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RESUMEN 

Dadas las dinámicas de la sociedad de la información los servicios bancarios 

tradicionales requieren de ajustes en su modelo de servicio y la banca móvil se 

traduce en una alternativa. Por tal razón el objetivo de este documento es proponer 

un modelo de mejora mediante las percepciones de los gerentes de mercadeo 

contrastando necesidades de usuarios, el abordaje metodológico fue de carácter 

descriptivo; en el trabajo de campo se hicieron entrevistas a profundidad a personas 

líderes en banca y se contrastó con entrevistas a 256 usuarios; se evidencian las 

limitantes y ventajas del servicio y la necesidad de coexistencia entre distintas 

tecnologías de servicios. 
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ABSTRACT 

The dynamics of information society traditional banking services require adjustments 

to your service model and mobile banking results in an alternative. For this reason the 

aim of this paper is to propose a model for improvement through the perceptions of 

marketing managers contrasting needs of users, the methodological approach was 

descriptive; in fieldwork-depth interviews were conducted with people leading banking 

and contrasted with interviews with 256 users; the limitations and advantages of the 

service and the need for coexistence between different service technologies are 

evident.  
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