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Banca tradicional colombiana:

Satisfaccion de los clientes y experiencia emocional

TRANSFORMACION DIGITAL MEJORA LA EXPERIENCIA Y
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA BANCA TRADICIONAL
DEL PAIS

Customer Index Value (CIV), empresa colombiana creadora del primer indice

de cercania emocional del cliente (CIVeX) en el pais y representante exclusivo

del modelo ACSI (American Customer Satisfaction Index) de la Universidad de
Michigan con presencia en mas de 25 paises, entregé el ultimo informe de
satisfaccion y cercania emocional de los clientes de los bancos para el 2018.

Los consumidores financieros calificaron la banca tradicional colombiana con
81.6 sobre 100 de acuerdo con el indice ACSI y se sitla por encima de la banca
en varios paises de Europa y Estados Unidos (81). Esta es la calificacion mas
alta de banca tradicional en Colombia en los ultimos 5 afios.

Satisfaccion de Clientes Sector Bancario en Colombia
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Por banco vemos que Davivienda tiene el nivel de satisfaccién general mas alto
con el banco Caja Social y en el ranking de ACSI es el banco Caja Social el que
se destaca por el alto valor percibido que genera en sus clientes.
Scotiabank/Colpatria muestra un alto nivel en satisfaccion al mantener los
niveles de servicio de los ex clientes del Citibank complementado con la
estrategia cero adoptada en los afios recientes. También se destaca Bancolombia
por el crecimiento en sus niveles de satisfaccidén que lo sitian en los altos puestos
del ranking como se aprecia en los siguientes cuadros:

Ranking por Banco Satisfaccion General 2018 Ranking por Banco ndice ACSI 2018
Daviviendz | £3,9 Caja Sociel - T ©3,7
Caja Social [ ©3,9 Bancolomoic [ 52,7
Colpatria/Scotizb [ <33 Colpatria /Scotiab [ 52,6
Bancolombia [ 53,7 Davivienda | 5.
Occidente [ 52,7 occidente [ 51,5
sevA [ 52,7 Sector | .,5
Sector | 32,5 sevA [ 51,4
Avvillas [ 1.5 AV Villas [ S1,2
Bogot: R 51,3 Bogot: | 30,5
Ital | 50,5 Ital [ 50,1
Popular | 50,2 Popular | 794

Fuente: ClV Sector banca tradicional 2018

Segun el estudio realizado anualmente por el Customer Index Value (CIV) en
cinco de las principales ciudades del pais (Bogota, Medellin, Cali, Barranquilla y
Bucaramanga) y con una muestra de 2750 clientes de los diferentes bancos, se
evidencian tres variables que explican el rapido y alto incremento del indice ACSI
de satisfaccidn y experiencia de los clientes financieros.

1. Transformacién Digital

La transformacion digital (portales WEB y aplicaciones méviles) desarrollada por
los bancos ha traido impactos importantes en la interaccidon con los clientes.
Cerca del 45% de los consumidores financieros hacen operaciones a través de
la WEB y especialmente con las aplicaciones mdviles que con gran rapidez son
adoptadas por los clientes.

Los bancos han invertido en mejorar sistematicamente la experiencia digital en
la que no solo es mas facil hacer transacciones a cualquier hora, sino que se
accede de manera rapida y efectiva a productos como prestamos de libre
inversion, tarjetas de crédito, cuentas de ahorro o CDT’s entro otros. La
autogestiéon le da la sensacion al cliente de tener un mejor control de su
interaccidon con el banco y su cotidianidad econémica.
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Apcyo del banco para cubrir necesidades de liquidez, Nivel de apoyo del banco para el manejo de ahorros e

vivienda, vehiculo, educacién o vacaciones inversiones
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Fuente: ClV Sector banca tradicional 2018

De esta forma, también mejoran los indices de satisfaccién por producto:

indice de satisfaccidon 2018 Productos Bancarios

Crédito Rotative  Tarjeta de Crédito Cuenta de Ahorros Libre Inversion  Crédito Hipotecario

Fuente: ClV Sector banca tradicional 2018

Con lo anterior, se reduce la afluencia de visitas a las oficinas y llamadas a los
call centers, generando, mejores y mas eficientes atenciones en estos canales.

En los siguientes cuadros vemos el porcentaje de uso y calificacién de los canales
de relacionamiento donde se destacan las altas calificaciones de los canales
electrénicos y la mejora en las calificaciones de los presenciales y de atencidn
telefdnica:

Resultados Histéricos Porcentaje de uso por canales bancarios Resultados Histéricos Calificacion General por canales bancarios
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Fuente: CIV Sector banca tradicional 2018
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Esta tendencia ha llevado al consumidor financiero a concentrar el uso de los
canales hacia la autogestion, dejando los requerimientos mas complejos o los
no resueltos a los canales presenciales o telefonicos.

2. Valor Percibido

La autogestion trae reduccion en costos y tiempos para el consumidor financiero.
Las tasas de interés han bajado unos puntos en el 2018 (ver cuadro siguiente)
y las estrategias de no cobro de cuotas de manejo y la busqueda de mayor
inclusion mejoran la percepcion de costo por los servicios financieros.

Promedio Tasas: Crédito Libre Inversion

Promedio Tasas: Compras - Tarjetas de Crédito

Tasa Compras 32,46% E.A 29,79% E.A Tasa Libre Inversion| 28,29% E.A | 26,10% E.A
Tasa Minima 31,19% E.A 28,73% E.A Tasa Minima 22,50% E.A | 19,33% E.A
TasaMaxima | 33,32%EA | 30,16%E.A | |TasaMaxima | 32,79%E.A [ 30,24% E.A
Tasa Usura 32,79% E.A 30,24% E.A Tasa Usura 32,79% E.A | 30,24% E.A

Fuente: CIV Monitor de Competencia Sector Bancario

La experiencia en los canales y la mayor facilidad de acceso a los productos
mejoran la percepcion de calidad y hacen que el cliente sienta menos esfuerzo
para relacionarse con los bancos (ver cuadro siguiente)

éCual es el nivel de esfuerzo que representa para usted interactuar y relacionarse con su banco?
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Fuente: ClV Sector banca tradicional 2018
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De acuerdo con el modelo de Customer Journey (Experiencia integral del cliente)
de CIV, vemos que las interacciones con los diferentes canales, los productos y
servicios ofrecidos y el buen manejo de las quejas y reclamos tienen un alto
impacto en la satisfaccion y la recomendacion de los clientes como se aprecia en

el siguiente grafico:

CUSTOMER JOURNEY SECTOR
BANCA TRADICIONAL Indice de Canales [ 55.2
COLOMBIA C1V
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Fuente: CIV Sector banca tradicional 2018

3. Quejas y Reclamos
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La experiencia con canales y mejor valor percibido mejoran el indice de
satisfaccion generando una importante reduccién en los niveles de quejas y
reclamos. Adicionalmente, vemos una mejora en el manejo de las quejas que
sube a una calificacion de 66 sobre 100 que impacta lealtad y cercania emocional

(ver cuadro siguiente).

Sector Banca Tradicional

% de clientes que presentaron quejas o reclamos a sus bancos
y linea de tendencia de calificacién de la satisfaccién con el

manejo de las quejas
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Fuente: CIV Sector banca tradicional 2018
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Finalmente vemos una mejora en los indicadores de recomendacién (Net
Promoter Score) y de lealtad emocional CIVeX.

El NPS es el mas alto de los ultimos 5 afios manejando un nivel de detractores
de un digito (8%) para el 2018

Resultados Histéricos NPS sector bancario
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Fuente: CIV Sector banca tradicional 2018

El indice de cercania emocional muestra al banco Caja Social por segundo afio
consecutivo como el lider en este ranking generando un alto sentido de
pertenencia por parte de sus clientes

= CIVeX 2018: Iindice de Cercania Emocional sector bancario
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Fuente: CIV Sector banca tradicional 2018

El reto mds importante para los bancos esta en definir no solo un claro modelo
de relacionamiento, sino un rol estratégico para cada canal y optimizar la
omnicanalidad que genere eficiencia, mejores experiencias y consolidar
relaciones con los clientes.
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