incluyeron pruebas de correlacion y regresion, se concluy6é que variables como el nivel
educativo y la experiencia previa del usuario estan asociadas positivamente con una mayor
percepcion de confiabilidad en los servicios de banca electrénica. Este estudio es relevante
para esta investigacion, ya que introduce la dimension demografica como un componente
determinante en la percepcion del servicio digital (Nagar & Ghai, 2019).

En Indonesia, el estudio "Uncovering User Perceptions Toward Digital Banks in
Indonesia"” empled una metodologia de mineria de datos basada en andlisis de sentimiento.
Utilizando el algoritmo Naive Bayes, se clasificaron 34.605 tweets segun su carga emocional
respecto a tres bancos digitales: Jenius, Jago y Blu, los hallazgos revelaron que la facilidad
de uso y la fluidez en la experiencia generaban percepciones positivas, mientras que
restricciones técnicas y demoras administrativas provocaban insatisfaccion. Este enfoque
innovador permite comprender la percepcion del usuario a partir de datos no estructurados,
lo cual complementa esta investigacion al introducir nuevas fuentes para el analisis de la
confiabilidad percibida (Karmagatri et al., 2023).

En Ecuador, el estudio "Emotions and Customer Satisfaction in the Mobile Banking
Era" integré una metodologia mixta que combind analisis de sentimientos sobre resefias en
tiendas de aplicaciones con una encuesta online aplicada a 250 usuarios. Entre los principales
hallazgos, se observé que emociones negativas estaban asociadas a preocupaciones sobre
seguridad y problemas de disponibilidad, mientras que emociones positivas emergian de la
facilidad de acceso y la funcionalidad de las plataformas. Se concluyé que mejoras en los
niveles de confiabilidad podrian incrementar significativamente la satisfaccion del usuario,
resultados valiosos para el presente estudio al subrayar la relevancia de los factores

emocionales en la percepcion del servicio bancario digital ( Berru et al., 2024).
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En Colombia, el estudio titulado "Analisis de la percepcion del cliente en la seguridad

4.2.2. Nacional:

implementada a los servicios de la banca digital en Colombia: una revision sistematica"
abordo la creciente preocupacion de los usuarios respecto a la seguridad en los servicios de
financieros digitales, con una metodologia de revision sistematica de literatura, se abordaron
multiples fuentes para comprender la percepcion del cliente sobre las medidas de seguridad
implementadas por las instituciones financieras. Los hallazgos revelaron que un 92% de los
clientes perciben negativamente la seguridad de los servicios digitales, atribuido a reportes
de ataques exitosos y no exitosos, ademas, se identificd que el 82% de los bancos cuentan
con capacitacion en seguridad. Este estudio contribuye en gran medida a la comprension de
la percepcion de seguridad en la banca digital en Colombia (Pérez Perilla et al., 2023).

A nivel nacional, el estudio "Analisis sobre el uso de las plataformas digitales por los
clientes, en los procesos bancarios” investigd como los clientes utilizan las plataformas
digitales en sus interacciones bancarias, empleando como metodologia un enfogue mixto con
encuestas y analisis bibliografico, se identificaron patrones de uso y preferencias de los
clientes. Los resultados revelaron que, aunque hay una creciente adopcion de plataformas
digitales, persisten barreras como la falta de conocimiento y confianza en la tecnologia, este
estudio ofrece una visién integral del comportamiento del cliente en el entorno digital,
aunque podria beneficiarse de un andlisis mas profundo de las emociones y experiencias
subjetivas de los usuarios (Patifio & Ossa Herrera, 2024).

En Colombia, la investigacion "Marketing Digital: los Millennials y los Productos del
Sector Bancario en Colombia" se enfocé en comprender como los millennials perciben y
responden a las estrategias de marketing digital de los bancos, a través del una metologia

mixta compuesta de encuestas y analisis de contenido, se evaluaron las preferencias y
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comportamientos de esta generacion en relacién con los productos bancarios digitales. Los
hallazgos mostraron que los millennials valoran la personalizacion y la interaccion digital,
pero también expresan preocupaciones sobre la privacidad y la transparencia. Este estudio
proporciona informacién valiosa para entender cuales son las preferencias por los servicios
de la banca digital para este grupo de edad (Gallo-Daza, 2022).

En Colombia, la investigacion "Servicios Financieros Digitales en Colombia: Una
caracterizacion y andlisis de riesgos potenciales™ realizada por el Bran-Guevara et al., analizo
el panorama de los servicios financieros digitales y los riesgos asociados, por medio de una
metodologia de consultas y simulaciones de servicios en linea, se identificaron caracteristicas
clave y posibles amenazas para los usuarios y proveedores. Los hallazgos destacaron la
necesidad de fortalecer la regulacion y la educacién financiera para mitigar riesgos como el
fraude y la exclusion digital, lo que proporciona una base solida para comprender los desafios
del ecosistema financiero digital en Colombia, aunque se enfoca mas en aspectos regulatorios
que en la experiencia del usuario (Bran-Guevara et al., 2022).

Durante el confinamiento en Colombia, el estudio "Dificultad de uso y confianza
percibida, determinantes en el pago electronico maévil durante el confinamiento™ investigd
coémo la facilidad de uso y la confianza influyen en la adopcidn de pagos moviles. Utilizando
como metodologia el anélisis estadisticos como chi-cuadrado, ANOVA y regresion lineal, se
evaluaron las respuestas de los usuarios, los resultados mostraron que la confianza en la
plataforma como la facilidad de uso son factores clave en la intencién de utilizar pagos
moviles, especialmente entre diferentes grupos de edad. Este estudio aporta informacion
valiosa sobre los factores que afectan la adopcion de tecnologias bancarias (Amezcua Nufiez

etal., 2022).
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En Bogot4, la investigacion "Analisis Fintech en Colombia y su percepcion en las
pymes de la ciudad de Bogota" se centro en entender como las pequefias y medianas empresas
(pymes) perciben las soluciones ofrecidas por el ecosistema FinTech, con un enfoque
metodologico de encuestas aplicadas a empresarios de pymes, se recopild informacion sobre
su conocimiento, uso y percepcion de las herramientas FinTech disponibles. Los hallazgos
indicaron que, aunque existe un creciente interés en adoptar soluciones FinTech, muchas
pymes aun muestran reticencia debido a la falta de informacion y confianza en estas
plataformas, estos resultados aportan una vision valiosa sobre la adopcion de tecnologias
financieras en el sector empresarial, aunque se limita a la percepcidn (Pérez Molina, 2020).

En Bogot4, el estudio "Percepcion de la oferta del portafolio de servicios digitales
desde la banca movil para estudiantes universitarios de los programas de ciencias econdémicas
y administrativas" exploré como los estudiantes perciben los servicios digitales ofrecidos por
la banca movil, utilizando un enfoque cuantitativo, se aplicaron encuestas con escala Likert
a estudiantes universitarios y se realizaron analisis estadisticos como la prueba de chi-
cuadrado de Pearson como disefios metodologicos. Se concluy6 que la mayoria de los
estudiantes valoran positivamente la utilidad y eficiencia de los servicios digitales, aunque
expresan preocupaciones sobre la seguridad y privacidad de sus datos. Este estudio
proporciona insights relevantes sobre la percepcion de los jovenes hacia la banca digital,
aunque se enfoca en una poblacion especifica y no considera otros segmentos demograficos
(Vargas Buitrago & Gutiérrez Grosso, 2022).

En Bogota, el estudio "Analisis del uso de las aplicaciones bancarias" examind como
los consumidores interactian con las aplicaciones moéviles de los bancos, utilizando como
medio metodologico encuestas y analisis de comportamiento del usuario, se identificaron las

funcionalidades mas valoradas y las areas de mejora, donde los resultados indicaron que los
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usuarios aprecian la facilidad de uso y la disponibilidad de funciones como transferencias y
pagos, pero también sefialaron problemas relacionados con la seguridad y la estabilidad de
las aplicaciones. Este estudio ofrece insights practicos para mejorar la experiencia del usuario
en aplicaciones bancarias (Caro Tolosa, 2024).

En Cartagena, la investigacion "Analisis de las Plataformas Digitales Que Le Prestan
Al Usuario Los Servicios Financieros 100% Digitales"” examino el impacto de las plataformas
financieras completamente digitales en los usuarios, mediante una metodologia mixta que
combind encuestas y entrevistas, se analizd la experiencia de los usuarios con estas
plataformas. Los hallazgos indicaron que, aunque los usuarios aprecian la conveniencia y
rapidez de los servicios digitales, existen preocupaciones relacionadas con la seguridad y la
falta de interaccion humana, contribuyendo al entendimiento de las ventajas y desafios de las
plataformas financieras digitales (Martinez-Aparicio, 2023).

En el plano nacional, autores como Pérez Perilla et al. (2023), Gallo-Daza (2022) y
Bran-Guevara et al. (2022) evidencian que, pese a los avances en digitalizacion, persisten
brechas de confianza y conocimiento. La percepcion de riesgo ante fraudes, fallas técnicas o
dificultades de atencion sigue siendo un obstaculo para la adopcion completa de los servicios
digitales.

4.2.3. Regional:

En Medellin, el estudio titulado "Impacto de las transacciones financieras virtuales en
las pymes de la Central Mayorista (2019-2022)" examiné como estas transacciones han
influido en la adopcion y confianza de plataformas digitales por parte de pequefias y
medianas empresas, la metodologia empleada fue cualitativa, basada en entrevistas a cinco
actores clave, incluyendo comerciantes y expertos en finanzas. Se identificd que, aunque

reconocen la eficiencia de estos canales, la seguridad y la falta de confianza siguen siendo
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barreras significativas. Este analisis aporta un enfoque empresarial Gtil para esta
investigacion, al resaltar como la confiabilidad afecta la percepcién del servicio digital
(Cardona Raigoza & Morales Roldan, 2022).

Desde el Valle de Aburrd, el trabajo "Comportamiento del consumidor del Valle de
Aburrd perteneciente a la generacion X frente al comercio electrénico” exploré como
interacttan los nacidos entre 1965 y 1984 con plataformas digitales, mediante encuestas
estructuradas, se evaluaron sus habitos de consumo y confianza en el entorno digital. El
estudio mostro una adopcion moderada, marcada por el escepticismo hacia la seguridad y la
efectividad de estos canales aportando una mirada generacional relevante para entender la
percepcion de confiabilidad en el acceso digital bancario (Granda Pérez, 2018).

En el Valle de Aburrd, la investigacion "Impacto del comercio electrénico en las redes
sociales sobre la decision de compra en ciudadanos asentados en el Valle de Aburra™ analizo
como la confianza digital influye en decisiones de compra utilizando una metodologia
cuantitativa, aplicaron encuestas y analisis estadistico de relaciones causales. Se evidencio
que la percepcion de seguridad y buena reputacion digital son claves para generar confianza
en plataformas virtuales lo que dio a entender, como la percepcion de confiabilidad afecta la
aceptacion de servicios digitales, incluyendo los bancarios (Guzman Pérez et al., 2019).

En Medellin, el estudio "Uso de la banca digital en Medellin: dualidad entre mayor
uso y persistencia de la desconfianza" exploro el crecimiento del uso de plataformas digitales
en la ciudad, pese a una persistente percepcion de inseguridad por parte de los usuarios. A
través, de encuestas aplicadas a una muestra diversa de clientes bancarios, se evidencio que
el incremento en el uso no necesariamente se traduce en mayor confianza con este hallazgo

se contribuye directamente a esta investigacién al mostrar como la percepcion de
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confiabilidad puede mantenerse baja incluso cuando el uso del servicio digital aumenta
(Pérez Montoya et al., 2021).

En el Tecnoldgico de Antioquia, el estudio "Percepcion de los usuarios sobre el uso
de las TIC en el sistema bancario™ se centrd en la experiencia de profesores universitarios
frente a las herramientas digitales ofrecidas por las entidades financieras. Mediante un
enfoque cuantitativo, se aplicaron encuestas tipo Likert a docentes de diferentes areas, donde
se encontro que, aunque los usuarios valoran la rapidez de las transacciones digitales, siguen
existiendo dudas sobre la proteccién de datos y la atencion al clientes, esta investigacion
aporta una perspectiva académica Util sobre la confianza en servicios digitales en un entorno
universitario (Higuita & Montoya, 2021).

En el Tecnologico de Antioquia, el analisis "Seguridad bancaria en canales no
presenciales. Un analisis cualitativo de las percepciones de la seguridad por parte de los
usuarios del sistema financiero del Tecnoldgico de Antioquia IU" profundizé en las
preocupaciones que los estudiantes y empleados del TdeA tienen respecto a la seguridad de
los canales digitales bancarios. Se utilizaron entrevistas semiestructuradas y grupos focales,
que revelaron percepciones mixtas: mientras algunos valoran la conveniencia de los canales
no presenciales, otros expresan preocupacioén por la posible vulneracion de sus datos,
reforzando la necesidad de fortalecer la percepcién de seguridad en estos entornos (Martinez
& Restrepo, 2021).

En Antioquia, el estudio "Fintech: alternativas de inclusion financiera para los
habitantes en el departamento de Antioquia" evalu6 como las plataformas Fintech han
contribuido a cerrar brechas en el acceso a servicios financiero, se utilizd una metodologia
descriptiva con analisis de casos y revision de bases de datos regionales. Los resultados

mostraron que las Fintech ofrecen soluciones viables en contextos rurales y urbanos, aunque
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la confianza en estos servicios sigue siendo un reto. Esta investigacion complementa el
enfoque del presente trabajo al mostrar el potencial de las tecnologias emergentes para
transformar la percepcion del servicio bancario (Tamayo Loaiza et al., 2020).

Finalmente, el estudio "Factores determinantes en la adopcion de servicios Fintech:
un analisis en el Tecnoldgico de Antioquia™ se enfocd en los factores que influyen en la
decision de utilizar servicios financieros digitales en una poblacion universitaria, la
investigacion aplicé un modelo de ecuaciones a partir de encuestas, donde los principales
factores identificados fueron la percepcion de utilidad y confianza en la tecnologia. Este
estudio aporta evidencia empirica sobre como la confiabilidad se convierte en un eje decisivo
en la adopcidn de plataformas digitales bancarias (Castafieda y Serna, 2024).

En el ambito regional, investigaciones en Antioquia y el Valle de Aburra (Pérez
Montoya et al., 2021; Castafieda y Serna, 2024) han identificado una dualidad: incremento
en el uso de los canales digitales, pero persistencia de la desconfianza hacia ellos, lo que,
sugiere que la percepcidn de confiabilidad depende no solo de las caracteristicas tecnolégicas
del sistema, sino también de factores socioculturales y educativos. Este estudio se inscribe
en esa linea, aportando datos empiricos actualizados y contextualizados al entorno del Valle

de Aburré.

4.3.Marco legal
4.3.1. Internacional
El marco legal internacional que respalda esta investigacion sobre la confiabilidad de
las plataformas bancarias digitales se fundamenta en normativas ampliamente reconocidas
que, aungue originadas en otras jurisdicciones, han sido adaptadas por Colombia en el marco

de su proceso de integracion econoémica y cumplimiento de estandares internacionales. Estas
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regulaciones no solo orientan la implementacion de practicas responsables y seguras en el
entorno digital, sino que también refuerzan la confianza de los usuarios en los servicios
financieros modernos, especialmente en regiones como el Valle de Aburrd donde la
digitalizacion financiera avanza rapidamente.

Una de las normativas mas influyentes en este contexto es el Reglamento General de
Proteccion de Datos (GDPR) de la Union Europea, el cual, aunque fue disefiado para el
espacio europeo, ha tenido un impacto global en la forma en que las organizaciones gestionan
la informacion personal. En Colombia, su influencia se evidencia en el desarrollo de normas
como la Ley 1581 de 2012 sobre proteccion de datos personales y en el accionar de la
Superintendencia de Industria y Comercio, que promueve préacticas alineadas con los
principios del GDPR, como la transparencia, el consentimiento informado y la seguridad de
la informacion (Parlamento Europeo y Consejo, 2016).

Asimismo, la Directiva (UE) 2015/2366 sobre Servicios de Pago, conocida como
PSD2, establece requisitos para la autenticacion reforzada del cliente y el acceso seguro a la
informacién financiera por parte de terceros autorizados. Aungque Colombia no ha adoptado
formalmente esta directiva, la normativa de la Superintendencia Financiera ha implementado
lineamientos similares, promoviendo estandares de ciberseguridad y mecanismos de doble
autenticacion en las operaciones bancarias electronicas. Esto contribuye directamente a
fortalecer la percepcion de seguridad y confiabilidad entre los usuarios colombianos
(Parlamento Europeo y Consejo, 2015).

También, el Reglamento eIDAS sobre servicios de confianza para transacciones
electronicas ha servido de referencia para el avance de politicas en Colombia orientadas a
garantizar la validez juridica de las firmas digitales y el reconocimiento de medios

electronicos confiables. Si bien el pais no forma parte de la Union Europea, la
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interoperabilidad y estandarizacion promovidas por eIDAS han sido integradas en los
esfuerzos del Gobierno Digital, coordinado por MinTIC, para consolidar la confianza en los
servicios digitales financieros, reduciendo fricciones en los canales no presenciales y
mejorando la experiencia del usuario (Parlamento Europeo y Consejo, 2014).

4.3.2. Nacional

En el contexto colombiano, la Ley Estatutaria 1581 de 2012 constituye uno de los
pilares fundamentales en materia de proteccion de datos personales, ya que establece los
principios, derechos y procedimientos para el tratamiento adecuado de la informacion,
aplicando directamente a las entidades del sector financiero que gestionan datos sensibles de
sus usuarios. A traveés de esta ley, se exige la aplicacion de modelos de seguridad y protocolos
de consentimiento informado, lo que ha repercutido en la forma en que los bancos disefian
sus plataformas digitales. Su aplicacion es clave para aumentar la percepcién de confiabilidad
en los servicios digitales, al brindar mayor control y transparencia sobre la informacion
personal (Congreso de la Republica de Colombia, 2012).

Otra normativa relevante es la Circular Basica Juridica de la Superintendencia
Financiera de Colombia (Circular Externa 029 de 2014), que introduce lineamientos para la
gestion del riesgo operativo y de seguridad de la informacién en entidades vigiladas,
enfatizando en la necesidad de contar con sistemas robustos para la proteccion de datos y
continuidad del negocio, incluyendo los canales electronicos. Los requerimientos
establecidos han impulsado a las instituciones bancarias a reforzar sus protocolos de
autenticacion, monitoreo y respuesta ante incidentes, lo cual fortalece la percepcion de
seguridad y confiabilidad por parte del usuario final (Superintendencia Financiera de

Colombia, 2014).
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Por ultimo, el Decreto 620 de 2020, expedido por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, establece lineamientos para la transformacion digital y
la implementacion de servicios ciudadanos digitales. Este marco reglamentario busca
fomentar la adopcion de plataformas digitales seguras, accesibles e interoperables en todos
los sectores, incluyendo el financiero, de hecho, su impacto en la banca digital es
significativo, ya que promueve el disefio de servicios centrados en el usuario, mejorando su
experiencia y percepcion de calidad. Asi, el decreto se convierte en una herramienta
estratégica para consolidar la confianza en los entornos digitales bancarios (MinTIC, 2020).

4.3.3. Regional

En el contexto regional, la Gobernacion de Antioquia, en su compromiso con la
seguridad digital, ha desarrollado una Politica de Seguridad Digital enfocada en contrarrestar
las amenazas cibernéticas y gestionar los riesgos asociados. Esta politica establece
lineamientos para la proteccion de la informacion, promoviendo la adopcion de buenas
practicas en ciberseguridad tanto en entidades publicas como privadas del departamento
(Gobernacion de Antioquia, 2025).

En el municipio de Sabaneta, se ha adoptado un Manual de Politicas de Seguridad y
Privacidad de la Informacion que cumple con los estandares de la norma ISO 27001:2013, el
cual establece directrices para el tratamiento seguro de la informacién, la gestion de riesgos
y la ejecucion de medidas de seguridad en los sistemas de informacion municipales. Estas
acciones reflejan el compromiso local con la proteccién de los datos y la confianza en los
servicios digitales, incluyendo aquellos relacionados con la banca electronica (Alcaldia de

Sabaneta, 2025).
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Como ejemplos bancarios que cumpla con normatividad del tema tenemos en primera

4.3.4. Sectorial/bancario

instancia a Bancolombia, que ha adoptado politicas de ciberseguridad basadas en marcos
internacionales como NIST y ISO/IEC 27001, incluyendo autenticacion multifactor,
monitoreo en tiempo real y programas de concientizacién para sus usuarios. Ademas, cumple
con las disposiciones de la Circular Basica Juridica de la Superintendencia Financiera, que
obliga a las entidades a mantener sistemas sélidos de gestion de riesgo operativo y seguridad
de la informacion. Estas practicas han contribuido significativamente a consolidar una
imagen de confianza y fiabilidad entre los usuarios de la banca digital en Medellin y el resto
del Valle de Aburra (Bancolombia, 2023).

Por su parte, Davivienda ha reforzado su compromiso con la proteccion de datos
personales, en linea con la Ley 1581 de 2012, ya que, su politica de privacidad establece
mecanismos claros de autorizacion, actualizacion, supresion y acceso a la informacion
personal. Ademas, ha implementado medidas tecnoldgicas para garantizar la integridad de la
informacidn durante las transacciones digitales, mejorando la percepcion de seguridad entre
sus usuarios y han fortalecido su posicionamiento en materia de banca responsable
(Davivienda, 2022).

Finalmente, el Banco de Bogota ha desarrollado iniciativas de inclusién digital como
parte de su estrategia de sostenibilidad, a través de programas de educacion financiera,
asistencia digital personalizada y mejoras en la accesibilidad de sus plataformas, la entidad
ha promovido el uso responsable y seguro de la banca digital. Estas medidas no solo
contribuyen a cerrar brechas tecnoldgicas, sino que fortalecen la confianza del usuario en los

servicios financieros virtuales (Banco de Bogota, 2022).
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A finales del siglo XX, autores como Martin Casado (2020) y Mufioz Leiva (2008)

4.4. Marco teorico

comenzaron a explorar como las primeras formas de banca electronica abrian paso a una
nueva forma de relacionarse con los servicios financieros. Martin Casado sefialo que la
digitalizacion emergia como respuesta a la necesidad de operar mas alla del horario de las
oficinas bancarias, mientras que Mufioz Leiva, desde una perspectiva mas centrada en la
experiencia del usuario, introdujo las primeras reflexiones sobre los mecanismos que
generaban confianza en este entorno incipiente. Ambos coincidian en que la tecnologia no
era suficiente por si sola: el verdadero reto era lograr que los usuarios confiaran en estos
nuevos medios.

En este contexto, es crucial reconocer el papel de instituciones pioneras como el
United Bank for Africa, que ya en 1986 fue uno de los primeros bancos en implementar
soluciones digitales rudimentarias en sus operaciones internas, y posteriormente Wells Fargo,
que en 1995 lanz6 el primer servicio completo de banca por internet en Estados Unidos (Furst
et al., 2000-1). Estos antecedentes marcan el inicio tangible del concepto de banca digital
como lo conocemos hoy. Paralelamente, autores como Daniel (1999) conceptualizaron el
término "banca electrénica® como una evolucion de la tradicional, que incorporaba
herramientas digitales para ampliar la cobertura, eficiencia y disponibilidad del servicio
bancario.

Autores como Furst et al. (2000-2) ampliaron el debate al analizar como las
instituciones financieras debian adaptar sus modelos operativos y de seguridad para sostener
la confianza en canales digitales emergentes. Mientras tanto, Daniel (1999) argumentaba que
la banca electrdnica tenia el potencial de transformar completamente la relacion entre cliente

y banco, pero solo si se consolidaba una experiencia segura y confiable. Al analizar todas
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estas perpectivas, se puede notar como la banca digital no se consolido solo por la tecnologia
en si, sino por el debate constante en torno a su implementacion responsable.

Ya en la primera década del siglo XXI, Medina Quintero et al., (2021), junto a
estudios aplicados como el de Deloitte (2023), profundizaron en como la confianza digital
empezaba a ser no solo una variable deseable, sino un requisito indispensable para la
adopcion de la banca en linea. Medina Quintero et al. (2021) destacaban dimensiones como
la honestidad y la competencia como pilares de esa confianza, mientras que el estudio de
Deloitte aportaba una vision mas global, revelando que los bancos que invertian en mejorar
la experiencia del usuario también obtenian mayores niveles de fidelizacion. La conversacion
entre estos dos enfoques es enriquecedora: uno habla desde lo emocional y lo relacional, el
otro desde la medicion y la estrategia corporativa, pero ambos confluyen en que la percepcién
de confiabilidad no se improvisa.

Por otro lado, autores como Latinia (2024) y Bankingly (2018) (que son dos empresas
que actualmente proveen soluciones de banca digital y banca mdvil para entidades
financieras que les permiten mejorar la experiencia del cliente) ofrecieron miradas mas
actuales y técnicas sobre el vinculo entre seguridad digital y percepcion del servicio. Latinia
plante6 que la confianza se construye, entre otros factores, a través de mecanismos como la
autenticacion multifactor y la gestion transparente de datos personales. Bankingly
complementd esta vision al sefialar que la banca digital del futuro no podra sostenerse sin
integrar herramientas de inteligencia artificial que personalicen la experiencia y refuercen la
seguridad. En este punto, se da una comprension cada vez mas humana del usuario, que ya
no solo busca facilidad, sino sentirse protegido y comprendido.

En estudios mas contextualizados como los de (Pérez Perilla et al., 2023) se muestra

coémo estas dinamicas globales tienen eco en el territorio colombiano. La entidad revela que,
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aunque la cobertura digital bancaria ha crecido, persisten brechas de confianza,
especialmente en poblaciones rurales o con menor acceso a la alfabetizacion digital. Esta
realidad también es abordada por Deloitte (2023), quien, en su estudio de madurez digital
bancaria, subraya que la inclusion financiera no puede lograrse sin una percepcion solida de
seguridad y calidad, de ahi que ambos informes coincidan en que invertir en plataformas
robustas y empaticas con el usuario no es un lujo, sino una necesidad.

Mirando especificamente al Valle de Aburrd, investigaciones como la de Pérez
Montoya et al. (2021) sobre el uso de la banca digital en Medellin, y la de Castafieda y Serna
(2024) sobre la adopcion fintech en el Tecnoldgico de Antioguia, muestran una dualidad
marcada. Por un lado, hay un aumento en el uso de canales digitales; por otro, la desconfianza
persiste como un freno, especialmente cuando las plataformas presentan fallas o los usuarios
no comprenden bien su funcionamiento. Estas investigaciones refuerzan que la tecnologia
avanza, pero la confianza sigue siendo un proceso lento y relacional.

Finalmente, la conversacion se proyecta hacia el futuro con voces como las de
Deloitte (2023), Bankingly (2018) y Sia Partners (2023), quienes coinciden en que la
sostenibilidad de la banca digital dependera de su capacidad de anticiparse a los riesgos,
adaptarse al entorno y responder con agilidad a las nuevas expectativas de los usuarios. Sia
Partners (2023), por ejemplo, sostiene que los usuarios del mafiana confiaran en aquellas
plataformas que integren transparencia algoritmica, ética digital y experiencias
personalizadas, generando un vinculo emocional con los canales financieros digitales. A su
vez, Deloitte(2023) y Bankingly (2018) refuerzan que el uso de inteligencia artificial, big
data y arquitecturas abiertas ya no es una promesa lejana, sino una obligacién para construir

un ecosistema bancario resiliente y confiable. Aungue el futuro siempre trae incertidumbre,
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@ ORI

lo que parece claro es que sin confianza (auténtica y construida desde lo humano) no hay

transformacion digital que realmente impacte.

En conclusion, es posible afirmar que el marco referencial de esta investigacion da
como resultado una base para comprender la complejidad que rodea la percepcion del
servicio en las plataformas bancarias digitales del Valle de Aburra. Desde los conceptos
fundamentales del sistema financiero y la evolucion de la banca digital (analizados en el
marco conceptual) hasta las tendencias, hallazgos y vacios identificados en estudios
internacionales, nacionales y regionales (explicados en el marco contextual), se evidencia
que la confiabilidad emerge como un componente esencial para fortalecer la relacion entre
usuario y plataforma. EI marco legal, por su parte, ofrece un sustento normativo que respalda
la necesidad de fortalecer la seguridad y la proteccidn de datos en los entornos digitales.
Finalmente, el marco teorico articula todas estas dimensiones desde una evolucion
conceptual que va desde los primeros modelos de banca electronica hasta las proyecciones
futuras que anticipan un entorno financiero cada vez mas centrado en la confianza y la
experiencia del usuario. Asi, este marco referencial no solo respalda, sino que también

justifica la importancia de esta investigacion.
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@ ORI

Para responder de manera rigurosa al problema de investigacion y alcanzar los

5. Disefio metodologico

objetivos propuestos, se establece un disefio metodologico que permita comprender y
analizar de forma integral la relacion entre la confiabilidad percibida y la percepcion del
servicio en plataformas bancarias digitales. A continuacion, se detallan las decisiones
metodoldgicas adoptadas en cuanto al enfoque, tipo de estudio, técnicas de recoleccion de

informacidn y analisis de datos.

5.1. Tipo y nivel de investigacién

A continuacion, se describe el enfoque metodoldgico adoptado para esta
investigacion, el cual combina un andlisis cuantitativo y cualitativo para explorar como la
confiabilidad percibida de las plataformas bancarias digitales influye en la percepcion del
servicio ofrecido a los usuarios. Ademas, se detalla el alcance de la investigacion, orientado
a examinar las relaciones entre las variables clave, identificando posibles efectos e
implicaciones sobre el comportamiento de los usuarios en la region

5.1.1. Enfoque de la investigacion

Esta investigacion adopta un enfoque metodoldgico mixto, combinando el analisis
cuantitativo y cualitativo para abordar los objetivos del estudio. EI componente cuantitativo
se centrard en la aplicacion de encuestas a una muestra representativa en el Valle de Aburra,
lo que permitird obtener datos numeéricos que se analizaran estadisticamente. Por otro lado,
el componente cualitativo se enfocara en proporcionar una comprension mas profunda de los
matices relacionados con la percepcion de los usuarios sobre las plataformas bancarias

digitales, explorando sus emociones, pensamientos y razones subyacentes a estas
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percepciones, utilizando como herramienta paraa la obtencion y el procesamiento de los datos
a Google Form.
5.1.2. Alcance de la investigacion

El alcance de esta investigacion es exploratorio, dado que se pretende comprender de
manera inicial y general como se manifiesta la relacion entre la confiabilidad percibida de
las plataformas bancarias digitales y la percepcion del servicio por parte de los usuarios del
Valle de Aburra. Se elige porque, aunque existen estudios previos sobre banca digital, ain se
requiere mayor comprension sobre como estas dimensiones interactian especificamente en
contextos locales como el mencionado, donde factores culturales, tecnolégicos y de acceso
pueden modificar la experiencia del usuario. A traves del analisis cuantitativo y cualitativo,
se busca identificar patrones, tendencias y elementos clave que puedan dar pistas sobre la
forma en que estas variables se relacionan (Herndndez Sampieri, Fernandez & Baptista,

2021).

5.2.Definicion y operacionalizacion de variables o categorias

El presente estudio se enfoca en analizar la relacién entre la confiabilidad de las
plataformas bancarias digitales y la percepcion del servicio actual por parte de los usuarios
del Valle de Aburra. Cada una de estas variables se descompone en dimensiones especificas
que permiten explorar los distintos aspectos que influyen en la experiencia del usuario al
interactuar con las plataformas bancarias digitales. A continuacion, se presentan la
operacionalizacion de las variables en la tabla 2 y luego las definiciones conceptuales y las

categorias relacionadas con ambas variables.
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Tabla 2. Operacionalizacion de las variables.

Indicadores

Técnicaz de recoleccion

Catezoria

Confiabilidad
de las
plataformas
bancarias
digitales
(Variable
independiente)

Definicién conceptual

Es el grado en que el usuario
percibe que las plataformas
digitales bancarias son
seguras, estables ¥
transparentes, permitiendo
ejecutar operaciones de
manera confiable, sin errores
v con cumplimiento de los
compromisos establecidos
(Del Olmo Casalderrey &
Lapez Corrales, 2021).

Definicién operacional

Se mide a partirdela
valoracidon de los usuanos
sobre aspectos de
seguridad técnica,
estabilidad del sistema y
transparencia en las
operaciones, evaluados
mediante items tipo Likert (1
= totalmente en
desacuerdo; j = totalmente
de acuerdo).

Dimensiones y descripeién

a. Seguridad técnica ¥ proteccién de
datos: nivel de confianza del usuario
en la proteccion de su informacion
personal y financiera dentro de las
plataformas digitales

Percepcion de seguridad en las transacciones
v proteccin de datos.

Encuesta estructurada
aplicada a usuarios del
Velle de Aburrd mediante

h. Estabilidad y disponibilidad:
percepcion del usuario sobre el
correcto funcionamiento, velocidad
de carga y disponibilidad del servicio
en todo momento.

Funcionamiento estable v disponibilidad
continua del sistema.

Microsoft Forms con
escala tipo Likert {1-3).
Procesamiento y analisis
en Microsoft Excel

c. Transparencia y cumplimiento:
grado en que el usuario considera
que las entidades cumplen lo
prometido, muestran claridad en sus
procesos v comunican informacién

Claridad, honestidad y cumplimiento de los
compromisos ofrecidos porla entidad
bancaria.

mediante técnicas
descriptivas v
correlacionales.

Percepeion del
servicio actual
(Variable
dependiente)

Es la valoracion subjetiva
que realiza el usuario sobre
la calidad, eficacia
satisfaccion derivada del
uso de los canales digitales
ofrecidos por su entidad
bancaria (Dhurup et al.,
2014).

Se evalila a través dela
opinion de los usuarios
sobre su experiencia de uso,
rapidez del sistema,
atencion recibida y nivel de
satisfaccidn general conlos
servicios digitales. mediante
items medidos en escala
Likert (1-3).

a. Facilidad de uso: grado de
sencillez y accesibilidad percibido
por el usuario para navegar v realizar

transacciones en la plataforma dizital

Facilidad para realizar operaciones y encontrar
informacion. Rapidez y efectividad en la
ejecucion de transacciones

Encuesta estructurada

b. Rapidez y eficiencia: percepcion
sobre la agilidad del sistema. el
tiempo de respuesta y la efectividad
delas op digitales.

Calidad, oportunidad v amabilidad en la
atencion digital

aplicada a usuarios del
Valle de Aburrd mediante
Microsoft Forms,

c. Atencion al cliente: valoracion del
soporte recibido, claridad enla
comunicacion y capacidad de
resolucion por parte del canal digital

Nivel general de satisfaccion e intencion de
uso futuro de 1a plataforma.

disefiada con items de
escala tipo Likert (1-3),
Procesamiento y analisis
desecriptivo v correlacional

d. Satisfaccidn general: nivel de
conformidad global conla
experiencia digital ¥ disposicion a

seguir utilizando la plataforma

en Microsoft Excel.

Nota: Elaboracién Propia basada eninformacion detallada en el estudio.

5.2.1. Variable independiente: Confiabilidad de las plataformas bancarias

digitales

La Confiabilidad de las plataformas bancarias digitales hace referencia al nivel en que

los usuarios perciben que las plataformas digitales utilizadas para realizar transacciones

bancarias son seguras, estables y consistentes en su funcionamiento. Esta variable se divide

en tres dimensiones clave: la seguridad técnica y la proteccion de datos, la estabilidad y

disponibilidad del servicio, y la transparencia y el cumplimiento de las condiciones.

La primera dimension, seguridad técnica y proteccion de datos, evalla aspectos como

la autenticacion segura, la encriptacion de datos y el historial de vulneraciones que pueden

haber tenido lugar en la plataforma. La segunda dimension, estabilidad y disponibilidad, se

centra en la capacidad del sistema para ofrecer acceso sin fallas, el tiempo en linea y la
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continuidad del servicio. Finalmente, la dimensidén de transparencia y cumplimiento se
refiere a la claridad de la informacidn proporcionada a los usuarios y al cumplimiento de las
condiciones ofrecidas por las plataformas bancarias.

5.2.2. Variable dependiente: Percepcion del servicio actual

La Percepcion del servicio actual se refiere a la evaluacion subjetiva que los usuarios
hacen del servicio recibido a través de las plataformas bancarias digitales, tomando en cuenta
aspectos como la satisfaccion, la calidad y la atencién recibida. Esta variable se desglosa en
varias dimensiones que permiten una comprension mas detallada de la experiencia del
usuario.

En primer lugar, la facilidad de uso evalla la navegabilidad de la plataforma, la
simplicidad de los pasos a seguir durante las transacciones y la interfaz amigable. La segunda
dimensién, rapidez y eficiencia, se enfoca en la rapidez de las respuestas y en la eficiencia
de las operaciones dentro de la plataforma, especialmente el tiempo necesario para realizar
transacciones. Atencidn al cliente es otra dimension que aborda la resolucién de problemas,
la disponibilidad de canales de contacto y el tiempo de respuesta ante inquietudes o
problemas. Finalmente, la satisfaccién general mide el nivel de agrado del usuario, la

confianza general en el servicio y la intencidn de seguir utilizando la plataforma en el futuro.

5.3. Poblacion y muestra

En esta investigacion se hara uso de informacion primaria que sera recolectada a
través de encuestas realizada a personas que hayan vivido por méas de un afio continuo en el
Valle de Aburra que cumplan con la condicién de usar como minimo una plataforma digital
bancaria, por lo tanto, es necesario hacer uso de la formula del tamafio 6ptimo de la muestra,

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), su calculo puede realizarse mediante una
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formula estadistica basada en la teoria del muestreo y la estadistica inferencial, especialmente
atil cuando se desea estimar proporciones en poblaciones finitas.
5.3.1. Calculo del tamafio 6ptimo de la muestra

Esta formula incorpora variables como el tamafio total de la poblacion (N), la
proporcion esperada del fendmeno (p), el margen de error permitido (e), y el nivel de
confianza deseado, representado por el valor critico Z de la distribucién normal. En esta
investigacion se asumid una proporcion esperada del 50% (p = 0.5), un margen de error del
5% (e = 0.05) y un nivel de confianza del 95% (Z = 1.96).

Formula:

N*Zz*p*q
T e2(N—-1)+Z%2+p=xq

n

Donde

n = tamafio de la muestra: 383.6 ~ 384 encuestados

N = tamafio de la poblacion: 4.119.008 habitantes del Valle de Aburra (informacion
tomada de la pagina oficial del Area metropolitana del Valle de Aburra, 2025).

NC = Nivel de confianza esperado sera del 95% con este dato se procede a encontrar
el valor de Z.
NC=1—-a«a
a = nivel de significancia (el area bajo la curva fuera del intervalo de confianza)
a=1—NC=1-0,95=0,05

P = representa el area acumulada bajo la curva normal desde la izquierda hasta el

P j— j— ’ j— O 9 5
= I = I = , 7

Se busca el valor Z cuya area acumulada desde la izquierda es 0.975. Consultando

unatabla Z (Ver anexo 1).
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Z = valor critico de la distribucion normal segun el nivel de confianza: 1.96 para el
95% del nivel de confianza esperado por la encuestadora.

p = probabilidad esperada de éxito, dado que no existe un estudio reciente que
determine este valor, se le asignara un valor de 0,5

q = 1 —p = 0.5 probabilidad de error o fracaso.

e = margen de error tolerado: 0,05

A continucion, se procesde a reemplazar todos los valores en la ecuacion.

_ (4.119.008)(1,96%)(0,5)(0,5)
~ (0,052)(4.119.008 — 1) + (1,962)(0,5)(0,5)

n

Aplicando estos parametros y considerando la correccion para poblacién finita, se
obtuvo un tamafo de muestra de 384 encuestas, este procedimiento permite realizar
inferencias estadisticamente vélidas, siempre que se garantice la aleatoriedad vy
representatividad de la muestra (Daniel, 1999).

5.3.2. Calculo del tamafio 6ptimo de la muestra para el estrato

El tipo de muestreo utilizado en esta investigacion sobre la incidencia de la
confiabilidad de las plataformas bancarias sobre la percepcién del servicio actual en los
usuarios del Valle de Aburra, es no probabilistico por conveniencia y estratificado por
proporcion, dado que la poblaciéon objetivo contiene usuarios de plataformas bancarias
digitales en los diferentes municipios del Valle de Aburra. Esta técnica permite asegurar que
se cubran adecuadamente los distintos estratos dentro de la poblacion, considerando la
heterogeneidad de los municipios en cuanto al numero de su poblacion, garantizando que
cada estrato esté representado de manera proporcional al tamafio de su poblacion dentro del

Valle de Aburra (Hernandez Sampieri, Fernandez & Baptista, 2021). Para ello se utiliza la
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siguiente formula teniendo en cuenta que los estratos seran cada uno de los municipios del

Valle de Aburré;

Donde,

n; = tamafio 6ptimo de la muestra para el estrato i, es decir para cada uno de los
municipios del Valle de Aburra.

n = tamafio optimo de la muestra el cual fue calculado anteriormente y da ~ 384
encuestados.

N; = tamafio de la poblacion del estrato estrato i, es decir para cada uno de los
municipios del Valle de Aburréa.

N = tamafo de la poblacion: 4.119.008 habitantes del Valle de Aburra (informacion
tomada de la pagina oficial del Area metropolitana del Valle de Aburra, 2025).

En la tabla 2, se observan los valores calculados para cada uno de los municipios
basados en el tamafio de la poblacion, esta informacion fue tomada de la pagina oficial del
Area metropolitana del Valle de Aburra (2025), en donde n; nos indica el numero
aproximado de personas que debemos encuestar por cada municipio del Valle de Aburra.

Tabla 3. Calculo del n;.

Estrato/Municipio N; n;
Barbosa 55.201 5
Bello 560.831 52
Caldas 84.734 8
Copacabana 83.106 8
Envigado 246.003 23
Girardota 55.294 5
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Itagui 294,551 28
La Estrella 76.704 7

Medellin 2.573.220 240
Sabaneta 89.364 8

Nota: Elaboracion Propia basada en las ecuaciones anteriormente presentadas.

5.4. Tipo de disefio (Transversal o longitudinal)

El tipo de disefio seleccionado para esta investigacion serd transversal, dado que se
busca obtener una instantanea de la relacion entre la confiabilidad percibida de las
plataformas bancarias digitales y la percepcion del servicio actual de los usuarios en un Gnico
momento del tiempo. Este disefio permite recopilar datos de manera simultanea para
diferentes individuos, lo que facilita la evaluacion de la situacion actual de las variables de
interés sin la necesidad de un seguimiento continuo. El disefio transversal es particularmente
adecuado cuando el objetivo es realizar un analisis descriptivo o correlacional de las variables
en un momento especifico, sin estudiar los efectos a lo largo del tiempo, lo que lo hace ideal
para investigaciones que buscan entender el comportamiento de los usuarios en un contexto

determinado (Hernandez Sampieri, Fernandez & Baptista, 2014).

5.5. Desarrollo de las hip6tesis 0 supuestos

Hipotesis: Existe una relacion significativa entre la confiabilidad percibida de las
plataformas bancarias digitales y la percepcion del servicio actual de los usuarios en el Valle
de Aburra.

Esta hipotesis se fundamenta en la premisa de que la percepcion de la confiabilidad

de las plataformas bancarias digitales, entendida a través de dimensiones como la seguridad,
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la estabilidad y la transparencia, influye directamente en cdmo los usuarios evalGan los
servicios que reciben. En primer lugar, se asume que una mayor percepcion de seguridad
técnica y proteccion de datos genera una mayor confianza en la plataforma, lo que aumenta
la experiencia del usuario y aumenta la satisfaccion con el servicio. En segundo lugar, se
plantea que la estabilidad y disponibilidad de las plataformas bancarias digitales impactan
positivamente en la facilidad de uso y eficiencia percibida por los usuarios, o que mejora la
percepcion del servicio en general. Ademas, se supone que la transparencia en la informacion
proporcionada por las plataformas bancarias refuerza la percepcion de confiabilidad, por
ende, la calidad del servicio, ya que los usuarios valoran la claridad en las condiciones y el
cumplimiento de las expectativas prometidas. Esta relacion significativa se espera que se
refleje en la disposicién de los usuarios a la utilizacion de los servicios bancarios digitales y

en la percepcion positiva general sobre la calidad del servicio.

5.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion

La recoleccion de datos se realiza a través de encuestas utilizando la herramienta
Forms, con preguntas abiertas y cerradas distribuidas mediante formularios por correo
electronico y redes sociales (Ver anexo 2 con el detalle de la encuesta). Las variables
consideradas incluyen la confiabilidad de la plataforma (evaluada a través de estabilidad,
tiempo de respuesta, frecuencia de fallos y confianza en la seguridad) y la percepcion del
servicio (satisfaccion general, calidad percibida y comparacién con otras plataformas),
ademas de variables de control como edad, género y frecuencia de uso, la encuesta es
validada para garantizar su claridad y pertinencia.

Antes de proceder con la recoleccion oficial de la informacion mediante la aplicacién

de encuestas, se llevo a cabo un proceso de validacion de contenido del instrumento descrito
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anteriormente, realizada por tres expertos, quienes evaluaron la pertinencia, claridad y
coherencia de los items, aportando observaciones y ajustes que permitieron optimizar el
cuestionario final presentado en el Anexo 2. Los especialistas participantes fueron un experto
en econometria, un analitico del area de experiencia al cliente y un gerente comercial, estos
dos dltimos pertenecientes especificamente al sector bancario del Valle de Aburra, lo que
garantizo la adecuacion del instrumento al contexto financiero y regional del estudio.

5.7. Plan de anélisis de la informacion

La aplicacion de la encuesta se realizo a través de la plataforma Microsoft Forms, la
cual permitid recopilar las respuestas de manera estructurada, exportarlas en formato digital
y facilitar su posterior tratamiento y para el procesamiento y analisis de los datos obtenidos
se utiliz6 Microsoft Excel, software que posibilito la depuracion, organizacion y codificacién
de las variables, asi como la elaboracidn de tablas, graficos y medidas estadisticas utilizadas
en el analisis. La eleccion de estas herramientas respondié a su accesibilidad, compatibilidad
con el disefio metodoldgico de enfoque mixto y capacidad para manejar informacion de tipo
cuantitativo y cualitativo de forma integrada.

El andlisis de los datos recolectados a través de la encuesta se lleva a cabo mediante
un enfoque cuantitativo utilizando la escala de Likert (1-5) para evaluar las percepciones de
los usuarios sobre la confiabilidad de las plataformas bancarias digitales y su impacto en la
satisfaccion con los servicios. Primero, se procede con un andlisis descriptivo de las variables
sociodemogréficas de los encuestados (edad, género, nivel educativo, ocupacion), con el fin
de identificar como estas caracteristicas influyen en la percepcién de la confiabilidad de las
plataformas digitales. Segin Hernandez Sampieri, Fernandez y Baptista (2014), el analisis
descriptivo permite resumir las caracteristicas de una muestra, lo que es fundamental para

comprender como se distribuyen las respuestas en funcion de factores demogréaficos y
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determinar patrones de comportamiento. Las variables sociodemograficas se analizaran
mediante frecuencias y porcentajes, mientras que las respuestas con la escala de Likert se
abordaran mediante medidas de tendencia central, para identificar la percepcion general de
los usuarios respecto a la confiabilidad y el uso de las plataformas digitales bancarias.

Ademas, se desarrolla un analisis comparativo visual entre las variables principales
del estudio, para facilitar la identificacion de tendencias y diferencias entre grupos, por lo
cual se presentan graficas cruzadas que permitien observar la relacion entre diferentes
variables como la percepcidon de confiabilidad y factores como la satisfaccion con el servicio,
la frecuencia de uso de las plataformas, el conocimiento sobre la banca digital y la disposicion
a seguir utilizando estos canales.

Finalmente, se incorporaron respuestas abiertas y de opcion mdaltiple para
complementar la informacion cuantitativa, permitiendo identificar percepciones especificas,
experiencias positivas y negativas y sugerencias de mejora por parte de los usuarios, para
ellos se categorizaron las respuestas por temas recurrentes y se representaron graficamente
para mostrar la frecuencia de cada motivo o propuesta. Este enfoque permitio integrar tanto
los datos estructurados como la informacién cualitativa derivada de la experiencia del
usuario, ofreciendo asi una vision integral de la incidencia de la confiabilidad en la

percepcion del servicio en la banca digital del Valle de Aburra.
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A continuacién, se presentan los resultados obtenidos a partir del analisis de los datos

6. Presentacion y analisis de resultados

recolectados mediante una encuesta aplicada a un total de 396 personas en el VValle de Aburra,
con el proposito de conocer la percepcion de los usuarios frente a la confiabilidad, uso y
satisfaccion de los canales digitales ofrecidos por las entidades bancarias. La distribucion de
las encuestas por municipio fue la siguiente: Medellin (241 encuestas), Bello (52), Itagli
(28), Envigado (28), Sabaneta (13), Copacabana (8), Caldas (8), La Estrella (7), Barbosa (6)
y Girardota (5). A partir de esta informacion, se desarrollaron analisis graficos y estadisticos
que permitieron dar respuesta a cada uno de los objetivos especificos del trabajo de grado,
los cuales se presentan a continuacion de manera estructurada.

Uno de los resultados mas relevantes de la encuesta se observan en las siguientes
gréaficas donde se da respuesta al primer objetivo planteado por el trabajo que es analizar
la percepcion de los usuarios sobre la relevancia de los servicios ofrecidos por las
entidades bancarias a través de canales digitales. En la figura 3 se muestra que el 94,9%
de los encuestados considera que los servicios digitales bancarios son “muy importantes”
(68,9%) o “importantes” (26%) para su vida cotidiana, lo cual refleja una fuerte dependencia
y valoracién de estas plataformas en el entorno actual. Esta percepcion esta alineada con lo
planteado por Ghani et al. (2022), quienes afirman que la utilidad percibida y la fiabilidad de
los servicios digitales son determinantes clave en la adopcion de la banca en linea,
especialmente en contextos donde la digitalizacion se ha acelerado como respuesta a las

demandas de conveniencia, seguridad y continuidad operativa.
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Figura 3. ;Qué tan importante considera los servicios digitales bancarios para su vida

cotidiana?

12 6 2

= 5. Muy importante
® 4 Importante

3. Neutral

2. Poco Importante

1. Nada importante

Nota: Elaboracion propia con base a informacion encuesta 2025.

Ademas, los resultados obtenidos muestran que la mayoria de los usuarios percibe de
forma positiva el nivel de confiabilidad de las plataformas digitales bancarias como se
observa en la figura a continuacion. Especificamente, el 76,5% de los encuestados califico
su percepcion al respecto como “confiable” (25%) o “muy confiable” (51,5%), mientras que
apenas un 6,8% la considera “nada” o “poco confiable”. Medina Quintero et al. (2021)
afirman que cuando los usuarios perciben consistencia y accesibilidad en los servicios
digitales, su percepcion de confiabilidad tiende a fortalecerse, por lo cual los resultados
reflejan un avance significativo en la robustez técnica, la seguridad y la continuidad del

servicio digital ofrecido por las entidades financieras.
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Figura 4. ;Que tan confiable considera la plataforma digital de su(s) banco(s)?

1%

= 5. Muy

= 4. Confiable
3. Neutral
2.Poco

1.Nada

Nota: Elaboracion propia con base a informacidn encuesta 2025.

Esta percepcion de confiabilidad esta estrechamente relacionada con la experiencia
del usuario, tal como lo revela el tercer hallazgo donde el 75,5% de los encuestados expreso
sentirse “satisfecho” (48,5%) o “muy satisfecho” (27%) con la disponibilidad de los servicios
digitales ofrecidos por su banco. Estos datos que se presentan en la siguiente grafica
evidencian que los usuarios no solo confian en las plataformas, sino que también valoran
positivamente su funcionalidad, complementariamente, Sayyad & Subramanian (2024)
destacan que la satisfaccion del usuario digital esta impulsada por factores como la eficiencia
de las operaciones, la simplicidad de las interfaces y la accesibilidad del canal.

Figura 5. ¢Qué tan satisfecho esta con la disponibilidad de los servicios digitales de su(s)
banco(s)?

7 9
2%—\2%

= 5. Muy Satisfecho
u 4_Satisfecho

3. Neutral

2. Insatisfecho

1. Muy insatisfecho
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Nota: Elaboracion propia con base a informacion encuesta 2025.

La conexion entre confiabilidad y satisfaccion se refuerza al observar la relacion

de satisfaccion entre “Neutro”(48,1%), “Insatisfecho” (11,1%)y “Muy

satisfaccion del cliente.

estadistica entre ambas variables, donde el 84,5% de los usuarios que calificaron la
confiabilidad con valores de 4 0 5 en la escala de Likert (396 encuestados) presentaron
niveles de satisfaccion entre “Satisfecho” (52,1%) y “Muy satisfecho” (32,3%), mientras que

el 63% de los encuestados con calificaciones de 1 o0 2 en la confiabilidad, mostraron niveles

insatisfecho”

(3,7%). Esta correlacion directa evidenciada en la figura a continuacién, concuerda con los
hallazgos Kavitha & Gopinath (2020) quienes argumentan que en el contexto bancario

digital, la confiabilidad acta como una variable estructural clave que determina el nivel de

Figura 6. Relacion entre las respuestas entre confiabilidad y satisfaccion.
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Nota: Elaboracion propia con base a informacion encuesta 2025.

Finalmente, al analizar el vinculo entre frecuencia de uso y percepcion de
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frecuentemente califican su confiabilidad entre “Confiable” (53,9%) y “Muy
confiable”(26,1%), frente a un 41,2% de los usuarios que raramente o nunca la usan y la
califican como “poco confiable” (29,4%) y “nada confiable” (11,8%), como se evidencia en
la figura 8. Este patron indica que el uso continuo refuerza la percepcion de seguridad y
estabilidad, segun el estudio de Ghani et al. (2022), basado en el Modelo de Aceptacion
Tecnologica (TAM), la familiaridad funcional y la utilidad percibida aumentan a medida que
se intensifica el uso de las plataformas.

Figura 7. Relacion entre la frecuencia de uso y la percecpcién de confiabilidad.
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Nota: Elaboracion propia con base a informacidn encuesta 2025.

Los resultados obtenidos permiten afirmar que el primer objetivo especifico se
cumpli6 satisfactoriamente, pues el analisis combind la descripcion cuantitativa de las
percepciones de 396 usuarios del Valle de Aburra con una interpretacién cualitativa de sus
experiencias, evidenciando que la confiabilidad, la seguridad y la facilidad de uso son los
factores mas influyentes en la valoracion del servicio digital y demostraron que, aunque
existe una alta aceptacion de los canales digitales, la percepcién de confiabilidad continta
siendo un elemento determinante para fortalecer la satisfaccion y la lealtad del cliente, lo que

valida la pertinencia del enfoque mixto propuesto.
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Para continuar, con el analisis es importante mostrar como se le da repsuesta al
objetivo sobre la caracterizacion del nivel de conocimiento que tienen los usuarios sobre
los beneficios econdmicos y funcionalidades de la banca digital y cémo afectan en su
percepcion y disposicion hacia su uso, por lo cual, en la siguiente figura se evidencia que
el 40,9% de los encuestados manifesto tener un conocimiento “medio”, seguido por el 34,3%
con conocimiento “alto” y un 14,4% con conocimiento “muy alto” , mientras que el 10,4%
report6 un nivel “bajo”(7,3%) o “muy bajo”(3,0%). Esta distribucion sugiere que, si bien la
mayoria de los usuarios esta familiarizado con la banca digital, aun existe un porcentaje
importante que podria beneficiarse de estrategias educativas. Segun Alam Lemon et al.
(2024) el conocimiento funcional fortalece la percepcion de utilidad y reduce las barreras
cognitivas al uso de tecnologias financieras.

Figura 8. ;Cémo calificaria su conocimiento general sobre la banca digital?
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Nota: Elaboracion propia con base a informacidn encuesta 2025.

A su vez, se encontrd una relacion importante entre el nivel de conocimiento y la
percepcién de confiabilidad como se evidencia en la grafica que los relaciona, donde los
usuarios que afirmaron tener conocimientos “muy altos” o “altos” calificaron la confiabilidad
de las plataformas con un promedio de 4,3, mientras que los de conocimiento “bajo” o “muy

bajo” otorgaron una calificacion promedio de 3,2. De acuerdo con Nguyen et al. (2025), el
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conocimiento sobre las capacidades de la banca digital incrementa la confianza y la intencién

de uso sostenido, por lo cual, la relacion que muestra los resultados evidencia que la

familiaridad con las funcionalidades reduce la incertidumbre, generando una percepcion mas

favorable del servicio.

Figura 9. Relacion entre el nivel de conocimiento y la confiabilidad percibida.
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Nota: Elaboracion propia con base a informacion encuesta 2025.

Ademas, el 60,6% de quienes declararon un nivel de conocimiento “alto” (38,3%) o

“muy alto” (22,3%) indicaron que usan la banca digital de forma diaria, frente al 19,5% de

quienes tienen un conocimiento “bajo” (12,2%) o “muy bajo” (7,3%), demostrado en la

grafica a continuacién. Este patrén indica que el uso frecuente estd condicionado por la

comprension de las funcionalidades disponibles, Martin Casado (2020) resalta que una

adecuada alfabetizacion digital es clave para la inclusion financiera, ya que empodera al

usuario y mejora su experiencia.
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Figura 10. Correlacion entre el nivel de conocimiento y la frecuencia de uso.
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Nota: Elaboracion propia con base a informacion encuesta 2025.
Finalmente, los resultados revelan que el conocimiento también impacta la
percepcidn de seguridad, como se observa en la figura, el 96,9% de los usuarios con “alto”
(67,9%) y “muy alto” (29%) conocimiento considero que la seguridad en las transacciones
digitales realizadas a traves de la plataforma bancaria es “muy importante” o “importante”.
Este hallazgo esta alineado con Nagar & Ghai (2019) quienes demostraron que el
conocimiento técnico sobre sistemas digitales reduce la ansiedad y mejora la percepcion de

proteccidn ante riesgos.
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Figura 11. Correlacion entre el nivel de conocimiento y la percepcion de la seguridad en

las transacciones digitales realizadas a traves de una plataforma bancaria.
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Nota: Elaboracion propia con base a informacién encuesta 2025.

Con relacion al objetivo dos se permitid identificar que la mayoria de los usuarios
posee un nivel medio-alto de conocimiento sobre los servicios digitales, lo que incide
positivamente en su disposicion al uso. Sin embargo, se evidencio que el desconocimiento
de ciertas funcionalidades (como la gestion de inversiones o los mecanismos de seguridad)
limita la confianza completa en las plataformas. Estos resultados correoboran que el
fortalecimiento de la educacion financiera digital es esencial para lograr una percepcion
favorable del servicio y lograr un uso mas autbnomo y seguro.

Por ultimo, y para entender el objetivo tres, es relevante identificar como puede
influir las variables sociodemogréaficas de la poblacion como la edad, la identidad
sexual, el sector econémico en la percepcion de la confiabilidad de las plataformas
digitales. El primer andlisis de la variable edad relacionado con el nivel de confiabilidad
muestra que los usuarios entre 18 y 25 afios concentran niveles de confianza mas altos, con

un promedio de 4,16, mientras que los usuarios mayores de 60 afos presentan mayor
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dispersion, con promedios alrededor de 3,67, observando una tendencia a disminuir el nivel
de confianza al aumentar la edad. Como lo vemos en la grafica a continuacion, sugiere que
los usuarios con mayor experiencia y cercania al mundo digital (como lo es la generaciéon Z
nacida en la epoca del auge tecnologio) confian mas en los canales bancarios digitales, y se
relacién con lo que indican Nguyen et al. (2025), donde la experiencia acumulada y la
exposicion prolongada a tecnologias bancarias aumentan la confianzay reducen la resistencia
al uso.
Figura 12. Tendencia entre el nivel de confiabilidad percibido y la edad.
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Nota: Elaboracion propia con base a informacidn encuesta 2025.

En cuanto al género, el 78,3% de los hombres y el 75,2% de las mujeres calificaron
la confianza con un valor de 4 o maés, aunque las diferencias no son estadisticamente
significativas, se observa una ligera mayor concentracion de confianza alta entre hombres.
Segun Alam Lemon et al. (2024) la confianza en plataformas digitales tiende a estar mas

influenciada por la experiencia de usuario que por factores demograficos como el género,
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como lo podemos ver en la figura 13, ambos géneros presentan una media general de

confianza superior a 3,8, lo que indica una percepcion relativamente positiva generalizada.

Figura 13. Relacion entre el nivel de confiabilidad percibido y el género.
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Nota: Elaboracion propia con base a informacién encuesta 2025.
Respecto al nivel educativo, el 80,2% de los encuestados con formacion universitaria
0 posgradual evalud la confiabilidad con una puntuacion de 4 o 5, frente al 66,7% de quienes
tienen secundaria. Como se observa en la sigueinte relacion, la media de confianza en el
primer grupo fue de 4,04, y en el segundo, de 3,59, esto refuerza la hipétesis de que una
mayor formacién académica promueve la comprension y el uso eficiente de los canales
digitales, como lo indica Martin Casado (2020), la alfabetizacion digital derivada de la
educacion formal contribuye significativamente a fortalecer la confianza en la banca online,

generando asi una tendencia lineal creciente como se observa en la siguiente figura.
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Figura 14. Correlacion entre el nivel de confiabilidad percibido y el nivel educativo.
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Nota: Elaboracion propia con base a informacidn encuesta 2025.

En cuanto a la ocupacion actual, se crea la figura 15y se evidencia que el 95% de los
estudiantes y el 80,4% de los empleados formales calificaron la confianza con valores altos
(4 o0 5), mientras que entre los pensionados, trabajadores informales y desempleados estas
cifras descendieron a 74,1%, 66,7% y 45,5% respectivamente. La media general de confianza
en trabajadores formales fue de 4,04, y en desempleados, de 3,55, esto puede atribuirse a la
familiaridad con sistemas digitales en entornos laborales o educativos, como lo plantea

Mufioz Leiva (2008).
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Figura 15. Relacion entre el nivel de confiabilidad percibido y la ocupacion actual.
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Nota: Elaboracion propia con base a informacién encuesta 2025.
En el analisis por estrato socioeconémico la media de confianza para estratos altos
(6,5 y 4) fue de 3,96, en comparacion con 3,78 en los estratos bajos (2 y1), esto revela que
las condiciones de acceso, conectividad y calidad del servicio inciden directamente en la
confianza percibida, la siguiente figura concuerda con lo sefialado por Deloitte (2023) que
dice que una mejor infraestructura digital genera experiencias mas consistentes y seguras

para el usuario.
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Figura 16. Relacion entre el nivel de confiabilidad percibido y el estrato socioeconéomico.
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Nota: Elaboracién propia con base a informacion encuesta 2025.

Finalmente, al observar la variable municipio de residencia, se evidencian diferencias
marcadas como se observa en la siguiente grafica, donde Itagui, Sabaneta y Envigado (sur)
presentan promedios de confianza de 4,18, 4,08 y 4,07 respectivamente, mientras que Bello,
Copacabana y Barbosa (norte) tienen promedios mas bajos: 3,90, 3,88 y 3,50. Esto indica
una posible brecha territorial en la percepcién de calidad digital. En linea con lo anterior,
Bankingly (2018) advierte que las interrupciones o inconsistencias en la experiencia digital

son extrapoladas por los usuarios a su valoracion del banco en general.
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Figura 17. Relacion entre el nivel de confiabilidad percibido y el municipio de residencia.
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En relacion con el altimo, los resultados mostraron diferencias significativas segun la
edad y el nivel educativo de los encuestados, observando que los usuarios jovenes y con
mayor nivel de escolaridad manifestaron mayor confianza y familiaridad con los canales
digitales, mientras que los grupos de mayor edad o con menor acceso tecnoldgico presentaron
niveles mas bajos de percepcion de confiabilidad. Estas tendencias evidencian que la
adopcion digital esta mediada por factores socioculturales y generacionales, lo que refuerza
la importancia de estrategias de inclusién y acompafiamiento diferenciado por segmentos de

usuarios.
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Ademas de los factores sociodemogréaficos, las respuestas abiertas y maltiples sobre

7. Analisis y discusion

percepciones especificas también ofrecen informacion relevante. Ante la pregunta "¢ Cual
considera que es el beneficio que mas influye en usted a la hora de elegir si utiliza una
plataforma bancaria o medios fisicos?", el 52,5% de los usuarios menciono la agilidad y
ahorro de tiempo en la atencion como el factor mas determinante, seguido por un 17,2% que
valoré la la usabilidad, un 16,2% que destacé la seguridad y confiabilida y un 13,1% la
comodidad y accesibilidad. Este patron demuestra que los atributos funcionales de la
plataforma (como agilidad y disponibilidad) son los que mas impactan la preferencia de uso,
lo que se alinea con los hallazgos de Ghani et al. (2022) sobre la importancia del rendimiento
percibido para generar confianza.

Figura 18. ¢ Cual considera que es el beneficio que mas influye en usted a la hora de elegir

si utiliza una plataforma bancaria o medios fisicos?
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Presencial

Nota: Elaboracion propia con base a informacidn encuesta 2025.
Por otro lado, al consultar ";Cual seria la principal razon por la cual ha dejado o
dejaria de usar los servicios de una plataforma bancaria digital?”, un 45,7% menciono
“seguridad y fraude”, seguido de un 26,8% que sefiald las “fallas técnicas e inestabilidad”.

Ademas, ante la pregunta sobre los cambios necesarios para confiar mas en la banca digital,
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un 31,3% propuso mayor “seguridad y prevencion de fraudes” y un 24% pidio “estabilidad
y funcionamiento técnico”. Estas respuestas reafirman lo expuesto por Bankingly (2018), que
resalta la intolerancia creciente del usuario digital ante errores operativos. Las experiencias
compartidas también refuerzan estas conclusiones: muchos usuarios relataron problemas
como bloqueos de cuentas y demoras en transferencias, mientras otros destacaron la facilidad
de pagos oportuna y el ahorro de tiempo como elementos positivos.
Figura 19. ¢ Cual seria la principal razén por la cual ha dejado o dejaria de usar los
servicios de una plataforma bancaria digital? Y ;Qué cambios considera necesarios para

que usted confie mas en la banca digital?
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Nota: Elaboracién propia con base a informacion encuesta 2025.

Ademas, se identificd que las variables sociodemogréficas como el nivel educativo,
la ocupacion y el estrato socioecondmico condicionan de forma relevante la percepcion de
confianza, siendo los usuarios con mayor formacion, ingresos y acceso digital quienes
reportan niveles mas altos de confiabilidadstas. Lo anterior concuerda con lo expuesto por
Deloitte (2023) y Medina Quintero et al. (2021) quienes sefialan que la confianza digital no
solo depende de la arquitectura tecnoldgica de las plataformas, sino también del contexto
social, educativo y econdémico en el que se desarrolla la experiencia digital del usuario.

Finalmente, se destaca que la frecuencia de uso y el conocimiento funcional de las

plataformas refuerzan la percepcion de confianza y promueven una mayor disposicion a su
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uso continuo, confirmando las tesis planteadas por Nguyen et al. (2025) y Alam Lemon et al.
(2024) quienes sostienen que la familiaridad y la alfabetizacion digital son catalizadores
fundamentales para la adopcion sostenida de servicios financieros en linea. En conjunto,
estos hallazgos evidencian que la confiabilidad percibida es un eje estructural que determina
no solo la percepcion del servicio bancario, sino también la permanencia del cliente en el

ecosistema digital.
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La investigacion generada desde un enfoque metodologico mixto que combino

8. Conclusiones

componentes exploratorios y correlacionales, permitio evidenciar que la percepcion de la
confiabilidad en las plataformas bancarias digitales en el Valle de Aburra es positiva en
general, porque los usuarios asocian este atributo con la estabilidad del servicio, la seguridad
en las transacciones y la facilidad para realizar operaciones, lo que refuerza su disposicion a
utilizar estos canales de forma recurrente.

El objetivo general del estudio se cumplié a cabalidad, ya que, se demostré una
incidencia positiva y de impacto considerable entre la confiabilidad de las plataformas
bancarias digitales y la percepcion del servicio, demostrando que las dimensiones mas
valoradas son la seguridad, la estabilidad y la transparencia, lo que indica que la confianza
técnica y emocional que los usuarios depositan en los sistemas digitales determina su
evaluacion global del servicio. Este resultado se alinea con el modelo SERVQUAL de
Parasuraman et al.(1988) donde la fiabilidad y la seguridad son dimensiones importantes de
la calidad percibida del servicio y con Davis (1989) en el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica
(TAM) que asocian la confianza y la utilidad percibida con la adopcidn tecnoldgica.

Al analizar la percepcion de los usuarios con respecto a la relevancia de los servicios
digitales se observa que la mayoria considera la banca digital como una herramienta
fundamental para su gestion financiera diaria, con beneficios como la rapidez, accesibilidad
y disponibilidad, pero expresan la necesidad de una atencion mas personalizada que genere
cercania y confianza. Este hallazgo coincide con el modelo SERVQUAL, en el que la
empatia y la capacidad de respuesta complementan la fiabilidad técnica, ademas de reforzar
las conclusiones de Latinia (2024) quien destaca que las experiencias digitales exitosas son

aquellas que combinan eficiencia con sensibilidad humana. En este sentido, se confirma lo
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indicado en el primer objetivo donde la percepcion de relevancia de los servicios brindados
en las plataformas estd mediada por la capacidad del canal digital para reproducir la confianza
interpersonal que tradicionalmente se obtenia en la atencion presencial.

Con respecto a la caracterizacion del nivel de conocimiento sobre los beneficios y
funcionalidades de la banca digital, se concluy6 que la mayoria de los usuarios posee un nivel
intermedio de conocimiento y manejo; lo que es suficiente para realizar transacciones
béasicas, pero limitado en lo referente a funciones avanzadas como la gestion de inversiones,
automatizacion de pagos o herramientas de seguridad. Este hallazgo demuestra que la
educacion financiera digital continta siendo un desafio para las entidades bancarias y
confirma que un mayor conocimiento genera mayor confianza y disposicion al uso,
resultados que se alinean al modelo TAM, seguln el cual la facilidad de uso percibida impulsa
la adopcidn y la satisfaccion tecnologica y con los aportes de los aportes de Mufioz Leiva
(2008) y Ghani et al. (2022) quienes sostienen que la confianza digital se fortalece mediante
procesos educativos que reduzcan la incertidumbre tecnoldgica.

En referencia con el tercer objetivo sobre la influencia de las variables
sociodemogréficas, se identifican diferencias significativas segun la edad, el nivel educativo
y el sector econdmico de los usuarios, por ejemplo, los jévenes y los profesionales con mayor
formacion académica manifiestan mayor confianza y satisfaccién, mientras que los adultos
mayores 0 personas con menor acceso a la tecnologia presentan mayor dependencia del
acompafnamiento presencial, lo que refleja una brecha digital latente entre las diferentes
poblaciones y demuestra la necesidad de politicas de inclusion y acompafiamiento
diferenciado para garantizar la equidad en el acceso a los servicios financieros digitales en el

Valle de Aburra.
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En el presente estudio se confirma que la confiabilidad (desde las dimensiones de
seguridad, disponibilidad, transparencia y cumplimiento) es un componente central en la
percepcion del servicio digital bancario, ya que los resultados de la encuesta validan el
modelo conceptual propuesto, que integra los enfoques de SERVQUAL y TAM demostrando
que la confianza en la tecnologia actia como mediador entre la experiencia digital y la
satisfaccion del cliente.

Desde el plano académico, esta investigacion amplia el debate tedrico sobre la
relacién entre confiabilidad y percepcion del servicio, aplicando modelos internacionales al
contexto colombiano. Aporta evidencia que respalda los planteamientos de Martin Casado
(2020) y Deloitte (2023), quienes destacan la necesidad de integrar variables emocionales y
tecnoldgicas en el analisis de la calidad del servicio digital y contribuye a la literatura sobre
banca digital en Colombia, al demostrar que los factores de confianza y seguridad son mas
determinantes que los puramente funcionales en la evaluacién del servicio.

Desde una mirada practica, los resultados ofrecen informacion atil para las entidades
financieras del Valle de Aburra, al identificar los factores que mas influyen en la confianza
y satisfaccion del cliente. Se sugiere que las estrategias de innovacion tecnoldgica se
acomparien de programas de educacién financiera digital, mejoras en usabilidad e interfaz y
fortalecimiento de la ciberseguridad y la atencién al cliente digital, de modo que se consolide
una relacion mas humana y confiable entre el banco y el usuario.

Las principales limitaciones del estudio radican en su alcance geografico, limitado al
Valle de Aburra, con un tamafio muestral de 396 encuestados, que dificulta la generalizacion
de los resultados; y el disefio transversal, que no permite observar la evolucién temporal de
las percepciones. Se recomienda que para futuras investigaciones se realicen comparaciones

entre regiones (diferentes departamentos de Colombia o paises) o adopten disefios
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longitudinales para evaluar como evolucionan la confianza y la percepcién del servicio
digital en el transcurso del tiempo. También, seria relevante explorar la influencia de nuevas
variables como la inteligencia artificial, la atencion automatizada y el impacto de la cultura

organizacional digital en la construccion de confianza.
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9. Recomendaciones

Los resultados de esta investigacion sobre la incidencia de la confiabilidad de las
plataformas bancarias sobre la percepcion del servicio en los usuarios del Valle de Aburra,
permiten formular un conjunto de recomendaciones divididas en tres niveles (estratégico,
operativo y académico) y orientadas a fortalecer la confiabilidad y mejorar la percepcion de
los servicios bancarios digitales, con el proposito de guiar a las entidades financieras, a los
responsables de politicas institucionales y a la comunidad académica para generar una banca
digital méas segura, confiable e inclusiva en la region.

Con respecto al nivel estratégico se recomienda a las entidades bancarias mejorar su
infraestructura tecnoldgica y seguridad digital, priorizando la implementacion de
mecanismos de autenticacion multifactor, monitoreo en tiempo real y proteccion de datos
personales, ademas, de desarrollar estrategias de comunicacion y experiencia con el cliente
basadas en transparencia, empatia y atencion personalizada, que transmitan confianza y
fortalezcan el vinculo entre el usuario y la entidad, centrandose en el usuario e integrando
innovacion tecnoldgica con valores de cercania y respaldo humano.

A nivel operativo, se sugiere crear planes de educacion financiera digital dirigidos a
diferentes segmentos de la poblacion para fomentar un uso mas seguro y auténomo de las
plataformas, complementandose con campafias de confianza digital, orientadas a comunicar
de forma clara los beneficios, temas de seguridad y rutas de atencion al usuario. También, es
importante mejorar la usabilidad e interfaz de las plataformas, garantizando un acceso
intuitivo, tiempos de respuesta menores y atencion hibrida que combine automatizacién con

asesoria humana. Finalmente, se recomienda promover iniciativas de inclusion financiera
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digital por medio de alianzas locales que amplien la cobertura tecnolégica y reduzcan las
brechas de acceso en la region.

Desde el ambito académico, se plantea continuar el estudio del comportamiento del
consumidor digital y la percepcion de confiabilidad, ampliando el analisis a otros contextos
geograficos o sectoriales y desarrollar estudios longitudinales que evalten la evolucién de la
confianza digital a lo largo del tiempo e incorporar variables emergentes como inteligencia
artificial y ética digital. Lo que contribuiria al fortalecimiento del campo de la inteligencia
de negocios y la transformacién digital en el sector, aportando herramientas de analisis y
modelos aplicables al sector financiero colombiano.

Estas recomendaciones basadas en los resultados del estudio realizado, buscan
generar acciones concretas que permitan fortalecer la confiabilidad de las plataformas
bancarias digitales, mejorar la percepcién del servicio y contribuir a una transformacion
digital centrada en el usuario, lo que, permitira avanzar hacia una banca mas segura, inclusiva
y humana, alineada con las necesidades del contexto regional del Valle de Aburra y con los

desafios de la digitalizacién global.
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Anexo 1. Tabla de valores de probabilidad acumulada para la Distribucion Normal Estandar,

ANexos

para hallar el valor de Z esperado (0,9750).

Figura 20. Distribucién de probabilidad normal estandar.
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Anexo 2. Encuesta
Enlace para recopilar respuestas: https://forms.office.com/r/KBaty8Azac
Confiabilidad de las plataformas bancarias en el Valle de Aburra

Gracias por participar en esta encuesta.
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El objetivo es conocer como perciben los usuarios del Valle de Aburra la
confiabilidad de las plataformas bancarias digitales y su influencia en la calidad del servicio
y el impacto que pueden tener diferentes variables socioecondémicas.

La informacion sera anonima y usada Unicamente para fines académicos.
SECCION 1: Datos demograficos y caracterizacion de usuarios

Objetivo relacionado: Identificar como pueden influir los factores de la poblacion

(edad, género, sector econémico, etc.) en la percepcion de la confiabilidad de las plataformas

digitales.

1.Edad:

. Menos de 18

. 18-25
. 26-35
. 36-45
. 46-60

. Mas de 60

2.Género con la que se identifica:
. Mujer

. Hombre

3.Nivel educativo alcanzado:
. Basica primaria

. Secundaria
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Técnica o tecnologica
Universitaria

Posgrado

4.0Ocupacion actual:

5.Estrato socioecondmico: (Opciéon de 1 a 6)

Estudiante
Empleado/a
Independiente
Desempleado/a

Pensionado/a

6.Municipio de residencia:

Barbosa
Bello
Caldas
Copacabana
Envigado
Girardota
Itagui

La Estrella
Medellin

Sabaneta
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€

SECCION 2: Uso y valoracion de los servicios digitales bancarios

UNIVERSIDAD

ANTO

Objetivo relacionado: Conocer la importancia que le dan los usuarios a los servicios

que prestan las compafiias bancarias de forma digital.

7.Responda la siguientes preguntas segun la escala:

Preguntas

Nada

Poco

Neutral

Importante / facil

Muy

¢Qué tan importante considera
los servicios digitales
bancarios para su vida

cotidiana?

¢Qué tan facil considera el
acceso a los servicios digitales

de su(s) banco(s)?

7.;Con qué frecuencia utiliza los servicios digitales de su(s) banco(s) (app o web)?

. Diario

. Varias veces por semana
. Una vez por semana

. Raramente

. Nunca

9. (Qué productos tiene actualmente con su(s) banco(s)? (Puede seleccionar varias

respuestas)

. Cuenta de ahorro
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. Cuenta corriente

. Tarjeta de débito
. Tarjeta de crédito
. Credito

. Certificado de deposito a termino (CDT)

. Inversiones (Fondos o portafolios de inversion)

10.;,Cual canal digital usa con mayor frecuencia?

. App movil

. Pagina web

. Linea telefonica

. No uso servicios digitales

11. ;Qué tipo de operacidon realiza mdas habitualmente a través de plataformas

digitales?

. Transferencias

. Pagos de servicios

. Consulta de saldos/movimientos
. Apertura de productos

. Créditos o inversiones

. Atencion al cliente

SECCION 3: Conocimiento sobre beneficios y servicios digitales
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Objetivo relacionado: Caracterizar como el conocimiento o desconocimiento de los
servicios digitales afecta la percepcion de los usuarios.
12.;Cual de los siguientes grupos de funciones corresponde a servicios digitales ofrecidos
por la mayoria de bancos en Colombia a través de sus plataformas bancarias?
. Hacer transferencias inmediatas a cuentas de otros bancos, solicitar préstamos
personales en linea, editar los datos de contacto registrados en la cuenta, hacer
consignaciones en un cajero.
. Pagar servicios publicos por la app, hacer consignaciones en un cajero, hacer
recargas moviles desde la plataforma, conocer el perfil de otros usuarios de la
plataforma bancaria.
. Consultar movimientos de cuenta, hacer transferencias a cuentas de otros
bancos, generar certificados tributarios, agendar pago de facturas, abrir inversiones

100% digitales.

13. (Con qué frecuencia se informa sobre las actualizaciones o nuevos servicios

digitales de su(s) banco(s)?

. Nunca

. Raramente

. Algunas veces
. Frecuentemente
. Siempre

14.;Cudl es el medio que usted utiliza con mayor frecuencia para informarse sobre

los servicios digitales que ofrece su(s) banco(s)?
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. Pagina oficial

. Atencidn al cliente

. Redes sociales

. Publicidad en medio de comunicacion
. Amigos/familiares

. No me informo

ORI

15. (A través de qué medio le gustaria més aprender sobre el manejo y las

funcionalidades de la plataforma digital de su(s) banco(s) y recibir informacién sobre

sus novedades o actualizaciones?

. Asesoria presencial personalizada

. Publicaciones en redes sociales

. Notificaciones dentro de la app bancaria

. Atencion personalizada por chat o videollamada
. Pagina web del banco

. No me interesa

16. Responda la siguientes preguntas segun la escala:

Preguntas

Nada

Casi nada

Neutral

Poco

Mucho

¢Qué tanto cree que su conocimiento

sobre la baca digital

experiencia con ella?

influye en su
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¢Cree que su nivel de conocimiento sobre
la banca digital influye en su satisfaccion

con los servicios?

17. ;Como calificaria su conocimiento general sobre la banca digital?

. Muy bajo
. Bajo

. Medio

. Alto

. Muy Alto

SECCION 4: Confiabilidad y percepcion del servicio digital

Objetivo relacionado: Evaluar si la confiabilidad del sistema bancario influye
significativamente en la efectividad del uso de la banca digital.

18.En el ultimo mes, ;jha experimentado fallos técnicos (caidas, lentitud, errores) en

la app o web de su(s) banco(s)?

. Nunca

. 1 o0 2 veces

. Varias veces
. Siempre

19. ;Cree que los problemas técnicos (lentitud, caidas, errores) afectan su percepcion

general del banco?
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. Si, mucho

. Si, en parte

. No realmente

. No afecta en absoluto

ORI

20.;Ha considerado cambiar de banco por problemas con la plataforma digital?

. Si
. No
. Lo estoy considerando

21.Responda la siguientes preguntas segun la escala:

Preguntas

Muy

insatisfecho

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy

Satisfecho

¢Qué tan satisfecho esta
con la disponibilidad de
los servicios digitales de

su(s) banco(s)?

¢Qué tan satisfecho esta
con la atencion al cliente
que recibe cuando tiene
problemas con la

plataforma digital?
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22.Responda la siguientes preguntas segun la escala:

€

UNIVERSIDAD

ANTO

Preguntas

Nada

Poco

Neutral

Confiable/ eficiente/

importante

Muy

¢Qué tan confiable considera la
plataforma digital de su(s)

banco(s)?

¢Qué tan eficiente es la plataforma
digital de su(s) banco(s) para

realizar operaciones?

¢Qué tan importante es para usted
la seguridad en las transacciones
digitales realizadas a través de la

plataforma bancaria?

SECCION 5: Preguntas abiertas

23. {Cudl considera que es el beneficio que mas influye en usted a la hora de elegir si

utiliza una plataforma bancaria 0 medios fisicos?

24. ;Cual seria la principal razon por la cual ha dejado o dejaria de usar los servicios

de una plataforma bancaria digital?

25. (Qué cambios considera necesarios para que usted confie més en la banca digital?

26. Comparta alguna experiencia positiva o negativa relacionada con el uso digital de

su(s) banco(s).
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27. (Autoriza usted el tratamiento de la informacion suministrada en esta encuesta

SECCION 6: Tratemiento de datos

conforme a la Ley 1581 de 2012 sobre Proteccion de Datos Personales,
exclusivamente con fines académicos y de investigacion?
. Si

. No

Mensaje final:

iGracias por tu tiempo y valiosa participacion! Tus respuestas aportan

significativamente al entendimiento y mejora de los servicios bancarios digitales.
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