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Objetivos del estudio

Describir el perfil del cliente de la banca privada y de
las COAC segmento uno y dos.

Determinar el nivel de
satisfaccion de
clientes y socios con
respecto a la
confianza de la banca

electronica,

g

Identificar si los elementos de la confianza influyen en
la satisfaccién del cliente.

Determinar los niveles de satisfaccion de clientes y
socios.




Hipotesis
Ho1: La calidad del sistema no se

correlaciona con el nivel de satisfaccion
del cliente de la banca electronica.

Ho2: La calidad de la informacion no se
correlaciona con el nivel de satisfaccion
del cliente de la banca electronica.

Ho3: La calidad de servicio no se
correlaciona con el nivel de satisfaccion
del cliente de la banca electronica.

Ho4: Las caracteristicas de la tarea no se
correlacionan con el nivel de satisfaccion
del cliente de la banca electronica.

Hob5: El aseguramiento estructural no se
correlaciona con el nivel de satisfaccion
del cliente de la banca electronica.
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Ho: La
confianza no
impacta en
el nivel de
satisfaccion
del cliente
de la banca
electrdnica



Capitulo I: Generalidades
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Capitulo IIl: Marco Teorico

rd
Teorias Papers
e Influencia de la confianzay
Asimilacién — Contraste ~_/ satisfaccion del cliente en el uso de
Desempefio esperado y ¢l servicios bancarios por internet
/ La satisfaccion si influye en la intencién

percibido.
del uso y se favorece por la confianza,

facilidad de navegacién

Eleccion Racional y disefio.

Se elige una alternativa que
maximice la satisfaccion,
conducta dado por la confianzay
riqueza de las relaciones.

Los determinantes de la satisfaccion

con la banca electronica.

La satisfaccion del usuario sdlo esta dada
por el cumplimiento de sus expectativas
mas no por un valor agregado.

Variable independiente: Confianza Variable dependiente: Satisfaccion del cliente



Banca privada'y COAC

Organismo de controly supervision

Clientes - socios

Clasificacion

L
I Banca electronica
e




Modelo de éxito de los sistemas de informacion adaptado por

Geebren, Jabbary

Luo (2021)

Confianza

V Caracteristicas de
la tarea

Aseguramiento
estructural

Calidad del \
sistema

Calidad de la
A informacion

Calidad del
Servicio

7\

Satisfaccion del

cliente

\Y/
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Muestreo probabilistico estratificado.

Muestreo no probabilistico por juicio.
Parametro Representacion Valor i

Poblacion N 4921796 Estrato Identificacion N. poel:!f:-;c;n por Proporcion Muestra
Nivel de confianza z 1,9 1 Bancaprivada 3.337.718 68% 407
Probabilidad a favor P 0,5

2 COAC uno 1.200.537 24% 146
Probabilidad en contra Q 0,5 3 COAC dos 383541 8% 47
Error muestral E 0,04 Total 4.921.796 100% 600

>
Q

Enfoque cuantitativo, encuesta estructurada,
investigacion no experimental, tipo
correlacional.



Capitulo IV: Resultados

Perfil del cliente
Banca privada COAC uno COAC dos
Edad ] : )
Menor o igual a 27
*De 46 a 54 anos
Nivel de educacion
*Secundaria
Mestizo
Menor a $§425

Facilidad de uso de computador
Facilmente

Facilidad de uso de celular
Facilmente




Ha: La confianza impacta en el nivel de satisfaccion del cliente de la
banca electronica
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Caracteristicas de Calidad de la Calidad del Calidad del Aseguramiento
la tarea informacion sistema servicio estructural



Niveles de satisfaccion

. Muy insatisfecho o .Neutral . Satisfecho . Muy satisfecho

O °© &

47% 60% 49%

Banca COAC COAC
privada uno dos



Capitulo V: Propuesta

Edad
25 anos
Sexo
Mujer
Ocupacion
Asistente contable
Estado Civil

Soltera

Nivel Educativo

Tercer nivel

Maria Sanchez

Salir a caminar con sus perros.
Bailar fines de semana con
amigas.

Lleva un seguimiento de ingresos

¥y gastos.

Personalidad

Extrovertida

Emocional

Planificadora

Sensible

Objetivos

Ascender a la analista de Contabilidad.
Dejar de arrendar y tener casa propia.
Abrir su empresa de Asesoria Contable

Puntos de dolor

Bajos intereses de ahorro y altos
para préstamos.
Realizar tramites bancarios
presencialmente.
Situacion econémica actual

- Préstamos
- Formas de ahorrar el dinero
- Cémo acceder a la banca web/banca
movil
- Cé6mo bloquear tarjetas de crédito
Financiamiento para compra de casa

Pagina web
Instagram
Whatsapp

Facebook

Problema 1. Bajo porcentaje de clientes mayores a 27 anos, en la banca electronica.

Motivos de compra

Ahorro seguro
Inmediatez en servicios bancarios
Diversidad de servicios

Objeciones

*Los bancos muy pocas veces se preocupan
por la seguridad de los clientes.
*Prefiero ir al banco presencialmente porque
asi gestiono rapidamente mis procesos.
*Cuando uso la banca mévil se va el sistema

{Qué se le puede ofrecer?

Productos para ahorro y beneficios de estos.
Tutoriales sobre el uso eficiente de la banca
web/mévil,

Cartera de productos enfocado a mujeres
emprendedoras.



Crear conciencia de la adopcion de la banca electronica

Kit de agenda Orden de compra en Consultoria sobre
100 puntos supermercados educacion financiera
1000 puntos 2000 puntos

Apostamg

Asesoria para
emprendedores

Mayor a 5000 puntos



Crear conciencia de la adopcion de la banca electronica

Pagos Habilitados

EN TODO MOMENTO
RAPIDO
SEGURO

¢COMO 0 | control o
_ eva el contro
~HACERLO? desde tu celular

Consulta las nuevas funcionalidades

000|A
0oo| |
000

Cémodo y confiable



Problema 2.1. Los clientes de la banca electronica
no perciben el aseguramiento estructural como
muy satisfactorio

Persuadir al cliente sobre la relacion positiva entre el internet y la
banca electrénica
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Problema 2.2.Los clientes de COAC dos no perciben la calidad del
e servicio como muy satisfactorio
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CONTRASENA? Estimado cliente: Asegurese que al digitar

su usuario y contrasefia nadie lo observe.

Estimado Cliente: Asegurese que al digitar su usuario y
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Problema 3. Los niveles de satisfaccion de la banca electronica son menores
al 60%.

Transferencias, Seguridad
administracion de informatica,
! cuenta, claves e
S profesionaly g g 0 e g g s =
e actualizada personalizado )
atractividad cualquier entorno
momento y lugar confiable.

Acceso
conveniente,

Informacion Servicio seguro,
precisa, rapido,
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Capitulo VI

Conclusiones

Perfil 1: Mestizos menores de 27 anos, estudios de tercer nivel
e ingresos menores al SBU que usan con facilidad el celulary
computador.

Perfil 2: Mestizos entre 46 y 54 anos, estudios secundarios e
ingresos menores al SBU que usan con facilidad el celulary
computador.

La confianza si impacta positivamente en la satisfaccion del
cliente. Siendo lo mas relevante las caracteristicas de la tarea
con el 82%.

Se determind cinco niveles de satisfaccion, donde los niveles
bajos son resultado del efecto del aseguramiento estructural y
la calidad del servicio.

Recomendaciones

Acaparar a nuevos clientes, mayores de
27 anos y educarlos a fin de comunicar
las funciones y beneficios de la banca
electrénica mas mavil. De esta manera,
ellos podran adoptarlo y permanecer en
él.

Potenciar la percepcién que tiene el
cliente sobre el aseguramiento
estructural y la calidad del servicio.

Crear un reconocimiento para las
instituciones financieras a fin de que se
preocupen y velen aun mas por la
satisfaccion de sus clientes y socios.



