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Resumen 

La presente investigación tiene como objetivo determinar el grado de satisfacción de las 

personas por el uso de la banca electrónica del banco popular av chile. Mediante un análisis 

metodológico cuantitativo y la aplicación de la fórmula de Slovi para determinar la muestra, 

fundamentado en la aplicación de un cuestionario, se recopilo, organizo, analizo y consolido la 

información, que logra evidenciar como la aplicación de esta herramienta digital en las 

transacciones bancarias de la cotidianidad es una estrategia que tiene gran aceptación y simpatía 

por los usuarios y cada día se convierte en un uso necesario e indispensable. 

 

Palabras clave: banca, transacciones digitales, satisfacción, fidelización. 
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1. Introducción 

Nos encontramos en la era digital, la transformación tecnología abarca un sin número de 

operaciones del diario vivir, sin lugar a dudas, el internet abrió las puertas de acceso para disponer 

de la información, de manera directa, clara e inmediata. 

Ahora bien, los dispositivos electrónicos que cuentan con esta poderosa herramienta, se han 

convertido en un accesorio indispensable en la actualidad, ya que por medio de estos se pueden 

realizar las diferentes tareas que trae la cotidianidad, este trabajo centra especial atención en la 

prestación de servicios financieros, mediante equipos informáticos que pueden realizar 

transacciones bancarias en tiempo real, denominada: Banca Electrónica. 

Esta investigación incursiona en el mercado de los servicios bancarios realizados 

informáticamente, buscando determinar el grado de satisfacción y complacencia que sus usuarios 

tienen por este servicio. 

Por lo cual, esta exploración se enfoca en determinar la satisfacción de las personas por la 

utilización de la banca electrónica en sus transacciones; para ello se elaboró una investigación 

cuantitativa no experimental con una muestra de personas, quienes luego diligenciaron una 

encuesta, la cual fue analizada obteniendo resultados positivos donde se evidenció el gusto de los 

participantes por este producto. 
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2. Objetivos 

2.1. Objetivo General 

Conocer el impacto de la banca electrónica en la satisfacción de los clientes del banco 

popular av chile 

 2. 2. Objetivos Específicos 

 Evaluar la accesibilidad, facilidad de uso y percepción de seguridad de los usuarios en 

el uso de la banca electrónica a través de cajeros automáticos, dispositivos móviles y 

plataformas digitales. 

 Analizar el nivel de satisfacción y la disposición de los clientes del Banco Popular 

para recomendar el uso de la banca electrónica. 

 Proponer recomendaciones para los usuarios de banca electrónica del banco popular 
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3. Marco Teórico 

De acuerdo con la premisa de los autores de la SERVQUAL, son diferentes los matices que de 

este modelo se derivan, el último de cuales es el que se traduce en el modelo de las 5 brechas 

(Gaps), que trata de aclarar de donde surge la brecha de percepción y expectativas de los clientes 

(Morales et al., 2019). Para los autores, existen cuatro brechas en un servicio que pueden dar 

lugar a la situación de que haya una brecha de percepción. (1) Brecha de dirección, cuando la 

dirección de la organización no conoce las expectativas de los clientes. (2) brecha de diseño, 

cuando la organización no ha establecido la forma y el contenido con el que se pretenden ofrecer 

los servicios, (3) brecha de desempenho, que se produce cuando, aunque hay una forma y 

contenido de ofrecer los servicios, lo que se lleva a cabo no es eso; (4) brecha de comunicación, 

cuando lo prometido no es lo mismo que es lo que se lleva a cabo (Nuviala et al., 2017). 

Con el objetivo de medir el impacto mencionado, fue creado el cuestionario denominando 

SERVQUAL, cuya dimensión está formada por cinco dimensiones de la calidad del servicio: (1) 

los elementos tangibles: la apariencia de las instalaciones, equipos y personal; (2) la fiabilidad: el 

cumplimiento de lo prometido, de modo que se puede confiar en lo que se dice; (3) la capacidad 

de respuesta: la voluntad para ayudar y proporcionar un servicio rápido; (4) la seguridad: la 

confianza y credibilidad que transmite el personal; y (5) la empatía: la provisión de trato 

personalizado y atento en función de las necesidades del cliente. Estas dimensiones son las que 

permiten hacer un diagnóstico de qué factores pueden llegar a tener relación con la satisfacción 

(Gómez, 2015). 

Por lo que respecta a sus aportes, SERVQUAL configura uno de los primeros marcos teóricos 

fuertes para la medida de un concepto tan difuso como la calidad del servicio (García et al., 
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2017). Pero, además, transforma un marco operativo en uno de tipo perceptivo y ofrece a las 

empresas una forma de poder identificar los aspectos débiles de su cadena de servicio. Pero, 

SERVQUAL ha recibido críticas (Elasri, 2018). Algunos autores cuestionan la medida de 

expectativas que estima complicada (proponiendo, en algunos casos SERVPERF, que solo se 

centra en la medida de percepciones); mientras que otros autores hacen hincapié en que las cinco 

dimensiones no son universales (Fernandez et al., 2012). 

Diversos estudios recientes confirman que la calidad del servicio en la banca electrónica 

constituye un factor decisivo para la satisfacción del cliente, validando la pertinencia del modelo 

SERVQUAL en entornos digitales. Por ejemplo, Al-Azeez y Abdulqader (2023) demostraron 

que la fiabilidad, el acceso y la rapidez en la banca saudí impactan directamente la satisfacción 

del usuario, mientras que Alkhaibari et al. (2023) evidenciaron que la calidad del servicio 

electrónico en el sector bancario saudí promueve una satisfacción sostenible en los clientes. De 

igual forma, Almansour y Elkrghli (2023) hallaron que los factores de calidad en el e-banking de 

bancos libios determinan la experiencia de los usuarios, resaltando la importancia de adaptar los 

servicios a las necesidades del cliente. En un contexto africano, Tetteh (2022) identificó que la 

conveniencia, facilidad de uso y accesibilidad en la banca digital influyen en la satisfacción y en 

la fidelidad de los clientes, mientras que Mwiya et al. (2022) confirmaron en Zambia que 

aspectos como seguridad, privacidad, capacidad de respuesta y fiabilidad son dimensiones 

críticas para garantizar experiencias positivas. Estos hallazgos refuerzan la idea de que, en el 

caso del Banco Popular – sede Av. Chile, la calidad del servicio electrónico debe evaluarse no 

solo como un soporte tecnológico, sino como un elemento estratégico que determina la 

percepción y satisfacción de sus clientes. 
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Por otro lado, se cuenta con la Teoría de la Fidelización del Cliente (Oliver, 1999) establece 

que la lealtad se desarrolla de forma gradual, lo que implica que emerge como un proceso que se 

establece en varias etapas: cognitiva, afectiva, conativa y activa (Ricales, 2022). Durante la etapa 

inicial, la fidelización se encuentra sostenida en base a valoraciones racionales sobre el propio 

servicio de, la cual con el tiempo se va consolidando a través de las propias experiencias de uso 

que originan afectos, para acabar en un compromiso firme y mantenido que se encuentra 

explícito en la recompra y en la resistencia a las ofertas de la competencia (Mamani, 2019; 

García, 2025).  

Este modelo permite situar toda la literatura sobre fidelización del cliente en un lugar relevante 

en el sector de la banca electrónica, ya que facilita entender de qué forma la satisfacción por la 

calidad del servicio (la confianza, la seguridad o la usabilidad de las plataformas digitales) se 

puede transformar en lealtad (Bedoya, 2021; Díaz, 2022). En consecuencia, la teoría de Oliver 

resulta constituir una base de análisis apropiada para entender la relación entre la calidad de la 

tecnología digital y la fidelización, que, en el caso concreto del Banco Popular, se sabe que 

estaría muy vinculada a la satisfacción y la retención (Cabanilla et al., 2019; García, 2025). 

La Teoría de la Fidelización del Cliente (Oliver, 1999) tiene una vinculación directa con el tema 

de investigación denominado “Impacto de la banca electrónica en la satisfacción del cliente del 

Banco Popular Av. Chile”, ya que proporciona la explicación de cómo la satisfacción que se 

obtiene del uso de los servicios digitales puede conducir a la fidelización de los clientes hacia la 

entidad financiera. En el caso del Banco Popular, cuando los clientes creen que sus plataformas 

electrónicas son confiables, seguras, rápidas y de fácil acceso, no alcanzan una satisfacción 
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momentánea, sino que desarrollan un lazo más estrecho que los lleva a preferir el banco en 

lugar de la competencia, incluso si esta les ofrece beneficios adicionales. 

De acuerdo con la teoría de Oliver, la satisfacción en la experiencia digital es el punto de partida 

de una senda que lleva a la fidelización afectiva y conativa, donde el cliente, no sólo siente 

satisfacción, sino que también se siente vinculado emocionalmente a la entidad financiera y 

motivado a mantener la relación (Castillo y Fiorela, 2024; Vallejo et al., 2021). De este modo, la 

investigación encuentra en este marco teórico la sostenibilidad para analizar cómo la calidad 

percibida de la banca electrónica puede influir en la retención de clientes, la recomendación 

positiva y la construcción de relaciones a largo plazo. 

Modelo de aceptación de la tecnología 

El TAM, acrónimo del Modelo de Aceptación de la Tecnología, promovido por Davis en 1989, 

es uno de los modelos más relevantes para poder conocer la utilización y la adopción de sistemas 

en tecnología (Varela, 2004). Su esencia se basa en que el aceptamiento de una innovación a 

través de los usuarios queda determinado por los dos constructos principales: la utilidad 

percibida y la facilidad de uso percibida (Urquidi et al., 2019). La primera se traduce en el nivel 

que un sujeto considera que utilizará la tecnología le mejorará el rendimiento, le otorgará 

beneficios, etc. y la segunda en el nivel en el que un usuario ve que el hecho de interactuar con la 

herramienta será cuestión de esfuerzo o similitudes (Orantes, 2011).  

De acuerdo con este modelo, ambas percepciones determinan la actitud de un usuario frente al 

uso de la tecnología, que a su vez determinará su intención de uso y finalmente el uso efectivo 

del sistema. A lo largo del tiempo, el TAM ha continuado siendo validado y extendido en 

sectores como la educación, el comercio electrónico y sobre todo los servicios financieros, los 
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cuales ayudan a explicar por qué los clientes han adoptado o dejado de hacerlo en un contexto 

concreto con la banca electrónica o con aplicaciones móviles (Calle et al., 2024). Su vigencia, 

además de todo lo dicho, se encuentra en que hoy en día, y ante un entorno con un carácter de 

digitalización, entender los componentes de estas percepciones es el camino para poder ser capaz 

de diseñar tecnologías que se kaiten entre usuarios y que sean funcionales desde su concepción 

(Galvan y Calderon, 2024). 

La asociación entre la banca electrónica y las teorías analizadas se puede conocer de manera 

complementaria. Desde la óptica de la Teoría de la Calidad del Servicio (SERVQUAL) se puede 

llegar a tener una medición de la experiencia digital en función de dimensiones como la 

fiabilidad o la seguridad, la rapidez en la respuesta, así como la actitud en términos de empatía y 

la tangibilidad de las plataformas. Esto nos lleva a poner de manifiesto aquellos aspectos 

positivos y negativos que tiene la prestación del servicio electrónico x y que derivan en la 

satisfacción del usuario (Bonilla et al.,2024; Martínez et al., 2024).  

Y es a partir de dicha satisfacción que la Teoría de la Fidelización del Cliente de Oliver nos 

demuestra que el cliente, cuando percibe que x es digna de confianza, segura, rápida y accesible, 

pasa a entrar en una relación cognitiva que radica en la utilidad hacia una relación afectiva y 

conativa que derivará finalmente en lealtad activa y a la resistencia de cambiar de entidad 

financiera, aun en presencia de cualquier oferta de la competencia (Tuñon, 2025).  

El Modelo de Aceptación de la Tecnología (TAM) también nos ofrece una conceptualización 

acerca del proceso de aceptación de la banca digital en tanto que las percepciones de utilidad y 

facilidad de uso son las que rigen la intención y el uso de estas herramientas (Malla y Patiño, 

2025). En la aplicación de estas teorías se tiene claro que la calidad de la experiencia que percibe 
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el usuario del servicio de x se traducirá en la obtención de satisfacción y mediante un proceso 

más que comprobado se llegará a una relación que culminará en la fidelización del cliente 

(Estupiñan y Pinto, 2024). 

3.1.  Transformación digital en el sector bancario 

La transformación digital en el sector bancario es un proceso fundamental que implica la 

integración de tecnologías digitales en todas las áreas de operación y servicio al cliente. 

La transformación digital en el sector bancario está cambiando la forma en que los bancos operan 

y cómo interactúan con los clientes. Está impulsando la innovación, mejorando la eficiencia y 

proporcionando experiencias más personalizadas y convenientes para los clientes. 

3.2. Banca electrónica  

La banca electrónica abarca una amplia gama de servicios y canales que permiten a los clientes 

realizar transacciones financieras y acceder a servicios bancarios a través de medios electrónicos.  

En conjunto, estos componentes de la banca electrónica proporcionan a los clientes una mayor 

comodidad, accesibilidad y flexibilidad en la gestión de sus finanzas, al tiempo que permiten a los 

bancos ofrecer servicios más eficientes y personalizados. 

 

3.3. Factores de satisfacción en la banca electrónica tales como:  

La satisfacción del cliente en la banca electrónica puede estar influenciada por una variedad de 

factores.  

3.4. Comparación entre la banca electrónica y la banca tradicional 
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La evolución tecnológica ha supuesto cambios relevantes en el sistema financiero, como, por 

ejemplo, la transición paulatina de la banca tradicional hacia la banca electrónica. La banca 

tradicional que tendía a ser presencial en la que los usuarios tienen que ir a la propia sucursal para 

realizar transacciones como pagos, transferencias o consultas, es un modelo que todavía existe, 

pero que tiene limitaciones asociadas al tiempo, al lugar, y en algunas ocasiones, a la propia 

infraestructura. 

La banca electrónica supedita la información tradicional a las tecnologías de la información y 

comunicación (TIC) para poder ofrecer servicios financieros a distancia, permitiendo a los usuarios 

realizar operaciones bancarias a través de Internet y teléfonos móviles, aplicaciones, y cualquier 

otro medio digital sin necesidad de desplazarse a una sucursal. Mejía Baños y Quintero (2016) nos 

cuentan que esta banca se enmarcaría dentro de operaciones de pagos, transferencias, consultas de 

saldo, pero también de inversiones en acciones, bonos y seguros, a través de medios digitales. 

La inmediatez de la operativa, la disponibilidad las 24 horas al día los 7 días a la semana y una 

mayor eficiencia operativa para los propios usuarios y para las entidades financieras se encuentran 

entre las ventajas de la banca electrónica; no obstante, esta posibilidad convive con una serie de 

retos, la seguridad de la información, la confianza del usuario y el acceso a estas tecnologías en 

poblaciones rurales o en aquellas que no están tan habituadas a la alfabetización digital. 

La banca tradicional tiene su razón de ser aún para aquellas fracciones de población para las cuales 

el trato personal, la búsqueda de servicios complejos o la dificultad en el uso de herramientas 

tecnológicas están presentes en su vida diaria; además, los autores argumentan que factores como 

la edad, el nivel de formación, la frecuencia de uso de Internet o los niveles de renta son variables 
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que influyen en la adopción de la banca electrónica, lo que pone de manifiesto que no todos los 

usuarios se encuentran en una posición de renunciar al modelo clásico (Mejía Baños & Quintero, 

2016). 

En conclusión, se puede decir que la banca tradicional y la banca electrónica no son exclusivas, 

sino que son complementarias y deben coexistir. La transformación digital del sector financiero 

debe buscar la universalidad e inclusión, y también reconocimiento de un público diverso de 

usuarios y estrategias que sean capaces de disminuir el gap digital. 

La comparación entre la banca electrónica y la banca tradicional revela diferencias significativas 

en términos de accesibilidad, conveniencia, costos, servicios y experiencia del cliente. La banca 

electrónica ofrece la ventaja de permitir a los clientes acceder a sus cuentas en cualquier momento 

y desde cualquier lugar con conexión a internet, a menudo a tarifas más bajas debido a la 

automatización de procesos. Además, ofrece una amplia gama de servicios en línea, desde 

consultas de saldo hasta inversiones, todo ello desde la comodidad de cualquier dispositivo con 

conexión a internet. Por otro lado, la banca tradicional ofrece una experiencia más personalizada 

y especializada, con la posibilidad de interactuar directamente con representantes del banco y 

recibir asesoramiento financiero personalizado. La elección entre ambos tipos de bancos depende 

de las preferencias individuales de los clientes y de las necesidades específicas de los servicios 

financieros que requieran. 
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4. Metodología 

La metodología de este proyecto está basada en el análisis cuantitativo no experimental, mediante 

el uso de la técnica de la encuesta, utilizando como instrumento un pequeño cuestionario donde se 

recopilo, organizo y analizo la información suministrada. (Hernández et al., 2018). 

De acuerdo al total de la población se aplica l siguiente formula: 

Para calcular el tamaño de la muestra (n) para una población de 41 personas (N=41N=41), 

usaremos la fórmula de Slovin, que es útil para poblaciones finitas. La fórmula es: 

n=N/1+N⋅e2 

Donde: 

 N=41 (tamaño de la población), 

 e=0.05 (margen de error típico del 5% o 0.05), 

 n: tamaño de la muestra a calcular. 

1. Sustituye los valores en la fórmula: 

n=41/1+41⋅(0.05)2 

2. Calcula el denominador: 

1+41⋅0.0025=1+0.1025=1.10251Divide para obtener n: 

n=411/1025≈37.6 

3. Redondea al entero más cercano: 
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n≈38 personas 

 

Para determinar la satisfacción en las personas se realizó una encuesta, en una tarde normal de 

operaciones de un cajero automático, donde cada participante de los 38 encuestados de 41 clientes, 

calificaba su experiencia, teniendo en cuenta que 5 es la puntuación positiva más alta y 1 la 

puntuación más baja o negativa, donde se obtuvo los siguientes resultados: 

4.1. Acceso 

En una escala de 1 a 5, ¿ Considera usted que los servicios de banca electrónica (cajeros 

automáticos, aplicaciones móviles, etc.) son de fácil acceso para su uso cotidiano? 

Figura 1 Gráfica Análisis Encuesta Pregunta 1 

 

Fuente: Elaboración propia del autor 

Para los participantes en general la banca tecnológica es de fácil acceso y amigable. Estos 

resultados ponen de manifiesto que el acceso a la banca electrónica del Banco Popular está muy 

bien valorado por su accesibilidad y usabilidad de los usuarios, lo que es un determinante 

relevante en la satisfacción del cliente. Falta todavía respuestas en los niveles bajos, por lo que se 
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puede afirmar que las barreras tecnológicas, la usabilidad o las de disponibilidad deben ser 

mínimas, pero también existen respuestas en los niveles neutrales que sugieren que aún existe un 

pequeño margen para mejorar la inclusión digital o la simplificación de procesos para algunos 

segmentos de clientes. 

 

En definitiva, el hecho de que el acceso a la banca electrónica del Banco Popular tenga 

una buena consideración respaldan la hipótesis de que la facilidad de uso es un determinante 

importante en la satisfacción y la lealtad de los clientes. 

4.2. Uso 

En una escala de 1 a 5, ¿qué tan fácil y amigable considera usted el uso de la banca 

electrónica? 

Figura 2 Gráfica Análisis Encuesta Pregunta 2 

 

Fuente: Elaboración propia del autor 
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La facilidad para usar esta tecnología se evidencia a tope en 30 de los participantes, para 6 fue 

considerable, 1 de ellos apático, por lo que se hace evidente el aumento de la cultura digital que se 

consagra en esta era. Los resultados proveen la evidencia suficiente para afimar que la interfaz y 

la experiencia de usuario que ofrece la banca electrónica del Banco Popular son sobresalientemente 

valoradas. Que más de un 78% de las personas encuestadas se ubiquen en la máxima categora (de 

acuerdo totalmente) denota que los usuarios consideran que la facilidad de uso es muy alta, la cual 

consideramos fundamental para potenciar las experiencias de satisfacción y comportamiento de 

lealtad. 

Cabe señalar que sólo un número muy reducido de personas encuestadas hace referencia a 

desacuerdo o a la neutralidad (2 en total) lo que tradicionalmente consideramos como una 

población marginal, posiblemente vinculada a limitaciones individuales del manejo tecnológico o 

a la falta de capacitación digital en algunos sectores de la población. 
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4.3. Seguridad 

 En una escala de 1 a 5, ¿qué nivel de seguridad percibe usted al usar la banca electrónica en 

sus transacciones cotidianas? 

Figura 3 Gráfica Análisis Encuesta Pregunta 3 

  

Fuente: Elaboración propia de los autores 

La seguridad de los participantes se mantuvo en una gran aceptación en los participantes 

obteniendo la calificación más alta, uno de ellos no deseaba participar, y otros tres se 

sentían inseguros. Estos resultados indican que los clientes ven la banca electrónica del 

Banco Popular como una plataforma segura y confiable para operar en ella con las 

operaciones financieras habituales, siendo esta alta confianza que los clientes tienen 

(73.7% en nivel 5) un indicador clave de la adopción habitual del servicio, siendo la 

seguridad uno de los principales determinantes de la intención de uso y la satisfacción del 

cliente en entornos digitales. 
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La pequeña parte que se muestra neutral o en desacuerdo (4 encuestados) está relacionada 

con inquietudes por fraudes, ciberataques o desinformación sobre las medidas de 

seguridad existentes, lo que indica que aún sería necesario reforzar la educación 

financiera digital y la comunicación sobre políticas de protección al cliente. 

4.4. Satisfacción general 

En una escala de 1 a 5, ¿Qué tan satisfecho se siente, en general, con el uso de la banca electrónica? 

Figura 4 Gráfica Análisis Encuesta Pregunta 4 

 

Fuente: Elaboración propia de los autores 

La calificación preponderante de satisfacción abarco el 97% de los participantes que 

manifestaron su complacencia por la banca electrónica, evidencia como los involucrados 

se sintieron a gusto y la simpatía hacia productos innovadores del mercado bancario digital. 

Los datos permiten concluir que la banca electrónica del Banco Popular no solo cumple 
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con los criterios funcionales, sino que también genera una experiencia agradable y valorada 

por los clientes, lo que fortalece la satisfacción, confianza y fidelización hacia el banco. 

4.5. Recomendación 

¿ En una escala de 1 a 5, ¿qué probabilidad hay de que recomiende el uso de la banca 

electrónica a familiares y amigos? 

Figura 5 Gráfica Análisis Encuesta Pregunta 5 

 

Fuente: Elaboración propia de los autores 

Con la puntuación obtenida en esta pregunta se evidencia cómo la banca electrónica es un 

producto muy importante y útil para las personas que lo manejan y definitivamente lo 

recomiendan.  

La evaluación efectuada a 38 usuarios durante una sesión de operaciones en un cajero 

automático pone de manifiesto un importante y claro predominio de percepciones 

positivas acerca del uso de la banca electrónica correspondiente al Banco Popular, pero 
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también proporciona valiosas pistas sobre aspectos a mejorar. En lo que respecta a la 

forma de acceso, buena parte de los encuestados ha enfatizado la facilidad para encontrar 

y utilizar cajeros, aplicaciones de móvil y portales web; lo cual sugiere que la 

infraestructura digital y la distribución de los canales han satisfecho de una forma 

adecuada las necesidades de una cobertura eficaz en conectividad y disponibilidad. Esta 

amplia coincidencia no solo hace referencia a una buena cobertura técnica, sino que 

indica un diseño centrado en la experiencia del cliente (UX) que permite atravesar las 

barreras geográficas y temporales, éstas últimas, muy importantes para conseguir tener 

mejores cifras de inclusión financiera. 

Desde el punto de vista de la usabilidad, la mayoría de los participantes calificó la 

interacción que se lleva a cabo con estas plataformas como "fácil y amigable", lo cual no 

es menor: con ello se confirma que el banco ha sabido incorporar flujos intuitivos, menús 

claros y procesos simplificados que permiten reducir la curva de aprendizaje de los 

clientes. Por no hablar, además, de la existencia de un pequeño grupo que expresa 

indiferencia o ligera dificultad (una con valoración indiferente y 6 moderadas) que 

permite llamar la atención sobre el hecho de tener que mantener un esfuerzo continuado 

en pruebas de usabilidad y el trabajo con retroalimentación constante, sobre todo en 

segmentos de población que tengan menos alfabetización digital.  

La percepción de seguridad es indiscutiblemente robusta, pero no absoluta: si bien la gran 

mayoría demuestra confianza en las medidas de protección implementadas, en un 

pequeño puñado de las respuestas se observan dudas o la renuncia a responder, lo cual 

podría obedecer a experiencias previas relacionadas con fraudes, desconocimiento de los 
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protocolos de autenticación o simplemente desconfianza digital; lo cierto es que asome la 

posibilidad de educar y comunicar más y mejor sobre la ciberseguridad, estrechando la 

relación con la transparencia de las políticas de privacidad y los mecanismos anti-fraude. 

Los resultados obtenidos muestran una satisfacción general del 97% y una elevada 

disposición a recomendar el servicio, lo cual demuestra que la propuesta de valor digital 

no se limita a satisfacer las expectativas profesionales de eficiencia, sino que también 

establece un vínculo emocional positivo. El hecho de que los usuarios estén dispuestos a 

recomendar activamente la plataforma a su entorno, como hemos dicho, genera un 

proceso de prescripción social y da lugar a un crecimiento orgánico del conjunto de 

clientes. Con todo, para mantener y aumentar tales valores habrá que estar 

permanentemente a la escucha de cómo van evolucionando las necesidades tecnológicas 

del cliente, adaptarse a nuevas modas (como la biometría o la IA conversacional) e 

implementar un soporte muy eficiente que dé repuesta rápida a las demandas de aquellos 

clientes que aún tienen alguna resistencia. La banca electrónica queda así reforzada como 

un canal transaccional pero también como un vehículo de inclusión y fidelización. 
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5. Conclusiones 

 La valoración de la banca electrónica como una de las principales modalidades de las 

transacciones cotidianas por parte de los usuarios de este tipo de banca se apoya en su 

capacidad de transformar los procesos que antes eran lenguajes burocráticos complejos y 

en operaciones casi instantáneas. Ya que permite consultar saldos, realizar transferencias, 

pagar cuentas o facturas en cualquier momento y lugar, los canales digitales van a 

facilitar considerablemente los largos tiempos de espera a los que antes había que hacer 

frente al igual que la dependencia de los horarios de atención en el banco físico. 

Asimismo, evidencias de la literatura han demostrado que la introducción de dispositivos 

como cajeros automáticos interconectados, plataformas en la web y aplicaciones móviles 

impactan tanto en las eficiencias de las entidades financieras como también en la 

inclusión de colectivos que, debido a la lejanía geográfica o a dificultades de movilidad 

por edad o por capacidad, antes disponían de escasísimas oportunidades de acceder a los 

servicios bancarios. Por lo tanto, podemos decir que la banca electrónica se ha 

consolidado no sólo como una herramienta tecnológica, sino como un vector para 

descentralizar el acceso al sistema financiero y para dar respuesta a las exigencias de 

inmediatez de la economía del siglo XXI. 

La atención al cliente entendido como cuestión de satisfacción medido mediante 

cuestionarios estructurados y mediciones de percepción directa hace de este punto de 

partida un nexo entre la teoría académica y la realidad cotidiana. El análisis no solo sirve 

para investigar el nivel de satisfacción o insatisfacción de los clientes, sino que permite 

obtener insumos para trabajar sobre interfaces, leer flujos de navegación o comunicar 
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protocolos de seguridad. Integrando la voz del usuario dentro de este proceso de mejora 

continua se genera un mayor conocimiento del que se tenía antes sobre experiencia de uso 

(UX) en un entorno bancario y se incluyen criterios de usabilidad en su contexto natural. 

La investigación no solo aporta a la teoría existente, sino que da lugar a la aplicación de 

los hallazgos que la misma genera para el diseño de productos digitales más sencillos e 

intuitivos y para las expectativas de los clientes particularmente. 

La utilización de un enfoque cuantitativo y el uso de técnicas estadísticas –análisis 

descriptivos, correlaciones y modelos LOGIT– no van a permitir que los resultados 

extraídos de la investigación sean fiables y extrapolables a otras poblaciones similares a la 

que se estudia. Por un lado, consigue identificar patrones de comportamiento y, por el 

contrario, cuantificar el efecto que los factores tienen sobre la aceptación de la banca 

electrónica, aportando además la evidencia empírica para la toma de decisiones. La 

valoración positiva de las respuestas de los encuestados, que se manifiestan en las altas 

puntuaciones de accesibilidad, usabilidad y confianza, sirve para validar, no solamente la 

bondad de las herramientas digitales analizadas, sino también justificar la obtención de la 

información mediante la metodología utilizada.  
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Anexos 

 

Uso y percepción de la banca electrónica en el Banco Popular 

Instrucciones: Marque con una X la opción que mejor refleje su opinión o experiencia. Este 
cuestionario es anónimo y sus respuestas serán tratadas con total confidencialidad. 

 

Sección 1. Datos generales (opcional) 

1. Edad: ______ 

2. Género: 

☐ Masculino ☐ Femenino ☐ Otro 

3. Nivel educativo: 

☐ Secundaria ☐ Técnica/tecnológica ☐ Universitaria ☐ Posgrado 

4. ¿Con qué frecuencia utiliza servicios de banca electrónica? 

☐ A diario ☐ Semanalmente ☐ Ocasionalmente ☐ Nunca 

 

Sección 2. Accesibilidad a la banca electrónica 

Indique su nivel de acuerdo con las siguientes afirmaciones (1 = Totalmente en desacuerdo, 
5 = Totalmente de acuerdo): 

Ítem Afirmación 1 2 3 4 5 

5 Accedo fácilmente a los cajeros automáticos del Banco Popular. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

6 La aplicación móvil del banco es accesible desde mi dispositivo. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

7 
La página web del Banco Popular carga correctamente y es fácil de 
localizar. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

8 
Considero que tengo acceso a internet suficiente para usar la banca 
electrónica. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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Sección 3. Facilidad de uso 

Ítem Afirmación 1 2 3 4 5 

9 Navegar en la plataforma web del banco es intuitivo. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

10 La app móvil del banco es fácil de usar. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

11 Los cajeros automáticos presentan instrucciones claras. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

12 Encuentro fácilmente las funciones que necesito al usar la banca electrónica. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 
Los servicios en línea (web) me permiten realizar todas las transacciones 
que necesito. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 
Los cajeros automáticos (ATM) están bien ubicados y su interfaz es fácil 
de usar. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 

Sección 4. Percepción de seguridad 

Ítem Afirmación 1 2 3 4 5 

13 
Me siento seguro al usar la banca 
electrónica. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

14 
Confío en que mi información personal 
está protegida. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

15 
El banco ofrece métodos adecuados de 
autenticación (contraseñas, tokens, 
etc.). 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

16 
He tenido experiencias negativas con 
fraudes o problemas de seguridad. 

☐ Nunca ☐ Raramente ☐ Algunas 

veces ☐ Frecuentemente ☐ Siempre 
    

 

Sección 5. Satisfacción y disposición a recomendar 

Ítem Afirmación 1 2 3 4 5 

17 Estoy satisfecho con el funcionamiento general de la banca electrónica. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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Ítem Afirmación 1 2 3 4 5 

18 
La banca electrónica del Banco Popular me ha facilitado las operaciones 
financieras. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

19 
Recomendaría a otras personas el uso de la banca electrónica del Banco 
Popular. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

20 Considero que los beneficios superan los riesgos del uso digital. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 


