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Resumen

La satisfaccion de los consumidores en el uso de la banca electronica ha experimentado un gran
crecimiento significativo ofreciendo al cliente la conveniencia de realizar transacciones bancarias
desde la comodidad de su dispositivo electronico. El presente estudio tiene como objetivo analizar
la satisfaccion de los consumidores en el uso de la banca electronica. Para ello, la investigacion
se establece con un enfoque fenomenoldgico cualitativo, con disefio en investigacién accion-
participativa. Esta investigacion permitié conocer la satisfaccion del consumidor en la banca
electronica por medio de la recoleccion de datos de fuente primaria contando con una poblacion

de 52 estudiantes universitarios de la UMECIT en diferentes carreras, a través de en una encuesta
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como técnica de recoleccion de datos. Como resultados, se determind que la banca electronica
para mantener y mejorar la satisfaccion del cliente, las instituciones financieras deben mantener
altos estandares de seguridad, brindar una experiencia en linea fluida y ofrecer un soporte eficiente.
En ultima instancia, la satisfaccion del consumidor en la banca electronica no so6lo depende de la
funcionalidad de las plataformas, sino también de la confianza que se establece entre los usuarios
y las instituciones financieras en la era digital, a medida que la tecnologia contintia transformando
la manera en que se realizan transacciones bancarias, se torna un positivismo en la percepcion de

los usuarios.

Palabras clave: banca electronica, calidad de servicio, confianza, experiencia, satisfaccion.

Consumer satisfaction in the use of electronic banking: adoption of technological tools

Abstract

Consumer satisfaction in the use of electronic banking has experienced significant growth by
offering the customer the convenience of banking transactions from the comfort of their electronic
device. The present study aims to analyze consumer satisfaction in the use of electronic banking.
For this purpose, the research is established with a qualitative phenomenological approach, with an
action-participatory research design. This research allowed to know the consumer satisfaction in
electronic banking through the collection of primary source data with a population of 52 university
students of UMECIT in different careers, through a survey as a data collection technique. As
results, it was determined that electronic banking to maintain and improve customer satisfaction,
financial institutions must maintain high security standards, provide a seamless online experience
and offer efficient support. Ultimately, consumer satisfaction in e-banking depends not only on the
functionality of the platforms, but also on the trust that is established between users and financial
institutions in the digital age, as technology continues to transform the way banking transactions

are conducted, it becomes a positivity in the perception of users.

Keywords: e-banking, quality of service, trust, experience, satisfaction.

1. INTRODUCCION

La satisfaccion de los consumidores en el uso de la banca electronica en Panama es un tema
fundamental que se busca informar, puesto que la tecnologia y la banca han crecido de la mano
en pro de satisfacer a los consumidores. Actualmente se vive en un mundo revolucionado por
la tecnologia, que cada dia sigue teniendo més y mds avances, de ahi la necesidad de vivir a
la vanguardia. Por eso, la banca tradicional ha evolucionado en su constante busqueda de un

mejor servicio al cliente., aun no se sabe cuales de los nuevos hébitos seran permanentes y cuales
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desapareceran en el avance y cambios tecnoldgicos.

Esta investigacion se desarrollara de la siguiente manera, en el capitulo 1 se realiza el
planteamiento del problema, formulacion interrogantes, justificacion y delimitacion. En el capitulo
2 se vera, los antecedentes investigativos de los diversos autores, bases tedricas con sus respectivas
dimensiones las cuales son: satisfaccion de los clientes, el futuro de la banca electronica, experiencia
del usuario en la satisfaccion con la banca electronica. En el capitulo 3 se encuentra la metodologia
de la investigacion en la cual se analizan los métodos y procedimientos utilizados para conocer la

satisfaccion de los consumidores en cuanto al uso de la banca electronica.

* Justificacion

El proposito de este estudio es dar a conocer sobre el uso de la banca electronica ya que cada
vez mas consumidores valoran la comodidad, la rapidez y la eficiencia de este servicio. Asimismo,
se busca que mas personas, especialmente en areas rurales y menos atendidas, tengan acceso a

servicios bancarios sin tener que movilizarse hacia las entidades en busca de soluciones.

Tedricamente, el trabajo permitira tener una vision mas clara de lo que esté sucediendo con el uso
de la banca electronica por parte de los clientes en Panama. Para que la banca electronica continue
creciendo y evolucionando, los bancos deben esforzarse constantemente por mejorar y satisfacer

las expectativas de los clientes, haciendo frente a las nuevas tecnologias que van surgiendo.

Descripcion de la tematica o problema de la investigacion

En la era digital, la banca electronica ha experimentado un crecimiento significativo, ofreciendo
a los clientes la conveniencia de realizar transacciones bancarias desde la comodidad de sus
dispositivos electronicos pero es cuestion de tiempo que los bancos puedan entender el concepto

finanzas personal online para lograr que estos servicios evolucionen en internet consecuentemente.

Lo que hasta hace poco la banca online no ha sido capaz es de ayudar a sus usuarios a poder
tomar decisiones de manera facil e intuitiva sobre su dinero (Romero, 2013), esto quizas se deba al
desconocimiento por parte de los usuarios de la banca electrénica, inexperiencia en el manejo de
internet o carencia de equipo de computacion, por lo tanto, hay que atender las necesidades de los
clientes todos los dias y brindarles herramientas financieras para que de una forma el cliente pueda

tomar decisiones sobre la fluctuacion del su dinero.

Muchas entidades estan haciendo de sus aplicaciones de banca electronica una herramienta
diferenciadora respecto al resto de sus competidores, de manera que muchos clientes deciden su

entidad de referencia precisamente por este tipo de servicios (Liébana, 2014). Por consiguiente,
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estas aplicaciones se han convertido en un servicio determinante para conseguir la fidelizacion de
los clientes y a su vez la satisfaccion de los mismos, consiguiendo una mayor vinculacion, de ahi la

importancia para cumplir las expectativas que los usuarios manifiestan en el uso de la banca virtual.

* Formulacion de interrogante

Hay muchas ventajas y desventajas en cuanto al uso de la banca electronica, ya sea la seguridad,
la comodidad, desconocimientos y limitantes en cuanto a no contar con equipos de computacion,
a partir de la problematica planteada se derivan las siguientes interrogantes: ;Como influyen las
experiencias previas de los consumidores en su nivel de satisfaccion? y ;Qué métodos utilizan
los bancos para medir la frecuencia que sus cliente utilizan el servicio de la banca electrénica en

Panama?

* Objetivo
El objetivo del estudio fue: Analizar la satisfaccion de los consumidores en el uso la banca

electronica en Panama.

* Antecedentes investigativos

En este contexto, el articulo pretende profundizar en el andlisis de la satisfaccion de los
consumidores en el uso de la banca electronica, para ello, tratara de mostrar como se desarrolla el
proceso de intencion de uso de los servicios financieros en linea de una institucion bancaria a partir
de la confianza en los servicios ofertados y del proveedor en el contexto de un pais desarrollado,
con base a lo planteado se describen algunas investigaciones que serviran de apoyo para el presente

estudio.

Cjahua y Valdez (2020), realizaron un estudio titulado “La banca electronica y la satisfaccion
del cliente en el banco Scotiabank, distrito del RIMAC, 2019, para optar al titulo de licenciados en
Administracion de la Universidad del Norte en Pera. La investigacion tuvo como objetivo analizar
la relacion entre la banca electronica y la satisfaccion del cliente en el Banco Scotiabank, distrito
del Rimac, 2019. La metodologia de esta investigacion contd con un enfoque cuantitativo, de tipo
descriptivo correlacional, disefio no experimental y corte transversal. La técnica de recopilacion de
informacion usada fue la encuesta, la cual fue aplicada a 250 clientes de la entidad en mencion. Las
conclusiones de la investigacion sefialan una fuerte relacion existente entre las variables de estudio,
mas aun, las dimensiones expectativas, percepcion y calidad percibida de los clientes muestran una
clara relacion dependiente del servicio que se ofrece a través de la banca electronica en el que se

involucra la accesibilidad, rapidez y seguridad.
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Con relacion a lo planteado por los autores se entiende que en base a la primera impresion que
tenga el cliente en el uso de la banca electronica servird para saber si el cliente sigue usando los
servicios del banco o no, factores estos que se vinculan en la investigacion en proceso, ya que se
busca el efecto positivo en el cliente para medir la leal y fidelidad ante la entidad bancaria que

pertenece.

En este mismo orden de idea, se ubica la investigacion de Torres y Luna (2017), titulada
“Evaluacion de la percepcion de la calidad de los servicios bancarios mediante el modelo
SERVPERF”. El prop6sito de este articulo fue evaluar la calidad de los servicios que prestan los dos
bancos mas importantes que operan en México. La estrategia metodologica de esta investigacion
consistio en la aplicacion de una version modificada del modelo SERVPERF, uno de los mas
importantes en este tipo de estudios, el cual valora las percepciones de los clientes con base en
cinco criterios: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Los
resultados encontrados sefialan que, en términos generales, la valoracion de los clientes de ambos
bancos respecto a sus servicios es alta, lo que se podria explicar por el establecimiento de parte de

los usuarios de expectativas muy bajas de acuerdo a variables socioeconémicas especificas.

El aporte del presente estudio, radica en que la variable objeto de estudio adquiere relevancia y
pertinencia con la investigacion llevada a cabo, asimismo, permite por medio de las conclusiones
contrastar los resultados en la aplicacion de la satisfaccion de los clientes en el uso de la banca

electronica.

Finalmente, se ubica la investigaciéon de Martinez (2019), quien estudié las “Incidencia del
sistema de filas en el nivel de satisfaccion de los clientes y usuarios del Banco Davivienda Sede
la Plata - Huil, en Panama. En esta investigacion se realizé un estudio descriptivo, que buscéd
determinar la incidencia del sistema de filas en el nivel de satisfaccion de los clientes y usuarios del
Banco Davivienda Sede La Plata H. Se tuvo en cuenta una poblacion de 200 personas, por medio
de una entrevista semi-estructurada y un estudio de calidad realizado por nuestra direccién general
en el 2014. Los datos analizados sugirieron que los usuarios, se encuentran inconformes con la
implantacion de la fila preferencial, porque la consideran discriminatoria y que vulnera el derecho
a la igualdad, lo cual incide directamente sobre el nivel de satisfaccion, afecta el valor de fidelidad

y el prestigio de la sucursal.

Esta investigacion le aporta al actual estudio la importancia de mejorar la gestion al cliente
para mejorar la experiencia en banca digital, por lo cual este estudio apoya las premisas objeto

de estudio la cual resalta la importancia de promover las herramientas tecnologicas en el ambito
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bancario de Panama para la satisfaccion los usuarios.

* Breve desarrollo teorico y conceptual

El uso de nuevas tecnologias es particularmente importante en el sector bancario porque permite
a las empresas financieras conocer las preferencias de cada cliente, entre ellas estdn: acceder a un
sistema en linea para realizar transacciones, revisar sus cuentas, solicitar créditos y administrar sus
tarjetas, entre otras operaciones, debido a que cuentan con sistemas que retienen toda la informacion
que busca el usuario al conectarse con la entidad. De este modo, las entidades van conociendo cada
vez mejor al consumidor, y asi pueden ofrecerle productos y servicios personalizados que pueden

interesarle en cada momento.

Satisfaccion de los consumidores

En Panamé, los usuarios de la banca electronica estan muy satisfechos. Esto se debe a que la
mayoria de los bancos en el pais han invertido en tecnologia y seguridad para ofrecer una experiencia
segura y fiable a sus clientes. Por su parte, los usuarios valoran la comodidad y conveniencia
de poder realizar diferentes transacciones desde su computadora o dispositivo mévil, sin tener
que acudir fisicamente a una sucursal bancaria. La banca electronica les permite acceder a su

informacion financiera en tiempo real, lo que les facilita la toma de decisiones.

Elementos que conforman la satisfaccion del cliente. En la actualidad, la satisfaccion al
clientes se ha convertido en un objetivo para todas las organizaciones, sin embargo no todas lo han
logrado, a continuacion se presentan algunos elementos importantes (Hammond, 2023):

1. Marca: este elemento representa tu negocio, la imagen que proyecta, la personalidad que

interactua con los usuarios y los clientes.

2. Producto o servicio: es el producto o servicio que un cliente adquiere de tu negocio. Implica
las caracteristicas, los beneficios y la promesa que se hace a los clientes potenciales. El
producto o servicio que un cliente adquiere detona conceptos y emociones que seran clave
para el nivel de satisfaccion.

3. Calidad: la calidad es un elemento fundamental para la satisfaccion del cliente.
Expectativas: es un elemento clave para la satisfaccion del cliente. Se trata de lo que los
clientes esperan de tu marca, del producto o servicio que estan adquiriendo.

5. Nivel de satisfaccion: este es el elemento que se da como resultado de un proceso complejo

y multifactorial cuando un cliente ha adquirido un producto o servicio.

Modelos de satisfaccion del cliente. La gestion y control de calidad se vuelven piezas clave

para una organizacion, ya que los sistemas y métodos que se utilicen buscaran en todo momento
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la satisfaccion de los clientes (Hammond, 2023), a continuacién se describen algunos modelos

importantes a considerar:

Modelo de confirmacion de expectativas: es un modelo tradicional, aunque limitado, porque
conceptualiza la satisfaccion como el resultado de la comparacion que haga una persona con base

en sus experiencias y la realidad que percibe.

Modelo de des confirmacion de expectativas: en esta concepcion no basta con cumplir las
expectativas, sino que hay una evaluacion por parte del cliente sobre el producto o servicio que

adquirié segn pardmetros propios y los estandares que tiene al respecto.

Modelo ECSI: este modelo contempla elementos en constante interaccidn que generaran un
nivel de satisfaccion del cliente. En un esquema tradicional se considera lo siguiente: imagen,

expectativa, calidad del servicio, calidad del producto, valor percibido, satisfaccion, fidelizacion.

Modelo personolégico: este modelo describe diferentes etapas por las que pasa un cliente hasta
estar satisfecho con su compra. Por ello, una marca deberia acompaiiar al cliente enfocdndose en la

orientacién motivacional para generar una percepcion positiva.

Indicadores de medicion de satisfaccion del cliente. Los indicadores generales de satisfaccion
permiten conocer el nivel de satisfaccion de los clientes, entre los cuales puedes hallar el NPS o Net
Promoter Score, se obtienen a partir de preguntas basicas y sirven para conocer de forma directa y

en voz del propio comprador sobre su experiencia de compra (Hammond, 2023).

Tasa de conversion: este indicador te permitird conocer cuantas de las visitas que recibes en tu
sitio se convierten en compradores. La tasa de conversion puede variar dependiendo del objetivo

que deseas alcanzar, por ejemplo: aumentar el nimero de suscripciones, descargas y otros aspectos.
Calificacion de satisfaccion del cliente (CSAT): este indicador te permite conseguir una
calificacion de tus clientes mediante el uso de preguntas directas en las que el cliente podré calificar

su nivel de satisfaccién en una escaladel 1 al 5o0del 1 al 10.

Encuesta después de un chat: otro método para medir la satisfaccion del cliente es por medio de

una encuesta en el chat de tu sitio web.

Indicadores de la red social o social media monitoring: Las redes sociales se han convertido
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en una fuente para saber qué piensan los consumidores de tu marca. Esto no solo implica revisar
los mensajes o comentarios que las personas te dejen; también significa que hards una vigilancia

completa de las redes sociales que use tu marca - Facebook, Twitter o Instagram y otras.

Se entiende que para satisfacer a los clientes se debe evaluar una serie de procesos entre ellos los
elementos, los cuales estan la marca, producto o servicio, calidad, rendimiento, oferta, percepcion,
expectativas, experiencia, comparacion, nivel de satisfaccion. Cada uno de estos elementos debe
aplicarse en la empresa para tener una comunicacion cercana con los consumidores, en este caso en
el uso de la banca electronica. Otro punto importante son los modelos de satisfaccion del cliente,
la cual se utiliza para saber qué tan feliz es el cliente con la utilizacion de los productos o servicios

bancarios.

El futuro de la banca electronica

En los préximos afios, la banca se apoyara cada vez menos en la presencia fisica para dejar paso
aun uso creciente de estos servicios a través de dispositivos electronicos y para ello “los neobancos
han emergido en los ultimos afios dentro del sector financiero posiciondndome como una nueva
generacion de compaiiias que ofrece sus servicios de manera cien por ciento digital, transformando

por completo la realidad bancaria (Ruiz, 2022)

Tecnologia como base del futuro de la banca. La digitalizacién ha influido radicalmente la
forma en que las personas interactian y hacen negocios en la actualidad. Los avances en la tecnologia
bancaria no se quedan atras y repercuten en el presente y futuro de los servicios financieros en todo
el mundo. Los consumidores mas jovenes crecieron casi en su totalidad dentro de un mundo digital.
De hecho, esta generacion utiliza un teléfono inteligente para administrar cualquier aspecto de sus

vidas, incluidos los temas financieros (Molina, 2023) .

Desafios de la banca tradicional. Actualmente, la banca tradicional esta enfrentando diversos
desafios, debido a que los clientes demandan mejores experiencias digitales. Desde hace casi diez
afios, Latinoamérica ha sido catalogada como una region fintech, para la banca tradicional esto

supone el riesgo de perder a sus clientes si no se ajustan a ella.
Desafios del sector fintech. Confianza: Cuidar un valor muy dificil de conseguir y realmente
sencillo de perder es un reto del sector bancario del futuro, asi como una cuenta pendiente de

muchas empresas fintech.

Regulacion: abundan leyes antiguas que no han sido adaptadas a los tiempos que corren.
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Muchas veces se regula hablando de entidades de crédito, dejando fuera de la regulacion las nuevas

compaiiias que no forman parte de las normativas.

En resumen, la tecnologia en los bancos serd la principal herramienta que utilizaran los
consumidores para mayor facilidad y rapidez en el uso de servicios financieros, ya que la mayoria
de los clientes utilizan dispositivos moviles para mayor comodidad a la hora de hacer transacciones.
En cuanto al fintech se entiende que es la unidon de la tecnologia y los servicios financieros, el
apoyo y adopciodn de esta tecnologia por parte de los bancos serd decisivo mas que todo para que
sigan siendo viables, ya sea ofreciendo servicios novedosos, volver mas accesibles los productos

financieros u ofrecer mejores soluciones a los clientes mediante el uso de la tecnologia.

Experiencia del usuario en la satisfaccion con la banca electronica

Desde la década de los noventa hasta la actualidad la banca electrénica se ha convirtido en uno
de los principales canales de distribucidon para las entidades financieras. Para Liébana (2014),
“en la actualidad la mayoria de las entidades ofrecen a sus clientes la posibilidad de acceder a
la mayoria de sus servicios por este canal”, en este sentido, es importante analizar los factores

determinantes en la experiencia con los usuarios.

Analisis de la satisfaccion del cliente financiero. El estudio de la satisfaccion tiene sus origenes
en las investigaciones de Cardozo (1965) y Howard y Sheth (1969), donde se analiza la influencia
de las expectativas sobre la satisfaccion (Moliner, 2004; Campo y Yagiie, 2009). Por lo que se
conisdetan el punto de partida hacia la satisfaccion, indagando desde sus origenes y consecuencias

en relacion a los clientes.

La orientacion de la banca electrénica hacia la satisfaccion al cliente. Bhattacherjee (2015)
plantea la necesidad de retener a los clientes actuales mejorando la calidad del servicio para de esta
forma incrementar la lealtad hacia la empresa o marca y favorecer la recompra posterior. De esta
manera, el autor desarrolla un modelo que persigue identificar los antecedentes de las intenciones
de recompra, desde una perspectiva de la gestion de las relaciones con el cliente (Customer
Relationship Management, CRM).

El efecto moderador de la experiencia con el servicio electréonico. Li¢bana (2014),
manifiestan que “la experiencia positiva de una persona hacia un objeto en el pasado influira de
manera decisiva en su comportamiento”. En este sentido, la experiencia del usuario también tendra

repercusiones en la banca electronica.
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En resumen, desde la llegada del internet ha habido un gran cambio en cuanto el uso de la banca
electronica, en cuanto a la experiencia del usuario antes tenian que asistir presencialmente con
largas filas a hacer sus debidos procesos ya sea para pedir préstamos, tarjetas de crédito, enviar
dinero entre otras cosas. Hoy en cambio con tener un teléfono o una computadora se puede hacer
€s0, y otras cosas mas, desde la comodidad de la casa. Esto es gracias a que las diferentes entidades
bancarias entienden que el nivel de satisfaccion de los clientes tiene una relacion directa con la
atencion a las interacciones mas relevantes, cuya buena resolucion multiplica la satisfaccion de
los clientes y su fidelidad, por lo que entre mas rapido y eficaz sean en cuanto al uso de servicios

electronicos, mayores consumidores estaran satisfechos.

2. METODOLOGIA

Este estudio tiene un enfoque fenomenologico cualitativo, con un nivel descriptivo ya que permitid
conocer la satisfaccion del consumidor en el uso de la banca electronica. “La fenomenologia de
acuerdo a Castillo (2020), “es el estudio de lo que se da a si mismo en la experiencia prepredicativa”,
en este sentido, se basa en mostrar el presente y el futuro de la banca electronica en cuanto a la

satisfaccion del cliente desde la experiencia de los usuarios.

Por otra parte, para este estudio se considero el disefio es de investigacion accion-participativa,
la cual busca comprender y resolver problematicas especificas de una colectividad vinculadas a
un ambiente (Herndndez, Fernandez y Baptista , 2014), otras aproximaciones dadas a este tipo
de estudio es que “es un disefio en el que explicitamente queda manifiesto que ni el investigador,
ni la investigacion son neutrales, es una investigacion que se alia con los menos favorecidos y el

investigador es un catalizador que estimula la transformacion y el cambio social (Restrepo, 2014).

En cuanto a la recoleccion de la informacion, el trabajo se enfocd en la recoleccion de datos a
través de la técnica de la encuesta, la cual se hizo con el fin de conocer su satisfaccion en el uso de
la banca electronica, considerando al grupo de estudiantes del cuarto cuatrimestre de la licenciatura
en banca y finanzas como poblacion objeto de estudio, de los cuales se recogieron los datos
necesarios para establecer un analisis de la problematica estudiada, entiende que La recoleccion de
los datos esta orientada a proveer de un mayor entendimiento de los significados y experiencias de
las personas (Herndndez, Fernandez y Baptista , 2014), aunado a lo anterior, los autores tambien
hacen referencia que en los estudios cualitativos “la verdadera respuesta y que constituye una de
las caracteristicas fundamentales del proceso cualitativo es: el propio investigador”

3. RESULTADOS Y DISCUSION

Una banca electrénica no puede ser operativa sin implementar estrategias que permitan

mejorar la experiencia del cliente: Cuando un usuario hace uso de la banca en linea, lo ideal es
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que su experiencia sea lo mas satisfactoria posible. Mantener como prioridad la transformacion
digital: Si de estrategias bancarias se trata, la transformacion digital debe seguir formando parte
de las instituciones financieras. Por consiguiente, la banca electrodoméstica debe apoyarse en la
innovacidn y en las nuevas tecnologias para la optimizacion de los servicios financieros ofrecidos

a los clientes. Soluciones bancarias personalizadas.

De acuerdo al estudio se determind que el panameno se ha vuelto mas digital, incluso para
pagar, enviar dinero y realizar sus consultas financieras, datos que revela la Revista Financiera
de panama, donde hace mencién a que los “datos de la Superintendencia de Bancos de Panama,
revelan que el uso de las aplicaciones moviles o también conocido como la banca movil en los
teléfonos inteligentes, se ha incrementado en los ultimos cuatro afios” (Martes Financiero, 2023).
Esto indica que ciertamente, existe un gran influencia en las expectativas de los usuarios en el uso
de banca electrdnica, ya que el uso de los equipos electronicos moviles ha hecho mas facil el acceso

a la banda digital.

4. CONCLUSIONES

En base a la informacion proporcionada, se puede concluir que hay diferentes estudios
proporcionan informacion al acceso de los servicios financieros para mejorar la calidad de vida de
las personas e impulsa el desarrollo econdmico de los paises. El uso de banca electronica por parte
del cliente de las entidades financiera, ha sido considerado un importante avance en la tecnologia
y la informacién, siendo analizado en profundidad a través de diferentes estudio y modelos de
comportamiento. Con el objetivo de analizar la satisfaccion de los consumidores en el uso la banca
electronica en Panamad, es un tema fundamental que se quiere informar, puesto que la tecnologia y

la banca han crecido de la mano en pro de satisfacer a los consumidores.

De los datos obtenidos de los 51 estudiante universitarios se concluyd que el 45% estan
satisfecho frecuentemente, lo que indica, por lo tanto, que la banca electronica es confiable con
la tasa del resultado. Una banca electronica no puede ser operativa sin implementar estrategias
que permitan mejorar la experiencia del cliente, cuando un usuario hace uso de la banca en linea,
lo ideal es que su experiencia sea lo mas satisfactoria posible. Otro punto importante a considerar
en el estudio es mantener como prioridad la transformacion digital, como estrategias bancarias,
para que la transformacion digital deba seguir formando parte de las instituciones financieras.
Por consiguiente, la banca debe apoyarse en la innovacion y en las nuevas tecnologias para la
optimizacion de los servicios financieros ofrecidos a los clientes, asi como soluciones bancarias

personalizadas para el beneficios de sus usuarios.
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