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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación analiza la percepción de los clientes de Scotiabank Colpatria 

frente a la digitalización de los procesos bancarios, en un contexto donde la transformación digital 

constituye un eje estratégico para la competitividad del sector financiero. A través de la aplicación 

de encuestas, se identificaron los principales factores que influyen en la aceptación y uso de las 

plataformas digitales, tales como el nivel de conocimiento, la confianza, la accesibilidad, la edad, 

el género y los ingresos. 

Los resultados muestran que, aunque más del 55% de los clientes percibe las aplicaciones como 

funcionales y útiles, un 35% manifiesta inconformidad, lo que refleja la necesidad de fortalecer 

aspectos de usabilidad y orientación. Asimismo, el 48,1% de los encuestados reporta un bajo nivel 

de conocimiento en el manejo de los aplicativos, lo que confirma la existencia de una brecha digital 

interna, especialmente marcada en los usuarios mayores de 42 años y en aquellos con menores 

ingresos. 

El análisis de variables sociodemográficas permitió evidenciar diferencias significativas en la 

adopción digital: mientras los jóvenes y las mujeres presentan una mayor disposición y 

conocimiento, los adultos mayores y los clientes con ingresos limitados demandan más 

acompañamiento y capacitación. Estos hallazgos validan teorías como el TAM y el UTAUT, que 

señalan la utilidad percibida y las condiciones facilitadoras como determinantes en la aceptación 

tecnológica. 

En conclusión, se resalta la necesidad de estrategias diferenciadas que integren innovación 

tecnológica, educación digital y accesibilidad, garantizando que la digitalización bancaria sea 

inclusiva, confiable y sostenible. 

Palabras clave: Transformación digital, Banca electrónica, Percepción del cliente, 

Inclusión financiera, Usabilidad. 
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ABSTRACT 

This research analyzes Scotiabank Colpatria customers’ perceptions regarding the digitalization of 

banking processes, within a context where digital transformation has become a strategic axis for 

the competitiveness of the financial sector. Through the application of surveys, the main factors 

influencing the acceptance and use of digital platforms were identified, such as knowledge level, 

trust, accessibility, age, gender, and income. 

Findings reveal that although more than 55% of customers perceive banking applications as 

functional and useful, 35% express dissatisfaction, highlighting the need to strengthen usability 

and guidance aspects. Likewise, 48.1% of respondents reported a low level of knowledge in 

managing banking applications, confirming the existence of an internal digital divide, particularly 

among users over 42 years old and those with lower income levels. 

The analysis of sociodemographic variables showed significant differences in digital adoption: 

while younger customers and women display greater readiness and knowledge, older adults and 

low-income clients demand more support and training. These findings validate theoretical models 

such as TAM and UTAUT, which emphasize perceived usefulness and facilitating conditions as 

determinants of technological acceptance. 

In conclusion, the study highlights the importance of differentiated strategies that integrate 

technological innovation, digital education, and accessibility, ensuring that banking digitalization 

becomes inclusive, trustworthy, and sustainable. 

Keywords: Digital transformation, Electronic banking, Customer perception, Financial 

inclusion, Usability. 
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INTRODUCCIÓN 

A lo largo del tiempo, la humanidad ha buscado mecanismos eficientes para intercambiar 

valor. Esta búsqueda dio origen al dinero como mecanismo para facilitar el intercambio, conservar 

el valor y establecer una unidad de medida, convirtiéndose en piedra angular del desarrollo 

económico. Desde los primeros sistemas de trueque, pasando por la creación del dinero metálico 

y posteriormente fiduciario, hasta la aparición de los sistemas electrónicos de pago, cada avance 

ha buscado simplificar las transacciones y garantizar la confianza entre las partes (Campbell-Kelly, 

2010). A mediados del siglo XX, hitos como la instalación del primer cajero automático en 1967 

en Londres y la creación de la red interbancaria SWIFT en 1973 representaron un punto de 

inflexión a la posibilidad de acceder a los servicios financieros, al introducir canales de 

autoservicio y redes de comunicación seguras (Barclays, 2017). 

En las últimas dos décadas, la expansión del internet y de los dispositivos móviles 

consolidó la banca digital como uno de los ejes estratégicos del sector financiero mundial. Los 

usuarios actuales demandan inmediatez, seguridad y usabilidad en sus interacciones financieras, 

lo que ha impulsado a la banca a efectuar significativas inversiones en infraestructura tecnológica, 

ciberseguridad y experiencia de usuario (Asobancaria, 2025; McKinsey & Company, 2024). 

Organismos internacionales como el Fondo Monetario Internacional (FMI) subrayan, además, la 

relevancia de establecer marcos regulatorios que garanticen interoperabilidad y confianza en los 

pagos digitales (FMI, 2024). 

En Colombia, este proceso ha tenido un crecimiento significativo. Según el Ministerio de 

Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (MinTIC, 2025), al cierre de 2024 el país 

alcanzó más de 9 millones de accesos fijos a internet y más de 48 millones de accesos móviles, 

condiciones que han permitido la ampliación de la oferta de servicios financieros digitales. 
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Asimismo, la Superintendencia Financiera de Colombia y Banca de las Oportunidades (2025) 

reportaron que el 96,3 % de los adultos en el país contaba con que cuentan con al menos un servicio 

financiero dentro del sistema formal, cifra que evidencia un entorno favorable para la 

digitalización. 

En el plano regional, Antioquia y particularmente Medellín se han consolidado como 

referentes de innovación digital. El CONPES 4130 de 2021 reconoció a Medellín como Distrito 

de Ciencia, Tecnología e Innovación, promoviendo la construcción del “Valle del Software” como 

estrategia para atraer inversión y generar soluciones tecnológicas aplicadas a diversos sectores, 

incluido el financiero (Departamento Nacional de Planeación [DNP], 2021). De manera 

complementaria, la corporación Ruta N ha impulsado la atracción de inversión extranjera y la 

consolidación de un ecosistema de innovación que ha potenciado la adopción de servicios digitales 

en la región (Ruta N, 2023). 

En paralelo, el sistema financiero colombiano ha implementado iniciativas de 

modernización que responden a las nuevas expectativas de los clientes. Un ejemplo reciente se 

refiere a la infraestructura de pagos en tiempo real Bre-B, liderado por el Banco de la República, 

que permite transferencias interoperables, seguras y en tiempo real, las 24 horas del día, entre 

diferentes entidades financieras (Banco de la República, 2025 s.f.). Estas transformaciones 

redefinen las dinámicas de interacción entre clientes y entidades, generando nuevas percepciones 

sobre la eficiencia y confiabilidad del sector. 

En este contexto, Scotiabank Colpatria ha intensificado sus esfuerzos en transformación 

digital mediante la incorporación de funcionalidades en su banca móvil y virtual, así como 

integraciones con plataformas como Google Wallet. Estas estrategias buscan ofrecer experiencias 

más ágiles, seguras y alineadas con las expectativas de los usuarios, lo que convierte a la entidad 
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en un caso de estudio relevante dentro del panorama nacional (Scotiabank Colpatria, 2021; 

Scotiabank Colpatria, 2024). 

Bajo este escenario, el presente trabajo de investigación, titulado “Análisis estratégico de 

la percepción de los clientes sobre la digitalización de los procesos bancarios en Scotiabank 

Colpatria”, tiene como propósito identificar los factores que influyen en la percepción de los 

clientes frente a la digitalización de los procesos de la entidad, diagnosticar el nivel de satisfacción 

y aceptación de los servicios digitales ofrecidos y proponer estrategias que fortalezcan la 

experiencia del cliente y optimicen la implementación de procesos digitales. 

El desarrollo de esta investigación tiene como propósito analizar los principales retos o 

restricciones que experimentan los clientes de Scotiabank Colpatria en cuanto a la adopción de las 

plataformas digitales en los procesos bancarios. 

En esta investigación se hará uso de información primaria que será recolectada a través de 

encuestas aplicadas a los usuarios de Scotiabank Colpatria, la información secundaria se 

conseguirá mediante búsqueda y análisis de información documental en repositorios académicos 

especializados como Scopus, Dialnet, y en textos o libros que argumenten y que contribuyan al 

fortalecimiento del marco teórico de la investigación. El enfoque de la investigación será mixto y 

el alcance será de tipo exploratorio. 

Todo lo anterior se da con el fin de identificar categorías y hacer un análisis propositivo 

sobre la adopción y percepción que tiene los clientes de Scotiabank Colpatria sobre las 

herramientas digitales puesta a su disposición para la interacción y manejo de productos y servicio 

financieros 
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Identificar los elementos fundamentales en la digitalización de los procesos de Scotiabank 

Colpatria que genere mejora en la apropiación de las herramientas digitales para el acceso a 

productos y servicio. 

Los resultados de la investigación evidencian que, si bien más del 55% de los clientes de 

Scotiabank Colpatria percibe las aplicaciones bancarias como útiles y funcionales, un 35% 

manifiesta inconformidad con su desempeño, lo que señala oportunidades de mejora en la 

usabilidad, accesibilidad y orientación al cliente. Asimismo, se identificó que el 48,1% de los 

usuarios presenta un nivel bajo de conocimiento en el manejo de estas herramientas, confirmando 

la existencia de una brecha digital que limita la adopción plena de los servicios financieros 

digitales. Esta situación se intensifica en los clientes mayores de 42 años y en aquellos con ingresos 

entre 1 y 3 millones de pesos, quienes presentan mayores dificultades de acceso y manejo. 

El cruce de variables permitió identificar patrones diferenciados según características 

sociodemográficas. Los usuarios jóvenes (18 a 25 años) y las mujeres mostraron una mayor 

disposición y dominio en el uso de las plataformas, mientras que los hombres y los adultos mayores 

requieren un acompañamiento más constante. De igual forma, se comprobó que la capacidad 

adquisitiva influye directamente en el acceso a dispositivos y conectividad, confirmando la 

relación entre ingresos y apropiación tecnológica. Estos hallazgos validan teorías como el TAM y 

el UTAUT, al mostrar que la percepción de utilidad, la facilidad de uso y las condiciones 

facilitadoras determinan la aceptación y continuidad en el uso de la banca digital. 

El presente documento se compone de una serie de capítulos que abordan de manera 

progresiva los distintos aspectos del estudio que permiten abordar de manera integral la temática. 

En primer lugar, se presenta la introducción, donde se expone el contexto, la justificación y los 

objetivos que orientan el estudio. Posteriormente, el marco conceptual, teórico y legal ofrece los 
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fundamentos necesarios para comprender la digitalización del sector bancario y los factores que 

influyen en la percepción de los usuarios. 

En la siguiente sección se desarrolla la metodología, que describe el enfoque, el diseño de 

investigación y las técnicas empleadas para la recolección y análisis de datos. A continuación, se 

presentan los resultados, que incluyen el análisis de las encuestas aplicadas y el cruce de variables 

sociodemográficas con percepciones sobre el uso de las aplicaciones bancarias. Estos hallazgos 

son discutidos en el capítulo de análisis y discusión, donde se contrastan con referentes teóricos y 

se evalúa la contrastación de las hipótesis definidas en el marco de la investigación. Finalmente, 

el trabajo cierra con las conclusiones y recomendaciones, en las que se destacan los principales 

aportes del estudio y se sugieren acciones estratégicas para mejorar la experiencia digital de los 

clientes y orientar futuras investigaciones. 
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

La digitalización de los servicios financieros se ha consolidado como una de las 

transformaciones más significativas de la economía global en el siglo XXI. El avance de las 

tecnologías de la información y la comunicación (TIC), la expansión de internet y el uso masivo 

de dispositivos móviles han reconfigurado las dinámicas de interacción entre los clientes y las 

instituciones financieras, pasando de la atención presencial tradicional a esquemas de autoservicio 

digital (McKinsey & Company, 2024). Este fenómeno responde no solo a la necesidad de 

eficiencia operativa, sino también a un cambio cultural en el que los usuarios demandan 

inmediatez, seguridad y experiencias personalizadas en sus transacciones financieras. 

En Colombia, los últimos informes de la Superintendencia Financiera y de Banca de las 

Oportunidades evidencian un aumento sustancial en la inclusión financiera, alcanzando un 96,3 % 

de adultos con al menos un producto formal en 2024 (Superintendencia Financiera de Colombia 

& Banca de las Oportunidades, 2025). Sin embargo, esta cobertura no se traduce necesariamente 

en niveles óptimos de confianza y satisfacción hacia los servicios digitales. A pesar del 

crecimiento, persisten retos relacionados con la usabilidad de las plataformas, la seguridad en las 

transacciones y la percepción de valor agregado en comparación con la banca tradicional 

(Asobancaria, 2025). 

El caso de Antioquia refleja de manera particular esta dualidad. Medellín, reconocida como 

Distrito de Ciencia, Tecnología e Innovación, ha impulsado políticas para fomentar la 

digitalización en diversos sectores, incluyendo el financiero (Departamento Nacional de 

Planeación DNP, 2021). Iniciativas como el “Valle del Software” y los proyectos liderados por 

Ruta N evidencian un ecosistema favorable para la transformación digital. No obstante, la realidad 

muestra que los usuarios continúan enfrentando barreras relacionadas con la alfabetización digital, 
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la confianza en la seguridad de los datos y la adaptación a procesos cada vez más automatizados 

(Ruta N, 2023). 

En este contexto, Scotiabank Colpatria ha asumido el reto de transformarse digitalmente 

mediante la modernización de sus plataformas virtuales, la ampliación de funcionalidades en banca 

móvil y la integración con billeteras digitales (Scotiabank Colpatria, 2021, 2024). Estas acciones 

buscan responder a un entorno competitivo marcado por la entrada de fintechs y la creciente 

demanda de servicios financieros más ágiles. Sin embargo, la percepción de los clientes constituye 

un factor crítico: si la digitalización es vista como poco confiable, compleja o insuficiente, las 

inversiones realizadas pueden resultar poco efectivas y limitar el posicionamiento de la entidad. 

Desde un punto de vista teórico, investigaciones sobre adopción tecnológica en servicios 

financieros han identificado variables como la facilidad de uso, la utilidad percibida, la confianza 

y la experiencia del usuario como determinantes en la aceptación de la banca digital (Davis, 1989; 

Venkatesh et al., 2003). El modelo TAM (Technology Acceptance Model) y sus posteriores 

adaptaciones han sido ampliamente utilizados para explicar los niveles de aceptación de 

innovaciones tecnológicas, incluyendo los servicios bancarios. En estudios recientes en América 

Latina, se ha observado que la percepción de riesgo, junto con la brecha digital, sigue siendo un 

factor que limita la adopción plena de los servicios digitales, a pesar de la creciente conectividad 

(Fondo Monetario Internacional [FMI], 2024). 

Lo anterior permite plantear la siguiente problemática: ¿cómo perciben los clientes de 

Scotiabank Colpatria la digitalización de los procesos bancarios, y cuáles son los factores que 

determinan su nivel de satisfacción y aceptación frente a estos servicios? Esta pregunta no solo 

busca describir la situación actual, sino también comprender los elementos estratégicos que la 

entidad debe considerar para optimizar sus procesos digitales y fortalecer la experiencia del cliente. 
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La importancia de resolver esta problemática radica en que la banca digital constituye hoy 

un factor diferenciador de competitividad. Una impresión negativa entre los usuarios puede derivar 

en la migración hacia competidores más innovadores, en la desconfianza hacia los servicios 

financieros digitales y en un rezago frente a los estándares internacionales. En consecuencia, se 

hace necesario un análisis estratégico que, a partir de la comprensión de la percepción del cliente, 

permita diseñar estrategias para cerrar brechas, consolidar la confianza digital y aportar al 

fortalecimiento del ecosistema financiero en Colombia. 

 

1.1 Planteamiento del problema desde la lógica de la Matriz de Vester. 

En este escenario, resulta pertinente aplicar herramientas de análisis sistémico que permitan 

comprender las dinámicas complejas que subyacen a la percepción de los clientes frente a la 

digitalización de los procesos bancarios. La matriz de Vester se ha consolidado como una 

metodología pertinente para el análisis de sistemas complejos, dado que permite identificar y 

jerarquizar las variables más influyentes y dependientes de un problema, facilitando así la 

comprensión de sus dinámicas internas. Esta herramienta posibilita sustentar diagnósticos sólidos, 

al reconocer los factores críticos que condicionan la evolución de un sistema y orientar la toma de 

decisiones estratégicas (Vester, 2007). En este sentido, su aplicación contribuye a estructurar un 

panorama integral que supera los enfoques reduccionistas y otorga mayor validez al proceso 

investigativo. 

Su aplicación permitirá no solo reconocer los factores determinantes en la experiencia 

digital de los clientes de Scotiabank Colpatria, sino también establecer las interrelaciones que 

explican por qué ciertas variables como la confianza, la facilidad de uso o la percepción de 

seguridad adquieren un papel estratégico en el éxito o fracaso de los procesos de digitalización. 
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En este sentido, la utilización de dicha matriz otorga un enfoque integral y metodológicamente 

sólido, fortaleciendo la capacidad del estudio para generar propuestas que respondan de manera 

efectiva a la problemática planteada.  

Para complementar la estructura del planteamiento del problema se utiliza la herramienta 

matriz de Vester, esta sirve para identificar y determinar las causas y consecuencias de una 

situación problema; la herramienta fue desarrollada por Fredmund Vester para analizar sistemas 

complejos. Permite identificar las interrelaciones entre los elementos de un sistema, evaluando sus 

influencias mutuas con el fin de comprender su comportamiento global y facilitar la toma de 

decisiones informadas. (Vester, 2007). Para el presente trabajo investigativo se utilizará la 

herramienta para enlistar una serie de problemáticas existente en la percepción de los clientes de 

Scotiabank Colpatria sobre la digitalización de los procesos. Para ello se tiene en cuenta los 

siguientes pasos: 

1.1.1 Construcción Grupo Focal 

El grupo focal se encuentra constituido por clientes de Scotiabank Colpatria, quienes 

presentan un nivel interesante de conocimiento acerca de las problemáticas evidenciadas en el 

sector bancario, la interacción de estos y la metodología utilizada permite la generación y 

recolección de información, fundamental para la aplicación de la matriz. 

1.1.2 Definición del Tema 

El tema para abordar y analizar en el presente trabajo se denomina, Análisis 

estratégico de la percepción de los clientes sobre la digitalización de los procesos bancarios 

en Scotiabank Colpatria, en este se abordarán diferentes problemáticas que enfrenta 

actualmente la entidad financiera en el ámbito tecnológico, esto permitirá realizar un 
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análisis general sobre el comportamiento de los clientes al implementar soluciones 

digitales. 

1.1.3 Definición de los problemas 

Con la participación del grupo focal utilizando la metodología de generación colectiva de ideas, 

se identifican posibles problemas del tema objeto de estudio, estos se analizan y posteriormente se 

sintetizan en 10 más relevantes a los cuales se le asigna un código alfanumérico para facilitar la 

operatividad. (Ver tabla 1: Matriz de Vester.) 

Tabla 1: Problemas. 

 

Tabla 1 

Nota: Elaboración propia. 

 

1.1.4 Análisis Relacional 

En este apartado se pretende analizar el nivel de relación o de causalidad dado entre los 

problemas objeto de estudio; el diligenciamiento de la matriz se efectuará usualmente fila por fila, 

teniendo en cuenta la siguiente rubrica: 
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0 si no existe relación o causalidad entre el problema número uno y el problema número 

dos 

1 si el nivel de relación o causalidad entre el problema número uno y el problema número 

dos es bajo 

2 si el nivel de relación o causalidad entre el problema número uno y el problema numero 

dos es medio 

3 si el nivel de relación o causalidad entre el problema número uno y el número dos es alto 

o directo. 

los valores consignados en siguiente matriz son el resultado del promedio del grupo focal, 

finalmente se totalizan los valores de las influencias y dependencias. (ver tabla 2 Matriz de Vester) 

 

 

Tabla 2: Matriz de Vester. 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

CÓDIGO PROBLEMA P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10
(X)INFLUENC

IAS

P1 Exclusión de clientes con poco conocimiento tecnológico 0 0 1 0 1 3 3 1 3 0 12

P2 Riesgo cibernético 1 0 3 2 0 2 3 1 3 1 16

P3 Desconfianza por falta de interacción humana 0 1 0 0 0 3 3 1 3 1 12

P4 Fallas tecnológicas o caídas masivas 0 3 2 0 2 3 2 0 3 3
18

P5 Dependencia de celular y acceso a internet 3 2 1 2 0 3 2 0 3 1 17

P6 Limita el acceso a portafolio de productos y servicios 2 0 2 0 0 0 2 1 3 0 10

P7 Resistencia al cambio 3 0 2 0 0 3 0 2 3 1 14

P8 Desarrollo del aplicativo poco intuitivo 3 1 3 0 0 3 3 0 3 1 17

P9 Preferencia banca tradicional presencial 0 0 0 0 0 0 3 1 0 0 4

P10 Falta soporte tecnológico 24/7 3 3 3 3 1 3 2 1 3 0 22

(Y) 

DEPENDENC

IAS

10 10 17 7 4 23 23 8 27 8
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1.1.5 Construcción del plano Cartesiano 

Una vez concluido el proceso de totalización de las influencias y dependencias, resulta 

fundamental proceder a la elaboración de un plano cartesiano. 

En esta fase, se procede a la representación gráfica de los valores derivados de la matriz VESTER, 

utilizando un sistema de coordenadas (X, Y), con el propósito de clasificar y priorizar los 

elementos analizados. Esta herramienta permite organizar los factores dentro de uno de los cuatro 

cuadrantes del plano, los cuales corresponden a las categorías de problemas pasivos, críticos, 

indiferentes y activos. Dichas categorías permiten establecer el nivel de relevancia o urgencia de 

cada elemento dentro del contexto investigativo, así como su jerarquía dentro del sistema 

analizado. 

Posteriormente, se exponen las definiciones correspondientes a cada categoría, con el fin de 

facilitar la interpretación adecuada del plano cartesiano y apoyar el análisis posterior. 

Figura 1: Plano cartesiano 

 

Nota: Elaboración propia 
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1.1.6 Clasificación de problemas 

Tabla 3: Clasificación de problemas 

 

Nota: Elaboración propia. 

El plano cartesiano presentado anteriormente se identifica el problema (P7) resistencia al 

cambio como el más crítico y relevante, ya que limita la adopción de nuevas tecnologías y 

condiciona la eficacia de cualquier estrategia de transformación digital. Este factor amplifica el 

impacto de los problemas pasivos, como la preferencia por la banca tradicional (P9) o la restricción 

en el acceso a portafolios de servicios (P6), que reflejan la persistencia de barreras culturales y 

estructurales. Asimismo, los problemas activos —riesgo cibernético (P2), desconfianza por falta 

de interacción humana (P3), fallas tecnológicas (P4), dependencia de la conectividad (P5), 

desarrollo poco intuitivo del aplicativo (P8) y falta de soporte 24/7 (P10)— representan causas 

inmediatas que, de no gestionarse, continúan alimentando la resistencia y deteriorando la confianza 

de los usuarios. En conjunto, atender prioritariamente el problema crítico y sus causas asociadas 
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es esencial para fortalecer la confianza, asegurar la sostenibilidad de la innovación y garantizar la 

competitividad institucional. 

 

1.1.7 Árbol de problemas 

Partiendo de la clasificación de los problemas es necesario la construcción del árbol de 

problemas, teniendo en cuenta que las raíces del árbol están conformadas por los problemas 

activos, el tronco el problema más crítico y las ramas aquellos clasificados como pasivos, tal como 

se presenta en la siguiente gráfica. 

 

Figura 2: Árbol de problemas 

 

Nota: Elaboración propia. 

El anterior árbol de problemas muestra que la resistencia al cambio constituye el eje central 

que impide el avance de la transformación digital, generando efectos directos como la limitación 

en el acceso a la gama de productos y servicios, al igual que la, así como la preferencia por la 

banca tradicional. Esta resistencia surge de múltiples causas, entre ellas la exclusión de clientes 
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con poco conocimiento tecnológico, la percepción de riesgo cibernético, la desconfianza por falta 

de interacción humana y las fallas en la usabilidad o soporte de las plataformas. Según Lewin 

(1947), la resistencia no debe entenderse únicamente como una oposición, sino como una respuesta 

natural a la ruptura de hábitos establecidos, lo cual resalta la necesidad de procesos de 

sensibilización y capacitación que reduzcan las barreras culturales y técnicas. En este contexto, 

gestionar adecuadamente estas causas es indispensable para disminuir la resistencia y permitir una 

adopción más eficiente y sostenible de las innovaciones digitales. 

 

1.1.8 Pregunta problematizadora 

Con base a la información interpretada del árbol de problema, se genera se presenta la 

siguiente pregunta orientadora. 

¿Cómo puede Scotiabank Colpatria gestionar la resistencia al cambio derivada de factores 

tecnológicos, culturales y de confianza, con el fin de promover una adopción efectiva de los 

servicios digitales frente a la preferencia por la banca tradicional de los clientes? 
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2. OBJETIVOS 

2.1 Objetivo general 

Analizar la percepción de los clientes sobre la digitalización de los procesos bancarios en 

Scotiabank Colpatria 

2.2 Objetivos específicos 

• Identificar factores que influyen en la percepción de los clientes frente a la 

digitalización de los procesos bancarios considerando variables como accesibilidad, confianza, 

usabilidad y seguridad 

• Diagnosticar el nivel de satisfacción y aceptación de los clientes respecto a los 

servicios digitales ofrecidos por la entidad bancaria. 

• Proponer estrategias que fortalezcan la experiencia del cliente y optimicen la 

implementación de procesos digitales en la banca, basadas en los hallazgos del estudio. 
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3. JUSTIFICACIÓN 

La digitalización bancaria se posiciona como uno de los procesos más transformadores en 

el sector financiero contemporáneo, afectando no solo la eficiencia operativa, sino también la 

percepción y experiencia del cliente. En este contexto, Scotiabank Colpatria ha avanzado de 

manera significativa mediante la implementación de funcionalidades digitales innovadoras: ha 

desarrollado más de 60 nuevas funcionalidades en su plataforma digital, integrado billeteras 

electrónicas como Google y Apple, y facilita alrededor de 3.5 millones de transacciones monetarias 

mensuales por un valor cercano a los 2.6 billones de pesos (Asobancaria, 2024). Estas cifras 

reflejan no solo su apuesta por la modernidad sino también su impacto en la experiencia del usuario 

digital. 

 

Adicionalmente, el banco ha evidenciado resultados tangibles en sostenibilidad mediante 

su estrategia digital “Green Way”, al eliminar aproximadamente 18.300 resmas de papel—

equivalentes a alrededor de 1.100 árboles talados—y gestionar más de 14 millones de documentos 

en formato electrónico (Scotiabank Colpatria, 2022). Esto pone de manifiesto cómo la 

digitalización puede contribuir simultáneamente a la eficiencia operativa, la mejora en el servicio 

y la responsabilidad ambiental. 

 

No obstante, estas acciones tecnológicas solo adquieren pleno sentido si son percibidas 

positivamente por los clientes. La percepción de confianza, usabilidad, seguridad y valor son 

variables críticas en la adopción de canales digitales bancarios; de hecho, investigaciones recientes 

resaltan que amenazas cibernéticas—como phishing y malware—pueden erosionar la confianza 

del usuario y reducir la adopción de servicios digitales (Waliullah et al., 2025). Por tanto, para que 
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la digitalización cumpla su propósito estratégico, debe ser acompañada de una percepción 

favorable y robusta por parte del cliente. 

 

En Colombia, la conectividad digital ha alcanzado niveles que permiten una masificación 

de los servicios remotos. Esto sitúa al país en un momento propicio para profundizar en la calidad 

de los servicios financieros digitales, más allá de su mera disponibilidad. Por su parte, en Antioquia 

y Medellín, la madurez digital del territorio —impulsada por políticas como el CONPES 4130 y 

el ecosistema de innovación de Ruta N (DNP, 2021; Ruta N, 2023)— refuerza la relevancia de 

comprender cómo los ciudadanos perciben esta transformación dentro de un entorno favorable. 

 

Esta investigación, por tanto, se justifica en la necesidad de explorar cómo los clientes de 

Scotiabank Colpatria perciben la digitalización de sus procesos bancarios, y qué factores 

determinan su nivel de aceptación y satisfacción. Comprender estos elementos permitirá 

construcción de estrategias más alineadas con la realidad del cliente, mejorando la experiencia 

digital, optimizando los esfuerzos de innovación del banco y consolidando su sostenibilidad 

organizacional. 

 

En resumen, este estudio es pertinente porque: 

 

• Evalúa una transformación digital real, cuantificable y premiada (Asobancaria, 

2024). 
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• Integra aspectos de sostenibilidad ambiental (Scotiabank Colpatria, 2022), 

seguridad digital (Waliullah et al., 2025), y contexto de innovación regional (DNP, 2021; Ruta N, 

2023). 

• Aporta conocimiento estratégico sobre cómo maximizar el impacto positivo de las 

inversiones digitales en la percepción de los clientes, lo que es fundamental para la competitividad 

y permanencia de la entidad bancaria en un mercado cada vez más digitalizado. 
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4. MARCO REFERENCIAL 

4.1 Marco Conceptual 

La transformación digital en la banca y la digitalización de procesos constituyen dos ejes 

estratégicos que han redefinido la manera en que las entidades financieras operan. Mientras la 

transformación digital implica un rediseño integral de los modelos de negocio para responder a un 

entorno competitivo y tecnológico, la digitalización se centra en migrar procesos tradicionales 

hacia plataformas digitales, lo que facilita operaciones ágiles y eficientes para los clientes (World 

Bank, 2023; Bermeo-Giraldo, 2021). 

La resistencia al cambio y la cultura organizacional son aspectos interdependientes que 

determinan el éxito de la digitalización bancaria. La oposición de individuos y organizaciones 

frente a la adopción de nuevas tecnologías surge en gran medida de culturas arraigadas en prácticas 

tradicionales; por ello, una cultura que fomente la innovación y la apertura al aprendizaje resulta 

indispensable para superar barreras psicológicas y estructurales (Lewin, 1947; Kotter, 1996). 

En este contexto, la gestión del cambio adquiere relevancia, pues a través de estrategias de 

comunicación, capacitación y acompañamiento se logra disminuir la incertidumbre asociada a la 

digitalización. A su vez, la usabilidad de las plataformas tecnológicas complementa dichos 

esfuerzos, dado que un sistema fácil de usar facilita la transición de los clientes hacia canales 

digitales y refuerza la aceptación de la innovación (Kotter, 1996; Parasuraman, Zeithaml & Berry, 

1988). 

La experiencia de usuario (UX) y la accesibilidad son factores que influyen directamente 

en la percepción de calidad del servicio digital. Una experiencia de usuario positiva, intuitiva y 

emocionalmente satisfactoria fomenta la confianza, mientras que la accesibilidad garantiza que 
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personas de diferentes edades, niveles educativos o condiciones tecnológicas puedan beneficiarse 

de las plataformas digitales (Venkatesh et al., 2003; World Bank, 2023). 

Sin embargo, la brecha digital continúa siendo un desafío para la inclusión financiera, pues 

no todos los segmentos de la población cuentan con las mismas oportunidades de acceso 

tecnológico. Esta limitación impacta en la confianza, ya que los clientes menos familiarizados con 

lo digital suelen tener mayores niveles de desconfianza hacia los canales virtuales (Bermeo-

Giraldo, 2021; Davis, 1989). 

Ligada a la confianza, la percepción de riesgo se convierte en un factor que condiciona la 

intención de uso de las plataformas digitales. A medida que los clientes perciben mayor exposición 

a fraudes, se incrementa la importancia de la ciberseguridad, entendida como el conjunto de 

medidas destinadas a preservar la confidencialidad de la información y asegurar la validez de las 

transacciones financieras. (Hilal, 2022; Acosta-Prado et al., 2024). 

La privacidad de los datos se vincula estrechamente con la percepción de seguridad y con 

la aceptación de la digitalización bancaria. Una adecuada gestión de la privacidad contribuye a 

reducir el rechazo hacia lo digital y fortalece la confianza, tal como lo sustentan modelos como el 

TAM (Technology Acceptance Model), que establece que la utilidad percibida y la facilidad de 

uso determinan la adopción tecnológica (World Bank, 2023; Davis, 1989). 

De igual forma, el modelo UTAUT amplía este enfoque al incorporar dimensiones como 

el impacto del entorno social y los factores que facilitan su uso, lo que evidencia que la adopción 

digital no depende solo de la percepción individual, sino también del entorno. Estos elementos se 

relacionan con la intención de uso, entendida como la disposición de los clientes a mantener una 

relación continua con las plataformas digitales (Venkatesh et al., 2003; Davis, 1989). 
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La tasa de adopción y el valor percibido constituyen variables que miden la efectividad de 

los procesos de digitalización en el tiempo. Mientras la tasa de adopción indica la velocidad con 

la que los clientes integran los canales digitales en su vida cotidiana, el valor percibido refleja la 

comparación que el cliente hace entre los beneficios obtenidos y los costos asociados, lo cual 

influye directamente en su permanencia (Rogers, 2003; Zeithaml, 1988). 

La evaluación subjetiva de la calidad y la satisfacción del usuario final son indicadores 

estrechamente vinculados, ya que la percepción de rapidez, fiabilidad y disponibilidad de los 

servicios digitales incide directamente en la satisfacción que los usuarios experimentan tras 

interactuar con el banco. Una calidad percibida elevada genera mayor satisfacción, lo que a su vez 

fortalece la relación cliente–banco (Parasuraman et al., 1988; Zeithaml, 1988). 

La fidelización y permanencia de los clientes son consecuencias esperadas de una adecuada 

gestión digital en la banca. Cuando el usuario percibe beneficios sostenidos y experiencias 

satisfactorias, se fortalece su compromiso con la entidad, reduciendo la posibilidad de migrar hacia 

competidores y consolidando la estabilidad de la base de clientes (Parasuraman et al., 1988; 

Acosta-Prado et al., 2024). 

La inclusión financiera y la interacción humana se presentan como elementos 

complementarios dentro de la digitalización. Mientras la inclusión busca ampliar el acceso de 

sectores históricamente marginados, la interacción humana sigue siendo valorada por clientes que 

desconfían de la frialdad tecnológica, lo que demuestra que el equilibrio entre lo digital y lo 

presencial es fundamental. Este balance constituye un factor determinante en el fortalecimiento de 

la competitividad organizacional, que depende de la capacidad de las entidades de integrar 

innovación, confianza y accesibilidad en su propuesta de valor (World Bank, 2023; Rogers, 2003; 

Acosta-Prado et al., 2024). 
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La innovación tecnológica se ha convertido en un aspecto que marca la diferencia en la 

banca digital, ya que permite no solo optimizar procesos, sino también en el desarrollo de servicios 

personalizados capaces de ajustarse a las particularidades de cada usuario. Esta adaptación se 

sustenta en la implementación de tecnologías emergentes, entre ellas la inteligencia artificial (IA) 

y el big data, que permiten procesar amplios volúmenes de datos con el fin de generar 

recomendaciones financieras y diseñar productos alineados con el perfil de cada cliente (Chen, 

Chiang & Storey, 2012; Gomber, Koch & Siering, 2017). En este sentido, la digitalización no se 

limita a la eficiencia operativa, sino que se proyecta como un medio para fortalecer la relación 

entre la entidad bancaria y el cliente. 

Otro aspecto relevante es la omnicanalidad, entendida como la integración coherente y 

fluida de diferentes canales de interacción, tanto físicos como digitales. La omnicanalidad 

garantiza que el cliente pueda iniciar una transacción en un canal y finalizarla en otro sin fricciones, 

lo cual eleva su satisfacción y refuerza la percepción de calidad del servicio. Este enfoque también 

permite atender segmentos con diferentes preferencias, combinando la inmediatez digital con la 

cercanía de la atención presencial (Lemon & Verhoef, 2016; Melero, Sese & Verhoef, 2016). 

En este proceso, la confianza digital se convierte en un eje central, ya que la interacción 

entre clientes y plataformas financieras requiere un entorno en el que los datos personales y 

financieros estén protegidos de manera robusta. La confianza no solo se construye a través de 

medidas de ciberseguridad, sino también mediante la transparencia en la comunicación sobre el 

uso y resguardo de la información. De esta forma, la percepción de confianza se configura como 

un factor determinante para la intención de uso y la fidelización de los clientes (Gefen, Karahanna 

& Straub, 2003; Hilal, 2022). 
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El papel de las fintech y la competencia digital constituye otra dimensión crítica en el 

análisis estratégico de la digitalización bancaria. Estas empresas, caracterizadas por su agilidad y 

orientación al cliente, han acelerado la innovación en el sector financiero al introducir soluciones 

como pagos móviles, billeteras digitales y préstamos en línea. Ante este panorama, los bancos 

tradicionales como Scotiabank Colpatria deben fortalecer sus capacidades digitales para no perder 

competitividad, generando ecosistemas colaborativos que integren servicios financieros y no 

financieros en una misma plataforma (Gomber et al., 2017; Zavolokina, Dolata & Schwabe, 2016). 

En paralelo, la regulación financiera desempeña un papel fundamental en la consolidación 

de la digitalización bancaria. Las políticas de protección al consumidor, prevención de lavado de 

activos y normativas de seguridad informática actúan como marcos que equilibran la innovación 

con la protección del cliente. Un marco regulatorio flexible, pero riguroso, permite a los bancos 

incorporar nuevas tecnologías sin comprometer la estabilidad del sistema ni la confianza de los 

usuarios (Arner, Barberis & Buckley, 2017; World Bank, 2023). 

La inclusión digital también está vinculada a la educación financiera, la cual resulta 

indispensable para reducir la resistencia al cambio y fomentar el uso responsable de los canales 

digitales. Una población con bajos niveles de alfabetización digital tiende a percibir mayor riesgo 

e inseguridad frente a las plataformas, lo que limita su adopción. Por tanto, los programas de 

capacitación en el uso de herramientas digitales y en la comprensión de conceptos financieros 

básicos contribuyen directamente a la aceptación tecnológica y a la inclusión financiera (OECD, 

2020; Venkatesh et al., 2003). 

Por otro lado, la sostenibilidad emerge como un criterio de evaluación en la digitalización 

bancaria. La reducción del uso de papel, la optimización de recursos físicos y la transición hacia 

canales digitales se alinean con las metas de sostenibilidad y responsabilidad social empresarial. 
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Los clientes valoran cada vez más que las entidades financieras integren prácticas sostenibles en 

sus operaciones, lo cual refuerza la percepción positiva de la digitalización y fortalece la reputación 

corporativa (Laukkanen & Pasanen, 2008; Gomber et al., 2017). 

Finalmente, el análisis estratégico de la percepción de los clientes debe considerar la 

innovación continua como un proceso dinámico y no como un objetivo alcanzado. En un entorno 

marcado por avances tecnológicos acelerados, las expectativas de los usuarios evolucionan 

rápidamente, lo que exige a las entidades financieras mantener un ciclo permanente de 

actualización y adaptación. Así, competencia para identificar de manera anticipada las tendencias 

del mercado y de integrar soluciones disruptivas se convierte en un factor clave para sostener la 

lealtad y potenciar su ventaja competitiva frente a los demás actores del mercado. (Rogers, 2003; 

Chen et al., 2012). 

 

4.2 Marco Contextual 

La revisión de literatura internacional evidencia cómo la digitalización bancaria y la 

percepción de los clientes han sido estudiadas en diversos contextos, aportando insumos clave para 

el presente trabajo. A continuación, se presentan seis investigaciones relevantes: 

En España se realizó una investigación denominada “Transformación digital y cultura 

organizacional en la banca europea” (Fernández-Torres, Palomo-Zurdo & Gutiérrez-Fernández, 

2025). El estudio analizó cómo la cultura organizacional condiciona la aceptación de herramientas 

digitales en bancos europeos. Mediante una metodología cualitativa basada en entrevistas y 

estudios de caso, concluyó que la resistencia cultural es el principal obstáculo. Sus resultados 

orientan este trabajo al resaltar que la gestión del cambio es esencial para el éxito de la 

digitalización. 
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En Reino Unido se efectuó un trabajo llamado “Transformación digital y experiencia del 

cliente: un enfoque estratégico” (O’Higgins, 2023). El estudio abordó el problema de la baja 

satisfacción de clientes frente a servicios digitales. Aplicó un modelo cuantitativo con encuestas a 

1.200 usuarios y halló que la personalización y la usabilidad son los factores más determinantes. 

Esto contribuye a nuestro trabajo al reforzar la importancia de la experiencia de usuario en la banca 

digital. 

 

En India se generó un “A study of customer trust and security perception in mobile 

banking” (Apaua & Lallie, 2022). La investigación identificó la desconfianza en la seguridad como 

principal limitante de la banca móvil en India. Con una metodología experimental y análisis 

estadístico, demostró que los usuarios priorizan la protección de datos por encima de la innovación 

tecnológica. Este resultado fortalece nuestro análisis sobre la percepción de confianza y 

ciberseguridad en la digitalización. 

 

En Colombia se desarrolló una investigación sobre “Factores determinantes en la 

satisfacción de usuarios de banca digital en Colombia” (Bonilla-Vargas & Ortegón-Cortázar, 

2025). A través de un enfoque cuantitativo con encuestas en varias ciudades, el estudio encontró 

que la rapidez en las transacciones y la eficiencia son los atributos más valorados. Este hallazgo 

se relaciona directamente con el trabajo, al evidenciar que la inmediatez es un factor estratégico 

en la percepción de valor. 

En Latinoamérica se realizó un estudio sobre “Confianza, satisfacción y lealtad en la banca 

digital latinoamericana” (Medina-Quintero, Echeverría & Ortiz-Rodríguez, 2022). La 

investigación examinó cómo la confianza institucional influye en la lealtad de los clientes. Con 
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metodología correlacional aplicada a más de 1.500 usuarios en México, Chile y Colombia, 

evidenció que la confianza es un predictor clave de retención. Esto contribuye al marco contextual 

de este trabajo al resaltar la relación directa entre confianza digital y permanencia del cliente. 

 

En Estados Unidos se realizó una investigación denominada “User acceptance of 

information technology: Toward a unified view” (Venkatesh et al., 2003). Aunque de carácter 

clásico, este modelo UTAUT analizó con rigor estadístico las variables de aceptación tecnológica: 

utilidad percibida, facilidad de uso, influencia social y condiciones facilitadoras. Sus resultados 

han sido replicados en múltiples contextos bancarios y constituyen un soporte teórico fundamental 

para comprender la adopción de plataformas digitales en el estudio. 

 

En el ámbito colombiano también se han desarrollado investigaciones que abordan la 

digitalización bancaria y la percepción de los clientes, aportando referentes aplicables al presente 

estudio. A continuación, se describen seis investigaciones nacionales: 

En Colombia se realizó un estudio sobre “La banca digital en Colombia: retos de inclusión 

financiera” (Rueda & Martínez, 2021). Esta investigación analizó el problema de la baja 

bancarización en sectores rurales, aplicando una metodología mixta con encuestas y entrevistas a 

usuarios de bajos ingresos. Sus resultados demostraron que la digitalización bancaria puede reducir 

barreras de acceso, siempre que se fortalezcan estrategias de alfabetización digital. Este aporte es 

relevante porque muestra cómo la inclusión es clave en la percepción de valor del cliente. 

En Colombia se estudia sobre la “Adopción de la banca móvil en Medellín: un análisis 

desde la teoría UTAUT” (Hernández & Giraldo, 2020). El estudio examinó los factores que 

influyen en la aceptación de la banca móvil entre jóvenes universitarios. Mediante un análisis 
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estadístico basado en modelos de ecuaciones estructurales, concluyó que la utilidad percibida y la 

confianza son los principales determinantes de uso. Estos hallazgos refuerzan la importancia de la 

experiencia del usuario en el contexto de este trabajo. 

En Colombia se realizó un estudio sobre la “Satisfacción y lealtad de clientes en servicios 

financieros digitales” (Ramírez & López, 2022). Esta investigación abordó el problema de la 

deserción de clientes en plataformas digitales. Con una metodología cuantitativa aplicada a 450 

encuestas en Bogotá, evidenció que la satisfacción tiene un efecto directo sobre la lealtad. Este 

resultado es valioso porque relaciona la percepción de calidad digital con la permanencia del 

cliente. 

En Colombia se analiza sobre la “Percepción de seguridad en las transacciones bancarias 

digitales” (Castaño & Molina, 2021). El estudio identificó como problema central la desconfianza 

frente al fraude digital. A través de encuestas a 600 usuarios en Cali, se concluyó que las 

instituciones deben priorizar la transparencia y comunicación sobre protocolos de seguridad. Esta 

investigación contribuye a resaltar la relevancia de la confianza y la ciberseguridad en la banca 

digital. 

En Colombia se estudia sobre los “Factores que determinan la intención de uso de la banca 

electrónica en Bogotá” (Ortega & Pérez, 2019). La investigación abordó el problema del bajo nivel 

de utilización de la banca electrónica. Utilizando un enfoque cuantitativo con análisis 

multivariado, identificó que la facilidad de uso y la percepción de utilidad son los factores más 

influyentes. Este aporte fortalece la comprensión del comportamiento del consumidor financiero 

en contextos urbanos. 
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En Colombia aborda trabajo que analiza sobre la “Digitalización y competitividad en el 

sector financiero colombiano” (Jiménez & Torres, 2023). Este estudio examinó el impacto de la 

transformación digital en la competitividad de los bancos. Con un enfoque cualitativo mediante 

entrevistas a directivos bancarios, concluyó que la inversión en innovación tecnológica está 

directamente asociada con la fidelización de clientes y la expansión de mercado. Sus resultados 

refuerzan la importancia de la innovación para mantener la sostenibilidad de las entidades 

financieras. 

En el contexto regional de Antioquia y Medellín, diferentes investigaciones han aportado 

al entendimiento de la digitalización bancaria, la percepción de los clientes y los retos de la 

innovación en servicios financieros. A continuación, se destacan seis estudios relevantes: 

En Medellín analiza sobre “La adopción de canales digitales en la banca antioqueña” 

(Restrepo & Castañeda, 2019). El estudio abordó el bajo uso de canales digitales en bancos locales. 

Mediante encuestas a 350 usuarios, concluyó que la falta de capacitación digital limita el 

aprovechamiento de las plataformas. Este resultado orienta el presente trabajo hacia la importancia 

de la educación financiera digital. 

En Medellín se aborda el tema sobre la “Transformación digital y confianza en la banca 

móvil” (Hincapié & Arango, 2020). La investigación analizó la desconfianza frente a la banca 

móvil en Medellín. A través de un modelo cuantitativo con 500 encuestas, encontró que la 

confianza en la seguridad de los datos es determinante para la aceptación. Su aporte radica en 

reforzar la relevancia de la ciberseguridad en el proceso de digitalización bancaria. 

En Antioquia se estudió sobre los “Factores de aceptación de la banca electrónica en 

jóvenes universitarios” (Gómez & Zapata, 2021). Esta investigación identificó que la utilidad 

percibida y la facilidad de uso son las variables más influyentes en la adopción de servicios 
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digitales. La metodología fue correlacional, con 420 encuestas en universidades de Medellín. El 

estudio contribuye a este trabajo al resaltar el papel de las nuevas generaciones en la 

transformación digital. 

En Medellín analiza la “Competitividad e innovación en el sector bancario antioqueño” 

(Martínez & Jaramillo, 2022). El problema central fue el rezago de algunos bancos locales frente 

a estándares nacionales. Con entrevistas a directivos bancarios, se concluyó que la innovación 

tecnológica se asocia directamente con mayores niveles de fidelización y crecimiento. Su aporte 

refuerza la necesidad de inversión continua en innovación. 

En Antioquia se realizó un estudio denominado “Educación financiera y uso de servicios 

digitales” (Loaiza & Patiño, 2023). Esta investigación evidenció que la falta de educación 

financiera limita la inclusión digital en municipios antioqueños. Mediante talleres y encuestas 

aplicadas en zonas rurales, se concluyó que la capacitación aumenta el uso de banca digital. Este 

hallazgo contribuye a dimensionar el impacto social de la educación en la adopción tecnológica. 

En Medellín se estudió sobre “Experiencia del cliente en la banca digital de Medellín” 

(Echeverri & Monsalve, 2024). El estudio abordó la satisfacción del cliente frente a servicios 

digitales. Utilizó encuestas de percepción en 400 usuarios de distintos bancos y determinó que la 

usabilidad y rapidez en las transacciones son los factores más valorados. Este aporte se articula 

directamente con el presente trabajo al resaltar el vínculo entre experiencia digital y satisfacción 

del usuario. 
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4.3 Marco Legal 

La digitalización de los procesos bancarios se encuentra respaldada por un marco 

normativo amplio que abarca disposiciones internacionales, nacionales y locales. Dicho marco 

busca garantizar la transparencia, la seguridad de las transacciones y la confianza de los usuarios, 

al tiempo que promueve la innovación tecnológica y la inclusión financiera. 

En el ámbito internacional, destacan instrumentos jurídicos y técnicos que han marcado la 

pauta en materia de seguridad digital, privacidad de datos y regulación de servicios financieros. El 

Reglamento General de Protección de Datos de la Unión Europea (Reglamento [UE] 2016/679) 

ha fijado estándares globales en cuanto a la privacidad y al tratamiento de la información personal, 

sirviendo de referente para la protección de derechos en la era digital (Parlamento Europeo y 

Consejo de la Unión Europea, 2016). Complementariamente, la Directiva sobre servicios de pago 

PSD2 (Directiva [UE] 2015/2366) regula los pagos electrónicos, fomenta la competencia y obliga 

a los bancos a abrir sus interfaces a terceros, fortaleciendo la interoperabilidad y la autenticación 

reforzada del cliente, lo cual incide en la confianza del usuario (Parlamento Europeo y Consejo de 

la Unión Europea, 2015). A estas normas se suma el Reglamento eIDAS (Reglamento [UE] N.º 

910/2014), que reconoce la validez de firmas electrónicas y servicios de confianza, generando 

mayor seguridad jurídica en las transacciones digitales (Parlamento Europeo y Consejo de la Unión 

Europea, 2014). 

En materia de ciberseguridad, el Comité de Supervisión Bancaria de Basilea ha publicado 

guías sobre prácticas de resiliencia y gestión de riesgos tecnológicos, estableciendo 

recomendaciones que influyen en la estabilidad y confiabilidad del sistema financiero global (Bank 

for International Settlements [BIS], 2018). Asimismo, el Grupo de Acción Financiera 

Internacional (GAFI) ha emitido lineamientos para prevenir el lavado de activos y la financiación 
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del terrorismo en entornos digitales, con un enfoque basado en el riesgo que condiciona los 

procesos de identificación y verificación de clientes (Financial Action Task Force [FATF], 2021). 

A estos esfuerzos se suman marcos técnicos como el NIST Cybersecurity Framework, que 

proporciona un esquema de referencia para la gestión de riesgos de ciberseguridad (National 

Institute of Standards and Technology [NIST], 2014), y normas internacionales como la ISO/IEC 

27001, enfocada en la gestión de la seguridad de la información (International Organization for 

Standardization [ISO], 2022). 

Otro referente internacional relevante es el Convenio de Budapest sobre Ciberdelincuencia, 

que tipifica delitos informáticos y promueve la cooperación internacional para investigar y 

sancionar fraudes digitales, aspecto fundamental en un contexto en el que los clientes bancarios 

enfrentan riesgos crecientes en línea (Consejo de Europa, 2001). En el ámbito de pagos, el estándar 

PCI DSS, promovido por el Payment Card Industry Security Standards Council, establece 

requisitos técnicos para proteger la información de tarjetas de pago, reduciendo vulnerabilidades 

y aumentando la confianza de los usuarios en las transacciones digitales (PCI Security Standards 

Council, 2018). Finalmente, organismos multilaterales como el Fondo Monetario Internacional y 

el Banco Mundial han resaltado la necesidad de adoptar marcos regulatorios que promuevan la 

inclusión financiera y garanticen la seguridad en los servicios digitales, posicionando la 

digitalización como un factor estratégico de desarrollo económico (Fondo Monetario Internacional 

[FMI], 2024; World Bank, 2023). 

En Colombia, el proceso de digitalización bancaria se ha visto acompañado por un marco 

normativo robusto que regula la prestación de servicios financieros digitales y protege los derechos 

de los consumidores. La Ley 1328 de 2009 introdujo el régimen de protección al consumidor 

financiero, garantizando que los clientes tengan acceso a información clara y a mecanismos de 
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reclamación efectivos (Congreso de Colombia, 2009). A su vez, el Decreto 2555 de 2010 consolidó 

el régimen financiero en Colombia, regulando las actividades de las entidades vigiladas e 

incluyendo disposiciones aplicables a los servicios digitales (Ministerio de Hacienda y Crédito 

Público, 2010). La protección de la privacidad de los usuarios se encuentra amparada en la Ley 

1581 de 2012, que establece los principios y procedimientos para el tratamiento de datos 

personales, así como en el Decreto 1377 de 2013, que reglamenta aspectos operativos de dicha ley 

(Congreso de Colombia, 2012; Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2013). 

En materia de información financiera, la Ley 1266 de 2008 regula el manejo de datos 

crediticios y financieros, mientras que la Ley 1273 de 2009 tipifica delitos informáticos, 

fortaleciendo la protección frente a ataques cibernéticos y generando un marco de sanciones que 

respalda la confianza en los servicios digitales (Congreso de Colombia, 2008, 2009). Asimismo, 

la Ley 527 de 1999 reconoció la validez de los mensajes de datos y las firmas digitales, sentando 

las bases jurídicas del comercio electrónico en el país (Congreso de Colombia, 1999). Más 

recientemente, el Decreto 1297 de 2022 introdujo el modelo de finanzas abiertas (open finance) y 

los entornos de prueba o sandboxes regulatorios, promoviendo la innovación y la colaboración 

entre entidades financieras y fintech (Ministerio de Hacienda y Crédito Público, 2022). 

De manera complementaria, la Superintendencia Financiera de Colombia ha emitido 

circulares que fijan estándares de seguridad en los canales digitales. La Circular Externa 029 de 

2014 estableció requerimientos de seguridad y gestión de riesgos tecnológicos, mientras que 

circulares posteriores han reforzado la necesidad de autenticación robusta, monitoreo de 

transacciones y continuidad operacional (Superintendencia Financiera de Colombia, 2014). Estas 

disposiciones buscan prevenir fraudes, caídas de sistemas y vulnerabilidades que impactan 

directamente en la experiencia y percepción de los usuarios. 
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El Banco de la República también ha liderado innovaciones regulatorias con la creación de 

sistemas de pagos inmediatos, como el Bre-B, que permite transferencias seguras, interoperables 

y en tiempo real entre entidades financieras, fortaleciendo la percepción de eficiencia y 

confiabilidad del sistema (Banco de la República, 2025). Adicionalmente, normas como el Decreto 

1074 de 2015 y la Ley 2069 de 2020 han consolidado el uso de firmas electrónicas y trámites 

digitales, contribuyendo a la modernización de los procesos en el sector financiero (Presidencia de 

la República de Colombia, 2015, 2020). 

En el plano local, la política pública ha desempeñado un papel determinante. El CONPES 

4130 de 2021 reconoció a Medellín como Distrito de Ciencia, Tecnología e Innovación, generando 

un entorno favorable para la adopción digital en diferentes sectores, incluido el financiero 

(Departamento Nacional de Planeación [DNP], 2021). De manera complementaria, iniciativas 

como la estrategia “Valle del Software” de la Corporación Ruta N han promovido la atracción de 

inversión, la innovación tecnológica y la alfabetización digital en Antioquia, fortaleciendo la 

capacidad de los clientes para interactuar con servicios financieros digitales (Ruta N, 2023). 

En conjunto, este marco normativo internacional, nacional y local constituye el soporte 

jurídico e institucional de la digitalización bancaria. Su implementación busca garantizar la 

seguridad de las operaciones, la protección de la información personal, la transparencia en la 

relación entre entidades y clientes, y la promoción de la innovación. La articulación de estas 

normas incide directamente en la percepción de los usuarios, al reforzar la confianza en la banca 

digital, reducir la percepción de riesgo y favorecer la inclusión de más ciudadanos en el sistema 

financiero. 
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4.4 Marco Teórico 

La digitalización en el sector financiero constituye un campo de estudio que ha 

evolucionado significativamente en las últimas décadas, pasando de modelos centrados en la 

aceptación individual de la tecnología hacia aproximaciones más integrales que incorporan 

dimensiones organizacionales, sociales, regulatorias y experienciales. El análisis estratégico de la 

percepción de los clientes frente a la digitalización bancaria requiere, por tanto, una revisión teórica 

que evidencie esta evolución y que permita proyectar los desafíos y oportunidades futuras. 

Los primeros aportes relevantes se encuentran en el Technology Acceptance Model (TAM) 

propuesto por Davis (1989), quien planteó que la intención de uso de una tecnología depende 

principalmente de la utilidad percibida y de la facilidad de uso. Este modelo, si bien fue concebido 

para estudiar sistemas de información en general, se convirtió en la base para comprender la 

aceptación temprana de la banca en línea y las plataformas digitales. Su relevancia radica en que 

muestra cómo las percepciones iniciales del usuario son determinantes en la disposición a 

experimentar con canales digitales.      

Posteriormente, la discusión teórica avanzó hacia enfoques más complejos. El Unified 

Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) de Venkatesh, Morris, Davis y Davis 

(2003) amplió la visión del TAM al incorporar dimensiones como la influencia social y las 

condiciones facilitadoras. Esto permitió entender que la adopción tecnológica no es únicamente 

un proceso individual, sino que está condicionada por el entorno social, el soporte institucional y 

la infraestructura disponible. En el caso de la banca digital, la influencia de pares, la publicidad y 

las políticas regulatorias resultan tan determinantes como los factores individuales. 

 El modelo de aceptación tecnológica propuesto por Davis (1989) plantea que los usuarios 

adoptan una tecnología en función de la utilidad que perciben en ella y de la facilidad con que 
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pueden utilizarla. En el contexto de la banca digital, estos dos factores explican por qué los clientes 

de Scotiabank Colpatria tienden a usar con mayor frecuencia las aplicaciones que consideran 

prácticas, seguras y simples de operar. Posteriormente, Venkatesh y sus colaboradores (2003) 

ampliaron este enfoque mediante el modelo UTAUT, incorporando variables sociales y de apoyo 

institucional. Este aporte resulta relevante para el presente estudio, ya que evidencia que la 

aceptación de los canales digitales no depende solo de factores individuales, sino también del 

entorno, la confianza en la entidad y la percepción de acompañamiento técnico y humano que 

ofrece el banco. 

En paralelo, la teoría de la difusión de innovaciones de Rogers (2003) aportó un marco 

temporal y social para comprender la adopción de nuevas tecnologías. Rogers clasificó a los 

usuarios en cinco grupos: innovadores, primeros adoptantes, mayoría temprana, mayoría tardía y 

rezagados, una tipología que resulta particularmente útil para analizar los procesos de 

digitalización en el ámbito bancario, donde distintos segmentos de clientes adoptan las 

aplicaciones y servicios digitales en tiempos diferenciados. Este enfoque justifica la necesidad de 

estrategias de segmentación en el diseño de políticas de inclusión financiera y de marketing digital. 

 

Desde la perspectiva de calidad del servicio, modelos como el SERVQUAL desarrollado 

por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) introdujeron dimensiones clave —fiabilidad, capacidad 

de respuesta, seguridad, empatía y tangibilidad— que han sido adaptadas al entorno digital. 

Zeithaml (1988) amplió este marco al introducir la noción de valor percibido, entendido como la 

evaluación subjetiva que los clientes hacen entre beneficios y costos. En los canales bancarios 

digitales, estas teorías permiten comprender cómo la percepción de rapidez, disponibilidad y 

seguridad se traduce en satisfacción y fidelización. 
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La confianza y la percepción de riesgo emergieron como factores críticos en la evolución 

teórica del tema. Gefen, Karahanna y Straub (2003) demostraron que la confianza actúa como 

mediadora entre la utilidad percibida y la intención de uso en entornos digitales. En el caso de los 

servicios financieros, donde el manejo de datos sensibles y recursos económicos es central, la 

confianza resulta aún más determinante. En línea con este enfoque, Pavlou (2003) propuso que la 

percepción de riesgo y la falta de control son barreras significativas en las transacciones 

electrónicas, lo que enfatiza la importancia de las garantías institucionales y normativas en la 

aceptación de la banca digital.  

         En la banca digital, la confianza se convierte en un elemento decisivo para la adopción 

tecnológica. Autores como Gefen, Karahanna y Straub (2003) destacan que la credibilidad de una 

plataforma depende de la percepción del usuario sobre la seguridad en el manejo de su 

información. En el caso de Scotiabank Colpatria, esta confianza no se limita a la protección técnica 

de los datos, sino que también está relacionada con la transparencia en la comunicación y la 

capacidad del banco para responder ante posibles incidentes. De este modo, la confianza digital se 

construye como una combinación entre la robustez tecnológica, la claridad informativa y la 

experiencia positiva que el cliente acumula en cada interacción con los canales virtuales. 

 

A partir de los años 2000, la literatura sobre comercio electrónico y servicios digitales 

empezó a integrar enfoques sobre la experiencia del cliente. Lemon y Verhoef (2016) propusieron 

un marco que analiza la experiencia del cliente a lo largo de todo el recorrido (customer journey), 

desde la búsqueda de información hasta la postventa. Este enfoque ha sido aplicado a la banca 

digital para evaluar no solo el uso transaccional de las plataformas, sino también las interacciones 

emocionales, cognitivas y sociales que definen la percepción global del cliente. 
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La experiencia de usuario (UX) se ha consolidado como un factor determinante en la 

satisfacción del cliente dentro de los entornos digitales. Lemon y Verhoef (2016) explican que la 

percepción de calidad no solo depende del cumplimiento funcional de la plataforma, sino también 

de las emociones y expectativas que genera durante la interacción. En el contexto de Scotiabank 

Colpatria, una aplicación intuitiva, rápida y estable contribuye directamente a la percepción de 

valor y confianza del cliente. Además, la simplicidad en el diseño y la accesibilidad de las 

funcionalidades fortalecen la sensación de control del usuario, elemento clave para fomentar la 

fidelización en un entorno altamente competitivo. 

Más recientemente, la aparición de las fintech y del open banking ha transformado el marco 

teórico del sector financiero. Gomber, Koch y Siering (2017) señalan que las fintech introducen 

un cambio disruptivo al ofrecer servicios ágiles y personalizados, desafiando la hegemonía de la 

banca tradicional. De manera similar, Zetzsche, Buckley, Arner y Barberis (2020) argumentan que 

el open banking y las finanzas abiertas representan un cambio de paradigma, donde la 

interoperabilidad y la portabilidad de datos se convierten en un derecho del consumidor financiero. 

En este contexto, la percepción de los clientes no depende únicamente de la calidad de la interfaz 

bancaria, sino también de la transparencia en el uso de sus datos y de la competencia que genera 

valor añadido. 

Las teorías de gestión organizacional también aportan a la comprensión de la digitalización. 

Lewin (1947) introdujo el modelo de tres etapas —descongelar, cambiar, recongelar— como 

fundamento del cambio organizacional. Posteriormente, Kotter (1996) desarrolló un modelo de 

ocho pasos que enfatiza la importancia de crear sentido de urgencia, generar coaliciones de 

liderazgo y consolidar cambios. Estas teorías permiten explicar cómo la cultura organizacional y 
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la resistencia al cambio influyen tanto en la adopción interna de procesos digitales por parte del 

personal bancario como en la implementación exitosa de canales externos para clientes. 

La adopción de tecnologías digitales dentro del sector bancario no solo implica un cambio 

técnico, sino también una transformación cultural. Lewin (1947) y Kotter (1996) coinciden en que 

los procesos de cambio requieren etapas de sensibilización, adopción y consolidación para lograr 

resultados sostenibles. En Scotiabank Colpatria, la resistencia al cambio por parte de ciertos grupos 

de usuarios o empleados puede afectar la efectividad de las estrategias digitales. Por ello, la gestión 

del cambio debe centrarse en la capacitación, la comunicación y el acompañamiento, asegurando 

que la digitalización no sea percibida como una imposición tecnológica, sino como una 

oportunidad de mejora en la experiencia del cliente y la eficiencia organizacional. 

Desde un enfoque estratégico, Porter y Heppelmann (2014) han señalado que la 

digitalización transforma la propuesta de valor de las empresas al generar nuevos modelos de 

negocio basados en datos y en la personalización de servicios. En la banca, esta perspectiva se 

refleja en la incorporación de inteligencia artificial, analítica avanzada y big data, tecnologías que 

permiten anticipar necesidades y ofrecer experiencias más personalizadas. Sin embargo, como 

subrayan Chen, Chiang y Storey (2012), el uso intensivo de datos plantea riesgos de privacidad y 

seguridad que deben ser gestionados de manera ética y transparente. 

En el plano macroeconómico, autores como Arner, Barberis y Buckley (2016) introducen 

el concepto de fintech law, para explicar cómo la regulación internacional y nacional se adapta al 

fenómeno de la digitalización financiera. Su enfoque destaca que la percepción de los clientes no 

se limita a las características técnicas de los servicios, sino que se ve moldeada por la confianza 

en el marco regulatorio que respalda las operaciones digitales. Esto enlaza con los aportes de 
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Claessens, Frost, Turner y Zhu (2018), quienes sostienen que la regulación eficaz de las fintech y 

los bancos digitales contribuye a la estabilidad del sistema y a la confianza de los consumidores. 

Un aporte clave al estudio de la percepción del cliente proviene de la literatura sobre 

comportamiento del consumidor. Ajzen (1991), con su teoría del comportamiento planificado, 

subrayó que las actitudes, normas subjetivas y control percibido influyen en la intención de 

conducta. Aplicado a la banca digital, esto implica que la disposición a usar aplicaciones móviles 

o plataformas en línea depende tanto de las creencias personales sobre su utilidad como de la 

percepción de apoyo social y de la confianza en la propia capacidad tecnológica. 

De forma complementaria, autores como Davis, Bagozzi y Warshaw (1992) integraron en 

sus modelos la noción de motivación intrínseca y extrínseca, evidenciando que factores como el 

disfrute y la satisfacción personal también juegan un papel en la adopción tecnológica. En los 

entornos bancarios, estas motivaciones se expresan en la preferencia por experiencias digitales 

rápidas, intuitivas y agradables. 

Otra línea de investigación proviene de la economía digital. Brynjolfsson y McAfee (2014) 

plantean que la digitalización transforma los mercados al reducir costos de transacción y ampliar 

las posibilidades de interacción entre clientes y empresas. Esta teoría aplicada a la banca permite 

explicar por qué los clientes valoran la disponibilidad 24/7 de servicios digitales y la reducción de 

tiempos de espera como indicadores de modernidad y competitividad. 

En la dimensión sociotécnica, Bijker, Hughes y Pinch (2012) han resaltado que la 

tecnología no se desarrolla en aislamiento, sino que responde a dinámicas sociales y culturales. 

Bajo este enfoque, la digitalización bancaria en Colombia no puede analizarse únicamente como 

una innovación técnica, sino como un proceso social influenciado por la cultura de confianza, la 

educación digital y la desigualdad en el acceso tecnológico. 
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La proyección teórica actual apunta a una convergencia multidimensional en la que 

confluyen factores tecnológicos, regulatorios, organizacionales y experienciales. Reportes 

recientes del Banco Mundial (2023) y del Fondo Monetario Internacional (2024) destacan que la 

resiliencia cibernética, la transparencia en el manejo de datos y la inclusión digital serán ejes 

estratégicos para el futuro de la banca. Asimismo, McKinsey & Company (2024) resalta que el 

futuro competitivo del sector bancario dependerá de su capacidad para integrar soluciones 

tecnológicas emergentes —como inteligencia artificial generativa, blockchain y pagos en tiempo 

real— con experiencias de cliente centradas en confianza, transparencia y accesibilidad. 

En síntesis, la evolución teórica del análisis de la digitalización bancaria se ha desplazado 

desde modelos centrados en la aceptación individual hacia marcos complejos que integran 

percepciones de valor, confianza, calidad de servicio, transformación organizacional y regulación. 

La proyección del tema sugiere que la investigación deberá continuar explorando la interacción 

entre innovación tecnológica y percepción de los clientes, de modo que la banca digital logre 

consolidarse no solo como un canal eficiente, sino como un espacio confiable, inclusivo y 

estratégico para el desarrollo económico y social. 
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5. DISEÑO METODOLOGICO 

En la siguiente sección, se presentan los componentes metodológicos de esta investigación, 

estructurados mediante los siguientes elementos: 

 

5.1 Tipo y nivel de Investigación: 

La presente investigación adopta un enfoque mixto porque combina técnicas cuantitativas 

y cualitativas, lo que permite una comprensión integral del fenómeno estudiado. Desde la 

perspectiva cuantitativa, el uso de encuestas estructuradas facilita medir con precisión las 

percepciones y niveles de satisfacción de los usuarios frente a la digitalización bancaria. De manera 

complementaria, el componente cualitativo, a través de entrevistas semiestructuradas, posibilita 

captar matices, experiencias y significados que los números por sí solos no evidencian. Según 

Hernández Sampieri, Fernández-Collado y Baptista (2014), los estudios con enfoque mixto son 

pertinentes cuando se requiere “obtener una visión más completa y profunda de los problemas de 

investigación, aprovechando las fortalezas de ambos enfoques y minimizando sus debilidades” (p. 

534). En este sentido, el enfoque mixto no solo fortalece la validez de los resultados, sino que 

garantiza un análisis más amplio que aporta al campo académico y práctico de la gestión bancaria. 

 

Determinar si la investigación es exploratoria, descriptiva, correlacionl-causal o 

explicativa 

 

La investigación se enmarca en un alcance exploratorio, ya que busca aproximarse a un 

fenómeno poco estudiado en el contexto específico de Medellín: la percepción de los usuarios 

frente a la digitalización bancaria y sus implicaciones en la experiencia del cliente. Este tipo de 
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estudios permite identificar tendencias iniciales, variables relevantes y posibles relaciones entre 

los factores analizados, sin pretender aún establecer generalizaciones definitivas. De acuerdo con 

Hernández Sampieri, Fernández-Collado y Baptista (2014), las investigaciones exploratorias son 

apropiadas “cuando el objetivo es examinar un tema poco estudiado, del cual se tienen muchas 

dudas o no se ha abordado antes en un contexto particular” (p. 90). Bajo esta lógica, la presente 

investigación constituye un punto de partida que sienta las bases para futuros estudios con mayor 

alcance descriptivo o explicativo, aportando valor en la comprensión preliminar del problema y en 

la formulación de propuestas prácticas en el sector financiero. 

5.2 Definición y Operacionalización de variables o categorías. 

En la presente investigación, se definen y operacionalizan las variables y categorías 

centrales con el fin de orientar la recolección, análisis e interpretación de los datos. 

 

Tabla 4: Definición y operacionalización de variables. 

Variable/ 

Categoría 

Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Técnica/ 

Instrumento 

Percepción 

de la 

digitalización 

bancaria 

Conjunto de 

valoraciones 

subjetivas 

que los 

clientes 

hacen sobre 

el uso de 

servicios 

financieros 

digitales. 

Opiniones 

expresadas 

por los 

usuarios 

frente a la 

banca digital 

en encuestas 

y entrevistas. 

Utilidad 

percibida, 

facilidad de 

uso, 

confianza, 

satisfacción. 

Nivel de 

acuerdo con la 

utilidad de la 

banca digital, 

percepción de 

rapidez, 

accesibilidad, 

seguridad y 

comodidad. 

Encuesta 

estructurada; 

entrevista 

semiestructurada. 
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Satisfacción 

del cliente 

Grado en que 

los servicios 

bancarios 

digitales 

cumplen con 

las 

expectativas 

del usuario. 

Valoración 

de la 

experiencia 

en relación 

con rapidez, 

calidad y 

usabilidad de 

las 

plataformas. 

Experiencia 

de uso, 

cumplimiento 

de 

expectativas, 

disposición a 

recomendar. 

Porcentaje de 

usuarios 

satisfechos, 

intención de 

recompra o 

fidelidad, nivel 

de 

recomendación 

(NPS). 

Encuesta 

estructurada; 

escala Likert. 

Confianza en 

la seguridad 

digital 

Creencia del 

usuario sobre 

la protección 

de sus datos e 

información 

en 

transacciones 

digitales. 

Opinión del 

usuario sobre 

seguridad y 

transparencia 

de los 

servicios 

digitales. 

Protección de 

datos, 

prevención de 

fraude, 

comunicación 

institucional. 

Nivel de 

confianza 

declarado, 

percepción de 

riesgo en 

fraudes, 

claridad de 

protocolos de 

seguridad. 

Encuesta 

estructurada; 

entrevista. 

Adopción de 

servicios 

digitales 

Grado de 

utilización y 

aceptación 

de las 

plataformas 

digitales en 

la vida 

financiera 

del usuario. 

Uso 

reportado de 

canales 

digitales 

(frecuencia y 

tipo de 

operación). 

Frecuencia de 

uso, tipo de 

transacción, 

nivel de 

migración a 

lo digital. 

Porcentaje de 

clientes que 

usan banca 

móvil, banca 

en línea, apps; 

número de 

transacciones 

digitales 

mensuales. 

Encuesta 

estructurada; 

revisión 

documental. 

Nota: Elaboración propia. 
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5.3 Población y muestra  

La población de esta investigación está conformada por los usuarios de servicios 

financieros en Medellín, especialmente aquellos que utilizan o tienen acceso a plataformas de 

banca digital. La elección de esta población se justifica porque son los actores directamente 

involucrados en la experiencia de transformación tecnológica del sector bancario y quienes, a 

partir de sus percepciones, determinan el nivel de confianza, satisfacción y adopción de los 

servicios digitales. 

De acuerdo con Hernández Sampieri, Fernández-Collado y Baptista (2014), la población 

de un estudio debe definirse como el “conjunto de todos los casos que concuerdan con 

determinadas especificaciones” (p. 174). En este caso, la especificación central es el uso actual o 

potencial de servicios de banca digital en la ciudad de Medellín. 

La pertinencia de esta población radica en tres aspectos: 

1. Relevancia práctica: los usuarios son quienes validan el éxito de los procesos de 

digitalización en la banca. 

2. Pertinencia académica: estudiar sus percepciones permite generar conocimiento 

sobre los factores que impulsan o limitan la transformación digital en un contexto urbano 

colombiano. 

3. Impacto estratégico: los resultados pueden orientar a las entidades financieras en 

la mejora de sus plataformas y en el diseño de estrategias de fidelización. 

En este sentido, la selección de la población asegura que los hallazgos de la investigación 

sean significativos, aplicables y representativos del fenómeno en estudio. 
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5.4 Tamaño óptimo de la muestra  

En la investigación denominada Análisis estratégico de la percepción de los clientes sobre 

la digitalización de los procesos bancarios en Scotiabank Colpatria, se hará uso de información 

primaria que será recolectada a través de encuestas, por lo tanto, es necesario sacar el tamaño 

óptimo de la muestra, como la población es finita se utilizará la siguiente fórmula  

 

𝒏 =
𝑵𝒁𝟐𝑷𝒒

𝒆𝟐(𝑵−𝟏)+𝒁𝟐𝑷𝒒
   (Vivianco, 2005) 

 

A continuación, se referencia cada una de las variables objeto de estudio. 

 

n= tamaño óptimo de la muestra o número de encuesta a realizar. 

N = el tamaño de la población, para este caso es de 100 clientes activos en la organización  

P = es la probabilidad de éxito, para esta investigación será del p=0.5 

Q= es la probabilidad de fracaso, es decir, q= 1-p, entonces, q= 0.5. 

e = error máximo permitido es del e =5% 

NC: Nivel de confianza, será de 95%, dado que la recolección de la información primaria 

se hará con la asesoría de un estadístico 

Z = es el valor estandarizado asociado a los valores de la tabla de la normal y al nivel de 

confianza. 

A continuación, se procede a encontrar el valor de Z. 

Ecuación 2: Valor de Z 

𝑍 = 1 −
∝

2
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Nc = 1- α  y       𝑍𝑒𝑠𝑡 = 1 −
𝛼

2
 

0,95 = 1- α 

α = 1-0,95 

α = 0,05 luego de encontrar α, se reemplaza este valor en Zest. 

𝑍𝑒𝑠𝑡 = 1 −
0,05

2
 

𝑍𝑒𝑠𝑡 = 1 − 0,025 

𝑍𝑒𝑠𝑡 = 1 − 0,025 

El valor de Zest, se busca en la tabla de la normal ( Ver Anexo 1.) 

Zest = 1.96. 

 

A continuación, se procede a reemplazar en la ecuación 1. 

𝑛 =
(100)(1.96)2(0.5)(0.5)

(0.05)2(100 − 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)
 

𝒏 =  𝟕𝟗. 𝟑𝟒 ≈ 𝟕𝟗 

Donde se obtiene un estimado de 79 encuestas, calculadas mediante fórmula de muestreo 

y considerando las características de la población objetivo. Se aplicó un tipo de muestreo no 

probabilístico por intención, dado que los participantes fueron seleccionados por su condición 

específica de ser clientes activos de servicios bancarios digitales en Medellín. Finalmente, se logró 

la participación de 54 personas, lo que corresponde al 69% del tamaño óptimo de la muestra. 

Este porcentaje es considerado representativo para el análisis, pues permite identificar tendencias, 

percepciones y relaciones entre las variables de estudio, garantizando la validez de los resultados 

y aportando insumos suficientes para responder a los objetivos planteados. 
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5.5 Tipo de Diseño 

La investigación adopta un diseño transversal debido a que la recolección de la información 

se realiza en un solo momento del tiempo, con el fin de analizar la percepción de los usuarios sobre 

la digitalización bancaria sin necesidad de efectuar un seguimiento longitudinal. Este tipo de 

diseño permite describir y explorar las relaciones existentes entre variables como satisfacción, 

confianza y adopción de servicios digitales, en una “fotografía” instantánea de la situación actual. 

Según Hernández Sampieri, Fernández-Collado y Baptista (2014), los estudios 

transversales “consisten en recolectar datos en un único momento, en un tiempo único, con el 

propósito de describir variables y analizar su incidencia e interrelación en un momento dado” 

(p.151). En este sentido, el presente estudio busca caracterizar el estado de la percepción y uso de 

servicios bancarios digitales en Medellín en un periodo específico, sin pretender observar cambios 

a lo largo del tiempo. 

Este diseño resulta pertinente porque facilita obtener información válida y confiable de 

manera eficiente, apoyando la toma de decisiones en el corto plazo y proporcionando un panorama 

claro que servirá como base para futuras investigaciones de carácter longitudinal o experimental. 

 

5.6 Desarrollo de la hipótesis y supuestos 

Hipótesis: La percepción de seguridad en las transacciones digitales influye 

significativamente en el nivel de confianza y uso de los canales digitales por parte de los clientes 

de Scotiabank Colpatria. 

Justificación: En el contexto actual de transformación digital, la confianza es un factor 

crítico para la adopción de servicios bancarios en línea. Diversos estudios señalan que la 

percepción de seguridad impacta de manera directa en la disposición de los clientes a migrar desde 
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la atención presencial hacia la virtual (Díaz & García, 2021). Si los usuarios consideran que sus 

datos financieros y transacciones están protegidos, aumentan su nivel de confianza y, en 

consecuencia, su preferencia por los canales digitales. En el caso de Scotiabank Colpatria, validar 

esta hipótesis permitirá diseñar estrategias enfocadas en fortalecer los sistemas de seguridad y 

comunicación hacia el cliente, lo cual se traducirá en mayor satisfacción, fidelización y eficiencia 

operativa. 

 

Supuestos de la investigación sobre la percepción de los clientes en la digitalización de 

procesos bancarios en Scotiabank Colpatria: 

1. Se asume que los clientes participantes en la encuesta tienen experiencia previa en 

el uso de al menos un canal digital del banco (aplicación móvil, página web, cajeros inteligentes, 

entre otros). 

2. Se presupone que los participantes responden la encuesta de manera honesta, 

reflejando su percepción real frente a los procesos digitales. 

3. Se da por entendido que los canales digitales de Scotiabank Colpatria presentan un 

nivel de funcionamiento estable y accesible durante el período de estudio. 

4.  Se asume que la muestra de clientes encuestados es representativa para identificar 

tendencias y patrones generales en la población objetivo. 

5. Se presupone que factores externos (como problemas de conectividad en la región 

o limitaciones tecnológicas individuales) no afectan de manera decisiva las percepciones 

registradas. 



. 59 

 

6. Se considera que el banco mantiene políticas de seguridad y privacidad de la 

información acordes con la normativa vigente, y que los clientes son conscientes de dichas 

políticas. 

7.  Se parte del supuesto de que el nivel de satisfacción con los procesos digitales 

puede influir en la fidelización de los clientes con el banco. 

 

5.6 Técnicas e instrumentos de recolección de la información 

Para el desarrollo de la investigación, se seleccionaron como técnicas principales la 

encuesta estructurada y la revisión documental. La encuesta fue elegida porque permite obtener 

información directa y cuantificable sobre las percepciones de los clientes de Scotiabank Colpatria 

respecto a la digitalización de los procesos bancarios, garantizando la recolección de datos 

representativos y comparables. Este instrumento se diseñó con preguntas cerradas y de selección 

múltiple, lo que facilita el análisis estadístico y la identificación de patrones de comportamiento y 

percepción. 

Adicionalmente, la revisión documental de fuentes académicas, normativas y reportes 

institucionales permitió complementar la información empírica con referentes teóricos y prácticos, 

asegurando así un marco contextual sólido para el análisis. 

 

La combinación de ambas técnicas responde al enfoque mixto de la investigación, ya que 

la encuesta proporciona datos cuantitativos sobre la satisfacción, usabilidad y confianza en los 

procesos digitales, mientras que la revisión documental aporta la base cualitativa para interpretar 

y contrastar los resultados. Esta elección es coherente con la naturaleza exploratoria del estudio, 
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pues permite no solo describir el fenómeno, sino también identificar tendencias y posibles áreas 

de mejora. 

En este sentido, como afirman Hernández, Fernández y Baptista (2014), la selección de 

técnicas debe estar alineada con los objetivos de la investigación y con la pertinencia del tipo de 

información que se busca obtener, lo que en este caso garantiza la validez y confiabilidad de los 

hallazgos. 

5.7 Plan de análisis de la información 

El plan de análisis de la información se estructuró teniendo en cuenta el enfoque mixto de 

la investigación, lo que implica el uso complementario de técnicas cuantitativas y cualitativas para 

garantizar un abordaje integral de los resultados. 

En primer lugar, los datos recolectados mediante la encuesta estructurada serán 

organizados y depurados en una base de datos digital. Posteriormente, se aplicará un análisis 

estadístico descriptivo que incluirá frecuencias, porcentajes y medidas de tendencia central (media, 

mediana y moda) para identificar patrones de percepción de los clientes frente a la digitalización 

de los procesos bancarios en Scotiabank Colpatria. De igual forma, se emplearán tablas cruzadas 

y gráficos comparativos que permitan observar diferencias relevantes entre grupos de clientes 

según variables demográficas y de uso de servicios digitales. 

En segundo lugar, la información documental se analizará bajo una estrategia de análisis 

de contenido, que posibilite clasificar y contrastar los hallazgos empíricos con el marco teórico y 

normativo disponible. Este proceso contribuirá a contextualizar los resultados de las encuestas y a 

fortalecer la interpretación crítica de los datos obtenidos. 

Finalmente, se integrarán ambos análisis en una triangulación metodológica que permitirá: 

(a) validar los resultados, (b) explicar las posibles causas de las percepciones detectadas y (c) 
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proponer recomendaciones estratégicas para la mejora de los procesos de digitalización bancaria. 

Este plan asegura rigor científico, pertinencia metodológica y coherencia con los objetivos 

planteados en la investigación. 
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6. PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS DE RESULTADOS 

Con el fin de identificar la percepción de los clientes respecto a la funcionalidad de las 

aplicaciones bancarias, se indagó si estas herramientas satisfacen sus necesidades. Los resultados 

evidencian que un 29,6% de los encuestados manifestó estar totalmente de acuerdo y un 25,9% de 

acuerdo, lo que representa más de la mitad de los participantes con una valoración positiva. No 

obstante, un 35,2% expresó no estar de acuerdo, lo cual refleja la existencia de un grupo 

significativo que percibe limitaciones en la capacidad de las aplicaciones para dar respuesta a sus 

requerimientos. Esta dualidad en los resultados pone de relieve la necesidad de fortalecer los 

atributos funcionales y de usabilidad de las plataformas digitales en el sector bancario, ya que la 

percepción de los usuarios constituye un factor clave en la adopción y el uso sostenido de estos 

canales (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). 

Figura 3: Experiencia de usuario 

 

¿Según la experiencia de usuario considera que las aplicaciones bancarias brindan solución a sus 

necesidades? 

 

 

 

Nota: Elaboración propia con base en encuesta 2025. 
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En relación con el nivel de conocimiento que los clientes poseen acerca del manejo de las 

aplicaciones bancarias, los resultados muestran que únicamente un 29,7% manifiesta contar con 

un conocimiento muy alto o alto. Por su parte, un 22,2% indica tener un conocimiento medio y un 

48,1% reconoce un nivel bajo. Este panorama evidencia que más de la mitad de los usuarios 

requieren procesos adicionales de orientación y capacitación que les permitan comprender de 

manera adecuada el funcionamiento de las plataformas digitales. Tales hallazgos son consistentes 

con investigaciones que señalan que la alfabetización digital constituye un factor determinante 

para la apropiación de servicios financieros en entornos digitales (OECD, 2020). 

Figura 4. Nivel de conocimiento en el uso de aplicaciones bancarias 

 

 

Nota: Elaboración propia con base en encuesta 2025. 

 

En relación con las recomendaciones realizadas por los usuarios sobre la accesibilidad y el 

manejo de las aplicaciones bancarias, se obtuvieron diversas sugerencias que permiten identificar 

oportunidades de mejora. Un 24% de los encuestados señaló la necesidad de fortalecer la 

accesibilidad, mientras que un 17% consideró fundamental promover procesos de capacitación. 
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Por otro lado, un 18% manifestó que no considera necesario realizar ajustes, en tanto que el 19% 

prefirió no responder. Estos resultados reflejan la importancia de atender las demandas de los 

clientes en materia de facilidad de uso y orientación, elementos que, según Nielsen (1993), 

constituyen pilares en el diseño centrado en el usuario y en la mejora de la experiencia digital. 

 

Figura 5. Facilitar acceso y manejo de la banca vitual 

¿Qué acciones considera, se deben implementar que faciliten el acceso y manejo de la banca 

virtual? 

 

Nota: Elaboración propia con base en encuesta 2025. 

El análisis de la información obtenida en las encuestas permite realizar cruces entre 

variables de segmentación y percepción, lo que posibilita identificar patrones más específicos en 

el comportamiento de los usuarios. En la siguiente grafica se observa la relación entre las acciones 

de mejora propuestas para las aplicaciones bancarias y la edad de los encuestados. Los resultados 

muestran que los clientes con 42 años o más son quienes recomiendan con mayor frecuencia 

fortalecer aspectos relacionados con la accesibilidad, así como recibir acompañamiento y procesos 
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de capacitación. Esta tendencia se asocia a que las personas de mayor edad manifiestan un nivel 

de conocimiento digital más bajo, condicionado por factores personales, formativos, sociales y 

contextuales que limitan su integración plena en la sociedad de la información. En contraste, los 

usuarios más jóvenes, particularmente aquellos entre 18 y 25 años, no reportan necesidades 

significativas en cuanto a apoyo o acompañamiento, evidenciando una mayor familiaridad con las 

plataformas digitales. Estos hallazgos coinciden con estudios que destacan la existencia de una 

brecha generacional en el acceso y la adopción de servicios financieros digitales, en la que los 

adultos mayores presentan mayores barreras de aprendizaje y confianza en comparación con los 

usuarios jóvenes (van Dijk, 2020). 

 

Figura 6. Acciones de mejora Vs edad 

 

Nota: Elaboración propia con base en encuesta 2025. 
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Al examinar la relación entre el género y el nivel de conocimiento en el uso de aplicaciones 

bancarias, los resultados muestran diferencias significativas entre hombres y mujeres. La gráfica 

evidencia que los hombres tienden a presentar un menor dominio en el manejo de los aplicativos, 

lo que se traduce en una mayor necesidad de acompañamiento y procesos de capacitación. En 

contraste, las mujeres demuestran un nivel de conocimiento relativamente más alto, lo cual sugiere 

una mayor disposición hacia la adopción de herramientas digitales en el sector financiero. Estos 

hallazgos refuerzan la importancia de considerar la variable de género en los estudios sobre 

alfabetización digital y adopción tecnológica, dado que investigaciones previas han demostrado 

que las percepciones, habilidades y actitudes hacia la tecnología pueden variar según el género, 

afectando directamente la apropiación de los servicios digitales (Cooper, 2006). 

 

Figura 7. Nivel de conocimiento Vs genero

 

Nota: Elaboración propia con base en encuesta 2025. 
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El análisis de la relación entre los ingresos y el acceso a herramientas tecnológicas muestra 

un patrón claro en los resultados de la encuesta. Tal como se aprecia en la figura 13, los 

encuestados con ingresos más bajos, en el rango de 1 a 3 millones de pesos, son quienes en mayor 

medida reportan no contar con dispositivos o recursos suficientes para utilizar las plataformas 

virtuales de la banca. En contraste, a medida que aumenta el nivel de ingresos, se incrementa 

también la posibilidad de disponer de herramientas tecnológicas adecuadas para el acceso a los 

servicios digitales. Esta tendencia evidencia una relación directa entre la capacidad adquisitiva y 

el acceso a la tecnología, lo cual confirma que los hogares con menores ingresos priorizan la 

satisfacción de necesidades básicas antes que la inversión en recursos digitales. Dichos hallazgos 

son coherentes con lo planteado en la literatura sobre la brecha digital socioeconómica, que señala 

cómo el nivel de ingresos constituye un factor determinante en la apropiación de las tecnologías 

de la información y la comunicación (Hilbert, 2011). 

Figura 8. Herramientas Vs ingresos  

.  

Nota: Elaboración propia con base en encuesta 2025. 

No

Si0

5

10

15

20

de

1.050.000 a

3.000.000

de

3.050.000 a

5.000.000

de

5.050.000 a

7.000.000

de

7.050.000 a

9.000.000

Mayor a

9.050.000

18

6

0
0

0

10 11

6

2
1

No

Si

Herramientas vs Ingresos



. 68 

 

7. ANÁLISIS Y DISCUSIÓN 

El análisis de los resultados obtenidos en las encuestas permite evidenciar la percepción 

que tienen los clientes respecto al proceso de digitalización en los servicios bancarios Scotiabank 

Colpatria se encuentra en un punto intermedio entre la aceptación y la necesidad de mejora. De 

acuerdo con los datos recolectados, un 55,5% de los encuestados manifestó estar de acuerdo o 

totalmente de acuerdo en que las aplicaciones bancarias responden a sus necesidades, mientras que 

un 35,2% expresó desacuerdo. Este hallazgo, aunque muestra una mayoría favorable, evidencia 

una brecha de casi 4 de cada 10 usuarios que perciben limitaciones, lo cual coincide con los 

reportes de McKinsey (2024), que señalan que cerca del 40% de los clientes en mercados 

emergentes aún desconfían de la capacidad de los canales digitales para sustituir completamente 

la atención presencial.   Este hallazgo evidencia una brecha entre la percepción de utilidad y la 

experiencia real de uso. Desde la interpretación de la investigadora, este resultado sugiere que la 

adopción digital no depende únicamente de que el cliente reconozca la utilidad de la herramienta, 

sino de que perciba un beneficio concreto en su vida cotidiana. Muchos usuarios expresaron 

dificultades en procesos básicos como transferencias, acceso a certificados o soporte técnico, lo 

que genera frustración y reduce la confianza en los canales digitales. 

 

En cuanto al nivel de conocimiento en el manejo de las plataformas digitales, un 48,1% de 

los encuestados reportó un conocimiento bajo, mientras que solo un 29,7% indicó un conocimiento 

alto o muy alto. Esta cifra resulta particularmente relevante si se compara con los datos globales 

de alfabetización digital, pues según la OECD (2020), más del 45% de los adultos en América 

Latina carecen de competencias digitales básicas. Esto refuerza la hipótesis de que la formación y 

la orientación constituyen factores decisivos para que los clientes logren apropiarse de las 
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herramientas tecnológicas.  Asimismo, la confianza digital emerge como un factor sensible. 

Aunque la mayoría de los usuarios considera que el banco ofrece plataformas seguras, existe una 

percepción persistente de riesgo ante fraudes o pérdida de información. Este resultado coincide 

con los hallazgos de estudios previos, pero en este caso particular, la desconfianza no se asocia 

tanto con la falta de seguridad tecnológica, sino con la ausencia de comunicación efectiva sobre 

los protocolos implementados por el banco. En otras palabras, la seguridad percibida no se 

construye solo desde lo técnico, sino desde la claridad con la que la entidad comunica y respalda 

sus acciones frente al cliente. 

 

Al realizar el cruce de variables, emergen patrones diferenciados. En el caso de la edad, los 

encuestados de 42 años o más fueron quienes mayoritariamente recomendaron implementar 

acciones de mejora, especialmente en accesibilidad y capacitación. En este grupo etario, el nivel 

bajo de conocimiento digital alcanzó el 62%, cifra que contrasta con el 21% registrado en el rango 

de 18 a 25 años. Estos resultados confirman la existencia de una brecha generacional, en la que los 

usuarios jóvenes muestran una mayor naturalidad en la adopción tecnológica. Según van Dijk 

(2020), esta diferencia es estructural, ya que la edad no solo impacta en las habilidades digitales, 

sino también en la disposición psicológica al cambio.  Lo relevante es la brecha de conocimiento 

digital evidenciada entre grupos etarios. El 48,1% de los encuestados reportó bajo nivel de 

conocimiento en el manejo de herramientas digitales, siendo los usuarios mayores de 42 años los 

más afectados. Este hallazgo se interpreta como un desafío para la inclusión digital: la 

digitalización bancaria, aunque eficiente, no puede asumirse como un proceso homogéneo. Desde 

la reflexión de la investigadora, esto implica que Scotiabank Colpatria debe fortalecer estrategias 
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de educación y acompañamiento, diseñando experiencias segmentadas que consideren las 

diferencias generacionales y socioeconómicas de su base de clientes. 

 

La variable de género también arrojó hallazgos significativos. Los resultados evidenciaron 

que los hombres presentaron un nivel de conocimiento bajo en un 52%, frente al 44% de las 

mujeres, lo que indica que son ellos quienes requieren mayor acompañamiento. Cooper (2006) 

plantea que las diferencias de género en las actitudes hacia la tecnología persisten, aunque con 

menor intensidad que en décadas anteriores, lo que se refleja en la necesidad de estrategias de 

capacitación que consideren dichas particularidades.  

 

 En cuanto a la satisfacción general, los resultados indican que los clientes jóvenes valoran la 

rapidez y disponibilidad de las plataformas, mientras que los adultos mayores priorizan la atención 

personalizada. Este contraste confirma que la transformación digital no reemplaza totalmente la 

interacción humana, sino que exige un modelo híbrido de servicio, donde lo digital y lo presencial 

coexistan para garantizar confianza y accesibilidad. La interpretación de la estudiante apunta a que 

el éxito de la digitalización no radica únicamente en la automatización, sino en la capacidad del 

banco para mantener la cercanía con el cliente en entornos virtuales. 

Otro aspecto crítico es la relación entre ingresos y acceso a herramientas tecnológicas. Los 

encuestados con ingresos mensuales entre 1 y 3 millones de pesos reportaron en un 57% no contar 

con dispositivos o accesos adecuados, mientras que en los estratos de ingresos superiores a 6 

millones dicha cifra se redujo al 18%. Esta correlación directa entre capacidad adquisitiva y acceso 

tecnológico coincide con los análisis de Hilbert (2011), quien destaca que la brecha digital es 

también una brecha socioeconómica. A nivel regional, el Banco Mundial (2023) estima que un 
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32% de los hogares latinoamericanos carece de conectividad confiable, lo que limita el uso de los 

servicios financieros digitales. El análisis muestra que existe una relación directa entre el nivel de 

ingresos y el uso de la banca digital: los usuarios con ingresos más altos reportan mayor dominio 

tecnológico, mientras que los de ingresos medios o bajos presentan mayores dificultades. Este 

hallazgo permite concluir que la digitalización, aunque promueve eficiencia, puede también 

reproducir desigualdades de acceso si no se acompaña de estrategias de inclusión financiera digital. 

En este sentido, la interpretación de los resultados sugiere que el banco podría desarrollar 

programas de capacitación digital y asistencia guiada que fortalezcan la confianza y reduzcan la 

exclusión tecnológica. 

En cuanto a las recomendaciones de los usuarios, un 24% sugirió fortalecer la accesibilidad 

y un 17% la capacitación, mientras que un 19% prefirió no responder y un 18% consideró 

innecesario realizar ajustes. Estos datos reflejan una diversidad de percepciones que obliga a las 

entidades financieras a adoptar un enfoque flexible: mientras un segmento de clientes demanda 

innovación y acompañamiento, otro percibe que las plataformas actuales cumplen con los 

estándares mínimos. En concordancia con Nielsen (1993), la usabilidad y la facilidad de 

aprendizaje se consolidan como dimensiones críticas para el éxito de las soluciones digitales. 

 

En el plano teórico, los resultados de este estudio corroboran los postulados del TAM 

(Davis, 1989) y el UTAUT (Venkatesh et al., 2003), en los que la utilidad percibida y la facilidad 

de uso son determinantes en la intención de adopción tecnológica. De hecho, los datos muestran 

que los clientes que reportaron un mayor nivel de satisfacción fueron aquellos con conocimientos 

más altos y mejor acceso a herramientas digitales, lo que valida la relación entre condiciones 

facilitadoras y uso continuado. Asimismo, la percepción de riesgo y confianza, identificada en 
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otros estudios (Gefen et al., 2003; Pavlou, 2003), emerge como un eje transversal, pues la 

desconfianza hacia posibles fraudes digitales se mantiene latente en varios segmentos de clientes. 

En cuanto a las limitaciones del estudio, se debe precisar que los resultados provienen de 

una muestra circunscrita a clientes de Scotiabank Colpatria, lo que reduce la capacidad de 

generalización a todo el sistema bancario colombiano. Asimismo, la investigación se enfocó en la 

percepción subjetiva de los clientes, sin incluir métricas técnicas de desempeño de las aplicaciones. 

No obstante, los hallazgos ofrecen evidencia empírica suficiente para confirmar que factores como 

edad, ingresos y nivel de conocimiento influyen de manera significativa en la percepción y 

adopción de la banca digital. 

En síntesis, los resultados revelan que la digitalización en Scotiabank Colpatria avanza con 

buena aceptación, pero enfrenta retos estructurales: la alfabetización digital, la equidad en el 

acceso tecnológico y la atención a las diferencias generacionales y de género. Estos desafíos 

coinciden con las proyecciones del Banco Mundial (2023), que estiman que para 2030 más del 

70% de las transacciones financieras en América Latina se realizarán a través de canales digitales. 

En este contexto, el reto estratégico para las entidades financieras no radica únicamente en innovar 

tecnológicamente, sino en garantizar que todos los segmentos de clientes sin importar edad, género 

o nivel socioeconómico puedan acceder, comprender y confiar en dichos servicios. 
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8. CONCLUSIONES 

El presente estudio sobre la percepción de los clientes frente a la digitalización de los 

procesos bancarios en Scotiabank Colpatria permite concluir que la transformación digital, aunque 

avanza de manera significativa, enfrenta retos estructurales que limitan su apropiación plena por 

parte de todos los segmentos de clientes. Los hallazgos muestran que más de la mitad de los 

encuestados percibe las aplicaciones bancarias como útiles y funcionales, lo que refleja un nivel 

positivo de aceptación. Sin embargo, el 35,2% manifestó inconformidad, lo que evidencia la 

necesidad de fortalecer atributos relacionados con la usabilidad, la estabilidad tecnológica y la 

personalización de los servicios. 

En segundo lugar, el análisis confirma la existencia de brechas significativas en el nivel de 

conocimiento digital de los usuarios. Casi el 48,1% reportó un nivel bajo de dominio en el uso de 

las plataformas, lo que demuestra que la alfabetización digital constituye un factor determinante en 

la percepción de calidad y confianza. Este resultado valida los postulados del TAM (Davis, 1989) y 

del UTAUT (Venkatesh et al., 2003), que resaltan la utilidad percibida y las condiciones 

facilitadoras como variables clave en la intención de uso. 

Asimismo, el cruce de variables permitió identificar diferencias sociodemográficas 

relevantes. Los clientes mayores de 42 años fueron quienes más demandaron acciones de mejora en 

accesibilidad y acompañamiento, confirmando la presencia de una brecha generacional que limita 

la inclusión financiera digital de adultos mayores. De manera complementaria, los análisis por 

género reflejaron que los hombres presentan mayores necesidades de capacitación en comparación 

con las mujeres, lo que indica que las estrategias de formación deben diseñarse con un enfoque 

inclusivo y sensible a estas diferencias. 
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Otro hallazgo importante está relacionado con la variable ingresos. Los resultados 

evidenciaron que los clientes con ingresos entre 1 y 3 millones de pesos son quienes en mayor 

medida carecen de dispositivos o conectividad adecuada para acceder a las plataformas digitales. 

Este hallazgo confirma la existencia de una brecha socioeconómica que impacta directamente en la 

inclusión financiera, y que requiere de políticas corporativas y públicas orientadas a garantizar el 

acceso equitativo a la tecnología. 

Las recomendaciones de los usuarios fortalecen estas conclusiones. Un 24% sugirió mejorar 

la accesibilidad y un 17% pidió mayor capacitación, lo que coincide con la necesidad de avanzar en 

procesos de simplificación tecnológica y educación digital. En contraste, un 18% consideró que no 

se requieren ajustes, lo que refleja la diversidad de percepciones y la necesidad de segmentar las 

estrategias de digitalización según el perfil del cliente. 

En síntesis, la investigación demuestra que la digitalización en Scotiabank Colpatria ha 

alcanzado un nivel considerable de aceptación, pero no exento de desafíos. La inclusión financiera 

digital solo será efectiva en la medida en que se atiendan los factores sociodemográficos y 

socioeconómicos que limitan la adopción tecnológica. Para ello, se requieren esfuerzos coordinados 

en tres frentes: (i) mejorar la experiencia de usuario y la usabilidad de las plataformas, (ii) 

implementar programas de alfabetización digital dirigidos a clientes con menor conocimiento y (iii) 

garantizar el acceso equitativo a la tecnología, especialmente en poblaciones vulnerables. 

De esta forma, se concluye que la hipótesis central del estudio se valida: la percepción de los 

clientes frente a la digitalización bancaria está condicionada no solo por las características técnicas 

de las plataformas, sino también por variables sociales, económicas y culturales. El reto estratégico 

para Scotiabank Colpatria, y en general para la banca en Colombia, consiste en integrar la 
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innovación tecnológica con una visión inclusiva, asegurando que la digitalización no profundice 

desigualdades, sino que se convierta en una herramienta de democratización financiera. 
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9. RECOMENDACIONES 

Con base en los resultados obtenidos en el análisis de la percepción de los clientes frente a 

la digitalización de los procesos bancarios en Scotiabank Colpatria, se formulan las siguientes 

recomendaciones orientadas a fortalecer la efectividad, la inclusión y la competitividad de los 

servicios digitales de la entidad: 

1. Fortalecer programas de alfabetización digital y financiera. 

Dado que el 48,1% de los encuestados reportó un bajo nivel de conocimiento en el uso de 

las aplicaciones bancarias, se recomienda implementar programas continuos de formación en 

alfabetización digital y financiera. Estos programas deben diseñarse con metodologías prácticas y 

segmentadas por edad, para atender las necesidades de los adultos mayores y de usuarios con menor 

experiencia tecnológica. 

2. Diseñar plataformas más intuitivas y accesibles. 

Los resultados evidencian que más del 35% de los clientes consideran que las aplicaciones 

no satisfacen plenamente sus necesidades. Por ello, se sugiere fortalecer la usabilidad de las 

plataformas digitales mediante la simplificación de procesos, el uso de interfaces más intuitivas y la 

incorporación de herramientas de accesibilidad que faciliten su utilización por parte de personas con 

limitaciones cognitivas o físicas. 

3. Implementar estrategias de segmentación por perfil de usuario. 

El cruce de variables reveló diferencias significativas por edad, género e ingresos. En 

consecuencia, se recomienda que la estrategia de digitalización se diseñe con base en perfiles de 

usuarios, ofreciendo soluciones personalizadas: capacitaciones para adultos mayores, campañas de 

confianza y seguridad para hombres con menor dominio digital y facilidades de acceso tecnológico 

para personas con bajos ingresos. 
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4. Reforzar la seguridad y la confianza digital. 

La percepción de riesgo continúa siendo un factor limitante en la adopción de servicios 

digitales. Se recomienda reforzar los mecanismos de ciberseguridad, como autenticaciones 

biométricas, notificaciones en tiempo real y educación al cliente sobre prevención de fraudes. 

Asimismo, resulta necesario fortalecer la comunicación transparente sobre el manejo de datos, con 

el fin de generar mayor confianza en los clientes. 

5. Generar alianzas estratégicas para reducir la brecha socioeconómica. 

Los resultados evidenciaron que los usuarios de menores ingresos presentan mayores 

limitaciones de acceso a dispositivos y conectividad. Se sugiere establecer alianzas con entidades 

gubernamentales y tecnológicas para facilitar el acceso a planes de conectividad subsidiada y 

dispositivos móviles de bajo costo, lo que contribuiría a la inclusión financiera digital. 

6. Ampliar los canales de atención híbrida. 

Si bien la digitalización es prioritaria, los resultados muestran que algunos clientes aún 

valoran la atención presencial y el acompañamiento humano. Por tanto, se recomienda consolidar 

un modelo de atención híbrida que combine la eficiencia de los canales digitales con la asesoría 

personalizada en oficinas físicas y en servicios de atención telefónica especializada. 

7. Monitorear permanentemente la experiencia del cliente. 

Finalmente, se recomienda establecer un sistema continuo de evaluación de la experiencia 

del cliente, mediante encuestas, análisis de datos y herramientas de feedback en tiempo real dentro 

de las aplicaciones. Este sistema permitirá identificar de forma temprana los puntos críticos y ajustar 

las estrategias digitales conforme a la evolución de las expectativas de los clientes. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Encuesta 

 

1. Por favor indique su genero 

___ Masculino 

___ Femenino 

 

2. Seleccione rango de edad 

a. 18 a 25 años 

b. 26 a 33 años 

c. 34 a 41 años 

d. 42 a 49 

e. 50 años o más 

 

3. Nivel máximo de escolaridad alcanzado 

a. Primaria 

b. Secundaria 

c. Técnica 

d. Tecnología 

e. Profesional 

f. Posgrado 

 

4. Indique su estrato socioeconómico 

a. 1 

b. 2 

c. 3 

d. 4 

e. 5 o más 

 

5. Indique su ocupación 
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a. Estudiante 

b. Empleado 

c. Independiente 

d. Desempleado 

 

6. Indique por favor cuanto suman sus ingresos mensuales en pesos colombianos 

_______________________ 

7. ¿Ha recibido orientación por parte del banco para el manejo de aplicativos? 

a. Si 

b. No 

 

8. ¿Qué nivel de conocimiento tiene sobre el manejo de la aplicación del banco? 

a. Alto 

b. Mediano 

c. Bajo 

d. Nulo 

 

9. ¿Qué acciones considera, debería implementar el banco para facilitar el acceso y manejo 

de la aplicación? 

________________________________________________________________________ 

 

10. ¿Cuenta con las herramientas tecnológicas y de conectividad para acceder a la aplicación 

bancaria? 

a. Si 

b. No 

11. Desde su experiencia, ¿Qué percepción (sea positiva o negativa) tiene sobre la aplicación 

del banco? 

________________________________________________________________________ 

 

12. ¿Qué oportunidades de mejora identifica en el componente tecnológico de la banca 

virtual? 
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________________________________________________________________________ 

 

13. ¿Considera relevante el uso de la banca virtual para la autogestión de los productos y 

servicios de la entidad? 

a. Si 

b. No 

 

14. De las siguientes opciones, seleccione el principal beneficio que le brinda la banca virtual 

a. Seguridad en las operaciones 

b. Autogestión 

c. Disminución de costos de desplazamiento 

d. Disminución de tiempo de desplazamiento 

e. Agilidad en los procesos 

 

15. Con el fin de mejorar el servicio, ¿Qué acciones considera que debería implementar el 

banco para facilitar el manejo del aplicativo? 

________________________________________________________________________ 

 

16. ¿Qué nivel de seguridad, considera que tiene el aplicativo del banco? 

a. Muy alto 

b. Alto 

c. Mediano 

d. Bajo 

e. Nulo 

 

17. ¿Ha presentado algún tipo de dificultad en cuanto a la seguridad de la información al 

hacer uso de la banca virtual? 

a. Si 

b. No 
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18. ¿Qué opciones de acceso le recomienda al banco implementar para fortalecer la seguridad 

del aplicativo? 

 

a. Acceso con reconocimiento ocular 

b. Considera relevante el uso de la banca virtual para la autogestión de los productos 

y servicios de la entidad 

c. Validación por medio de correo electrónico 

d. Reconocimiento facial 

e. Reconocimiento de voz 
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Apéndice B. Tabla de la normal 

 

 


