
 

 

�✁✂✄☎✆✝✂ ✞✟✠✡☛  

Estrategias para la captación y fidelización de usuarios 

 en un banco digital argentino.  

 

☞✌✍✎✏✑✒ ✓✔✕✖ ✓✗✘✙✚✏✚✛ ✜✗✢✣✗✤ ☞✏✥✙✦✤ 

✜✗✧✤✢✙✣✗ ✧✏ ☞✥✎✚✏✚✤✢✙✗★✚✩✏ ✪ ✫✚✏✗✏✬✗✤ 

 

✭✏✚✮✧✙✤✚✥✗✥ ✕✗★✚✑✏✗✌ ✥✧✌ ✯✚✢✑✙✗✌ 

✫✗★✍✌✢✗✥ ✥✧ ✓✚✧✏★✚✗✤ ✰★✑✏✩✎✚★✗✤ 

✱✗✏✢✗ ✫✧✛ ☞✙✲✧✏✢✚✏✗✛ ✳✴✳✵ 

 

 

 

 

✶✚✙✧★✢✑✙✗ 

✔✙✑✷✖ ✜✲✖ ✰✢★✸✧✮✗✙✙✣✗✛ ✜✗✙✣✗ ✹✧✌✦✏✖ 

 

✓✑✺✶✚✙✧★✢✑✙ 

✔✙✑✷✖ ✶✙✖ ☞✙✎✘✙✍✤✢✧✙✛ ✓✸✙✚✤✢✚✗✏✖ 



Estrategias para la captación y fidelización de usuarios en un banco digital argentino. 

 
 

�✁✂✄☎✆ ✝ ✞  
 

 

Contenido 

✟✠ ✡✄☛☞✆✌✍ ✌✎ ✆✏✑✎✒✄✆☞✓✑✆☛ .............................................................................................. ✔ 

✞✠ ✕✎☛✓✖✎☎ .................................................................................................................... ✗ 

✘✠ ✙☎☞✑✍✌✓✚✚✄✛☎ ................................................................................................................ ✜ 

✢✠ �✑✍✏✣✎✖✆ ✌✎ ✄☎✒✎☛☞✄✂✆✚✄✛☎ .......................................................................................... ✤ 

✔✠ ✥✓☛☞✄✦✄✚✆✚✄✛☎ .............................................................................................................. ✟✧ 

✔✠✟ ★✏✩✎☞✄✒✍ ✂✎☎✎✑✆✣ ✌✎✣ ✎☛☞✓✌✄✍ .............................................................................. ✟✧ 

✔✠✞ ★✏✩✎☞✄✒✍☛ ✎☛✪✎✚✫✦✄✚✍☛ ......................................................................................... ✟✧ 

✗ ✬✆✑✚✍ ☞✎✛✑✄✚✍ ............................................................................................................ ✟✟ 

✗✠✟ ✭✆☎✚✆ ✌✄✂✄☞✆✣ ...................................................................................................... ✟✟ 

✗✠✞ ✮✄☎☞✎✚✯☛ ............................................................................................................. ✟✞ 

✗✠✘ ✭✄✣✣✎☞✎✑✆☛ ✒✄✑☞✓✆✣✎☛ ............................................................................................. ✟✞ 

✗✠✢ ✬✆✑✰✎☞✄☎✂ ✏✆☎✚✆✑✄✍ ............................................................................................ ✟✘ 

✗✠✔ ✱☛☞✑✆☞✎✂✄✆☛ ✌✎ ✦✄✌✎✣✄✲✆✚✄✛☎ ✌✎ ✚✣✄✎☎☞✎☛ ............................................................... ✟✔ 

✗✠✗ ✕✎☎☞✆✏✄✣✄✌✆✌ ✳ ✏✎☎✎✦✄✚✄✍ ..................................................................................... ✟✗ 

✗✠✜ ★✑✂✆☎✄☛✖✍☛ ✌✎ ✚✍☎☞✑✍✣ ....................................................................................... ✟✜ 

✗✠✴ ✮★✵✶ ................................................................................................................ ✟✜ 

✗✠✤ ✮✓✎✑✲✆☛ ✌✎ �✍✑☞✎✑ .............................................................................................. ✟✴ 

✗✠✟✧ ✱☛☞✑✆☞✎✂✄✆☛ ✚✍✖✪✎☞✄☞✄✒✆☛ .................................................................................... ✟✴ 

✗✠✟✟✠ ✬✆✑✰✎☞✄☎✂ ✬✄✷ ✎☎ ☛✎✑✒✄✚✄✍☛ ............................................................................. ✞✧ 

✗✠✟✟✠✟ �✑✍✌✓✚☞✍ .................................................................................................... ✞✟ 

✗✠✟✟✠✞ �✑✎✚✄✍ ........................................................................................................ ✞✟ 

✗✠✟✟✠✘ �✣✆✲✆ ......................................................................................................... ✞✞ 

✗✠✟✟✠✢ �✑✍✖✍✚✄✛☎ ................................................................................................. ✞✞ 

✗✠✟✟✠✔ ✱☎☞✍✑☎✍ ✦✫☛✄✚✍ ............................................................................................ ✞✞ 

✗✠✟✟✠✗ �✎✑☛✍☎✆☛ ................................................................................................... ✞✘ 

✗✠✟✟✠✜ �✑✍✚✎☛✍☛ ................................................................................................... ✞✘ 

✗✠✟✟✠✴ �✑✍✌✓✚☞✄✒✄✌✆✌ ✳ ✚✆✣✄✌✆✌ .............................................................................. ✞✘ 

✗✠✟✞ ✸✄✚✣✍ ✌✎ ✒✄✌✆ ✌✎✣ ✪✑✍✌✓✚☞✍................................................................................. ✞✢ 

✜ ✬✎☞✍✌✍✣✍✂✫✆ .............................................................................................................. ✞✗ 

✜✠✟ ✵✄☛✎✹✍ ✌✎ ✣✆ ✄☎✒✎☛☞✄✂✆✚✄✛☎ ................................................................................. ✞✗ 

✜✠✞ ✱☎✦✍✺✓✎ ............................................................................................................. ✞✗ 

✜✠✘ ✮✓✎☎☞✎☛ ✌✎ ✄☎✦✍✑✖✆✚✄✛☎ ..................................................................................... ✞✗ 

✴✠ ✶☎✁✣✄☛✄☛ ✌✎✣ ☛✎✚☞✍✑✠ ....................................................................................................... ✞✴ 



Estrategias para la captación y fidelización de usuarios en un banco digital argentino. 

 
 

�✁✂✄☎✆ ✝ ✘  
 

✴✠✟ �✄☛☞✎✖✆ ✮✄☎✆☎✚✄✎✑✍ ................................................................................................. ✞✴ 

✁✑✁✦✄✚✍ ✂✄✟✠ ☎ ✙☎☞✎✑✖✎✌✄✆✚✄✛☎ ✦✄☎✆☎✚✄✎✑✆✠ .................................................................. ✞✴ 

✁✑✁✦✄✚✍ ✂✄✞✠✆ ✱☛☞✑✓✚☞✓✑✆ ☛✄☛☞✎✖✆ ✦✄☎✆☎✚✄✎✑✍ ✆✑✂✎☎☞✄☎✍ ✞✧✟ ........................................ ✞✤ 

✁✑✁✦✄✚✍ ✂✄✘✠✆ ✱☛☞✑✓✚☞✓✑✆ ☛✄☛☞✎✖✆ ✦✄☎✆☎✚✄✎✑✍ ✆✑✂✎☎☞✄☎✍ ✞✧✞✘ ...................................... ✘✧ 

✁✑✁✦✄✚✍ ✂✄✢✠✆ ✵✄☛☞✑✄✏✓✚✄✛☎ ✂✎✍✂✑✁✦✄✚✆ ✎☎ ✎✣ ✪✆✫☛✠ ....................................................... ✘✧ 

✁✑✁✦✄✚✍ ✂✄✔✠✆ ✙✖✪✍✑☞✆☎✚✄✆ ✑✎✣✆☞✄✒✆ ✌✎ ✣✆ ✑✎✂✄✛☎ ✚✎☎☞✑✍ ............................................... ✘✟ 

✁✑✁✦✄✚✍ ✂✄✗✠✆ ✙✖✪✍✑☞✆☎✚✄✆ ✑✎✣✆☞✄✒✆ ✌✎ ✍☞✑✆☛ ✑✎✂✄✍☎✎☛✝ ................................................ ✘✟ 

✁✑✁✦✄✚✍ ✂✄✜✠✆ �✆✑☞✄✚✄✪✆✚✄✛☎ ✎☎ ✎✣ �✭✙ ........................................................................ ✘✞ 

✁✑✁✦✄✚✍ ✂✄✴✠ ☎ ✵✄☛☞✑✄✏✓✚✄✛☎ ✂✎✍✂✑✁✦✄✚✆ ✌✎ ✣✆ ✪✍✏✣✆✚✄✛☎ ............................................. ✘✞ 

✴✠✞ �✑✄☎✚✄✪✆✣✎☛ ✏✆☎✚✍☛ ✎☎ ✎✣ ✪✆✫☛✠ ................................................................................ ✘✘ 

✴✠✘ ✙☎✚✣✓☛✄✛☎ ✦✄☎✆☎✚✄✎✑✆ ................................................................................................. ✘✢ 

✁✑✁✦✄✚✍ ✂✄✤✠✆ ✕✎✣✆✚✄✛☎ ✚✑✞✌✄☞✍☛ ✒☛ �✭✙ ✆ �✛✣✍ ✡✆☞✆✖ ................................................. ✘✔ 

✁✑✁✦✄✚✍ ✂✄✟✧✠✆ ✕✎✣✆✚✄✛☎ ✚✑✞✌✄☞✍☛ ✳ ✌✎✪✛☛✄☞✍☛ ✚✍☎☞✑✆ �✭✙ ✆ ✟✆✑✄✍☛ ✪✆✫☛✎☛ .................. ✘✔ 

✁✑✁✦✄✚✍ ✂✄✟✟✠✆ ✵✎☛☞✄☎✍ ✌✎ ✚✑✞✌✄☞✍☛ ✎☎ ✶✑✂✎☎☞✄☎✆ ....................................................... ✘✗ 

✁✑✁✦✄✚✍ ✂✄✟✞✠✆ ✶✚✚✎☛✍☛ ✆ ✄☎☞✎✑☎✎☞ ✦✄✩✍☛ ✪✍✑ ☞✎✚☎✍✣✍✂✫✆✠ ............................................. ✘✜ 

✁✑✁✦✄✚✍ ✂✄✟✘✠✆ ✟✎✣✍✚✄✌✆✌ ✖✎✌✄✆ ✌✎ ✏✆✩✆✌✆ ✎☎ ✄☎☞✎✑☎✎☞ ✦✄✩✍ ........................................ ✘✜ 

✴✠✢✠✆ ✱☎☞✄✌✆✌✎☛ ✌✎ ✚✍☎☞✑✍✣ ............................................................................................ ✘✴ 

✭✸✕✶ ....................................................................................................................... ✘✴ 

✴✠✔✠✆ ✭✆☎✚✍☛ ✌✄✂✄☞✆✣✎☛ ✳ ✮✄☎☞✎✚✯☛ ✎☎ ✎✣ ✪✆✫☛✠ ................................................................. ✢✘ 

✁✑✁✦✄✚✍ ✂✄✟✢ ✆ ✸✍✖✪✍☛✄✚✄✛☎ ✎✚✍☛✄☛☞✎✖✆ ✮✄☎☞✎✚✯ ✎☎ ✶✑✂✎☎☞✄☎✆ ................................. ✢✢ 

✴✠✗✠✆ ✸✭✠☛ ✳ ✸✟✠☛ ...................................................................................................... ✢✔ 

✁✑✁✦✄✚✍ ✂✄✟✔✠ ✆ ✵✎☞✆✣✣✎ ✸✭✠ ..................................................................................... ✢✔ 

✁✑✁✦✄✚✍ ✂✄✟✗✠ ✆ ✵✎☞✆✣✣✎ ✸✟✠ ..................................................................................... ✢✗ 

✴✠✜✠✆ ✸✍✖✪✍✑☞✆✖✄✎☎☞✍ ✌✎ ✣✍☛ ✪✆✂✍☛ ✖✄☎✍✑✄☛☞✆☛ ✎☎ ✎✣ ✪✆✫☛ ............................................ ✢✜ 

✁✑✁✦✄✚✍ ✂✄✟✜✠ ✆ ✸✆☎☞✄✌✆✌ ✌✎ ✍✪✎✑✆✚✄✍☎✎☛ ✪✍✑ ✖✎☛✠ ✸✆☎✆✣ ✖✄☎✍✑✄☛☞✆✠ ........................ ✢✴ 

✁✑✁✦✄✚✍ ✂✄✟✴✠ ✆ ✸✆☎☞✄✌✆✌ ✌✎ ☞✑✆☎☛✦✎✑✎☎✚✄✆☛ ✪✍✑ ✍✑✄✂✎☎ ✌✎ ✚✓✎☎☞✆✠ ✸✆☎✆✣ ✖✄☎✍✑✄☛☞✆ ... ✢✤ 

✤✠ ✱✣ ✭✆☎✚✍ ✌✎✣ �✍✣ .......................................................................................................... ✔✧ 

✤✠✟✠✆ ✡✄☛☞✍✑✄✆ ✳ ✌✄✑✎✚✚✄✛☎ ............................................................................................... ✔✧ 

✁✑✁✦✄✚✍ ✂✄✟✤✠✆ ✵✄✑✎✚☞✄✒✍☛ ✳ ✑✎☛✪✍☎☛✆✏✣✎☛ ✌✎✣ ✭✵� .................................................... ✔✟ 

✁✑✁✦✄✚✍ ✂✄✞✧✠✆ ✶✚✚✄✍☎✄☛☞✆☛ ✭✵� ................................................................................ ✔✞ 

✤✠✞✠☎ �✑✍✌✓✚☞✍☛ ✳ ☛✎✑✒✄✚✄✍☛ ✍✦✑✎✚✄✌✍☛ ........................................................................... ✔✞ 

✤✠✘✠✆ ✶☎✁✣✄☛✄☛ ✌✎ ✚✍✖✪✎☞✄✌✍✑✎☛ ✳ ✎☛☞✑✆☞✎✂✄✆☛ ✆✪✣✄✚✆✏✣✎☛✠ ............................................... ✔✔ 

✁✑✁✦✄✚✍ ✂✄ ✞✟✠✆ ✮✓✎✑✲✆☛ ✌✎ �✍✑☞✎✑ ............................................................................. ✔✔ 

✤✠✢✠✆ ✶☎✁✣✄☛✄☛ ✌✎ ✣✆ ☛✄☞✓✆✚✄✛☎ ✆✚☞✓✆✣ ✌✎✣ ✭✵� ................................................................. ✔✴ 

✤✠✔✆ ✶☎✁✣✄☛✄☛ ✑✎☛✓✣☞✆✌✍☛ ✌✎ ☞✑✆✏✆✩✍☛ ✌✎ ✚✆✖✪✍✠............................................................. ✗✔ 

✤✠✔✠✟ ✱☎✚✓✎☛☞✆ ✆ ✓☛✓✆✑✄✍☛ ✌✎ ✏✆☎✚✍☛ ✌✄✂✄☞✆✣✎☛✠ ........................................................ ✗✔ 

✟✆✑✄✆✏✣✎ ✟✝ ✱✌✆✌ .................................................................................................... ✗✗ 



Estrategias para la captación y fidelización de usuarios en un banco digital argentino. 

 
 

�✁✂✄☎✆ ✝ ✢  
 

✟✆✑✄✆✏✣✎ ✞✝ �✎✷✍ .................................................................................................... ✗✜ 

✟✆✑✄✆✏✣✎ ✘✝ ✡✓✂✆✑ ✌✎ ✑✎☛✄✌✎☎✚✄✆ ............................................................................. ✗✜ 

✟✆✑✄✆✏✣✎ ✢✝ �✎✑✒✄✚✄✍☛ ✑✎✣✎✒✆☎☞✎☛ ✪✆✑✆ ✎✣ ✓☛✓✆✑✄✍ .................................................... ✗✴ 

✟✆✑✄✆✏✣✎ ✔✝ ✠☛✍ ✪✑✄☎✚✄✪✆✣ ....................................................................................... ✜✧ 

✟✆✑✄✆✏✣✎ ✗✝ ✸✍✖✪✣✎✖✎☎☞✆✑✄✎✌✆✌ ............................................................................ ✜✞ 

✟✆✑✄✆✏✣✎ ✜✝ ✟✆✣✍✑ ☎✍✑✖✆☞✄✒✍ .................................................................................... ✜✞ 

✟✆✑✄✆✏✣✎ ✴✝ �✍☛✄✚✄✍☎✆✖✄✎☎☞✍ ✎☎ ✎✣ ✖✎✑✚✆✌✍ ........................................................... ✜✢ 

✟✆✑✄✆✏✣✎ ✤✝ ✶✪✪☛ ✖✁☛ ✓☞✄✣✄✲✆✌✆☛ ............................................................................. ✜✔ 

✟✆✑✄✆✏✣✎ ✟✧✝ ✸✆☎☞✄✌✆✌ ✌✎ ✆✪✪☛ ✓☛✆✌✆☛ ✎☎ ☛✄✖✓✣☞✁☎✎✍ ........................................... ✜✗ 

✟✆✑✄✆✏✣✎ ✟✟✝ �✑✎✦✎✑✎☎✚✄✆☛ ✆✣ ✖✍✖✎☎☞✍ ✌✎ ✪✆✂✆✑ .................................................... ✜✴ 

✟✆✑✄✆✏✣✎ ✟✞✝ ✬✍☞✄✒✍ ✌✎ ✣✆☛ ✪✑✎✦✎✑✎☎✚✄✆☛ ✌✎ ✪✆✂✍ ................................................... ✜✤ 

✟✆✑✄✆✏✣✎ ✟✘✝ ★✑✄✂✎☎ ✌✎ ✄☎✂✑✎☛✍☛ ............................................................................ ✴✧ 

✤✠✔✠✞ ✱☎☞✑✎✒✄☛☞✆ ✆ ✄☎✦✍✑✖✆☎☞✎☛ ✚✣✆✒✎☛ ....................................................................... ✴✟ 

✤✠✗ ✶✚✚✄✍☎✎☛ ✪✑✍✪✓✎☛☞✆☛ .............................................................................................. ✴✔ 

✟✧✠ ✸✍☎✚✣✓☛✄✍☎✎☛ ............................................................................................................. ✴✴ 

✭✄✏✣✄✍✂✑✆✦✫✆....................................................................................................................... ✤✟ 

✶☎✎✷✍ ✙✠ ✱☎☞✄✌✆✌✎☛ ✦✄☎✆☎✚✄✎✑✆☛ ✯✆✏✄✣✄☞✆✌✆☛ ...................................................................... ✤✘ 

✶☎✎✷✍ ✙✙✠ ✱☎✚✓✎☛☞✆ ✆ ✓☛✓✆✑✄✍☛ ......................................................................................... ✤✔ 

✶☎✎✷✍ ✙✙✙✠ ✱☎☞✑✎✒✄☛☞✆☛ ✆ ✓☛✓✆✑✄✍☛ ✚✣✆✒✎☛ ......................................................................... ✟✧✞ 

✶☎✎✷✍ ✙✟✠✆ ✡✄☛☞✆✌✍ ✌✎ ✎☎☞✄✌✆✌✎☛ ✦✄☎✆☎✚✄✎✑✆☛ ✪✍✑ ✂✑✓✪✍ ✶� ✭ ✳ ✸ ..................................... ✟✟✤ 

 

 

  



Estrategias para la captación y fidelización de usuarios en un banco digital argentino. 

 
 

�✁✂✄☎✆ ✝ ✔  
 

�✁ ✂✄☎✆✝✞✟ ✞✠ ✝✡☛✠☞✄✝✆✌☛✝☎  

 

ATM Automated Teller Machine / Cajeros automáticos 

BCRA Banco Central de la República Argentina 

GSS Grupo Sancor Seguros 

NFC Near Field Communication / Comunicación de campos cercanos 

P2P Peer-to-Peer / Entre pares 

PNT Patrimonio Neto Total 

ROE Return on Equity / Rentabilidad sobre activos propios 

ROI Return on Investments / Rendimiento de la inversión 

UIF Unidad de Información Financiera 

USD United States Dollars / Dolares norteamericanos 
 

  



Estrategias para la captación y fidelización de usuarios en un banco digital argentino. 

 
 

�✁✂✄☎✆ ✝ ✗  
 

�✁ ✁✠☎✌✂✠✄ 

 

En Argentina, durante los últimos años han surgido numerosas opciones financieras no 

tradicionales (bancos digitales, Fintech, billeteras virtuales, entre otras), las cuales son 

accesibles a potenciales clientes de todo el país, eliminando limitaciones de distancia, 

tiempo y documentación, dando lugar así al desarrollo de diferentes estrategias para atraer 

a los usuarios. Es por esto que se considera imprescindible la necesidad de evaluar y 

analizar las diferentes estrategias implementadas por las empresas participantes 

destinadas a la captación y fidelización de usuarios. 

Para el presente análisis, se tomará como base un diseño descriptivo con enfoque mixto, 

combinando recursos cualitativos y cuantitativos. Utilizando, además, fuentes de 

información primarias y secundarias para lograr un análisis óptimo de la situación del sector 

bancario digital en el país, y específicamente de las estrategias del Banco del Sol, 

buscando proponer nuevas alternativas en las estrategias comerciales. 
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�✁ ✁✄✆☛✟✞✌✂✂✄✄✄ 

 

Considerando los avances tecnológicos constantes y la presión por innovar que enfrentan 

las empresas, las instituciones financieras y bancarias no se ha quedado atrás. La relación 

de cercanía entre el sector bancario y los usuarios se ha profundizado en los últimos años, 

incluyendo a empresas de todo tipo y tamaño. Munyuki (2023) destaca en su informe que, 

la industria de los bancos digitales a nivel global pasó de significar USD (United States 

Dollars) 47,1 Billones en 2021, a una proyección hacia 2030 de USD 2,05 Trillones. 

En Argentina, las fuentes del crecimiento que han tenido este tipo de empresas fue la 

simplicidad y sencillez con la que es posible acceder a los servicios ofrecidos. A su vez, 

estos servicios fueron aumentando a medida que la adopción del público se amplió.  

�✓✖✆✌✍ ✆ ✣✍ ✆☎☞✎✑✄✍✑� ☛✎ ✌✎☛☞✆✚✆ ✺✓✎ ✌✄✚✯✍ ☎✏✍✍✖✆ ☞✓✒✍ ✣✓✂✆✑ ✌✎☎☞✑✍ ✌✎ ✓☎ ✚✍☎☞✎✷☞✍

inflacionario de años, lo que motiva a la gente a buscar alternativas para hacer frente a la 

pérdida de poder adquisitivo.  

Esto lleva a las empresas existentes del rubro a competir por imponerse en este nicho de 

mercado y proponer diferentes acciones destinadas a atraer a estos potenciales clientes. 

Además, la oportunidad de negocio que representa este nicho también ha despertado el 

interés de empresas que no se dedican principalmente a la banca, pero que ven una 

oportunidad de incursionar en este mercado y competir. 

Siguiendo este razonamiento es que el Grupo Sancor Seguros (GSS) ha intentado 

incursionar en este ámbito. Si bien la actividad principal de la compañía está relacionada 

con el mercado asegurador, desde hace años ha llevado adelante una política de 

diversificación de sus negocios, buscando alternativas para incrementar sus actividades. 

Es así que hoy en día entre sus actividades podemos encontrar empresas vinculadas a la 

cobertura de riesgos laborales (Prevención ART), medicina prepaga (Prevención Salud), 

empresas vinculadas al ahorro (Prevención Retiro y Grupo SS) y, entre las apuestas más 

recientes, podemos encontrar empresas vinculadas a la investigación y desarrollo de 

negocios (CITES) y la adquisición del Banco del Sol (BDS). A continuación, ahondaré en 

este último. 

El banco fue fundado en 1992 en la ciudad de La Plata. Originalmente fue pensado como 

un banco pequeño y con muy pocas sucursales, distribuidas entre Buenos Aires y el sur 

del País. En el año 2017 el GSS adquiere la mayoría de acciones del banco, pasando así 

a ser la sociedad controlante de la entidad. 
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Hoy, el banco se percibe como un hibrido entre los bancos puramente digitales y la banca 

tradicional, buscando explotar las ventajas comparativas de ambos mundos. Esta 

estrategia se refleja en su eslogan de cabecera, donde busca posicionarse como "El banco 

digital más humano✆✠ 
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�✁ ✁☛✟✡✂✠✂✝ ✞✠ ✄✄☞✠☎✆✄✄✝✂✄✄✄ 

 

Últimamente, han aparecido numerosas opciones para el uso digital de servicios bancarios, 

proporcionando a los usuarios finales de una variedad de alternativas entre las cuales optar 

a la hora de cubrir sus requerimientos financieros y de ahorro. Así, las empresas 

participantes de este mercado son incentivadas a competir de manera activa en la atracción 

y posterior retención de los usuarios, siendo la fidelización de los clientes un punto clave 

en la administración y gestión interna de estas compañías. 

Considerando lo mencionado anteriormente, el presente trabajo tiene como objetivo 

responder las siguientes preguntas: ¿Cuál fue el impacto de las estrategias implementadas 

por el BDS en términos de captación y retención de clientes durante el periodo 2017 - 

2024? Además, ¿Cuáles serían los enfoques alternativos que podrían mejorar la 

interacción de los clientes con la plataforma del BDS, resaltando sus ventajas competitivas 

en comparación con sus principales competidores? 

El espacio temporal previsto para el estudio del caso se explica debido al inicio de la 

vinculación del BDS con el GSS, mediante la compra mayoritaria del paquete accionario y 

se extiende por un periodo de cinco años, los cuales permiten considerar el análisis del 

ciclo de vida del producto, el cual se explayará en los apartados siguientes. 
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�✁ ✁✌☎✆✄✂✄✂✝✂✄✄✄ 

A partir de los desafíos planteados en el apartado anterior, y teniendo en cuenta la alta 

competitividad que rige en el mercado financiero-tecnológico-bancario, se considera 

imprescindible la necesidad de evaluar y analizar las diferentes estrategias implementadas 

por las empresas participantes destinadas a la captación y fidelización de usuarios, y 

particularmente hacer foco en los resultados obtenidos por el BDS, con el fin de, en caso 

de ser necesario, proponer ajustes o cursos de acción alternativos que puedan mejorar la 

performance.  

La elección del tema se basa en razones personales del autor, quien ha pertenecido al 

Grupo Sancor Seguros durante cinco años a la fecha de redacción de este informe y se 

sustenta en las expectativas de establecer una conexión más cercana con los productos 

financieros y bancarios en el ámbito laboral. 

 

✄☎✆ ✝✞✟✠✡☛☞✌ ✍✠✎✠✏✑✒ ✓✠✒ ✠✔✡✕✓☛✌ 

 

El objetivo principal de esta investigación se centra en la evaluación y formulación de un 

plan de marketing estratégico, enfocado en la fidelización a largo plazo de los usuarios 

actuales y captación de nuevos clientes que utilicen el BDS. 

 

✄☎✖ ✝✞✟✠✡☛☞✌✔ ✠✔✗✠✘✙✚☛✘✌✔ 

 

✛ Realizar un diagnóstico del sector bancario tradicional y digital en Argentina. 

✛ Indagar sobre las normativas aplicables a los bancos digitales e identificar 

organismos de control estatales. 

✛ Realizar un análisis del sector financiero-digital en Argentina a través de las 

cinco fuerzas de Porter y destacar las ventajas competitivas para el BDS. 

✛ Identificar y agrupar las bases de potenciales clientes en términos de usos, 

necesidades a cubrir y ubicación geográfica. 

✛ Analizar las estrategias utilizadas actualmente por el BDS para ampliar su 

base de clientes y sus resultados. 

✛ Evaluar debilidades y fortalezas del BDS a través de la matriz FODA. 

✛ Proponer nuevas estrategias de acción y sugerir ajustes a las actuales con 

el fin de fidelizar el público objetivo.  
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� ✁✝☛✂✟ ✆✠✄☛✄✂✟ 

✂☎✆ ✄✑✎✘✑ ✓☛✍☛✡✑✒ 

 

Históricamente los bancos han acompañado la actividad económica de los países, 

ofreciendo opciones de financiamiento, junto con diferentes servicios para que los 

intercambios comerciales puedan llevarse a cabo. 

Desde 1472, cuando la primera institución bancaria abrió sus puertas en Siena, hasta el 

día de hoy, estas entidades siguen siendo un actor fundamental en la economía. Sin 

embargo, no han sido ajenas al proceso de globalización y digitalización que la sociedad y 

la economía han experimentado en las últimas décadas. 

Una simple descripción de los bancos es posible: Un banco es una institución cuyas 

operaciones actuales consisten en asignar préstamos y recibir depósitos del público. 

(Freixas, 2008) 

Pero esta definición pudo quedar en el tiempo debido a las exigencias de los usuarios hacia 

las instituciones. En palabras de Scordo (2018) ☎es necesario un cambio en la 

comercialización de servicios en la banca para evitar la pérdida de los nuevos clientes 

☎✆✌✄✂✄☞✆✣✎☛✆✆ ✳ ✎✣ ✑✎☞✍ ✌✎ ✚✍☎☛✎✂✓✄✑ ✣✆ ✪✑✍☞✎✚✚✄✛☎ ✌✎ ✞☛☞✍☛ ✆ ✣✆ ✯✍✑✆ ✌✎ ✓☞✄✣✄✲✆✑ ✄☎☞✎✑☎✎☞ ✎☎ ☛✓☛

operaciones diarias. Estos nuevos usuarios online buscan nuevos retos y experiencias que 

consigan que la interacción con su banco sea más ágil y dinámica✠✆ 

Esto lleva a las empresas interesadas en competir fuertemente para poder instalarse como 

competidores de peso para convertirse en referentes del mercado. Y es así como 

encontraron en la tecnología un medio para mejorar la experiencia del usuario. 

Este nuevo formato ha ganado adeptos rápidamente, sobre todo entre el público más joven, 

los cuales son dependientes de las nuevas tecnologías y son menos reacios al cambio. 

(Scordo, 2018) 

Un banco digital se diferencia de un banco tradicional en que su estructura es 

completamente en línea, sin sucursales físicas, pero con la misma gama de servicios y 

productos a ofrecer. Por otro lado, se debe diferenciar estas entidades de las billeteras 

virtuales. Éstas últimas se utilizan principalmente para realizar compras, pagos, 

transferencias a otros usuarios, recargas de saldos y similares.  

La mayor diferencia radica en que estas billeteras generalmente son administradas por 

Fintechs o entidades no bancarias, sin los mismos estándares de control por parte del 
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BCRA a los bancos tradicionales. El objetivo principal de las mismas podría resumirse en 

ser un facilitador de transacciones financieras y pagos. 

✂☎✖ �☛✎✡✠✘✁✔ 
 

El concepto se puede definir como la aplicación disruptiva de las nuevas tecnologías de la 

información y las comunicaciones al sistema financiero. (Hinojo, 2019)✠ ✡✆ ✪✆✣✆✏✑✆ ☎✮✄☎☞✎✚✯✆

✪✑✍✒✄✎☎✎ ✌✎ ✣✆ ✚✍✖✏✄☎✆✚✄✛☎ ✎☎☞✑✎ ☎✮✄☎✆☎✲✆☛✆ ✳ ☎✂✎✚☎✍✣✍✂✫✆✆✠ Esta industria se caracteriza 

por brindar soluciones novedosas en áreas poco exploradas por la banca tradicional, como 

pagos digitales, prestamos peer-to-peer (P2P), acceso al mercado y gestión de inversiones 

más intuitivamente, entre otros.  Entre sus productos más solicitados, se puede destacar 

la importancia que las billeteras virtuales han ganado en la actualidad. 

 

✂☎✄ ✄☛✒✒✠✡✠✏✑✔ ☞☛✏✡✕✑✒✠✔ 
 

Al hablar de billeteras virtuales, se hace referencia a aplicaciones o plataformas cuya 

finalidad es brindar al usuario la posibilidad de almacenar, administrar y hacer un uso de 

su dinero en forma sencilla y rápida. 

 En estas billeteras se pueden almacenar las diferentes tarjetas y cuentas bancarias con 

las que cuenta el usuario, con el fin de poder utilizarlas para realizar pagos en línea, 

transferencias monetarias u otros servicios financieros similares. Se caracterizan 

generalmente por brindad medios disruptivos, como ser pagos a través de códigos QR o a 

través de la tecnología Near Field Communication (NFC). 

En cuanto a la regulación de estas aplicaciones, puede pensarse que tienen un control más 

flexible que los bancos tradicionales, pero los organismos de control han avanzado en la 

regulación de sus actividades a medida que la adopción del público fue creciendo. Es así 

que, por ejemplo, la Unidad de Información Financiera (UIF☎ ✣✆☛ ✚✆✑✆✚☞✎✑✄✲✛ ✚✍✖✍ ☎☛✓✩✎☞✍☛ 

✍✏✣✄✂✆✌✍☛✆ a brindar información contra el lavado de activos a través de la resolución 

76/2019.  

Sobre esto último, Marcela Aizcobe (2021)  ✆✂✑✎✂✆✝ ☎La norma mencionada indica que los 

Agregadores, Agrupadores o Facilitadores de Pagos son aquellas personas humanas, 

jurídicas o estructuras legales sin personería jurídica, que mediante un contrato con el 

Adquirente, proporcionan a sus clientes, a través de una plataforma o sistema, el servicio 

de procesamiento y/o liquidación de pagos de las tarjetas reguladas por la aludida norma, 

a través de diversos medios, ya sea en contexto de medios de pago presencial como no 
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presencial. En tal sentido las billeteras virtuales, que procesan pagos con tarjetas de crédito 

y compra, se encuentran subsumidas en esta definición y por ende deben cumplir con los 

lineamientos establecidos en la referida normativa de la UIF para la gestión de riesgos de 

lavado de activos y financiación del terrorismo (LA/FT), estableciendo un sistema de 

Prevención de LA/FT que comprende las políticas, procedimientos y controles necesarios 

para desarrollar la gestión de Riesgos de LA/FT e implementar los elementos de 

cumplimiento exigidos por la normativa referida.✆ 

Teniendo en cuenta lo detallado anteriormente y lo novedoso de estos conceptos para los 

potenciales consumidores, el marketing toma una importancia superlativa en la búsqueda 

de adopción de estos servicios. 

 

✂☎� ✁✑✏✂✠✡☛✎✍ ✞✑✎✘✑✏☛✌ 
 

Siendo el sector bancario un mercado altamente competitivo, el marketing debe ocupar un 

papel preponderante en la gestión de las entidades financieras. Es a través de esta función 

que podrá lograrse el objetivo de crear y mantener relaciones estables con los clientes, 

basadas en la confianza, responsabilidad y calidad, poniendo el foco en la diferenciación 

del producto. (Camino Rivera, 2015) 

Se define entonces al marketing bancario como un conjunto de conceptos, estrategias y 

prácticas utilizadas por instituciones financieras, bancos y entidades crediticias, con el fin 

de promover sus productos y servicios financieros, atraer y retener clientes, y fortalecer su 

posición en el mercado. Continuando con lo detallado por Camino Rivera, se establece que 

el marketing bancario ☛✎ ✎☎✚✆✑✂✆ ✌✎✣ ✎☛☞✓✌✄✍� ✪✣✆☎✄✦✄✚✆✚✄✛☎� ✚✍☎☞✑✍✣ ✳ ✚✍✍✑✌✄☎✆✚✄✛☎� ✎☎☞✑✎

✣✍☛ ✌✄✒✎✑☛✍☛ ☛✎✚☞✍✑✎☛ ✌✎☎☞✑✍ ✌✎ ✣✆ ✎☎☞✄✌✆✌ ✏✆☎✚✆✑✄✆� ✆☛✫ ✚✍✖✍ ✌✎ ✣✆☛ ✎☛☞✑✆☞✎✂✄✆☛ ✌✄✑✄✂✄✌✆☛

✯✆✚✄✆ ✣✍☛ ✖✎✑✚✆✌✍☛ ✆✚☞✓✆✣✎☛ ✳ ✪✍☞✎☎✚✄✆✣✎☛� ✚✍☎ ✣✆ ✦✄☎✆✣✄✌✆✌ ✌✎ ☛✆☞✄☛✦✆✚✎✑ ✪✎✑✖✆☎✎☎☞✎✖✎☎☞✎
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Citando a Barrutia (2002), los criterios y prácticas de marketing bancario están cambiando 

radicalmente. Los bancos están redefiniendo sus propuestas de valor total al cliente y sus 

posicionamientos, impulsando su valor de marca y avanzando, desde el marketing objetivo 

hasta el personalizado y desde la comunicación soportada en la publicidad hasta las 

comunicaciones integradas, en las que el marketing directo adquiere cada vez mayor 

relevancia. 

El marketing bancario abarca el análisis de las necesidades y preferencias de los clientes 

en el sector, la segmentación del mercado para identificar grupos objetivo, y el diseño de 

estrategias para satisfacer las demandas específicas de cada segmento, incluyendo el 

desarrollo y promoción de productos y servicios financieros adaptados, la implementación 

de estrategias publicitarias y promocionales efectivas, y el uso de canales de comunicación 

adecuados para llegar a los clientes potenciales. El éxito del concepto se basa en 

determinar correctamente cuáles son los objetivos de la entidad y luego encontrar la 

manera de poner en práctica diferentes técnicas que sirvan para alcanzar la meta. 

Barrutia (2002),  también propone diferentes recomendaciones para lograr el objetivo del 

aumento de ventas en el sector, entre ellas se destacan: 

✁ Optimización de la experiencia del usuario: Con el paso del tiempo, los usuarios 

empiezan a ser más expertos en el mundo digital, y se vuelven más exigentes. Cada 

contacto del cliente con la marca debe ser perfecto y aquí la experiencia de usuario 

tiene mucho que decir. La usabilidad de tus plataformas no debe tener lagunas sea 

cual sea el dispositivo desde el que se acceda a ellas. Además, será importante 

conservar la homogeneidad y la coherencia entre los diferentes canales de la 

marca. 

✁ Análisis de comportamiento de los clientes:  ✶☎✆✣✄✲✆✑ ✣✍☛ ✌✆☞✍☛ ✌✎ ✚✍✖✪✍✑☞✆✖✄✎☎☞✍
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Se deduce entonces, que estos puntos son extremadamente sensibles para un banco 

digital, y su correcta administración puede ser la clave del éxito del negocio, junto con la 

aplicación de estrategias de fidelización. 
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como una guía de aplicación para lograr una fidelización de usuarios de manera óptima.   

1. Reconocer el poder del cliente. El cliente tiene capacidad de selección. 

Combinando criterios racionales y emocionales. Existe mucha información 

disponible y, de afecta a los procesos de compras y, como consecuencia de eso, 

se hace necesario discriminar, por lo que el cliente se hace fiel a algunas fuentes 

de información y varia poco. Resulta clave entonces, conocer esas fuentes y 

gestionarlas óptimamente. 

2. Desarrollar una oferta orientada al mercado objetivo: Es necesario hacer foco y 

personalizar el producto ofrecido. 

3. Diseñar las estrategias de marketing desde la perspectiva del cliente. No hay 

fidelizad sin superar las expectativas del cliente. 

4. Centrarse en aportar soluciones y resultados, no productos. Los productos se 

pueden copiar fácilmente, las emociones no. Es clave poner el foco en solucionar 
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problemas y llenar vacíos emocionales para lograr una vinculación afectiva y 

emocional. 

5. Apoyarse en el cliente para colaborar en la creación de valor. El autor lo relaciona 

✆✣ ☎✬✆✑✰✎☞✄☎✂ ✘✠✧✆� ✌✆☎✌✍ ✆ ✣✍☛ ✚✣✄✎☎☞✎☛ ✓☎ ✣✓✂✆✑ ✌✎ cocreadores, dejándolos 

participar activamente en la creación y modificación de procesos. 

6. Usar nuevas vías para hacer llegar el mensaje al cliente. Alcaide afirma que es 

necesario democratizar el marketing. La comunicación será multidireccional o no 

será. 

7. Desarrollar métricas y rigurosas mediciones del ROI. En este punto se establece 

que es necesario poder medir la eficacia de las estrategias a aplicar.  

8. Apostar por un marketing científico. Es decir, objetivo, medible a través de la 

estadística y matemáticas, así como también la sociología y psicología. 

9. Desarrollar activos de largo recorrido en la compañía. Consolidar las relaciones con 

los clientes lleva su tiempo. Debe ser un compromiso a largo plazo. 

10. Implantar en la empresa una visión holística del marketing. El autor resalta que el 

enfoque de las cuatro P (Producto, Plaza, Precio y Promoción) ya no es suficiente 

y es necesario agregar procesos cómodos, una prestación exigente y experiencial 

mente digna de ser compartida y personal adecuado. 

 

Fidelizar clientes no es una tarea sencilla. Aun así, realizar este esfuerzo es 

económicamente conveniente, comparándolo con el costo de atraer nuevos clientes. En 

palabras de Siguaw (2004), ☎en el largo plazo, un cliente fidelizado tiene un costo 

decreciente, debido a los efectos de aprendizaje de uso en las plataformas y la reducción 

de costos de servicio.  

La forma en la cual la empresa afronta esta tarea puede tener un impacto significativo en 

la rentabilidad del negocio✆✠ 
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La efectividad y rentabilidad dentro del sector bancario suele medirse en base a ratios. 

Tradicionalmente, cuando se quiere analizar el negocio de una sucursal bancaria puntual, 

se compara el beneficio obtenido por la institución y constatarlo con los fondos propios o 

activo (ROE). Es útil también, ajustar estos resultados en base al riesgo de la actividad. El 

sector financiero, debe cumplir con una serie de requisitos para determinar la rentabilidad, 

Así, la decisión de optar por desarrollar una u otra actividad cobra una importancia clave. 
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Una asignación eficiente es aquella que maximiza la rentabilidad generada en función del 

riesgo asumido. (Pariente, 2019) 

Continuando con la definición de Beneficio, la teoría apunta hacia una simple deducción: 

�✣✆ ✚✆☎☞✄✌✆✌ ✺✓✎ ✪✓✎✌✎ ☛✎✑ ✚✍☎☛✓✖✄✌✆ ☛✄☎ ✑✎✌✓✚✄✑ ✎✣ ✚✆✪✄☞✆✣✆ (Endriksen, 1999). En este 

sentido, la atracción de clientes solo será conveniente para la entidad si estos nuevos 

usuarios generar un flujo de fondos positivos mayor al costo del programa de fidelización 

al cual se recurrió. 

Sin embargo, existen límites a la hora de mejorar los índices de rentabilidad. Al estar en 

involucrado el dinero y datos sensibles de los clientes, las empresas del rubro cuentan con 

un control exhaustivo por parte de organismos públicos, los cuales regulan su actividad, 

buscando evitar maniobras que puedan afectar negativamente a los ahorristas y usuarios. 

 

✂☎✁ ✝✏✍✑✎☛✔✂✌✔ ✓✠ ✘✌✎✡✏✌✒ 
 

El BDS es una organización con licencia bancaria otorgada por el BCRA. y, por lo tanto, 

cuenta con habilitación operar como banco en el país. Como consecuencia, sus 

operaciones y funcionamiento están bajo la supervisión del organismo estatal. 

Así lo establece en el capítulo XI de su Carta Orgánica: 

✄☎✆✝✞✟✠ ✡☛ ☞ ✌✍ ✎✏✑✒✓ ✔✕✑✖✗✏✍ ✘✕ ✍✏ ✙✕✚✛✜✍✢✒✏ ✣✗✤✕✑✥✑✏ ✕✦✕✗✒✕✗✧ ✍✏ ★✩✚✕✗✪✢★✢✫✑ ✘✕ ✍✏ ✏✒✥✪✢✘✏✘

✬✑✏✑✒✢✕✗✏ ✭ ✒✏✮✜✢✏✗✢✏ ✚✓✗ ✢✑✖✕✗✮✕✘✢✓ ✘✕ ✍✏ ✯✩✚✕✗✢✑✖✕✑✘✕✑✒✢✏ ✘✕ ✌✑✥✘✏✘✕★ ✰✢✑✏✑✒✢✕✗✏★ ✭ ✔✏✮✜✢✏✗✢✏★✱

✍✏ ✲✩✕ ✘✕✚✕✑✘✕✗✧ ✘✢✗✕✒✖✏✮✕✑✖✕ ✘✕✍ ✚✗✕★✢✘✕✑✖✕ ✘✕ ✍✏ ✢✑★✥✖✩✒✢✫✑✳ ✌✑ ✖✓✘✓✮✓✮✕✑✖✓ ✕✍ ★✩✚✕✗✢✑✖✕✑✘✕✑✖✕

✘✕✜✕✗✧ ✖✕✑✕✗ ✏ ✘✢★✚✓★✢✒✢✫✑ ✘✕✍ ✴✢✗✕✒✖✓✗✢✓ ✭ ✘✕ ✍✏★ ✏✩✖✓✗✢✘✏✘✕★ ✒✓✮✚✕✖✕✑✖✕★ ✢✑✵✓✗✮✏✒✢✫✑ ★✓✜✗✕ ✍✏

✒✏✍✢✬✒✏✒✢✫✑ ✘✕ ✍✏★ ✕✑✥✘✏✘✕★ ✬✑✏✑✒✢✕✗✏★ ✭ ✒✗✢✖✕✗✢✓★ ✩✥✍✢✶✏✘✓★ ✚✏✗✏ ✘✢✒✷✏ ✒✏✍✢✬✒✏✒✢✫✑✳1 

✶✚☞✓✆✣✖✎☎☞✎� ✎✷✄☛☞✎☎ ✎☎ ✶✑✂✎☎☞✄☎✆ ✜✜ ✎☎☞✄✌✆✌✎☛ ✦✄☎✆☎✚✄✎✑✆☛ ✯✆✏✄✣✄☞✆✌✆☛ ✪✍✑ ✎✣ ✭✸✕✶ ✳� ✪✍✑

✣✍ ☞✆☎☞✍� ☛✎ ✎☎✚✓✎☎☞✑✆☎ ✏✆✩✍ ☛✓ ✛✑✏✄☞✆ ☎✍✑✖✆☞✄✒✆ ✳ ✌✎ ✚✍☎☞✑✍✣✠ ✱✣ ✌✎☞✆✣✣✎ ✌✎ ✣✆☛ ✖✄☛✖✆☛ ☛✎

✪✓✎✌✎ ✍✏☛✎✑✒✆✑ ✎☎ ✶☎✎✷✍ ✙✠ 

 

✂☎✸ �✝✹✺ 
 

El análisis FODA es un análisis estratégico que permite evaluar las Fortalezas, 

Oportunidades, Debilidades y Amenazas de un sector, una empresa, producto o situación, 

ayudando a identificar los aspectos internos favorables y desfavorables, así como los 

factores externos que pueden influir en el éxito o fracaso de una estrategia. Steiner (1995) 

 
1 ✻✼✽✾✼ ✿✽❀❁❂❃❄✼ ❅❆✻❆❇❆❈❆ ❉❊❊❋❆ 
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afirma que la planeación estratégica consiste en la identificación sistemática de las 

oportunidades y peligros que surgen en el futuro, los cuales, combinados con otros datos 

importantes, proporcionan la base para que una empresa tome mejores decisiones en el 

presente. Ello implica entre otras cosas, la elaboración de múltiples planes para alcanzar 

su visión y misión. 

Es decir, el análisis FODA aporta una visión integral y estructurada para tomar decisiones 

y desarrollar estrategias efectivas.  

Sin embargo, es necesario combinar este análisis con otras estrategias para poder obtener 

una visión completa de la compañía y su entorno. Un complemento interesante a sumar es 

la visión de Michael Porter. 

 

✂☎� �✕✠✏☎✑✔ ✓✠ ✁✌✏✡✠✏ 
 

En palabras de su autor, Michael Porter (2008) ☎La estrategia es comprender y hacer frente 

a la competencia. A menudo, sin embargo, los directivos definen la competencia de forma 

demasiado restrictiva, como si sólo se diera entre los competidores directos actuales. Sin 

embargo, la competencia por los beneficios va más allá de los rivales establecidos en el 

sector e incluye también otras cuatro fuerzas competitivas: clientes, proveedores, nuevos 

competidores potenciales y productos sustitutivos. La amplia rivalidad resultante de las 

cinco fuerzas define la estructura de un sector y determina la naturaleza de la interacción 

competitiva dentro del mismo.✆ 

Para el presente trabajo se utilizará este punto de vista para analizar la situación del 

mercado argentino donde opera el BDS y poder identificar las estrategias competitivas que 

se adecúan a su situación. 

 

✂☎✆✂ ✄✔✡✏✑✡✠✍☛✑✔ ✘✌✂✗✠✡☛✡☛☞✑✔ 
 

Kotler (2013) afirma que, más allá de decidir sobre cuáles segmentos del mercado se 

enfocará, la empresa debe decidir sobre una propuesta de valor: cómo creará valor 

diferenciado para los segmentos a los que se dirigirá y qué posiciones desea ocupar en 

esos segmentos. Una posición de producto es la forma en que un producto está definido 

por los consumidores, es decir, el lugar que ocupa en la mente de los consumidores 

respecto a los productos competidores✠ �✄☎ Los consumidores están saturados con 

información sobre productos y servicios; no pueden revaluar los productos cada vez que 
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realicen una decisión de compra y para simplificar el proceso de compra, los consumidores 

organizan productos, servicios y empresas en categorías y los ☎posicionan✆ en sus mentes. 

La posición del producto es el conjunto de percepciones, impresiones y sentimientos que 

los consumidores tienen sobre los productos en comparación con los productos 

competidores. 

Usando el análisis de estrategias competitivas descrito previamente de Kotler como punto 

de partida, y sumando los conceptos de Singh, basados en la posición que ocupa la 

empresa en su mercado o su conducta respecto de sus competidores, se establecen cuatro 

tipos de estrategias: 

1- Líder: la empresa líder de un sector es aquella que cuenta con la mayor 

cuota de mercado. Se convierte en un ejemplo a seguir para la competencia 

en cuanto a lanzamiento de nuevos productos, precio y promociones, 

distribución y política de comunicación. Estas compañías necesitan una 

estrategia competitiva que les permita mantener su posición en el mercado 

como el número uno. Por lo tanto, deben detectar nuevas formas de 

expandir la demanda total y llegar a nuevos nichos de mercado. 

2- Retador: Empresas que ocupan un segundo o tercer puesto en el sector y 

que buscan estrategias de ataque para retar al líder o a otros competidores 

como un intento de aumentar su cuota de mercado. Suelen ser acciones 

basadas en descuentos de precio, promociones intensivas o reducción de 

costos.  

Dentro de esta clasificación, se puede también subdividir las estrategias en 

base al tipo de ataque que la empresa realiza o pretende realizar. Como 

primera estrategia se destaca un Ataque frontal: el ataque se realiza en 

todos los blancos, incluso en los puntos fuertes del líder. Se acepta que el 

líder es el dominante en la mente del consumidor y hay que desplazarlo de 

esa posición antes de aspirar a reemplazarlo, generalmente buscando una 

debilidad en un punto importante del líder y atacarlo. 

Como segunda opción aparece el Ataque lateral el cual se dirige a una 

dimensión estratégica en la cual el líder está mal preparado, enfocando a un 

segmento de mercado desocupado. El ataque debe ser sorpresivo, para 

provocar desmoralización y dificultad de respuesta y debe perseverar en el 

tiempo para ser efectivo. 
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Ataque por rodeo: se trata de un ataque en varios frentes a la vez, obligando 

al líder a protegerse en todos ellos. La desventaja de este enfoque es que 

sólo es aplicable si el retador dispone de muchos recursos. 

Por último, se destaca el Ataque de guerrilla: consiste en pequeños e 

intermitentes ataques en diferentes flancos que permitan obtener avances 

seguros. Este puede resultar adecuado para empresas pequeñas, que no 

cuenten con un presupuesto superlativo. 

3- Seguidor: Se concentra en los segmentos en los que obtiene una mayor 

respuesta y goza de mejor posición y mantiene una actitud de coexistencia 

pacífica y seguimiento de las decisiones de sus competidores. De todas 

formas, no hay que confundir esta elección con una actitud derrotista y 

asustadiza, pues dentro de un posicionamiento de segundo se puede 

alcanzar un éxito empresarial considerable. 

4- Especialista: buscan diferenciarse asentándose y especializándose en un 

nicho de mercado capaz de aportar beneficios suficientes, con una barrera 

de entrada defendible, poco atractivo para la competencia y con un gran 

potencial de crecimiento. (Kotler, 2013) 

Una vez definida la estrategia que la empresa decide tomar, resulta importante unificar los 

esfuerzos adaptando las variables del marketing mix de forma tal de optimizar los 

resultados a obtener, ya que las mismas diferirán en base al posicionamiento. 

 

✂☎✆✆☎ ✁✑✏✂✠✡☛✎✍ ✁☛� ✠✎ ✔✠✏☞☛✘☛✌✔ 
 

El concepto de Marketing Mix hace referencia a un conjunto de herramientas estratégicas 

que están a disposición de las organizaciones para alcanzar sus objetivos de marketing. 

Arriaga Huerta (2012) lo establece como una definición utilizada para denominar al grupo 

de instrumentos y diversos factores que tiene la persona que se encarga del marketing de 

una empresa para lograr las metas de la organización. 

Dentro de esta enunciación, es posible destacar cuatro pilares conocidos como las 4P y 

que refieren al Producto, Precio, Plaza y Promoción. Se establece entonces que, para una 

correcta aplicación de las estrategias, las ☎Ps✆ deben combinarse de forma integral.  

Sin embargo, a diferencia de los bienes, los servicios son intangibles, usualmente 

inseparables del vendedor, heterogéneos, muy perecederos y de amplia fluctuación en su 

demanda. Estas características que los diferencian tienen varias implicaciones en la 
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estrategia de marketing. (Stanton, 2007) Entonces, para captar la naturaleza distintiva del 

desempeño de los servicios necesitamos modificar la terminología original, y en su lugar 

hablar de elementos del Producto, lugar y tiempo, Precio y otros costos para el usuario, y 

Promoción y educación. Por lo tanto, ampliamos la mezcla al añadir cuatro elementos 

asociados con la entrega del servicio: Entorno físico, Procesos, Personas y, por último, 

Productividad y calidad. (Lovelock, 2009) 

 

�✁✂✂✁✂  ✄☎✆✝✞✟✠✆ 
 

Este primer ítem refiere a los atributos y características del servicio ofrecido, incluyendo la 

calidad, personalización, entre otros. 

Saber lo que es teniendo claro lo que se vende al consumidor, con las características 

técnico funcionales, que se refiere a dar a conocer que funciones desempeña, el cómo está 

integrado nuestro producto y para que servirá definiendo la utilidad que se le otorgue al 

mismo, una amplitud de la línea de dicho artículo para que exista la diversidad de modelos, 

sus servicios que tienen que estar íntimamente relacionados con el mismo y sus posibles 

necesidades. (Arriaga Huerta, 2012) 

 

�✁✂✂✁✡  ✄☎☛✟☞✆ 
 

El precio incluye los atributos y características del producto/servicio ofrecido, considerando 

la calidad, estatus y personalización. 

Ferrel y Hartline� ✎☎ ☛✓ ✣✄✏✑✍ ☎✱☛☞✑✆☞✎✂✄✆ ✌✎✖✆✑✰✎☞✄☎✂✆ (2012) resaltan la importancia relativa 

de esta variable. El precio es el único elemento de la mezcla que lleva a ingresos y 

utilidades, ya que todos los demás representan gastos y costos. Sumado a esto, el precio 

tiene una relación directa con la demanda del cliente, pudiendo ajustarse dependiendo si 

se quiere frenar o estimular la misma. Tercero, la fijación de precios es el elemento más 

fácil de cambiar del programa de marketing. Hay muy pocos aspectos del marketing que 

se pueden alterar en tiempo real. Por último, la fijación de precios es una señal importante 

de calidad para los clientes. En ausencia de otra información, éstos tienden a considerar 

que cuando son altos equivalen a mayor calidad. 
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�✁✂✂✁�  ✄✁✂✄✂ 
 

Esta variable es tal vez la menos visible para el consumidor final del bien o servicio. La 

meta de la administración de la distribución y la cadena de suministro es esencialmente 

llevar el producto al lugar correcto, en el momento correcto, en las cantidades adecuadas, 

al costo más bajo posible.  

La mayoría de estas actividades, que los clientes dan por sentadas, se realiza detrás de 

escena y la mayoría nunca considera estos temas hasta que algo sale mal. (Ferrell, 2012) 

 

 

�✁✂✂✁☎  ✄☎✆✆✆✟☞✝✞ 
 

El marketing moderno ha reemplazado el término promoción por el concepto de 

comunicaciones integradas de marketing (cim), que es la coordinación de todas las 

actividades promocionales (publicidad en medios, correo directo, venta personal, 

promoción de ventas, relaciones públicas, empaque, exhibiciones en tienda, diseño del 

sitio web, personalización) para producir un mensaje unificado enfocado en los clientes. 

Aquí el término ☎clientes✆ no sólo se refiere a los clientes en el sentido tradicional, sino que 

también incluye a los empleados, socios de negocios, accionistas, el gobierno, los medios 

y la sociedad en general.  

Las decisiones de promoción son las más notables y están entre las más costosas de todas 

las actividades de marketing. (Ferrell, 2012) 

 

�✁✂✂✁✟  ✠✞✠✆☎✞✆ ✡☛☞☞✟✆ 
 

Las empresas de servicios deben manejar la evidencia física con cuidado, porque ejerce 

un fuerte impacto en la impresión que reciben los clientes. (Lovelock, 2009). En los casos 

de servicios digitales, adquiere una importancia mayor la experiencia del usuario con la 

aplicación móvil y la intuición para poder manejarse dentro de ella. 
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�✁✂✂✁�  ✄☛☎☞✆✞✂☞ 
 

Aunque la calidad de la tecnología y de la interfase de autoservicio (es decir, la página web, 

la red de cajeros automáticos y similares) se están convirtiendo en el motor principal de la 

prestación de servicios y su importancia ha aumentado de manera drástica, la calidad de 

la atención de los empleados de contacto sigue siendo muy relevante. La mayoría de las 

personas no recurre al soporte técnico más de una o dos veces al año. Sin embargo, estos 

encuentros ocasionales son absolutamente críticos, debido a que ☛✍☎ ✣✍☛ ☎✖✍✖✎☎☞✍☛ ✌✎ ✣✆

✒✎✑✌✆✌✆ ✺✓✎ ✌✎☞✎✑✖✄☎✆☎ ✣✆☛ ✪✎✑✚✎✪✚✄✍☎✎☛ ✺✓✎ ☞✄✎☎✎☎ ✣✍☛ ✚✣✄✎☎☞✎☛ ✌✎ ✣✆ ✎✖✪✑✎☛✆ ✌✎

servicios. (Lovelock, 2009) 

De esta manera, es probable que estas interacciones no impliquen transacciones rutinarias 

sino problemas y solicitudes especiales las cuales requieran soluciones eficientes.  

 

�✁✂✂✁�  ✄☎✆✟☛☞✆☞ 
 

Lovelock (2009) afirma que la manera en la que una empresa hace su trabajo, es decir los 

procesos subyacentes, es tan importante como lo que hace, especialmente si se trata de 

un producto ofrecido por muchos competidores. Por lo tanto, es necesaria la 

implementación de procesos eficaces en busca de no quedar atrás de los competidores. 

 

�✁✂✂✁✁  ✄☎✆✝✞✟✠☞✂☞✝✂✝ ✄ ✟✂✁☞✝✂✝ 
  

El mejoramiento de la productividad es esencial para cualquier estrategia de reducción de 

costos, aunque los gerentes deben evitar hacer recortes inadecuados en los servicios que 

los clientes puedan resentir (y quizás también los empleados). La optimización de la 

calidad, la cual debe definirse desde la perspectiva del cliente, es esencial para la 

diferenciación del producto y para fomentar la satisfacción y lealtad del consumidor. 

(Lovelock, 2009) 
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✂☎✆✖  �☛✘✒✌ ✓✠ ☞☛✓✑ ✓✠✒ ✗✏✌✓✕✘✡✌  
 

Este ciclo refleja las diferentes etapas por las cuales pasa un bien o servicio. Cada etapa 

conlleva sus oportunidades y problemas respecto a las estrategias adecuadas a utilizar. 

✶✚✍✑✌✎ ✆ ✣✍ ✎☛✚✑✄☞✍ ✪✍✑ ✭✆✑✑✄✍☛ ✎☎ ☛✓ ✣✄✏✑✍ ☎Ciclo de vida de un producto y sus estrategias 

✑✎✣✆✚✄✍☎✆✌✆☛✆ (2017), reconocer que un producto tiene un ciclo de vida, implica aceptar 

que: 

✁ El bien o servicio tiene una vida limitada 

✁ Las ventas pasan a ser de distintas etapas 

✁ Las utilidades aumentan o disminuyen de acuerdo a este ciclo 

✁ Los productos requieren diferentes estrategias de comercialización, financieras y 

de personal a lo largo de su vida. 

Como se puede observar en la imagen debajo, se diferencian cuatro etapas por las que 

pasa un producto desde su lanzamiento al mercado. 

Cuando se lanza un nuevo producto, la empresa debe estimular el conocimiento, el interés, 

la prueba y la compra; esto toma tiempo y en esta etapa solo unas pocas personas 

(innovadoras) lo adquirirán. Si el producto es satisfactorio, mayor número de consumidores 

(adopción temprana) lo tendrán. La entrada de los competidores al mercado acelera el 

proceso de adopción, lo cual incrementa la conciencia del mercado y hace que bajen los 

precios. Finalmente, la tasa de crecimiento decrece y el número de nuevos compradores 

potenciales se acerca a cero, las ventas se estabilizan, así como el índice de compras de 

reposición. Por último, las ventas declinan al aparecer nuevas formas, clases y marcas del 

producto, que quitan el interés del producto existente. De esta manera se explica el ciclo 

de vida de un producto por la evolución normal en la difusión y adopción de nuevos 

productos. (Barrios, 2017) 
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Fuente: Stockagile. https://stockagile.com/blog/el-ciclo-de-vida-de-un-producto/ 

 

 

 

  



Estrategias para la captación y fidelización de usuarios en un banco digital argentino. 

 
 

�✁✂✄☎✆ ✝ ✞✗  
 

� ✁✠✆✟✞✟✂✟✄✁✝ 

 

✁☎✆ ✹☛✔✠✂✌ ✓✠ ✒✑ ☛✎☞✠✔✡☛✍✑✘☛✆✎ 
 

✡✆ ✄☎✒✎☛☞✄✂✆✚✄✛☎ ☛✎ ✌✎☛✆✑✑✍✣✣✆✑✁ ✌✎☎☞✑✍ ✌✎ ✓☎ ✌✄☛✎✹✍ ✌✎☛✚✑✄✪☞✄✒✍✠ ✡✎✑☎✁☎✌✎✲ �✆✖✪✄✎✑✄

�✬✎☞✍✌✍✣✍✂✫✆ ✌✎ ✣✆ ✄☎✒✎☛☞✄✂✆✚✄✛☎✠ ✆ ✗☞✆ ✎✌✄✚✄✛☎� ✞✧✟✢☎ ✌✎✦✄☎✎ ✺✓✎� ✚✍☎ ✎☛☞✎ ☞✄✪✍ ✌✎ ✎☛☞✓✌✄✍☛�

☛✎ ✏✓☛✚✆ ✎☛✪✎✚✄✦✄✚✆✑ ✣✆☛ ✪✑✍✪✄✎✌✆✌✎☛� ✚✆✑✆✚☞✎✑✫☛☞✄✚✆☛ ✳ ✪✎✑✦✄✣✎☛ ✌✎ ✪✎✑☛✍☎✆☛� ✂✑✓✪✍☛�

✚✍✖✓☎✄✌✆✌✎☛� ✪✑✍✚✎☛✍☛� ✍✏✩✎☞✍☛ ✍ ✚✓✆✣✺✓✄✎✑ ✍☞✑✍ ✦✎☎✛✖✎☎✍ ✺✓✎ ☛✎ ☛✍✖✎☞✆ ✆ ✓☎ ✆☎✁✣✄☛✄☛✠

✡✍☛ ✎☛☞✓✌✄✍☛ ✌✎☛✚✑✄✪☞✄✒✍☛ ☛✍☎ ✂☞✄✣✎☛ ✪✆✑✆ ✖✍☛☞✑✆✑ ✚✍☎ ✪✑✎✚✄☛✄✛☎ ✣✍☛ ✁☎✂✓✣✍☛ ✍ ✌✄✖✎☎☛✄✍☎✎☛

✌✎ ✓☎ ✦✎☎✛✖✎☎✍� ☛✓✚✎☛✍� ✚✍✖✓☎✄✌✆✌� ✚✍☎☞✎✷☞✍ ✍ ☛✄☞✓✆✚✄✛☎✠ 

✶ ☛✓ ✒✎✲� ✎✣ ☞✑✆✏✆✩✍ ☛✎ ✎☎✚✓✆✌✑✆✑✁ ✌✎☎☞✑✍ ✌✎ ✓☎✆ ✄☎✒✎☛☞✄✂✆✚✄✛☎ ☎✍ ✎✷✪✎✑✄✖✎☎☞✆✣ ☎ ✪✍☛☞ ✦✆✚☞✍�

✌✎✣ ☞✄✪✍ ☞✑✆☎☛✒✎✑☛✆✣ ✪✍☎✄✎☎✌✍ ✎☎ ✦✍✚✍ ✌✎✣ ✆☎✁✣✄☛✄☛ ✎☎ ✎✣ ✒✆✣✍✑ ✌✎ ✣✆☛ ✒✆✑✄✆✏✣✎☛ ✏✆✩✍ ✆☎✁✣✄☛✄☛

✎☎ ✖✍✖✎☎☞✍☛ ✪✓☎☞✓✆✣✎☛✠  

 

✁☎✖ ✄✎✚✌✄✕✠  
 

✸✍☎ ✎✣ ✍✏✩✎☞✄✒✍ ✌✎ ✄☎☞✎✑✄✍✑✄✲✆✑☛✎ ✎☎ ✣✆ ✒✄☛✄✛☎ ✌✎ ✣✆ ✎✖✪✑✎☛✆ ✳ ✌✎ ✣✆☛ ✎☛☞✑✆☞✎✂✄✆☛ ✌✎ ☎✎✂✍✚✄✍☛

✌✎☛✆✑✑✍✣✣✆✌✆☛ ✎☎ ✎✣ ✪✎✑✄✍✌✍ ✎☎ ✎☛☞✓✌✄✍� ☛✎ ✆✏✍✑✌✆✑✁ ✎✣ ☞✑✆✏✆✩✍ ✏✆✩✍ ✓☎ ✎☎✦✍✺✓✎ ✖✄✷☞✍�

✄☎☞✎☎☞✆☎✌✍ ✑✎✒✎✣✆✑ ✣✆☛ ✎✷✪✎✑✄✎☎✚✄✆☛ ✳ ✎✷✪✎✚☞✆☞✄✒✆☛ ✌✎ ✣✍☛ ✓☛✓✆✑✄✍☛ ✆✚☞✓✆✣✎☛ ✳ ✪✍☞✎☎✚✄✆✣✎☛

✌✎ ✣✆ ✆✪✪� ✪✆✑✆ ✣✓✎✂✍ ✎☛☞✄✖✆✑ ✎✣ ✂✑✆✌✍ ✌✎ ✚✓✖✪✣✄✖✄✎☎☞✍ ✌✎ ✣✆☛✖✄☛✖✆☛� ✖✎✌✄✆☎☞✎ ✎☎✚✓✎☛☞✆☛✠  

✸✍✖✪✣✎✖✎☎☞✆☎✌✍ ✣✍ ✆☎☞✎✑✄✍✑� ✆ ☞✑✆✒✞☛ ✌✎✣ ✎☛☞✓✌✄✍ ✌✎✣ ✚✆☛✍ ✪✓☎☞✓✆✣ ✌✎✣ ✭✆☎✚✍ ✌✎✣ �✍✣� ✣✆

✑✎✚✍✣✎✚✚✄✛☎ ✌✎ ✌✆☞✍☛ ✪✑✄✖✆✑✄✍☛ ✳ ☛✎✚✓☎✌✆✑✄✍☛ �☛✎✂✂☎ ☛✎ ✌✎☞✆✣✣✆✑✁ ✎☎ ✎✣ ✆✪✆✑☞✆✌✍ ☛✄✂✓✄✎☎☞✎☎�

✳ ✏✓☛✚✆☎✌✍ ✄☎☞✎✑✄✍✑✄✲✆✑☛✎ ✎☎ ✣✆ ☛✄☞✓✆✚✄✛☎ ✏✆☎✚✆✑✄✆ ✎☎ ✎✣ ✪✆✫☛� ☛✎ ✪✑✎☞✎☎✌✎ ✚✍☎☞✑✆☛☞✆✑ ✣✍☛

✑✎☛✓✣☞✆✌✍☛ ✍✏☞✎☎✄✌✍☛ ✚✍☎ ✎☎☞✑✎✒✄☛☞✆☛ ✆ ✄☎✦✍✑✖✆☎☞✎☛ ✚✣✆✒✎☛ ✺✓✎ ✪✎✑✖✄☞✆☎ ✆✳✓✌✆✑ ✆ ✌✎☞✎✚☞✆✑

✍✪✍✑☞✓☎✄✌✆✌✎☛ ✌✎ ✖✎✩✍✑✆ ✎☎ ✣✆☛ ✎☛☞✑✆☞✎✂✄✆☛ ✆✚☞✓✆✣✎☛✠ 

 

✁☎✄ �✕✠✎✡✠✔ ✓✠ ☛✎✚✌✏✂✑✘☛✆✎ 
 

✡✆☛ ✦✓✎☎☞✎☛ ✆ ✓☞✄✣✄✲✆✑ ☛✎ ☛✓✏✌✄✒✄✌✎☎ ✌✎ ✣✆ ☛✄✂✓✄✎☎☞✎ ✖✆☎✎✑✆✝ 

✵✎☎☞✑✍ ✌✎ ✣✆☛ ✦✓✎☎☞✎☛ ✪✑✄✖✆✑✄✆☛ ☛✎ ✑✎✆✣✄✲✆✑✁☎ ✎☎✚✓✎☛☞✆☛ ✆ ✓☛✓✆✑✄✍☛ ✆✚☞✓✆✣✎☛ ✳ ✪✍☞✎☎✚✄✆✣✎☛�

✚✍✖✍ ☞✆✖✏✄✞☎ ✌✍☛ ✎☎☞✑✎✒✄☛☞✆☛ ✆ ✄☎✦✍✑✖✆☎☞✎☛ ✚✣✆✒✎☛ ✌✎☎☞✑✍ ✌✎✣ ✭✵�� ✆✏✆✑✚✆☎✌✍ ☞✆☎☞✍ ✣✆

✏✆☎✚✆ �✳✖✎ ✚✍✖✍ ✣✆ ✏✆☎✚✆ ✄☎✌✄✒✄✌✓✍☛✠ 

�✆✑✆ ✣✆ ✑✎✆✣✄✲✆✚✄✛☎ ✌✎ ✣✆☛ ✎☎✚✓✎☛☞✆☛� ✣✆☛ ✖✄☛✖✆☛ ☛✎ ✎☛☞✑✓✚☞✓✑✆✑✁☎ ✏✆✩✍ ✎✣ ✖✞☞✍✌✍ ✌✎

✖✓✎☛☞✑✎✍ ☎✍ ✪✑✍✏✆✏✄✣✫☛☞✄✚✍� ✆ ✪✆✑☞✄✑ ✌✎ ✓☎ ✖✓✎☛☞✑✎✍ ✪✍✑ ✚✓✍☞✆☛✠ ✱☛☞✎ ☞✄✪✍ ✌✎ ✚✓✎☛☞✄✍☎✆✑✄✍☛�

☛✍☎ ☛✄✖✄✣✆✑✎☛ ✆✣ ✖✓✎☛☞✑✍ ✆✣✎✆☞✍✑✄✍ ✎☛☞✆☞✄✦✄✚✆✌✍� ✪✎✑✍ ☎✍ ☞✄✎☎✎ ✣✆ ✆✣✎✆☞✍✑✄✎✌✆✌ ✎☎ ☛✓ ✖✞☞✍✌✍�



Estrategias para la captación y fidelización de usuarios en un banco digital argentino. 

 
 

�✁✂✄☎✆ ✝ ✞✜  
 

✳ ☛✎ ✏✆☛✆ ✎☎ ✦✍✑✖✆✑ ✂✑✓✪✍☛ ✍ ✎☛☞✑✆☞✍☛ ✌✎ ✄☎✌✄✒✄✌✓✍☛ ✚✍☎ ✌✎☞✎✑✖✄☎✆✌✆☛ ✚✆✑✆✚☞✎✑✫☛☞✄✚✆☛✠

✱☛☞✆☛ ☛✍☎ ✂☞✄✣✎☛ ✎☎ ✎☎✚✓✎☛☞✆☛ ✌✎ ✍✪✄☎✄✛☎� ✳✆ ✺✓✎ ☛✎ ✎☛☞✆✏✣✎✚✎☎ ✣✆☛ ✚✓✍☞✆☛ ✩✓☎☞✍ ✆ ✓☎

☎✂✖✎✑✍ ✌✎ ✄☎✌✄✒✄✌✓✍☛ ✺✓✎ ✑✎✂☎✎☎ ✓☎✆☛ ✌✎☞✎✑✖✄☎✆✌✆☛ ✚✍☎✌✄✚✄✍☎✎☛ ✳ ☛✎ ☛✎✣✎✚✚✄✍☎✆☎ ✣✆☛

✪✎✑☛✍☎✆☛ ✺✓✎ ✚✓✖✪✣✆☎ ✚✍☎ ✎☛☞✆☛ ✚✆✑✆✚☞✎✑✫☛☞✄✚✆☛✠ �✡✎✑☎✁☎✌✎✲ �✒✄✣✆ ✸✱� ✞✧✟✤☎ 

✱☎ ✚✓✆☎☞✍ ✆ ✣✆☛ ✦✓✎☎☞✎☛ ☛✎✚✓☎✌✆✑✄✆☛� ☛✎ ☞✍✖✆✑✁ ✚✍✖✍ ✏✆☛✎ ✎✣ ✎☛☞✓✌✄✍ ✌✎✣ ✚✆☛✍ ✌✎✣ ✭✵��  

✩✓☎☞✍ ✆ ✣✆ ✏✄✏✣✄✍✂✑✆✦✫✆ ✑✎✣✎✒✆☎☞✎� ✄☎✚✣✓✳✎☎✌✍ ✣✄✏✑✍☛ ✌✎ ✆✓☞✍✑✎☛ ✌✄☛☞✄☎✂✓✄✌✍☛ ✎☎ ✎✣ ☞✎✖✆� ✚✍✖✍

☞✆✖✏✄✞☎ ✪✓✏✣✄✚✆✚✄✍☎✎☛ ✌✎ ✄☎✒✎☛☞✄✂✆✚✄✛☎ ✑✎✣✆✚✄✍☎✆✌✆☛ ✎ ✄☎✦✍✑✖✎☛ ✌✎✣ ✭✆☎✚✍ ✸✎☎☞✑✆✣ ✌✎ ✣✆

✕✎✪✂✏✣✄✚✆ ✶✑✂✎☎☞✄☎✆ �✭✸✕✶☎ ✳ ✣✆ ✸✁✖✆✑✆ ✶✑✂✎☎☞✄☎✆ ✌✎ ✮✄☎☞✎✚✯☛✠ ✂✆✖✏✄✞☎ ☛✎ ✑✎✚✓✑✑✄✑✁ ✆

✄☎✦✍✑✖✎☛ ✌✎ ✌✄✦✎✑✎☎☞✎☛ ✎☎☞✄✌✆✌✎☛ ✑✎✂✓✣✆☞✍✑✄✆☛ ✌✎✣ ☛✎✚☞✍✑✠ ✡✍ ✌✎☞✆✣✣✆✌✍ ✆☎☞✎✑✄✍✑✖✎☎☞✎� ☛✎

✚✍✖✪✣✎✖✎☎☞✆✑✁ ✚✍☎ ✣✆ ✑✎✚✍✣✎✚✚✄✛☎ ✌✎ ✄☎✦✍✑✖✆✚✄✛☎ ✏✆☛✆✌✆ ✎☎ ✎✣ ✆☎✁✣✄☛✄☛ ✌✎ ✣✍☛ ✎☛☞✆✌✍☛

✚✍☎☞✆✏✣✎☛ ✌✎✣ ✭✵�✠  

 

  



Estrategias para la captación y fidelización de usuarios en un banco digital argentino. 

 
 

�✁✂✄☎✆ ✝ ✞✴  
 

�✁ ✂✄✄✂✄☎✄☎ ✞✠✂ ☎✠✂✆✟☛✁ 

 

 

✸☎✆ ☎☛✔✡✠✂✑ �☛✎✑✎✘☛✠✏✌ 
 

✱✣ ☛✄☛☞✎✖✆ ✦✄☎✆☎✚✄✎✑✍ ✎☛ ✓☎✆ ✎☛☞✑✓✚☞✓✑✆ ✍✑✂✆☎✄✲✆✌✆ ✺✓✎ ✄☎✚✣✓✳✎ ✄☎☛☞✄☞✓✚✄✍☎✎☛� ✑✎✂✓✣✆✚✄✍☎✎☛

✳ ✖✎✑✚✆✌✍☛ ✎☎ ✏✓☛✚✆ ✌✎ ✪✑✍✖✍✒✎✑ ✳ ✦✆✚✄✣✄☞✆✑ ✣✆ ✣✄✏✑✎ ✚✄✑✚✓✣✆✚✄✛☎ ✌✎ ✌✄☎✎✑✍� ✚✆✪✄☞✆✣✎☛ ✎

✄☎✒✎✑☛✄✍☎✎☛ ✚✍☎ ✎✣ ✦✄☎ ✌✎ ✪✑✍✖✍✒✎✑ ✣✆ ✎✚✍☎✍✖✫✆ ✌✎ ✓☎ ✪✆✫☛ ✍ ✑✎✂✄✛☎✠ ✠☎✍ ✌✎ ✣✍☛ ✪✑✄☎✚✄✪✆✣✎☛

✍✏✩✎☞✄✒✍☛ ✌✎ ✎☛☞✎ ☛✄☛☞✎✖✆ ✎☛ ☛✎✑ ✄☎☞✎✑✖✎✌✄✆✑✄✍ ✎☎ ✣✆ ☞✑✆☎☛✦✎✑✎☎✚✄✆ ✌✎ ✑✎✚✓✑☛✍☛ ✎☎☞✑✎ ✺✓✄✎☎✎☛

☞✄✎☎✎☎ ✓☎ ✎✷✚✎☛✍ ✌✎ ✚✆✪✄☞✆✣ ✳ ✺✓✄✎☎✎☛ ✣✍☛ ☎✎✚✎☛✄☞✆☎� ✄☎☞✎☎☞✆☎✌✍ ✪✑✍✖✍✒✎✑ ✆☛✫� ✎✣ ✆✯✍✑✑✍� ✣✆

✄☎✒✎✑☛✄✛☎ ✳ ✎✣ ✚✑✎✚✄✖✄✎☎☞✍ ✎✚✍☎✛✖✄✚✍✠ 

✡✍☛ ✏✆☎✚✍☛ ✩✓✎✂✆☎ ✓☎ ✪✆✪✎✣ ✪✑✄☎✚✄✪✆✣ ✎☎ ✎☛☞✎ ☛✄☛☞✎✖✆ ✳� ✌✎☎☞✑✍ ✌✎ ☛✓☛ ✪✑✄☎✚✄✪✆✣✎☛ ✦✓☎✚✄✍☎✎☛

☛✎ ✪✓✎✌✎☎ ✌✎☛☞✆✚✆✑✝ 

✁ ✙☎☞✎✑✖✎✌✄✆✚✄✛☎ ✦✄☎✆☎✚✄✎✑✆✝ ✱☛ ✣✆ ✆✚☞✄✒✄✌✆✌ ✖✁☛ ✑✎✣✎✒✆☎☞✎ ✺✓✎ ✚✓✖✪✣✎☎ ✣✍☛ ✏✆☎✚✍☛✠

✱☛☞✍ ✄✖✪✣✄✚✆ ✣✆ ✚✆✪☞✆✚✄✛☎ ✌✎ ✣✍☛ ✎✷✚✎✌✎☎☞✎☛ ✌✎ ✣✆☛ ✪✎✑☛✍☎✆☛� ✪✆✑✆ ☛✓ ✪✍☛☞✎✑✄✍✑

✚✍✣✍✚✆✚✄✛☎ ✎☎ ✎✣ ✖✎✑✚✆✌✍✠ ✶☛✫� ☛✄ ✎☛☞✍☛ ✦✍☎✌✍☛ ☛✍☎ ✚✆☎✆✣✄✲✆✌✍☛ ✯✆✚✄✆ ✆✚☞✄✒✄✌✆✌✎☛

✪✑✍✌✓✚☞✄✒✆☛� ☛✎ ✎☛☞✆✏✣✎✚✎☎ ✣✆☛ ✏✆☛✎☛ ✪✆✑✆ ✎✣ ✚✑✎✚✄✖✄✎☎☞✍ ✎✚✍☎✛✖✄✚✍✠ ✶ ✚✆✖✏✄✍ ✌✎

✎☛☞✎ ☛✎✑✒✄✚✄✍� ✣✍☛ ✏✆☎✚✍☛ ✍✏☞✄✎☎✎☎ ✓☎✆ ✂✆☎✆☎✚✄✆� ✂✎☎✎✑✆✣✖✎☎☞✎ ✌✎☎✍✖✄☎✆✌✍

☎☛✪✑✎✆✌✆� ✳ ☛✎ ✌✎✏✎ ✆ ✣✆ ✌✄✦✎✑✎☎✚✄✆ ✎☎☞✑✎ ✣✆ ☞✆☛✆ ✆✚☞✄✒✆ ✺✓✎ ✚✍✏✑✆ ✆ ✣✍☛

✄☎✌✄✒✄✌✓✍☛✆✎✖✪✑✎☛✆☛ ✺✓✎ ☞✍✖✆☎ ✣✍☛ ✚✑✞✌✄☞✍☛ ✒✎✑☛✓☛ ✣✆ ☞✆☛✆ ✪✆☛✄✒✆ ✺✓✎ ✎✣ ✏✆☎✚✍

✪✆✂✆ ✆ ☛✓☛ ✆✯✍✑✑✄☛☞✆☛ ✪✍✑ ✣✆ ☞✑✆☎☛✦✎✑✎☎✚✄✆ ✌✎ ☛✓ ✌✄☎✎✑✍✠ 

✝☎✞✡☞✟✆ ✟✠✂✁ ✡ ☛✞✠☛☎✆☛✝☞✂✟☞✝✞ ✡☞✞✂✞✟☞☛☎✂✁ 
 

 

☞✌✍✎✏✍✑ ✒✓✔✔✍✕✍✖ ✗✍ ✍✗✌✘✓✘✙✚✎ ✛✙✎✓✎✘✙✍✕✓ ✜✜✢✣ ✣✕✤✍✎✏✙✎✓✥

✦✏✏✧✖✑★★✍✗✌✛✙✎✥✩✩✪✓✥✘✫✬✥✓✕★✘✫✌✕✖✍★✪✙✍✭✥✧✦✧✮✙✗✯✰✱✲✖✍✘✏✙✫✎✯✳ 



Estrategias para la captación y fidelización de usuarios en un banco digital argentino. 

 
 

�✁✂✄☎✆ ✝ ✞✤  
 

 

✁ ✮✆✚✄✣✄☞✆✌✍✑✎☛ ✌✎ ✪✆✂✍☛ ✳ ☞✑✆☎☛✆✚✚✄✍☎✎☛ ✦✄☎✆☎✚✄✎✑✆☛✝ ✡✍☛ ✏✆☎✚✍☛ ✪✎✑✖✄☞✎☎ ✣✆

✑✎✆✣✄✲✆✚✄✛☎ ✌✎ ✦✍✑✖✆ ☛✎✂✓✑✆ ✌✎ ☞✑✆☎☛✆✚✚✄✍☎✎☛ ✌✎ ✪✆✂✍ ✳✆✍ ✚✍✖✎✑✚✄✆✣✎☛� ✦✆✚✄✣✄☞✆☎✌✍

✎✣ ✄☎☞✎✑✚✆✖✏✄✍ ✎☎☞✑✎ ✪✆✑☞✄✚✓✣✆✑✎☛ ✳ ✆✓✖✎☎☞✆☎✌✍ ✣✆ ✒✎✣✍✚✄✌✆✌ ✌✎ ✣✆☛ ✍✪✎✑✆✚✄✍☎✎☛✠ 

✁ ✶☛✎☛✍✑✆✖✄✎☎☞✍✝ ✡✍☛ ✏✆☎✚✍☛ ✍✦✑✎✚✎☎ ✆☛✎☛✍✑✆✖✄✎☎☞✍ ✎☎ ✣✍☛ ☛✎✑✒✄✚✄✍☛ ✺✓✎ ✏✑✄☎✌✆☎� ✆

✦✄☎ ✌✎ ✺✓✎ ☛✓☛ ✚✣✄✎☎☞✎☛ ✪✓✎✌✆☎ ☞✍✖✆✑ ✣✆☛ ✌✎✚✄☛✄✍☎✎☛ ✚✍☎☞✆☎✌✍ ✚✍☎ ☞✍✌✆ ✣✆

✄☎✦✍✑✖✆✚✄✛☎ ☎✎✚✎☛✆✑✄✆✠ 

 

✱☎✦✍✚✆☎✌✍ ✎✣ ✆☎✁✣✄☛✄☛ ✎☎ ✎✣ ✎✚✍☛✄☛☞✎✖✆ ✆✑✂✎☎☞✄☎✍� ✆ ✩✓☎✄✍ ✌✎ ✞✧✞✘� ✎✷✄☛☞✎☎ ✜✴ ✎☎☞✄✌✆✌✎☛

✦✄☎✆☎✚✄✎✑✆☛ ✯✆✏✄✣✄☞✆✌✆☛ ✪✆✑✆ ✍✪✎✑✆✑� ✌✎ ✣✆☛ ✚✓✆✣✎☛ ✗✘ ✚✓✎☎☞✆☎ ✚✍☎ ✣✄✚✎☎✚✄✆ ✏✆☎✚✆✑✄✆✠ ✡✍☛

✑✎☛☞✆☎☞✎☛� ☛✎ ✌✄✒✄✌✎☎ ✎☎☞✑✎ ☎✚✍✖✪✆✹✫✆☛ ✦✄☎✆☎✚✄✎✑✆☛✆ �✟✢ ✎☎☞✄✌✆✌✎☛☎ ✳ ✓☎✆ ☎✸✆✩✆ ✌✎ ✚✑✞✌✄☞✍☛✆✠  

✶ ☛✓ ✒✎✲� ✣✍☛ ✏✆☎✚✍☛ ☛✎ ☛✓✏✌✄✒✄✌✎☎ ✎☎☞✑✎ ✏✆☎✚✍☛ ✪✂✏✣✄✚✍☛ ✳ ✪✑✄✒✆✌✍☛✠ ✡✍☛ ✪✑✄✖✎✑✍☛ ☛✓✖✆☎

✟✘ ✎☎☞✄✌✆✌✎☛� ✪✆✑☞✄✚✄✪✆☎✌✍ ✎☎ ✓☎ ✘✔�✴� ✌✎✣ ✪✆☞✑✄✖✍☎✄✍ ☎✎☞✍ ☞✍☞✆✣ ��✂✂☎✠ �✍✑ ✎✣ ✣✆✌✍ ✌✎ ✣✍☛

✏✆☎✚✍☛ ✪✑✄✒✆✌✍☛� ☛✎ ✣✄☛☞✆☎ ✔✧ ✎☎☞✄✌✆✌✎☛� ✎☎ ☛✓ ✖✆✳✍✑✫✆ ✌✎ ✚✆✪✄☞✆✣✎☛ ☎✆✚✄✍☎✆✣✎☛ �✘✢

✎☎☞✄✌✆✌✎☛☎� ☞✎☎✄✎☎✌✍ ✓☎✆ ✪✆✑☞✄✚✄✪✆✚✄✛☎ ✌✎✣ ✘✘�✟� ✎☎ ✎✣ �✂✂✠ ✡✍☛ ✑✎☛☞✆☎☞✎☛ �✤ ✎☎☞✄✌✆✌✎☛☎

✪✎✑☞✎☎✎✚✎☎ ✆ ✚✆✪✄☞✆✣✎☛ ✎✷☞✑✆☎✩✎✑✍☛ ✳ ☛✍☎ ✑✎☛✪✍☎☛✆✏✣✎☛ ✪✍✑ ✎✣ ✞✘�✴� ✌✎✣ �✂✂✠ 

�✍✑ ✂✣☞✄✖✍� ✣✆☛ ✎☎☞✄✌✆✌✎☛ ✦✄☎✆☎✚✄✎✑✆☛ ✆✂✑✓✪✆☎ ✟✢ ✎☎☞✄✌✆✌✎☛� ☛✄✎☎✌✍ ☛✓ ✪✆✑☞✄✚✄✪✆✚✄✛☎ ✎☎ ✎✣

�✂✂ ✑✎✣✆☞✄✒✆✖✎☎☞✎ ✪✍✚✍ ☛✄✂☎✄✦✄✚✆☞✄✒✆� ✩✓☛☞✄✦✄✚✆☎✌✍ ☛✍✣✍ ✓☎ ✞�✠ 

✝☎✞✡☞✟✆ ✟✠✡✁✁ ✠☞✠☎✞✟✠✞☎✂ ☞☞☞✠☛✆✂ ✡☞✞✂✞✟☞☛☎✆ ✂☎✂☛✞✠☞✞✆ ✡✄✂✁ 

 

☞✌✍✎✏✍✑ ☎✎✛✫✕✬✍ ✆✙✎✙✖✏✍✕✙✫ ✗✍ ✝✓✘✙✍✎✗✓✞ ✘✫✎ ✗✓✏✫✖ ✗✍ ✜✟✠✣✥ ✡✫✪✙✍✬✩✕✍ ☛✱✳☞✥ 

✵✎☛✌✎ ✞✧✟✴ ✆ ✞✧✞✘� ☎✍ ☛✎ ✒✄☛✓✆✣✄✲✆☎ ✚✆✖✏✄✍☛ ☛✄✂☎✄✦✄✚✆☞✄✒✍☛ ✆✚✍✑✌✎ ✆✣ ✑✎✣✎✒✆✖✄✎☎☞✍ ✌✎✣

✭✸✕✶ ✎☎ ✖✆✳✍ ✌✎✣ ✚✍✑✑✄✎☎☞✎ ✆✹✍✠ ✸✍✖✍ ☛✎ ✪✓✎✌✎ ✒✎✑ ✎☎ ✣✆ ☞✆✏✣✆ ✆ ✚✍☎☞✄☎✓✆✚✄✛☎� ✎✣ ☎✂✖✎✑✍

✌✎ ✎☎☞✄✌✆✌✎☛ ☛✎ ✖✆☎☞✄✎☎✎ ✎☛☞✆✏✣✎ ✌✓✑✆☎☞✎ ✣✍☛ ✂✣☞✄✖✍☛ ✆✹✍☛� ✪✑✎☛✎☎☞✆☎✌✍ ✖✍✌✄✦✄✚✆✚✄✍☎✎☛

✪✍✚✍ ☛✄✂☎✄✦✄✚✆☞✄✒✆☛ ✆ ☎✄✒✎✣ ✎☛☞✑✓✚☞✓✑✆✣✠ 



Estrategias para la captación y fidelización de usuarios en un banco digital argentino. 

 
 

�✁✂✄☎✆ ✝ ✘✧  
 

 

✝☎✞✡☞✟✆ ✟✠�✁✁ ✠☞✠☎✞✟✠✞☎✂ ☞☞☞✠☛✆✂ ✡☞✞✂✞✟☞☛☎✆ ✂☎✂☛✞✠☞✞✆ ✡✄✡� 

 

☞✌✍✎✏✍✑ ✜✟✠✣✞ ☛✱☛✰✥ 

✵✎☛✆✂✑✎✂✆☎✌✍ ✣✆ ✌✄☛☞✑✄✏✓✚✄✛☎ ✂✎✍✂✑✁✦✄✚✆ ✌✎ ✣✆☛ ☛✓✚✓✑☛✆✣✎☛ ✆ ✣✍ ✣✆✑✂✍ ✳ ✆☎✚✯✍ ✌✎✣ ✪✆✫☛�

✪✍✌✎✖✍☛ ✍✏☞✎☎✎✑ ✣✆ ☛✄✂✓✄✎☎☞✎ ✄☎✦✍✑✖✆✚✄✛☎✝ 

✝☎✞✡☞✟✆ ✟✠☎✁✁ �☞☞✠☎☞✁✞✟☞✝✞ ✂☛✆✂☎✞✡☞✟✂ ☛✞ ☛✁ ✂✂☛☞✁ 

 

☞✌✍✎✏✍✑ ✜✟✠✣✞ ☛✱☛✰✥ 

✶☎✆✣✄✲✆☎✌✍ ✣✍☛ ✌✆☞✍☛� ☛✎ ✍✏☛✎✑✒✆ ✣✆ ✚✍☎✚✎☎☞✑✆✚✄✛☎ ✌✎ ✣✆ ✌✄☛☞✑✄✏✓✚✄✛☎ ✎☎ ✣✆ ✑✎✂✄✛☎ ✚✎☎☞✑✍ ✌✎✣

✪✆✫☛✠ �✍✣✍ ✚✍☎☛✄✌✎✑✆☎✌✍ ✸✶✭✶� ✭✓✎☎✍☛ ✶✄✑✎☛� ✸✛✑✌✍✏✆ ✳ �✆☎☞✆ ✮✎� ☛✎ ✎✷✪✣✄✚✆ ✎✣ ✜✧� ✌✎

✣✆ ✌✄☛☞✑✄✏✓✚✄✛☎ ✌✎ ☎�✓✚✓✑☛✆✣✎☛ ✪✣✎☎✆☛✆ ✳ ✎✣ ✗✢� ✌✎ ✣✆ ✌✄☛☞✑✄✏✓✚✄✛☎ ✌✎ ✚✆✩✎✑✍☛ ✆✓☞✍✖✁☞✄✚✍☛

�✶✂✬☎✠ 



Estrategias para la captación y fidelización de usuarios en un banco digital argentino. 

 
 

�✁✂✄☎✆ ✝ ✘✟  
 

✝☎✞✡☞✟✆ ✟✠✟✁✁ ☛✆✂✆☎✠✂✞✟☞✂ ☎☛✁✂✠☞✂✂ ✝☛ ✁✂ ☎☛✂☞✝✞ ✟☛✞✠☎✆ 

Localización 
Sucursales 

plenas 
% Sucursales plenas ATM % ATM 

Buenos Aires 1459 32,3% 5703 30,8% 

CABA 773 17,1% 2593 14,0% 

Santa Fe 488 10,8% 1678 9,1% 

Córdoba 460 10,2% 1877 10,1% 
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Localización 
Sucursales 

plenas 
% Sucursales plenas ATM % ATM 

Catamarca 21 0,5% 197 1,1% 

Tierra del Fuego 25 0,6% 116 0,6% 

La Rioja 28 0,6% 168 0,9% 

Formosa 29 0,6% 173 0,9% 
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Localización
Sucursales 

plenas

% 

Sucursales 

plenas

ATM % ATM PBI
Participació

n PBI

Buenos Aires 1459 32,3% 5703 30,8% 292.689.868    35,1%

CABA 773 17,1% 2593 14,0% 154.863.803    18,6%

Santa Fe 488 10,8% 1678 9,1% 81.588.690      9,8%

Córdoba 460 10,2% 1877 10,1% 69.363.739      8,3%

Formosa 29 0,6% 173 0,9% 3.807.057       0,5%

La Rioja 28 0,6% 168 0,9% 5.590.516       0,7%

Catamarca 21 0,5% 197 1,1% 6.150.949       0,7%

Jujuy 37 0,8% 282 1,5% 6.484.938       0,8%

La Pampa 75 1,7% 281 1,5% 6.990.262       0,8%
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Estrategias para la captación y fidelización de usuarios en un banco digital argentino. 
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Estrategias para la captación y fidelización de usuarios en un banco digital argentino. 
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Estrategias para la captación y fidelización de usuarios en un banco digital argentino. 
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Estrategias para la captación y fidelización de usuarios en un banco digital argentino. 
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a. Realizar un diagnóstico del sector bancario tradicional y digital en Argentina. 

b. Identificar y agrupar las bases de potenciales clientes en términos de usos, 

necesidades a cubrir y ubicación geográfica. 

c. Analizar las estrategias utilizadas actualmente por el BDS para ampliar su 

base de clientes y sus resultados medidos en cantidad de usuarios activos. 

d. Evaluar debilidades y fortalezas del BDS. 
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a. Obtener información de la visión con la que cuentan los informantes claves 

respecto a la situación actual de la industria bancaria en el país. 

b. Identificar y agrupar los clientes en base a criterios comunes. 

c. Conocer las estrategias que aplica el área comercial del BDS a fin de 

ampliar su base de clientes activos y su planeamiento. 

✆✝ Identificar debilidades y fortalezas del BDS frente a los competidores. 
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N° Objetivo Variables 
1 Obtener información de la visión con la 

que cuentan los informantes claves 

respecto a la situación actual de la 

industria bancaria en el país. 

 

-Posicionamiento en el 
mercado 
-Competidores 
-Regulaciones y leyes 
aplicables 
 

2 Identificar y agrupar los clientes en base 

a criterios comunes. 

 

-Preferencias de los 
usuarios 
-Descargas de las apps 
-Adaptabilidad a nuevos 
productos 

3 Conocer las estrategias que aplica el 
área comercial del BDS a fin de ampliar 
su base de clientes activos y su 
planeamiento 

-Planificación de 
estrategias 
 

4 Identificar debilidades y fortalezas del 
BDS frente a los competidores 

-Características más 
valoradas por los usuarios  

5 Perspectivas del futuro del BDS - Visión de los 
decisores 
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Estrategias para la captación y fidelización de usuarios en un banco digital argentino. 
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Estrategias para la captación y fidelización de usuarios en un banco digital argentino. 
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Código Denominación

7 BANCO DE GALICIA Y BUENOS AIRES S.A.U.
11 BANCO DE LA NACION ARGENTINA
14 BANCO DE LA PROVINCIA DE BUENOS AIRES
15 INDUSTRIAL AND COMMERCIAL BANK OF CHINA
16 CITIBANK N.A.
17 BANCO BBVA ARGENTINA S.A.
20 BANCO DE LA PROVINCIA DE CORDOBA S.A.
27 BANCO SUPERVIELLE S.A.
29 BANCO DE LA CIUDAD DE BUENOS AIRES
34 BANCO PATAGONIA S.A.
44 BANCO HIPOTECARIO S.A.
45 BANCO DE SAN JUAN S.A.
65 BANCO MUNICIPAL DE ROSARIO
72 BANCO SANTANDER ARGENTINA S.A.
83 BANCO DEL CHUBUT S.A.
86 BANCO DE SANTA CRUZ S.A.
93 BANCO DE LA PAMPA SOCIEDAD DE ECONOMÍA M
94 BANCO DE CORRIENTES S.A.
97 BANCO PROVINCIA DEL NEUQUÉN SOCIEDAD ANÓ

131 BANK OF CHINA LIMITED SUCURSAL BUENOS AI
143 BRUBANK S.A.U.
147 BIBANK S.A.
150 HSBC BANK ARGENTINA S.A.
158 OPEN BANK ARGENTINA S.A.
165 JPMORGAN CHASE BANK, NATIONAL ASSOCIATIO
191 BANCO CREDICOOP COOPERATIVO LIMITADO
198 BANCO DE VALORES S.A.
247 BANCO ROELA S.A.
254 BANCO MARIVA S.A.
259 BANCO ITAU ARGENTINA S.A.
266 BNP PARIBAS
268 BANCO PROVINCIA DE TIERRA DEL FUEGO
269 BANCO DE LA REPUBLICA ORIENTAL DEL URUGU
277 BANCO SAENZ S.A.
281 BANCO MERIDIAN S.A.
285 BANCO MACRO S.A.
299 BANCO COMAFI SOCIEDAD ANONIMA
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300 BANCO DE INVERSION Y COMERCIO EXTERIOR S
301 BANCO PIANO S.A.
305 BANCO JULIO SOCIEDAD ANONIMA
309 BANCO RIOJA SOCIEDAD ANONIMA UNIPERSONAL
310 BANCO DEL SOL S.A.

311 NUEVO BANCO DEL CHACO S. A.
312 BANCO VOII S.A.
315 BANCO DE FORMOSA S.A.
319 BANCO CMF S.A.
321 BANCO DE SANTIAGO DEL ESTERO S.A.
322 BANCO INDUSTRIAL S.A.
330 NUEVO BANCO DE SANTA FE SOCIEDAD ANONIMA
331 BANCO CETELEM ARGENTINA S.A.
332 BANCO DE SERVICIOS FINANCIEROS S.A.
338 BANCO DE SERVICIOS Y TRANSACCIONES S.A.
339 RCI BANQUE S.A.
340 BACS BANCO DE CREDITO Y SECURITIZACION S
341 BANCO MASVENTAS S.A.
384 WILOBANK S.A.U.
386 NUEVO BANCO DE ENTRE RÍOS S.A.
389 BANCO COLUMBIA S.A.
426 BANCO BICA S.A.
431 BANCO COINAG S.A.
432 BANCO DE COMERCIO S.A.
435 BANCO SUCREDITO REGIONAL S.A.U.
448 BANCO DINO S.A.

44077 COMPAÑIA FINANCIERA ARGENTINA S.A.
44088 VOLKSWAGEN FINANCIAL SERVICES COMPAÑIA F
44090 IUDU COMPAÑÍA FINANCIERA S.A.
44092 FCA COMPAÑIA FINANCIERA S.A.
44093 GPAT COMPAÑIA FINANCIERA S.A.U.
44094 MERCEDES-BENZ COMPAÑÍA FINANCIERA ARGENT
44095 ROMBO COMPAÑÍA FINANCIERA S.A.
44096 JOHN DEERE CREDIT COMPAÑÍA FINANCIERA S.
44098 PSA FINANCE ARGENTINA COMPAÑÍA FINANCIER
44099 TOYOTA COMPAÑÍA FINANCIERA DE ARGENTINA
45030 NARANJA DIGITAL COMPAÑÍA FINANCIERA S.A.
45056 MONTEMAR COMPAÑIA FINANCIERA S.A.
45072 REBA COMPAÑIA FINANCIERA S.A.
65203 CREDITO REGIONAL COMPAÑIA FINANCIERA S.A
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✡ ✠✆✣✁ ✆✁✄✣✍✏✆☎✰ 
✡ ✂✄☎✂✓☎✍ ✌✎ ✣✍☛ ✆☎☞✎✑✄✍✑✎☛ 
✡ ★☞✑✍☛ 

 
 

✟✧✠ ☎✸✓✁☎☞✆☛ ✆✪✪☛ ✏✆☎✚✆✑✄✆☛ ✓☞✄✣✄✲✆ ☛✄✖✓✣☞✁☎✎✆✖✎☎☞✎✆ 
✡ ✟ 
✡ ✞✆✘ 
✡ ✢✆✔ 
✡ ✆✔ 

 
 

  



Estrategias para la captación y fidelización de usuarios en un banco digital argentino. 

 
 

�✁✂✄☎✆ ✝ ✟✧✟  
 

✟✟✠ ✶ ✣✆ ✯✍✑✆ ✌✎ ✑✎✆✣✄✲✆✑ ✓☎ ✪✆✂✍� ✠✌✠ ✪✑✎✦✄✎✑✎✝ 
✡ ✂✆✑✩✎☞✆ �✵✞✏✄☞✍✆✸✑✞✌✄☞✍☎ 
✡ ✂✑✆☎☛✦✎✑✎☎✚✄✆ 
✡ ✁✕ 
✡ ✂✮✸ �✁✍✍✂✣✎✁✆✣✣✎☞✆ ✶✪✪✣✎ �✆✳☎ 
✡ ✱✦✎✚☞✄✒✍ 

 

 
✟✞✠ �✓ ✎✣✎✚✚✄✛☎ ☛✎ ✏✆☛✆ ✎☎✝ 
 

✡ ✮✆✚✄✣✄✌✆✌  
✡ ✕✆✪✄✌✎✲ 
✡ �✎✂✓✑✄✌✆✌ 
✡ ✸✍☛☞✓✖✏✑✎ 
✡ ✸✍☎✍✚✄✖✄✎☎☞✍ ✌✎✣ ✦✓☎✚✄✍☎✆✖✄✎☎☞✍ 
✡ ✸✍☎✒✎☎✄✎☎✚✄✆ ✎✚✍☎✛✖✄✚✆ 
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☛✎ ✯✆✚✎ ✌✎☛✌✎ ✌✎☎☞✑✍ ✌✎ ✣✆ ✎✖✪✑✎☛✆� ☛✎ ✣✣✎✒✆✑✍☎ ✆ ✚✆✏✍ ✌✍☛ ✎☎☞✑✎✒✄☛☞✆☛ ✚✍☎ ✄☎✦✍✑✖✆☎☞✎☛

✚✣✆✒✎☛� ✆✏✆✑✚✆☎✌✍ ✪✍✑ ✓☎ ✣✆✌✍ ✣✆ ✒✄☛✄✛☎ ✌✎ ✏✆☎✚✆ ✖✄☎✍✑✄☛☞✆� ✳ ✪✍✑ ✎✣ ✍☞✑✍ ✣✆ ✏✆☎✚✆ �✳✖✎✠ 

✶✖✏✆☛ ✎☎☞✑✎✒✄☛☞✆☛ ☛✎ ✣✣✎✒✆✑✍☎ ✏✆✩✍ ✣✍☛ ✖✄☛✖✍☛ ✪✆✑✁✖✎☞✑✍☛ ✳ ✪✑✎✂✓☎☞✆☛ ✂✓✫✆ ✳ ✣✍☛ ✍✏✩✎☞✄✒✍☛

✆ ✚✓✖✪✣✄✑ ☛✎ ☛✓✏✌✄✒✄✌✄✎✑✍☎ ✌✎ ✣✆ ☛✄✂✓✄✎☎☞✎ ✖✆☎✎✑✆✝ 

 

✡ �✞�✝✄☎✆✁✟ ☎ ✂✂✠✁✆☎✂✁ ✂☎ ✂✝✆☎✂✄☎✆✁✟ ✝✄ ✝✆ ✁✂✁✂✝✂✄✁✠ 

a. Realizar un diagnóstico del sector bancario tradicional y digital en Argentina. 

b. Identificar y agrupar las bases de potenciales clientes en términos de usos, 

necesidades a cubrir y ubicación geográfica. 

c. Analizar las estrategias utilizadas actualmente por el BDS para ampliar su 

base de clientes y sus resultados medidos en cantidad de usuarios activos. 

d. Evaluar debilidades y fortalezas del BDS. 

 

✡ �✞�✝✄☎✆✁✟ ✆✝ ✆☎ ✄✝✂✂☎✠☎✝✄✄☎ ✝✄ ✟☎ ✠☎✟✠☎✠ 

a. Obtener información de la visión con la que cuentan los informantes claves 

respecto a la situación actual de la industria bancaria en el país. 

b. Identificar y agrupar los clientes en base a criterios comunes. 

c. Conocer las estrategias que aplica el área comercial del BDS a fin de 

ampliar su base de clientes activos y su planeamiento. 

d. Identificar debilidades y fortalezas del BDS frente a los competidores. 

 

 

✶ ☛✓ ✒✎✲� ✣✆ ✎☛☞✑✓✚☞✓✑✆ ✌✎ ✣✆ ✎☎☞✑✎✒✄☛☞✆ ☛✎ ✪✎☎☛✛ ✎☎ ✏✆☛✎ ✆ ✣✍☛ ☛✄✂✓✄✎☎☞✎☛

✣✄☎✎✆✖✄✎☎☞✍☛✝ 

N° Objetivo Tipo de 
información 

1 Obtener información de la visión con la que cuentan 

los informantes claves respecto a la situación actual 

de la industria bancaria en el país. 

 

Primaria 

2 Identificar y agrupar los clientes en base a criterios 

comunes. 

 

Primaria 

3 Conocer las estrategias que aplica el área comercial Primaria 
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del BDS a fin de ampliar su base de clientes activos y 
su planeamiento 

4 Identificar debilidades y fortalezas del BDS frente a los 
competidores 

Primaria 

5 Perspectivas del futuro para BDS Primaria 
 

 

N° Objetivo Variables 
1 Obtener información de la visión con la 

que cuentan los informantes claves 

respecto a la situación actual de la 

industria bancaria en el país. 

 

-Posicionamiento en el 
mercado 
-Competidores 
-Regulaciones y leyes 
aplicables 
 

2 Identificar y agrupar los clientes en base 

a criterios comunes. 

 

-Preferencias de los 
usuarios 
-Descargas de las apps 
-Adaptabilidad a nuevos 
productos 

3 Conocer las estrategias que aplica el 
área comercial del BDS a fin de ampliar 
su base de clientes activos y su 
planeamiento 

-Planificación de 
estrategias 
 

4 Identificar debilidades y fortalezas del 
BDS frente a los competidores 

-Características más 
valoradas por los usuarios  

5 Perspectivas del futuro del BDS - Visión de los 
decisores 

 
N° 

Objetivo 
Variable Redacción de la 

Pregunta 
Clasificación 

1 Situación del 
mercado en 
general 

1- ¿Cómo ve la 
situación actual 
del sector bancario 
en Argentina y en 
la región? 

2- ¿Qué perspectivas 
cree que tiene de 
crecimiento a 
futuro?  

3- ¿Qué factores 
cree que van a 
resultar decisivos 
para su 
crecimiento? 
¿Cuales lo están 
frenando? 

 

Abiertas, de 
respuestas 
múltiples, directas. 
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1 Perspectivas del 
mercado en 
general 

1- ¿cómo se 
posiciona la banca 
digital en ese 
contexto? 

2-  Según su 
perspectiva, 
¿cómo cree que 
estará la banca 
digital en los 
próximos 5 años? 

 

Abiertas, de 
respuestas 
múltiples, directas. 
 

1 Posicionamiento 
en el mercado 

1- ¿Qué lugar le 
asigna al BDS 
dentro del 
mercado 
bancario? 

2- ¿Se consideran 
líderes, 
seguidores, 
retadores o 
especialistas? 

3- ¿Cuál es la 
perspectiva a 
futuro? 

 

3- Abierta, de 
respuesta 
múltiple, 
directa. 

4- Cerrada, de 
respuesta 
múltiple 
(única 
respuesta), 
directa 

5- Abierta, de 
respuesta 
múltiple, 
directa. 

 

1 Competidores 
 

¿A Quienes consideran 
como sus competidores 
directos? 
¿Cómo se diferencian de 
ellos? 
 

Cerrada, de 
respuesta múltiple 

(múltiple respuesta), 
directa. 

1 Regulaciones y 
leyes aplicables 

1- ¿Consideran que 
las regulaciones 
por parte del 
BCRA benefician o 
perjudican al 
BDS? 

2- Bajo su 
perspectiva, ¿Los 
usuarios le 
asignan 
importancia? 

Cerrada, batería 
de pregunta, 
control, directa 

2 Preferencias de 
los usuarios 

1- ¿Cuál es el 
servicio más 
utilizado del BDS? 

2- ¿Existen pedidos 
de nuevas 
funciones por 
parte de ellos? 

Abierta, de 
respuesta múltiple 
(Múltiples 
respuestas), directa 
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¿Cuáles? 
3- Desde su visión y 

conocimiento del 
mercado, ¿por qué 
cree que los 
clientes eligen 
BDS? 

 
 

2 Descargas de 
las apps 

1- ¿Cuántas 
descargas tiene la 
app?  

2- ¿Dónde está la 
mayor 
concentración de 
usuarios? 

3- ¿Cómo responden 
los usuarios ante 
nuevos servicios? 
¿Aumentan las 
descargas? 

1- Cerrada, de 
respuesta 
múltiple 
(única 
respuesta), 
directa 

2- Cerrada, de 
respuesta 
múltiple 
(única 
respuesta), 
directa 

3- Cerrada, de 
respuesta 
múltiple 
(múltiples 
respuestas), 
directa 

3 Planificación de 
estrategias de 
fidelización de 
usuarios 

1- ¿Se realizan 
estudios de 
mercado durante 
la planificación de 
las estrategias de 
fidelización? 

2- Si le pregunto por 
los objetivos 
actuales de la 
empresa, BDS 
está enfocado en 
incrementar 
cobertura de 
mercado, mejorar 
la rentabilidad, 
transformase en 
�✁ ✂✄☎✁✆✝

✞✟✠✞✆✡☎☛✡✟☞☎✌✍ ✝

¿qué tipo de 
estrategia 
competitiva están 
priorizando? 

3- ¿Existe el rol de 
ejecutivo de 
cuentas dentro de 

1- Cerrada, de 
respuesta 
múltiple 
(única 
respuesta), 
directa 

2- Cerrada, de 
respuesta 
múltiple 
(múltiples 
respuestas), 
directa 

3- Cerrada, de 
respuesta 
múltiple 
(única 
respuesta), 
directa 

4- Cerrada, de 
respuesta 
múltiple 
(múltiples 
respuestas), 
directa 
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la organización? 
4- ¿Cuál es la 

actividad más 
rentable hoy para 
el bds? 

 
4 Características 

más valoradas 
por los usuarios  

1- ¿Cuáles cree que 
son las 
funciones/servicios 
más valorados por 
los usuarios del 
BDS? 

2- ¿Cuáles serían las 
principales 
fortalezas y 
debilidades frente 
a competidores? 

 

Cerrada, de 
respuesta múltiple 
(múltiples 
respuestas), directa 
 

5 Visión de los 
decisores 

¿Cuáles son los 
objetivos que se 
plantea BDS para los 
próximos años? 

 

Abierta, directa 
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Estrategias para la captación y fidelización de usuarios en un banco digital argentino. 
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Estrategias para la captación y fidelización de usuarios en un banco digital argentino. 
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