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Resumen 
 

La tecnología, el internet, las redes sociales han hecho que el mundo cambie, la información 

está al instante, los bancos no escapan a dicho movimiento. Esta investigación fue basada en 

escudriñar cuál es el nivel de aceptación de la banca digital en clientes del Scotiabank de la 

ciudad Santiago, identificar el nivel de uso, la facilidad con que es usada esta, de la misma 

manera medir el nivel de confiablidad, la seguridad de la plataforma digital al momento de ser 

utilizada. En relación a la metodología empleada, el enfoque empleado para dicha 

investigación fue el cuantitativo, ya que se utilizó la correlación y el análisis de los datos para 

probar los objetivos específicos, con base en la medición numérica y el análisis estadístico. 

Con relación al diseño, se utilizó el No Experimental, para los fines correspondientes no hubo 

manipulación de las diferentes variables que fueron medidas, el instrumento de recolección de 

datos fue mediante el cuestionario, aplicado a una muestra de doscientos clientes de la banca 

personal, se recolectaron los datos en los alrededores de las diferentes instituciones bancarias 

de la localidad. Una vez tabulados y graficados se procedió a la interpretación, análisis de los 

resultados, concluyendo que: un porcentaje importantes de clientes mayores de 45 años 

afirmaron que sí utilizan la plataforma digital. Indicaron que la plataforma es amigable y fácil 

de comprender, de usar, y que es de gran seguridad. De igual manera se hicieron las 

recomendaciones de lugar para mejorar las debilidades encontradas, como fue la percepción 

de usabilidad, el nivel de satisfacción, y de confiablidad. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

CONCLUSIONES 
 

 

En relación al objetivo específico número uno. Identificar el grado de conocimiento que tienen 

los clientes del Scotiabank sobre los servicios de banca digital ofrecidos por esta institución. 

En dicha tesis se identificó que el 86.5% dijo tener discernimiento de la plataforma. Otro 

aspecto importante que corroboró este objetivo fue lo relativo a los servicios digitales 

conocidos por los clientes, donde la consulta de saldos de cuentas ocupó la primera posición 

con un 32%, seguido de los estados de cuentas, transferencia de fondo, y pago de factura, con 

un 17.50% cada uno. 

 

Se concluyó que las estrategias desarrolladas por el Scotiabank para dar a conocer la 

plataforma digital, cumplieron su cometido. De hecho, se observa en los medios de difusión 

masiva y las redes sociales el empeño que los directivos de dicho banco están realizando para 

seguir dando a conocer la banca digital a nivel nacional. 

 

En el segundo objetivo específico. Evaluar el nivel de uso por parte de los clientes del 

Scotiabank de la banca digital ofrecida en la actualidad. El 83.50% respondieron utilizar la 

banca online, un 3% dijo utilizar tanto la plataforma digital como presentarse en las diferentes 

sucursales de la institución (presencial) 
 

Otros de los indicadores relacionado a la usabilidad es el referente a la facilidad en el manejo 

de los servicios digitales ofrecidos por el banco, el 83.50% manifestó manejar de manera 

efectiva la plataforma. 
 

De estos resultados se concluye que al entrar a la plataforma digital del Scotiabank, los 

clientes pueden realizar sus transacciones sin inconvenientes, navegar abiertamente, 

visualizando fácilmente cada los íconos buscados. Se corroboró lo antes dicho, al hacer 

referencia a la frecuencia de uso, donde el 68.86% de los encuestados afirmaron usarla 

siempre y casi siempre. 

 
 

El tercer objetivo específico. Determinar el nivel de confianza sobre la oferta de la banca 

digital que tienen los clientes del Scotiabank. 
 

Para poder concluir este objetivo se desglosó en varios indicadores, entre ellos: se midió el 

nivel de confianza relacionado con la seguridad de la plataforma digital, donde el 50.90% 

manifestó que es confiable, seguido del 26.35% que apuntó ser muy confiable, o sea un 

77.25% en ambas respuestas, apenas el 5.99% declaró ser nada confiable. 



 

 

En ese sentido el banco sigue teniendo buena reputación en cuanto a la seguridad cibernética, 

corroborado cuando a los encuestados se le preguntó si habían sido objeto de acciones 

fraudulentas en la plataforma digital por parte de delincuentes cibernéticos, el 94.61% contestó 

que nunca fueron objetos de fraude, a diferencia de un 5.99% que respondieron que sí. 

 
 

El nivel de confianza también fue el relacionado a la garantía brindada por el banco en 

relación a los servicios digitales ofrecidos, el 71.26% afirmaron ser muy bueno y bueno. De 

esta manera colocó el banco en una buena posición ante sus clientes. Sin embargo, se 

evidencia que hay debilidades que deben ser atendidas de inmediato, ya que el 25.15 % se 

consideran indiferentes ante el nivel de garantía, como el 3.59% lo catalogó de mala. 

 
 

El cuarto objetivo específico. Medir el nivel de satisfacción de los clientes del Scotiabank al 

uso de la banca digital. 
 

El 70.66% de los encuestados declararon estar muy satisfecho y satisfecho, de la usabilidad 

de esta modalidad de banca, sin embargo, el 23.95% declararon sentirse ni satisfecho ni 

insatisfecho, o sea indiferentes ante esta indagatoria, seguido de un 5.39% que declararon estar 

insatisfecho y muy insatisfecho. 

 

 

En relación al objetivo general, en el cual se propuso “Determinar el Nivel de Aceptación de 

la Banca Digital en los Clientes del Scotiabank de la Ciudad de Santiago, período enero-marzo 

del 2020, entre las inquietudes que propiciaron el desarrollo de esta tesis, fue lo relativo a las 

declaraciones hechas en el 2018 por el licenciado Ignacio Deschamps, ejecutivo presidente de 

banca internacional de esta institución, donde planteó que para el 2021 apenas el 10% de la 

población mundial estaría utilizando los servicios bancarios de manera presencial. 

 

 

De igual manera los datos ofrecidos por la Asociación de Bancos de la República Dominicana 

en el 2018, donde planteaban el incremento exponencial de la banca electrónica y digital, 

pasando de 245,873 transacciones a 963,455 del 2011 al 2017 en el país. En otro litoral, las 

inquietudes de miembros ejecutivos del banco intervenido de la ciudad de Santiago, los cuales 

manifestaron la inquietud de cómo responderían los clientes, de por si análogos en el uso de 



 

 

computadoras, medios electrónicos sofisticados, redes sociales a la implementación de esta 

modalidad de banca digital de manera definitiva. 

 

 

Las investigaciones realizadas concluyeron que el 86.50% de los usuarios utilizan los servicios 

digitales del Scotiabank de manera fácil y amigable. Dichos datos corroboran los ofrecidos por 

la Asociación de Bancos de la República Dominicana, (A.B.A), en cuanto al incremento del 

uso de la banca digital, al igual las aseveraciones hechas por Deschamps en el 2018, ya que la 

banca dominicana, entre estos el Scotiabank, se encaminan a pasos firmes a la usabilidad casi 

total de la plataforma digital. 

 
 

Los resultados analizados en dicha investigación hacen que se resalten la adaptación de los 

diferentes perfiles de clientes que utilizan la plataforma, como son: los análogos digitales, 

migrantes, nativos, entre otros, así como la confianza que brinda el banco a cada uno de ellos 

al momento de ingresar y navegar en dicho portal. 

 
 

Dichos niveles de aceptación también se sustentan en otros cimientos, tres de ellos ya fueron 

planteados en párrafos anteriores, otros son: la seguridad cibernética ofrecida en su 

plataforma, el seguimiento y solución a cualquier problemática de esa índole, el servicio 

recibido por representantes online del banco. Al conjugar todos resultados, hacen que el 

cliente del Scotiabank se sienta confiado y satisfecho. 

 
 

En otro orden, se concluye que un porcentaje importante de clientes manifestaron sentirse 

insatisfecho e indiferentes a esta modalidad, lo que enciende una alarma de mejoras al modelo 

de banca digital implementado por el Scotiabank. 

 

 

Al concluir de manera general esta tesis, la cual se basó en la investigación del nivel de 

aceptación de la banca digital de los clientes del Scotiabank de la ciudad de Santiago. Se 

evidenció que los usuarios de la banca personal aceptan la plataforma digital (banca digital) 

como una herramienta positiva, confiable y fácil de usar, para la realización de sus 

operaciones bancarias. 



 

 

Otros aspectos tomados en cuenta al momento de aceptar esta nueva modalidad de banca es la 

garantía que ofrece la institución en aspectos como ciberseguridad, desempeño de la 

plataforma, de la misma manera, la satisfacción que genera el servicio digital ofrecido. 
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