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Introduccion

Las empresas financieras histéricamente han sido pioneras en tecnologias de la
informacién y la comunicacién (TICs) debido a que gran parte de su funcionamiento ha
dependido del intercambio de informacidn, desde los pagos e intercambios de activos, hasta
la evaluacion crediticia de los prestatarios (Fernandez, S; Urbiola, P. 2018). Desde finales
de los sesenta, cuando se incorporaba las primeras computadoras, el sector financiero
comenzd a mecanizar procesos que dependian del papel y la mano de obra, y desde
entonces continué con la implementacion de herramientas tecnologicas para la
automatizacion de procesos y el incremento de la seguridad (Ontiveros, E. 2012).

En Colombia

En Colombia, se han implementado politicas y programas para fomentar la inclusion
financiera para todos los ciudadanos, sin importar su ubicacion geogréafica, nivel
socioecondémico o condicion social. Estos esfuerzos han sido impulsados mediante la
creacion de productos financieros innovadores, la colaboracion entre entidades publicas y
privadas, y la adopcion de tecnologias disruptivas que han transformado el panorama
financiero del pais. En un mundo en constante cambio, el acceso a servicios financieros es
necesario para el desarrollo econémico y social, y en Colombia se ha evidenciado un
compromiso con superar las barreras que limitan el acceso para lograr un uso equitativo.
Sin embargo, Las compafiias colombianas no tienen una hoja de ruta definida para iniciar
un proceso de transformacion digital en el que puedan automatizar sus procesos (Mazo C,
2023), esta falta de claridad impide que las empresas mantengan su competitividad, ya que
no reconocen que los datos obtenidos de sus operaciones puedan analizarse profundamente
para generar nuevas propuestas y soluciones con valor agregado al cliente. Ademas, al
analizar los ciclos del proceso, es posible identificar los vinculos de colaboracion que
existen entre la compafiia financiera y sus clientes. A partir de esto se evidencia que la
ausencia de un gobierno de datos centralizado es un recurso valioso para avanzar en el
proceso de transformacion digital (Mazo C, 2023).

En los dltimos tres afos efecto postpandemia los pagos digitales no solamente en el sector
financiero, si no en todos ha tenido un avance significativo; sin embargo, nuestro pais aln
esta en una etapa de madurez centrada en el uso de efectivo; por ejemplo, un estudio
realizado por Bancolombia menciona que “Bogot4, es una ciudad con poca disponibilidad
para la adopcion digital, poco uso de pagos digitales y un alto porcentaje de poblacion no
bancarizada” (Bancolombia, 2021). Para usuarios y empresas bancarias, los beneficios para
empresas y personas de una economia digital que reduzca el uso del efectivo pueden ser:

e Ahorro de tiempo en gestiones bancarias: se evitan filas innecesarias por medio de
los canales de autogestion.

e Prevencion de cargos por pago tardio: se pueden automatizar pagos, evitando costos
adicionales por pagos después de una fecha estipulada.

e Reduccion de riesgo de robo o billetes falsos.



e Mejor elaboracidn de presupuestos y seguimiento de gastos, lo que permite tener
mayor control.

e Atencion al cliente més personalizada, répida y segura: asesorias virtuales que
brindan mayor agilidad en los procesos.

e Las operaciones bancarias digitales estan disponibles 24/7.
e Ahorro en el tiempo porque facilita pagos de ndmina y pagos a terceros.

e Potencial de mayores ventas a través de los canales digitales por la posibilidad de
tener alta cobertura. (Bancolombia, 2021 informe digitalizacion en Colombia)

El capitulo de este libro es originado por un trabajo de investigacion titulado “La
transformacion digital y sus efectos en la experiencia del cliente en el sector financiero”,
realizado por los mismos autores en el afio 2024. El objetivo de este trabajo era responder
a la pregunta ¢Deberian los bancos adoptar la transformacion digital para mejorar la
experiencia del cliente?

Para esto se realiz6 una encuesta con preguntas cerradas a 210 personas con servicios
financieros activos, indagando sobre datos personales para la caracterizacion de la
poblacidon, y sobre opiniones acerca del nivel de satisfaccion con los servicios digitales,
frecuencia de uso de los canales de atencidn, percepcién del nivel de efectividad y de
seguridad de cada canal.

El lector encontrara en este capitulo informacion relevante sobre la implementacion de la
transformacion digital en el sector financiero, y como ésta ha afectado la percepcion del
usuario.

Marco Tedrico

La evolucion de la economia es el resultado de diversos cambios sociales y la digitalizacion
es una de las manifestaciones mas recientes (Zaoui, F; Souissi, N 2020). Desde la década
pasada la transformacién digital ya era una realidad, las diferentes empresas que conforman
los sectores de la economia a nivel mundial han venido implementando cambios en su
forma de operar, ofrecer productos y mejorar los canales de distribucion y servicio; todo
esto a través de la implementacion de nuevas tecnologias y procesos automatizados, que
buscan generar valor y mayor competitividad (IDC, 2021)

Con la era digital, en donde el internet de las cosas, la 1A, los bots, el big data y cualquier
tipo de automatizacion marcan diferencias profundas, han sido aprovechadas por las
empresas para incrementar su capacidad de procesamiento y atencion, con unos costos mas
bajos, generando mayor eficiencia operacional, pero, sobre todo, llegando a los resultados
mucho mas rapido. “Esta realidad es la que hace posibles fenomenos que anteriormente
eran imposibles siquiera de imaginar, como el hecho de que whatsapp antes de finalizar la
década pasada pudiera atender mas de medio billon de personas con tan solo 60 empleados™
(Anzures, F, 2018, p.188).



“Los cambios e innovaciones tecnoldgicas pueden llegar a afectar, mejorar o alterar la
forma en la que un cliente se relaciona con las empresas de innumerables maneras; sin
embargo estas siempre tendran 2 tipos de efectos” (Anzures, F, 2018, p.190), ¢l primero
son los elementos con los que el cliente tiene una interrelacion directa, como las paginas
web, las app, puntos de autoservicio, etc, y el segundo tipo tiene que ver con la evolucion
y automatizacion de procesos internos de la empresa, en su relacion con los productos y/o
servicios que entregan al cliente, que son elementos que no necesariamente el cliente los
vaa ver o percibir al final, pero que permiten a las empresas hacer més eficientes el proceso,
generar informacion que servira para hacer un mejor seguimiento y controlar el journey del
cliente (Anzures, F, 2018).

Teniendo en cuenta el contexto anterior se puede decir que el éxito de las entidades
financieras, mas alla de los productos y/o tasas que ofrecen, radica en la forma como se
relaciona con los clientes, en el empoderamiento que se le da al mismo para que pueda
suplir sus necesidades de forma autonoma, dejando a disposicién del usuario productos y
servicios a través de paginas, apps, dispositivos de contacto, maquinas multifuncionales,
cajeros automaticos y aplicaciones que se interconectan con bots para hacer que los
procesos Yy solicitudes fluyan sin necesidad de tener un contacto directo que implique
desplazamientos, esperas, documentaciones fisicas, aprobaciones crediticias y demas
procesos que se tenian que ejecutar y hacian parte de los modelos de servicio.

Ahora si nos remontamos al antes y despues de la pandemia, vemos como hace unos afios
los usuarios aprovechaban los canales digitales en una menor porcion, tal vez por la falta
de promocidn y claridad sobre el uso de los mismos y la desconfianza frente al hecho de
realizar transacciones sin tener un soporte fisico que les permitiera tener la tranquilidad
ante cualquier inconsistencia futura, eso generaba que el mayor porcentaje de usuarios
utilizaran las oficinas para realizar sus pagos, transacciones y procesos varios asociados
con sus productos y/o solicitud de nuevos; sin embargo, durante y después de la pandemia
se dio mayor aceleracion y aceptacion por parte de los usuarios al uso de canales que les
permitian autogestionarse. Podriamos decir que la necesidad fue impulsada por una fuerza
que exigia realizar la mayoria de las actividades de forma remota, evitando
desplazamientos, dando cumplimiento a las restricciones dispuestas para la época. Todo
esto se capitalizé y usé para reinventarse y acelerar su transformacion digital y mejorar la
experiencia del cliente, modernizar sus procesos para generar una mayor eficiencia y
optimizacion de costos (Deloitte, 2021).

A nivel global este proceso de digitalizacion tuvo un efecto similar en las diferentes
regiones (Nufiez, A., y Nufiez, L, 2022), obligando a incurrir en inversiones importantes
en tecnologias y romper de forma asertiva paradigmas culturales en torno a la prestacion
de los servicios financieros, que le permitiera a las entidades financieras hacer frente a esta
nueva realidad.

Consumidor financiero, necesidades y experiencia



Teniendo en cuenta las demandas financieras y tecnoldgicas actuales, y especialmente la
experiencia vivida por parte del sector y de los consumidores debido a la pandemia del
covid-19, se han creado o desarrollado nuevas necesidades para los consumidores, respecto
de las cuales se ha evidenciado en el mercado la proyeccion de mas productos innovadores,
que permitan mejorar los existentes, asi como la creacion de servicios y productos de facil
acceso a través de medios digitales, condiciones que han permitido la incursién de nuevas
industrias de tecnologia financiera (Fintech) en la ultima década.

Esta transformacion bancaria, a la cual se han tenido que someter las entidades, sugiere una
propuesta de valor enfocada en ser agil e hiper-personalizada, que pueda competir con los
demaés actores del sector, adoptando nuevos conceptos y tecnologias de manera rapida para
reaccionar a la demanda del mercado (ASOBANCARIA, 2021).

De igual manera, la transformacion digital que se ha desarrollado en la sociedad y en todos
los sectores de la economia, si bien implica un gran reto para las entidades, también permite
fortalecer la aparicion o transformacion de entidades bancarias con infraestructuras 100%
digitales, que implica amplias ventajas respecto a las tradicionales, donde finalmente se ve
favorecida la misma institucion, desde el punto de vista econémico al tener un costo de
operacion mas bajo, permite garantizar al cliente un mejor experiencia de servicio, dada la
practicidad de acceso e interaccion y cobertura desde cualquier lugar.

Adicionalmente a las quejas y preocupaciones que presentan en la actualidad los usuarios
de la banca tradicional ya previamente desarrolladas, vale la pena tener presente las
tendencias que presenta el mundo actualmente, especialmente en este sector, donde de
acuerdo con la percepcion que han tenido los consumidores financieros y de acuerdo con
lo publicado por la revista LatinPyme, donde un estudio concluyo lo siguiente: “hay una
propension del 67% a dejar la banca tradicional para operar bajo el modelo de un banco
100% digital, 25% de los encuestados manifestaron indecision y tan solo el 8%
mencionaron que no estaria dispuesto a dejar su entidad actual” (LatinPyme, 2021).

Asi las cosas, se ha venido evidenciando con el transcurso de los afios y los cambios en el
sector, que los bancos actualmente buscan enfocar sus esfuerzos en la transformacion
tecnoldgica, ya que debido a la experiencia y retos que generan los cambios presentados
en la sociedad por las multiples condiciones ya desarrolladas, ha implicado para ellos
traducir la transformacion como una mejora en la experiencia del usuario, desde un enfoque
mayoritariamente digital, reduciendo de igual forma la existencia y enfoque que tenian
anteriormente en las sucursales fisicas, 1o que les ha permitido trasladar la eficiencia de
costos al cliente en forma de tarifas y tasas de interés mas bajas (Gomez, Lizarazo y Osorio,
2022).

Disefio metodologico



Esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo, teniendo en cuenta que esta “utiliza la
recoleccion y analisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar
nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion” (Hernandez, Fernandez. Baptista,
2014, Pg 4).

El alcance de la investigacion es descriptivo, teniendo en cuenta que el mismo “busca
especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fendmeno que se analice.
Describe tendencias de un grupo o poblacion” (Hernandez, Fernandez. Baptista, 2014, Pg
92).

La herramienta utilizada se hizo mediante una encuesta semiestructurada para personas de
18 a 45 afios.

Resultados de la investigacion

Después de aplicar el instrumento disefiado para este analisis, determinamos las
caracteristicas de las 210 personas que participaron, obteniendo los siguientes resultados:

Rango de edad: entre 18 y 25 afios, tenemos un 17,1%, entre 25 y 35 afios un 51,4%, y un
31,4% correspondiente a los rangos de edad entre 35 y 45 afos.

Género: se evidencia que el 60,5% de la poblacion que diligencié la encuesta son mujeres
y el 36,6 % hombres.

Estrato socioecondmico: estrato 2 con una participacion del 11,4%, estrato 3 con el 43.3%
y 4 con el 29%

Escolaridad: encontramos que el 94,3% de los encuestados tienen estudios superiores y
programas de profundizacién en alguna de las disciplinas o areas del conocimiento. No
necesariamente la escolaridad supone un mayor acercamiento a la digitalizacion, pero si
juega un papel importante, teniendo en cuenta que, a mayor conocimiento digital, de
tendencias y de uso de aplicaciones, se incrementa la adopcion digital en las bancas
moviles.

Preguntas sobre las variables de satisfaccion:
Las preguntas buscaban entender el fendmeno analizado, en este caso los efectos de la
transformacion digital en la experiencia del cliente y su relacionamiento con las entidades

del sector financiero

Para esto se desarrollaron 6 preguntas que abarcan diferentes aspectos y que se detallan a
continuacion:

Figura 1 Resultados de encuesta de acuerdo con el nivel de satisfaccion



¢Qué tan satisfecho te sientes con los canales ofrecidos por la banca para la gestién de tus
necesidades? Donde 1 es muy insatisfecho y 5 es muy satisfecho
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Atencion en oficina Linea Telefonica Canal Web Canal Virtual (App)

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la encuesta aplicada, 2024.

De la gréfica anterior se concluye que el canal de atencion con el que las personas se sienten
en un alto porcentaje satisfechos es la App virtual, seguido por el canal web, mostrando
una inclinacion hacia el uso de canales digitales, asi mismo, el canal de atencién con el que
menos se sienten satisfechos para gestionar sus necesidades financieras es la linea
telefonica, seguido de la presencial en oficina.

Figura 2 Resultados de encuesta de acuerdo con la frecuencia de uso

:Con qué frecuencia usas los canales para realizar un proceso bancario?
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Atencion en oficina Linea Telefonica Canal Web Canal Virtual (App)

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la encuesta aplicada, 2024.

En linea con la pregunta anterior, para los ciudadanos encuestados se puede observar como
el canal con mayor frecuencia de uso es la App virtual, con una diferencia bastante notoria
respecto de los demas canales de atencion relacionados, continuando con la tendencia que



el segundo canal de mayor uso es el canal web y el de menor frecuencia es el telefonico
seguido de la atencidn en oficina.

Figura 3 Resultados de encuesta de acuerdo con las preferencias

¢Cual es el canal de tu preferencia para realizar un proceso bancario?

210 respuestas

@ Atencion en oficina
@ Linea Telefonica
@ Canal Web

@ Canal Virtual (App)

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la encuesta aplicada, 2024.

Con respecto a la preferencia de los canales, encontramos que el 61% de los encuestados
seleccionaron la App, el 15.2% la Web y un 33,9% los canales tradicionales como son las

lineas de atencidon vy las oficinas.
Figura 4 Resultados de encuesta segun el nivel de efectividad

¢Cual canal de atencion consideras es més efectivo para solucionar tus peticiones?

210 respuestas

@ Atencion en oficina
@ Linea Telefonica

@ Canal Web

@ Canal Virtual (App)

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la encuesta aplicada, 2024.

De las 210 personas encuestadas, identificamos que el 35,2% de ellos encuentran como el
canal de atencion mas efectivo para solucionar sus peticiones es la linea telefonica, seguido
de la atencion en oficina con un 28,1%, continuando con la App virtual para un 23,8% y
finalmente el canal web con una menor efectividad con un 12,9%.

Figura 5 Resultados de encuesta por niveles de seguridad



¢Qué tan seguro te sientes realizando tramites en los canales de atencion de tu entidad
financiera? Donde 1 es muy inseguro y 5 es muy seguro

N1 EE2 3 ENs HEES

75

50

25

Atencion en oficina Linea Telefonica Canal Web Canal Virtual (App)

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la encuesta aplicada, 2024.

En esta grafica se puede evidenciar el grado de seguridad que tienen las personas al
momento de usar los canales, entendiendo la seguridad como la proteccion de sus datos,
confidencialidad y la no tolerancia a situaciones que puedan exponer o afectar sus
operaciones (confiabilidad). EI mayor porcentaje de seguridad lo tienen las oficinas,
seguido de la App.

Figura 6 Resultados de encuesta por experiencia

¢;Sientes que los canales digitales han mejorado la experiencia al cliente en comparacién con los

canales tradicionales?
210 respuestas

®si
® No

A

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la encuesta aplicada, 2024.

Finalmente, del total de personas encuestadas un 89 % consideran que los canales digitales
han mejorado la experiencia al cliente en los consumidores de productos financieros, frente
a los canales tradicionales y solo el 11% considera que estos Gltimos brindan una mejor
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experiencia que los canales digitales.

Discusiéon de Resultados

La encuesta evidencia una correlacion con lo expuesto por el autor Fernando Azure en su
libro fuera de servicio, en donde se habla del cambio en el relacionamiento de los clientes
con las empresas y el uso incremental de los canales digitales (Anzures, F, 2018). Segln
la investigacion adelantada podemos decir que los usuarios que acceden a los servicios
financieros destacan su satisfaccion con los canales virtuales, en este caso la App y la Web;
gran parte de esto se debe a los esfuerzos que han realizado las entidades financieras en
los ultimos afios para potencializar sus herramientas y poder brindarles a los usuarios
alternativas que les han permitido acceder a la informacion de sus productos, realizar
transacciones, tramitar solicitudes e incluso solicitar productos, sin necesidad de realizar
desplazamientos a los canales presenciales.

Por otra parte los resultados muestran la evolucién de la banca digital y como esta ha
influido en las decisiones de los ciudadanos al realizar procesos bancarios, esto al observar
que la frecuencia de los canales digitales como aplicacion movil y pagina web superan por
porcentajes considerables los tradicionales, lo que permite evidenciar que la integracion de
tecnologias emergentes aplicando inteligencia artificial, ha logrado que los consumidores
prefieran estas, al permitir que generen una experiencia personalizada para ellos. (TIC
NOW, 2024).

En linea con lo anterior, y con las politicas del gobierno, se puede observar como el
CONPES 3975 de 2019, que tenia como fundamento el enfoque en transformacién digital
e inteligencia artificial, con el fin de disminuir las barreras en el uso de tecnologias
digitales, se puede evidenciar con el resultado de la encuesta como el apoyo a través de
politicas publicas ha influido en el sector bancario y se han acogido los cambios hacia la
innovacion digital tanto desde la banca como desde la perspectiva del usuario.
(CONPES,2019).

A pesar de la migracion digital de los ultimos afios, las personas no sienten confianza en
estos canales para realizar sus peticiones; de la poblacién encuestada, el 63.3% consideran
que la atencidn telefonica y personal en oficina son los canales con mayor efectividad para
solucionar peticiones. Esto puede deberse a que la atencién automatizada por aplicaciones
0 paginas web es genérica y resuelve los problemas méas comunes y automatizables, y que
para tramites mas avanzados sea necesaria una atencion mas personalizada., también podria
explicarse por problemas mas complejos que requieren atencion directa por una persona.
En este punto las entidades del sector financiero deben enfocar sus esfuerzos si quieren
seguir creciendo en sus indicadores de adopcion y engagement digital

Asi mismo y si analizamos el caso o de Bogota, ciudad en estudio y segun el DANE, como
capital del pais, aporta un PIB anual promedio del 25% (DANE, 2024) prevaleciendo la
formalidad sobre la informalidad en términos econémicos segun la poblacién seleccionada
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en Bogota hay 3.3 millones de personas con algun producto financiero de 18 y 45 afios y
de ellas, el 61 % usan herramientas digitales para realizar trdmites bancarios. Sin embargo,
con la transformacion digital y la inclusion de los neobancos en el mercado colombiano, la
banca tradicional se ve motivada a replantearse y acelerar su proceso de digitalizacion, que
esta marcando tendencia a nivel mundial.

Cuando analizamos el porcentaje de personas que utilizan canales virtuales, este aumenta
al 76.2%. Esto refleja que cualquier mejora en la experiencia del cliente se traducird en una
mayor adopcion por parte de la poblacion bancarizada. Ademas, existe una tendencia
creciente hacia el uso de herramientas digitales como una opcion rapida, segura y confiable
para realizar transacciones, y todo esto sin costo adicional.

La transformacion digital en el sector bancario es un proceso fundamental para adaptarse
a las demandas cambiantes de los clientes y las nuevas tecnologias teniendo un impacto
positivo en el crecimiento y la evolucion de las instituciones financieras. Sin embargo,
también aumenta la superficie de ataque para los ciberdelincuentes, quienes buscan a los
usuarios como victimas mediante métodos como el phishing, el vishing o el smishing. Estos
ataques han cobrado gran relevancia en el mundo bancario debido al manejo de datos
confidenciales de los clientes.

Aunque los cambios impulsados por la transformacién digital satisfacen parcialmente las
necesidades de los consumidores financieros, los clientes conocen a si mismos las acciones
que pueden hacer para evitar el fraude y el temor generalizado sobre si las entidades
financieras cumplen adecuadamente con la politica nacional de tratamiento de datos
(CONPES, 2018).

Los bancos pueden ser vulnerables a través de los sitios web, cajeros automaticos y
aplicaciones de la banca. Para protegerse contra estos desafios, es fundamental establecer
alianzas con compafiias especializadas en seguridad cibernética. Ademaés, de la
capacitacion tanto del personal como de los clientes para evitar la revelacion de datos
confidenciales.

Conclusiones

En la encuesta se puede identificar que el mayor porcentaje de poblacion con un producto
financiero es entre 25 y 35 afios, y que mas del 70% de los encuestados hacen parte de los
estratos 3 y 4, asi mismo, un poco méas del 90% son profesionales, identificando el perfil
sociodemogréafico del grupo de personas que hizo parte de la muestra respecto de la
poblacion identificada en Bogota que tiene un vinculo financiero con alguna entidad
bancaria.

Respecto de la satisfaccion y frecuencia en los canales de atencidn de los consumidores
financieros, se obtiene como resultado una preferencia por los canales digitales (App
virtual y pagina web), lo que podria traducirse en la facilidad de los canales para acceder a
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ellos desde cualquier lugar y momento del dia a dia de los ciudadanos, y la oportunidad del
cliente de gestionar sus tramites sin depender del tiempo de otra persona, contrario a lo que
puede suceder con los canales tradicionales como la atencion en oficina o telefonica, donde
observamos que su preferencia y satisfaccion no es tan alta como los canales virtuales.

En linea con lo anterior, del 100% de los encuestados un 76,2 % prefiere los canales
virtuales para realizar un proceso bancario, quedando tan solo el 23,8 % para los canales
tradicionales (linea telefénica y atencién en oficina), lo que evidencia una alta aceptacion
en la poblacidn objetivo de la encuesta por este tipo de atencion virtual; pese a ello, cuando
se pregunta por el canal mas eficiente para solucionar peticiones, los encuestados prefieren
los canales presenciales, lo que evidencia una oportunidad de las entidades financieras para
desarrollar soluciones que le permitan al consumidor no solo atender consultas generales,
sino también brindar soluciones especificas.

Es importante resaltar que, a nivel de seguridad al realizar cualquier transaccion, el canal
tradicional tiene mayor reconocimiento de los usuarios, reforzando el papel que deben
adoptar las entidades financieras respecto a la transformacion de la cultura digital y
educacion financiera, si quieren avanzar en el porcentaje de adopcion digital por parte de
los ciudadanos.

Finalmente, concluimos que la transformacion digital impacta positivamente la experiencia
de los usuarios y que el foco de las entidades debe fortalecer aspectos asociados a la
seguridad en el uso de los canales digitales y la resolucion de peticiones, lo que se podria
mejorar con herramientas u opciones mas intuitivas que permitan a los usuarios gestionar
sus peticiones y poder hacer seguimiento sobre las mismas.

Asi las cosas, los operadores virtuales y el uso de la IA podrian ayudar a fortalecer las
estrategias de servicio, teniendo en cuenta que cada vez se introducen modelos disruptivos
que perfilan comportamientos y cierran brechas; pero un porcentaje de consumidores
necesitan acompafiamiento y que se valoren como personas y no como clientes, para ello
hay que empatizar y buscar un equilibrio para humanizar el servicio de la banca digital.
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