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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo determinar el grado de satisfaccion de las
personas por el uso de la banca electronica del banco popular av chile. Mediante un analisis
metodologico cuantitativo y la aplicacion de la férmula de Slovi para determinar la muestra,
fundamentado en la aplicacion de un cuestionario, se recopilo, organizo, analizo y consolido la
informacion, que logra evidenciar como la aplicacion de esta herramienta digital en las
transacciones bancarias de la cotidianidad es una estrategia que tiene gran aceptacion y simpatia

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

Palabras clave: banca, transacciones digitales, satisfaccion, fidelizacion.



1. Introduccion

Nos encontramos en la era digital, la transformacion tecnologia abarca un sin numero de
operaciones del diario vivir, sin lugar a dudas, el internet abrid las puertas de acceso para disponer

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

Ahora bien, los dispositivos electronicos 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 atencion en la
prestacion de servicios financieros, mediante equipos informaticos que pueden realizar
transacciones bancarias en tiempo real, denominada: Banca Electronica.

Esta investigacion incursiona en el mercado de los servicios bancarios realizados
informaticamente, buscando determinar el grado de satisfaccion y complacencia que sus usuarios
tienen por este servicio.

Por lo cual, esta exploracion se enfoca en determinar la satisfaccion de las personas por la
utilizacion de la banca electronica en sus transacciones; para ello se elabord una investigacion
cuantitativa no experimental con una muestra de personas, quienes luego diligenciaron una
encuesta, la cual fue analizada obteniendo resultados positivos donde se evidenci6 el gusto de los

participantes por este producto.



2. Objetivos

2.1. Objetivo General
Conocer el impacto de la banca electronica en la satisfaccion de los clientes del banco
popular av chile
2. 2. Objetivos Especificos
e Evaluar la accesibilidad, facilidad de uso y percepcion de seguridad de los usuarios en
el uso de la banca electronica a través de cajeros automaticos, dispositivos moéviles y
plataformas digitales.
e Analizar el nivel de satisfaccion y la disposicion de los clientes del Banco Popular
para recomendar el uso de la banca electronica.

e Proponer recomendaciones para los usuarios de banca electronica del banco popular



3. Marco Teorico

De acuerdo con la premisa de los autores de la SERVQUAL, son diferentes los matices que de
este modelo se derivan, el ultimo 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 percepcion y expectativas de los clientes
(Morales et al., 2019). Para los autores, existen cuatro brechas en un servicio que pueden dar
lugar a la situacion de que haya una brecha de percepcion. (1) Brecha de direccion, cuando la
direccion de la organizacion no conoce las expectativas de los clientes. (2) brecha de disefio,
cuando la organizacion 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 comunicacion,

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 dimension esta 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 rapido; (4) la seguridad: la
confianza y credibilidad que transmite el personal; y (5) la empatia: la provision de trato
personalizado y atento en funcién de las necesidades del cliente. Estas dimensiones son las que
permiten hacer un diagnostico de qué factores pueden llegar a tener relacion con la satisfaccion

(Goémez, 2015).

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

fuertes para la medida de un concepto tan difuso como la calidad del servicio (Garcia et al.,



2017). Pero, ademas, 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 criticas (Elasri, 2018). Algunos autores cuestionan la medida de
expectativas que estima complicada (proponiendo, en algunos casos SERVPEREF, 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 electronica
constituye un factor decisivo para la satisfaccion del cliente, validando la pertinencia del modelo
SERVQUAL en entornos digitales. Por ejemplo, Al-Azeez y Abdulgader (2023) demostraron
que la fiabilidad, el acceso y la rapidez en la banca saudi impactan directamente la satisfaccion
del usuario, mientras que Alkhaibari et al. (2023) evidenciaron que la calidad del servicio
electronico en el sector bancario saudi promueve una satisfaccion 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) identificé que la
conveniencia, facilidad de uso y accesibilidad en la banca digital influyen en la satisfaccion 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
criticas para garantizar experiencias positivas. Estos hallazgos refuerzan la idea de que, en el
caso del Banco Popular — sede Av. Chile, la calidad del servicio electronico debe evaluarse no
solo como un soporte tecnoldgico, sino como un elemento estratégico que determina la

percepcidn y satisfaccion de sus clientes.



Por otro lado, se cuenta con la Teoria de la Fidelizacion 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 fidelizacion 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
explicito en la recompra y en la resistencia a las ofertas de la competencia (Mamani, 2019;

Garcia, 2025).

Este modelo permite situar toda la literatura sobre fidelizacion del cliente en un lugar relevante
en el sector de la banca electronica, ya que facilita entender de qué forma la satisfaccion por la
calidad del servicio (la confianza, la seguridad o la usabilidad de las plataformas digitales) se
puede transformar en lealtad (Bedoya, 2021; Diaz, 2022). En consecuencia, la teoria de Oliver
resulta constituir una base de analisis apropiada para entender la relacion entre la calidad de la
tecnologia digital y la fidelizacion, que, en el caso concreto del Banco Popular, se sabe que

estaria muy vinculada a la satisfaccion y la retencion (Cabanilla et al., 2019; Garcia, 2025).

La Teoria de la Fidelizacion del Cliente (Oliver, 1999) tiene una vinculacion directa con el tema
de investigacion denominado “Impacto de la banca electronica en la satisfaccion del cliente del
Banco Popular Av. Chile”, ya que proporciona la explicacion de como la satisfaccion que se
obtiene del uso de los servicios digitales puede conducir a la fidelizacion de los clientes hacia la
entidad financiera. En el caso del Banco Popular, cuando los clientes creen que sus plataformas

electronicas son confiables, seguras, rapidas y de facil acceso, no alcanzan una satisfaccion



momentanea, sino que desarrollan un lazo mas estrecho que los lleva a preferir el banco en

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

De acuerdo con la teoria de Oliver, la satisfaccion en la experiencia digital es el punto de partida
de una senda que lleva a la fidelizacion afectiva y conativa, donde el cliente, no sélo siente
satisfaccion, sino que también se siente vinculado emocionalmente a la entidad financiera y
motivado a mantener la relacion (Castillo y Fiorela, 2024; Vallejo et al., 2021). De este modo, la
investigacion encuentra en este marco tedrico la sostenibilidad para analizar como la calidad
percibida de la banca electronica puede influir en la retencion de clientes, la recomendacion

positiva y la construccion de relaciones a largo plazo.

Modelo de aceptacion de la tecnologia

El TAM, acrénimo del Modelo de Aceptacion de la Tecnologia, promovido por Davis en 1989,
es uno de los modelos mas relevantes para poder conocer la utilizacion y la adopcion de sistemas
en tecnologia (Varela, 2004). Su esencia se basa en que el aceptamiento de una innovacién 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 utilizaré la tecnologia le mejoraré el rendimiento, le otorgara
beneficios, etc. y la segunda en el nivel en el que un usuario ve que el hecho de interactuar con la

herramienta sera cuestion de esfuerzo o similitudes (Orantes, 2011).

De acuerdo con este modelo, ambas percepciones determinan la actitud de un usuario frente al
uso de la tecnologia, que a su vez determinara su intencion 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 educacion, el comercio electronico y sobre todo los servicios financieros, los



cuales ayudan a explicar por qué los clientes han adoptado o dejado de hacerlo en un contexto
concreto con la banca electronica o con aplicaciones moviles (Calle et al., 2024). Su vigencia,
ademas de todo lo dicho, se encuentra en que hoy en dia, y ante un entorno con un carécter de
digitalizacion, entender los componentes de estas percepciones es el camino para poder ser capaz
de disefiar tecnologias que se kaiten entre usuarios y que sean funcionales desde su concepcion

(Galvan y Calderon, 2024).

La asociacion entre la banca electronica y las teorias analizadas se puede conocer de manera
complementaria. Desde la 6ptica de la Teoria de la Calidad del Servicio (SERVQUAL) se puede
llegar a tener una medicion de la experiencia digital en funcion de dimensiones como la
fiabilidad o la seguridad, la rapidez en la respuesta, asi como la actitud en términos de empatia y
la tangibilidad de las plataformas. Esto nos lleva a poner de manifiesto aquellos aspectos
positivos y negativos que tiene la prestacion del servicio electronico x y que derivan en la

satisfaccion del usuario (Bonilla et al.,2024; Martinez et al., 2024).

Y es a partir de dicha satisfaccion que la Teoria de la Fidelizacion del Cliente de Oliver nos
demuestra que el cliente, cuando percibe que x es digna de confianza, segura, rapida y accesible,
pasa a entrar en una relacion cognitiva que radica en la utilidad hacia una relacion afectiva y
conativa que derivara finalmente en lealtad activa y a la resistencia de cambiar de entidad

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

El Modelo de Aceptacion de la Tecnologia (TAM) también nos ofrece una conceptualizacion
acerca del proceso de aceptacion de la banca digital en tanto que las percepciones de utilidad y
facilidad de uso son las que rigen la intencion y el uso de estas herramientas (Malla y Patifo,

2025). En la aplicacion de estas teorias se tiene claro que la calidad de la experiencia que percibe



el usuario del servicio de x se traducira en la obtencion de satisfaccion y mediante un proceso
mas que comprobado se llegara a una relacion que culminard en la fidelizacion del cliente

(Estupifian y Pinto, 2024).

3.1. Transformacion digital en el sector bancario

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

integracion de tecnologias digitales en todas las areas de operacion y servicio al cliente.

La transformacion digital en el sector bancario esta cambiando la forma en que los bancos operan
y coOmo interactian con los clientes. Estd impulsando la innovacion, mejorando la eficiencia y

proporcionando experiencias mas personalizadas y convenientes para los clientes.

3.2. Banca electronica

La banca electrénica 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 electronicos.

En conjunto, estos componentes de la banca electronica proporcionan a los clientes una mayor
comodidad, accesibilidad y flexibilidad en la gestion de sus finanzas, al tiempo que permiten a los

bancos ofrecer servicios mas eficientes y personalizados.

3.3. Factores de satisfaccion en la banca electronica tales como:

La satisfaccion del cliente en la banca electronica puede estar influenciada por una variedad de

factores.

3.4. Comparacion entre la banca electronica y la banca tradicional
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La evolucion tecnoldgica ha supuesto cambios relevantes en el sistema financiero, como, por
ejemplo, la transicion paulatina de la banca tradicional hacia la banca electrénica. La banca
tradicional que tendia 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 todavia existe,
pero que tiene limitaciones asociadas al tiempo, al lugar, y en algunas ocasiones, a la propia

infraestructura.

La banca electronica supedita la informacion tradicional a las tecnologias de la informacién y
comunicacion (TIC) para poder ofrecer servicios financieros a distancia, permitiendo a los usuarios
realizar operaciones bancarias a través de Internet y teléfonos moviles, aplicaciones, y cualquier
otro medio digital sin necesidad de desplazarse a una sucursal. Mejia Bafios y Quintero (2016) nos
cuentan que esta banca se enmarcaria 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 dia los 7 dias 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 electronica; no obstante, esta posibilidad convive con una serie de
retos, la seguridad de la informacion, la confianza del usuario y el acceso a estas tecnologias en

poblaciones rurales o en aquellas que no estan tan habituadas a la alfabetizacion digital.

La banca tradicional tiene su razén de ser aiin para aquellas fracciones de poblacion para las cuales
el trato personal, la busqueda de servicios complejos o la dificultad en el uso de herramientas
tecnoldgicas estan presentes en su vida diaria; ademas, los autores argumentan que factores como

la edad, el nivel de formacion, la frecuencia de uso de Internet o los niveles de renta son variables
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que influyen en la adopcion de la banca electronica, lo que pone de manifiesto que no todos los
usuarios se encuentran en una posicion de renunciar al modelo clasico (Mejia Bafios & Quintero,

2016).

En conclusion, se puede decir que la banca tradicional y la banca electronica no son exclusivas,
sino que son complementarias y deben coexistir. La transformacion digital del sector financiero
debe buscar la universalidad e inclusion, y también reconocimiento de un publico diverso de

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

La comparacién entre la banca electronica y la banca tradicional revela diferencias significativas
en términos de accesibilidad, conveniencia, costos, servicios y experiencia del cliente. La banca
electronica ofrece la ventaja de permitir a los clientes acceder a sus cuentas en cualquier momento
y desde cualquier lugar con conexién a internet, a menudo a tarifas mas bajas debido a la
automatizacion de procesos. Ademads, ofrece una amplia gama de servicios en linea, desde
consultas de saldo hasta inversiones, todo ello desde la comodidad de cualquier dispositivo con
conexion a internet. Por otro lado, la banca tradicional ofrece una experiencia mas personalizada
y especializada, con la posibilidad de interactuar directamente con representantes del banco y
recibir asesoramiento financiero personalizado. La eleccioén entre ambos tipos de bancos depende
de las preferencias individuales de los clientes y de las necesidades especificas de los servicios

financieros que requieran.
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4. Metodologia

La metodologia de este proyecto esta basada en el analisis cuantitativo no experimental, mediante
el uso de la técnica de la encuesta, utilizando como instrumento un pequeio cuestionario donde se

recopilo, organizo y analizo la informacion suministrada. (Herndndez et al., 2018).

De acuerdo al total de la poblacion se aplica | siguiente formula:

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

usaremos la formula de Slovin, que es 1til para poblaciones finitas. La formula es:

n=N/1+N-e2

Donde:

e N=41 (tamafo de la poblacion),
e ¢=0.05 (margen de error tipico del 5% o 0.05),

e n: tamaifio de la muestra a calcular.

1. Sustituye los valores en la féormula:

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 mas cercano:
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n=38 personas

Para determinar la satisfaccion en las personas se realizé una encuesta, en una tarde normal de
operaciones de un cajero automatico, donde cada participante de los 38 encuestados de 41 clientes,
calificaba su experiencia, teniendo en cuenta que 5 es la puntuaciéon positiva mas alta y 1 la

puntuacion mas baja o negativa, donde se obtuvo los siguientes resultados:

4.1. Acceso
Enuna escalade 1 a5, ; Considera usted que los servicios de banca electronica (cajeros

automaticos, aplicaciones moviles, etc.) son de facil acceso para su uso cotidiano?

Figura 1 Grdfica Analisis Encuesta Pregunta 1

Fuente: Elaboracion propia del autor

Para los participantes en general la banca tecnoldgica es de facil acceso y amigable. Estos
resultados ponen de manifiesto que el acceso a la banca electronica del Banco Popular estd muy
bien valorado por su accesibilidad y usabilidad de los usuarios, lo que es un determinante

relevante en la satisfaccion del cliente. Falta todavia respuestas en los niveles bajos, por lo que se
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puede afirmar que las barreras tecnologicas, la usabilidad o las de disponibilidad deben ser
minimas, pero también existen respuestas en los niveles neutrales que sugieren que alin existe un
pequeiio margen para mejorar la inclusion digital o la simplificacion de procesos para algunos

segmentos de clientes.

En definitiva, el hecho de que el acceso a la banca electronica del Banco Popular tenga
una buena consideracion respaldan la hipotesis de que la facilidad de uso es un determinante

importante en la satisfaccion y la lealtad de los clientes.

4.2. Uso
Enuna escalade 1 a5, ;qué tan facil y amigable considera usted el uso de la banca

electronica?

Figura 2 Grafica Andlisis Encuesta Pregunta 2

Fuente: Elaboracion propia del autor
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La facilidad para usar esta tecnologia se evidencia a tope en 30 de los participantes, para 6 fue
considerable, 1 de ellos apatico, 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 electronica del Banco Popular son sobresalientemente
valoradas. Que mas de un 78% de las personas encuestadas se ubiquen en la maxima 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 satisfaccion y comportamiento de

lealtad.

Cabe sefialar que s6lo un niumero muy reducido de personas encuestadas hace referencia a
desacuerdo o a la neutralidad (2 en total) lo que tradicionalmente consideramos como una
poblacidon marginal, posiblemente vinculada a limitaciones individuales del manejo tecnologico o

a la falta de capacitacion digital en algunos sectores de la poblacion.
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4.3. Seguridad
En una escalade 1 a5, ;qué nivel de seguridad percibe usted al usar la banca electronica en

sus transacciones cotidianas?

Figura 3 Grafica Analisis Encuesta Pregunta 3

Fuente: Elaboracion propia de los autores

La seguridad de los participantes se mantuvo en una gran aceptacion en los participantes
obteniendo la calificacién mas alta, uno de ellos no deseaba participar, y otros tres se
sentian inseguros. Estos resultados indican que los clientes ven la banca electronica 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 adopcion habitual del servicio, siendo la
seguridad uno de los principales determinantes de la intencion de uso y la satisfaccion del

cliente en entornos digitales.
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La pequetia parte que se muestra neutral o en desacuerdo (4 encuestados) esta relacionada
con inquietudes por fraudes, ciberataques o desinformacion sobre las medidas de
seguridad existentes, lo que indica que alin seria necesario reforzar la educacion

financiera digital y la comunicacion sobre politicas de proteccion al cliente.

4.4. Satisfaccion general

En una escalade 1 a 5, ;Qué tan satisfecho se siente, en general, con el uso de la banca electrdnica?

Figura 4 Grafica Andlisis Encuesta Pregunta 4

Fuente: Elaboracion propia de los autores

La calificacion preponderante de satisfaccion abarco el 97% de los participantes que
manifestaron su complacencia por la banca electronica, evidencia como los involucrados
se sintieron a gusto y la simpatia hacia productos innovadores del mercado bancario digital.

Los datos permiten concluir que la banca electronica 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 satisfaccion, confianza y fidelizacion hacia el banco.

4.5. Recomendacion
( Enunaescalade 1 a5, ;qué probabilidad hay de que recomiende el uso de la banca

electrénica a familiares y amigos?

Figura 5 Grafica Andlisis Encuesta Pregunta 5

Fuente: Elaboracion propia de los autores
Con la puntuacion obtenida en esta pregunta se evidencia como la banca electronica es un
producto muy importante y ttil para las personas que lo manejan y definitivamente lo

recomiendan.

La evaluacion efectuada a 38 usuarios durante una sesion de operaciones en un cajero
automatico pone de manifiesto un importante y claro predominio de percepciones

positivas acerca del uso de la banca electronica 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 movil y portales web; lo cual sugiere que la
infraestructura digital y la distribucion 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 disefio centrado en la experiencia del cliente (UX) que permite atravesar las
barreras geograficas y temporales, éstas tltimas, muy importantes para conseguir tener

mejores cifras de inclusion financiera.

Desde el punto de vista de la usabilidad, la mayoria de los participantes califico la
interaccion que se lleva a cabo con estas plataformas como "facil y amigable", lo cual no
es menor: con ello se confirma que el banco ha sabido incorporar flujos intuitivos, menus
claros y procesos simplificados que permiten reducir la curva de aprendizaje de los
clientes. Por no hablar, ademas, de la existencia de un pequeio grupo que expresa
indiferencia o ligera dificultad (una con valoracion indiferente y 6 moderadas) que
permite llamar la atencidn sobre el hecho de tener que mantener un esfuerzo continuado
en pruebas de usabilidad y el trabajo con retroalimentacion constante, sobre todo en

segmentos de poblacion que tengan menos alfabetizacion digital.

La percepcion de seguridad es indiscutiblemente robusta, pero no absoluta: si bien la gran
mayoria demuestra confianza en las medidas de proteccion implementadas, en un
pequeio pufiado de las respuestas se observan dudas o la renuncia a responder, lo cual

podria obedecer a experiencias previas relacionadas con fraudes, desconocimiento de los
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protocolos de autenticacion o simplemente desconfianza digital; lo cierto es que asome la
posibilidad de educar y comunicar mas y mejor sobre la ciberseguridad, estrechando la

relacion con la transparencia de las politicas de privacidad y los mecanismos anti-fraude.

Los resultados obtenidos muestran una satisfaccion general del 97% y una elevada
disposicion 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 vinculo 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 prescripcion social y da lugar a un crecimiento orgéanico del conjunto de
clientes. Con todo, para mantener y aumentar tales valores habréa que estar
permanentemente a la escucha de como van evolucionando las necesidades tecnologicas
del cliente, adaptarse a nuevas modas (como la biometria o la IA conversacional) e
implementar un soporte muy eficiente que dé repuesta rapida a las demandas de aquellos
clientes que atn tienen alguna resistencia. La banca electronica queda asi reforzada como

un canal transaccional pero también como un vehiculo de inclusion y fidelizacion.
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5. Conclusiones

La valoracién de la banca electronica 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 burocraticos complejos y
en operaciones casi instantaneas. 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 habia que hacer
frente al igual que la dependencia de los horarios de atencion en el banco fisico.
Asimismo, evidencias de la literatura han demostrado que la introduccion de dispositivos
como cajeros automaticos interconectados, plataformas en la web y aplicaciones moviles
impactan tanto en las eficiencias de las entidades financieras como también en la
inclusion de colectivos que, debido a la lejania geografica o a dificultades de movilidad
por edad o por capacidad, antes disponian de escasisimas oportunidades de acceder a los
servicios bancarios. Por lo tanto, podemos decir que la banca electrénica se ha
consolidado no s6lo como una herramienta tecnologica, sino como un vector para
descentralizar el acceso al sistema financiero y para dar respuesta a las exigencias de

inmediatez de la economia del siglo XXI.

La atencion al cliente entendido como cuestion de satisfaccion medido mediante
cuestionarios estructurados y mediciones de percepcion directa hace de este punto de
partida un nexo entre la teoria académica y la realidad cotidiana. El anélisis no solo sirve
para investigar el nivel de satisfaccion o insatisfaccion de los clientes, sino que permite

obtener insumos para trabajar sobre interfaces, leer flujos de navegacion 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 tenia antes sobre experiencia de uso
(UX) en un entorno bancario y se incluyen criterios de usabilidad en su contexto natural.
La investigacion no solo aporta a la teoria existente, sino que da lugar a la aplicacion de
los hallazgos que la misma genera para el disefio de productos digitales mas sencillos e

intuitivos y para las expectativas de los clientes particularmente.

La utilizacién de un enfoque cuantitativo y el uso de técnicas estadisticas —analisis
descriptivos, correlaciones y modelos LOGIT— no van a permitir que los resultados
extraidos de la investigacion 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 aceptacion de la banca
electronica, aportando ademas la evidencia empirica para la toma de decisiones. La
valoracion 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 obtencion de la

informacion mediante la metodologia utilizada.
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Anexos

Uso y percepcion de la banca electronica en el Banco Popular

Instrucciones: Marque con una X la opcion que mejor refleje su opinion o experiencia. Este
cuestionario es anénimo y sus respuestas seran tratadas con total confidencialidad.

Seccion 1. Datos generales (opcional)
1. Edad:

2. Género:
[ Masculino OO Femenino [ Otro

3. Nivel educativo:

[J Secundaria [0 Técnica/tecnolégica [1 Universitaria [J Posgrado

4. (Con qué frecuencia utiliza servicios de banca electronica?
] A diario [J Semanalmente [ Ocasionalmente [] Nunca

Seccion 2. Accesibilidad a 1a banca electronica

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

item Afirmacién 12345
5  Accedo facilmente a los cajeros automaticos del Banco Popular. ooooo
6  Laaplicacion movil del banco es accesible desde mi dispositivo. ooooo

La pagina web del Banco Popular carga correctamente y es facil de
7 pag p & Y ooood
localizar.
2 Considero que tengo acceso a internet suficiente para usar la banca
electronica.

oOooon



Seccion 3. Facilidad de uso

item Afirmacién

9  Navegar en la plataforma web del banco es intuitivo.

10  Laapp movil del banco es facil de usar.

11 Los cajeros automaticos presentan instrucciones claras.

12 Encuentro facilmente las funciones que necesito al usar la banca electronica.

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

Los cajeros automaticos (ATM) estan bien ubicados y su interfaz es facil
de usar.

Seccion 4. Percepcion de seguridad
item Afirmacién 1

Me siento seguro al usar la banca

13 . . O
electronica.
14 Confio en que mi informacién personal 0
esta protegida.
El banco ofrece métodos adecuados de
15 autenticacion (contrasenas, tokens, O
etc.).
16 He tenido experiencias negativas con [ Nunca [J Raramente [ Algunas

fraudes o problemas de seguridad. veces L] Frecuentemente [] Siempre

Seccion 5. Satisfaccion y disposicion a recomendar

Item Afirmacion

17  Estoy satisfecho con el funcionamiento general de la banca electronica.
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Item Afirmacion

18

19

20

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

Recomendaria a otras personas el uso de la banca electronica del Banco
Popular.

Considero que los beneficios superan los riesgos del uso digital.
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