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Introduction
La llegada del internet y las tecnologías de la información ha permitido a los bancos y usuarios

tener acceso a la información y servicios, representa un ahorro de tiempo y dinero, al poder

realizar diversas operaciones desde cualquier lugar donde se cuente con conexión, al mismo

tiempo, representa una disminución de costos para los bancos al permitir tener una mayor

capacidad de atención de clientes, mayor oferta de productos y servicios personalizados, es por

ello necesario establecer estrategias para que los bancos consideren el uso de la banca electrónica

como una ventaja competitiva.

Se llevó a cabo esta investigación con el fin de poder identificar aquellas estrategias que permitan

incrementar el uso de la banca electrónica. Se empleó un enfoque metodológico considerando un

análisis descriptivo de tipo cuantitativo, para la selección de la muestra, se consideró una

representativa probabilística estratificada no proporcional, de tal forma que, la encuesta se aplicó

a personas de la ciudad de Xalapa, Veracruz México, mayores de 18 años y que tengan

contratados productos con alguna institución bancaria, dentro del diseño de la investigación, se

realizó la aplicación de una encuesta estructurada y semiflexible, y con base en los resultados

obtenidos, se desarrollan matrices de gestión estratégica, las cuales permitan determinar de forma

objetiva estrategias viables.



Methodology 

La investigación inició con un análisis descriptivo, a partir del cual se buscó describir de modo
sistemático la percepción de los usuarios de la banca electrónica, para terminar con el desarrollo de
matrices de gestión estratégica que permitan no sólo una interpretación fenomenológica sino también,
crear, evaluar y elegir estrategias encaminadas a incrementar el uso de la banca electrónica.



Results

A partir de las encuestas aplicadas, se determinó que el 23.33% no cuentan con banca electrónica y
un 76.67% si la tienen contratada de los cuales, el 82.76% si hace uso de ella y solo el 17.24% no.

Es posible considerar que, aquellas personas que no la utilizan es debido a que prefieren realizar las
operaciones personalmente (33.33%), les genera desconfianza (33.33%) o bien, desconocen la forma
de utilizarla (16.7%) y se les facilita hacer uso de otros medios (16.7%).

Como parte del tercer estrato definido en la investigación, se encuentran las personas que tienen
banca electrónica y hacen uso de ella. Aquí se puede observar que, las operaciones que mayormente
se realizan son: consulta de movimientos, transacciones interbancarias y pagos de tarjetas bancarias;
y las que menos se efectúan son: pagos de servicios y, contratación y liquidación de inversiones.

Matriz de evaluación de los factores internos (EFI).

Se identificó seis fuerzas y siete debilidades dentro del mercado de la banca electrónica;
sobresaliendo el ahorro de tiempo que representa como la principal fuerza y, por otro lado, la
completa dependencia del internet como la principal debilidad.





Matriz de evaluación de
los factores externos
(EFE)

Mediante la matriz EFE, se
identificaron siete
oportunidades y siete
amenazas; de las cuales
destacan, como
oportunidad, el incremento
de la demanda de las
aplicaciones tecnológicas y
los navegadores de internet
por parte de las empresas y
las personas, y la
accesibilidad al internet. Y,
por otro lado, la amenaza
del incremento de los
fraudes cibernéticos en un
95% y la existencia de
diversos medios para
realizar operaciones
bancarias.



Matriz Interna-Externa (IE).

Mediante los índices obtenidos en las matrices anteriores, se tiene un valor de 2.58 para el eje de las
X (Matriz EFI) y un valor de 2.68 para el eje de las Y (Matriz EFE). Lo cual ubica al mercado de la
banca electrónica en el cuadrante V, donde se recomienda llevar acabo estrategias para “conservar o
mantener”. La penetración en el mercado y el desarrollo del producto son las dos estrategias más
utilizadas en este cuadrante.

Llevar a cabo estrategias de retención o mantenimiento, tiene por objetivo minimizar la pérdida de
clientes a través de su fidelización. Se debe ser consiente entonces que, más que incrementar su uso a
través de nuevos clientes, que terminen siendo usuarios de una sola vez; se debe buscar incrementar
el uso de la banca electrónica a través de la retención de los clientes actuales.



Matriz debilidades, oportunidades, fuerzas y amenazas (DOFA).

Considerando el enfoque de retención y mantenimiento sugerido en la matriz IE; es posible
establecer como objetivo principal incrementar el uso de la banca electrónica a través de los clientes
actuales. Bajo este enfoque, y a partir de los cruces de las oportunidades y debilidades del entorno
con, las fuerzas y amenazas presentes dentro de la banca electrónica, se proponen estrategias en la
matriz DOFA, encaminadas al incremento del posicionamiento de la banca electrónica.



Matriz de Estrategias

Matriz cuantitativa de la planificación estratégica (MCPE).

Con la finalidad de poder determinar el atractivo relativo de las estrategias anteriormente planteadas, 
se desarrolla la siguiente matriz MCPE, la cual permite valorizar las diversas opciones estratégicas y 
establecer su prioridad de ejecución.









Conclusions

A través del estudio y análisis es posible percatarse que, los factores individuales como son las
percepciones determinan la actitud del individuo frente a la banca electrónica, ya que de ella se
derivan una serie de componentes que tienen que ver con: el nivel de confianza (el 70.8% opinó que
le generaba desconfianza) y el grado de complejidad de la plataforma (29.2% no hace uso de
tecnologías de la información y por consiguiente se le facilitan otros medios). Esto implica que, la
banca debe hacer esfuerzo tanto de marketing como técnicos, para hacer más amigable la interacción
a través de la banca electrónica, al mismo tiempo que, disminuir los temores y desconfianza de los
usuarios.

Realizar mejoras a la plataforma, podría incidir de forma favorable en los usuarios menos capacitados
tecnológicamente, con lo cual se podría modificar la actitud de los usuarios, de manera tal que, se
sientan más seguros al utilizarla. Las entidades bancarias deben buscar configurar la página web o la
plataforma que utilicen, de forma tal que, se adapten de forma adecuada y permitan una experiencia
al cliente fluida e intuitiva, teniendo en cuenta que la naturaleza de este servicio es que, los usuarios
lleven a cabo por sí solos casi todas las operaciones. Por lo tanto, una forma más simple, que permita
a los usuarios lograr resultados tan rápido como sea posible, mejoraría su percepción tanto de los
usuarios actuales como de los potenciales.



No sólo se deben dar a conocer los beneficios que por sí sola genera la banca electrónica, si no
también, se debe buscar ofrecer beneficios únicos a las personas que hagan uso de ella, como son: la
retribución de un 10% sobre las transacciones realizadas, no pago de anualidad en tarjetas, entre
otros.

Otro punto que las instituciones bancarias deben tener en cuenta es la limitación que representa la
dependencia de la banca electrónica del internet síncrono. Por consiguiente, como parte de las
mejoras e innovaciones que se podrían incluir en el sistema de banca electrónica, es el poder realizar
movimientos u operaciones, sin necesidad de tener conexión a internet de manera síncrona, es decir,
para que el usuario no gaste en sus datos podrían quedar guardada la información del cuentahabiente
en la aplicación para que en el momento en que encuentra una conexión en una red inalámbrica local
pueda enviar los datos (algo similar a lo que hacen los encuestadores o proveedores cuando en una
comunidad no cuentan con internet); esto mejoraría la percepción de los usuarios potenciales quienes
verían esta innovación como algo conveniente y como consecuencia, una alternativa los canales de la
banca tradicional.
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