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Resumen

El servicio al cliente en los bancos es una gestion fundamental de su operacion;

los bancos buscan garantizar una experiencia agradable a sus clientes, ya que fomenta

la confianza y la lealtad de estos; no obstante, es importante precisar que el servicio al

cliente puede variar entre diferentes instituciones bancarias afectando las decisiones de

los clientes al momento de escoger en cual entidad aperturan y mantienen sus productos

financieros. Por lo anterior, el siguiente trabajo tuvo como objetivo general analizar la

calidad del servicio al cliente implementado actualmente en el Banco Awvillas ubicado en

el centro de la ciudad de Bogot4, a partir de la informacién obtenida en una encuesta

realizada a 31 clientes del banco, que permitié recolectar informacion e identificar en los

resultados algunas oportunidades de mejora que facilitaron el andlisis y disefio de

propuestas para garantizar la satisfaccion y fidelizacion de sus clientes; sin embargo, los

resultados muestran que los clientes del banco se encuentran satisfechos con el servicio

al cliente, sus productos y medios tecnologicos, se deben atender las preocupaciones

sobre los costos y tarifas para evitar la posible pérdida de clientes que buscan alternativas

mas competitivas, adicional, fortalecer el funcionamiento 6ptimo de los canales digitales

de atencion.

Palabras claves: bancos, desercion, fidelizacion, servicio al cliente, tecnologia.
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Abstract

Customer service in banks is a fundamental management of their operation; Banks seek
to guarantee a pleasant experience for their customers, as it fosters their trust and loyalty;
However, it is important to specify that customer service can vary between different banking
institutions, affecting customers' decisions when choosing which entity to open and maintain their
financial products. Therefore, the general objective of the following work was to analyze the
guality of customer service currently implemented in Banco Avvillas located in the center of the
city of Bogota, based on the information obtained in a survey carried out with 31 clients of the
bank. which made it possible to collect information and identify in the results some opportunities
for improvement that facilitated the analysis and design of proposals to guarantee the satisfaction
and loyalty of its clients; However, the results show that the bank's clients are satisfied with the
customer service, its products and technological means, concerns about costs and rates must be
addressed to avoid the possible loss of clients who are looking for more competitive alternatives,
additional , strengthen the optimal functioning of digital service channels.

Keywords: banks, desertion, loyalty, customer service, technology.
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Propuesta para mejorar la calidad del servicio al cliente en el Banco

Avvillas ubicado en el centro de Bogota.

La siguiente investigacion tiene como objetivo elaborar una propuesta de mejora
sobre la calidad del servicio al cliente implementado actualmente en el Banco Avvillas
ubicado en el centro de la ciudad de Bogotd mediante la evaluacién de los diferentes
productos y servicios que brinda dicha entidad a sus clientes, identificando de esta
manera las oportunidades de mejora para que el banco pueda trabajar en los indicadores
de satisfaccion.

La crisis actual en el sector bancario no es sélo producto de la volatilidad en la
economia nacional e internacional, existe un actor con gran protagonismo en la dinamica
transaccional de estas grandes empresas, sus clientes, elemento principal que con su
participacién genera la sostenibilidad de dicho sector, son quienes acuden a estas
entidades en busca de satisfacer sus necesidades financieras, sin embargo, problemas
en la calidad del servicio, tecnologias poco vanguardistas, altas tasas de interés, reportes
en centrales de riesgo, estan generando una desercion masiva que deja en evidencia la
débil inversion de estas compafias en procesos de retencion y fidelizacion.

Segun Vecino (2008) El servicio al cliente empresarial encara algunas extensiones
adicionales que forman un equilibrio donde todos los involucrados son medidos con el
mismo valor. De esta manera, la lista de puntuaciones del cliente tiene cinco temas
principales en los que una empresa debe enfocarse para brindar una verdadera
experiencia que supere sus expectativas, estos elementos estan relacionados y son, el
producto, los procedimientos, las instalaciones, la tecnologia, la informacion y servicio
gue cuando se integran juegan un rol central en las decisiones del cliente para quedarse

en una unidad u otra.
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De esta manera, los procesos de formacién para los funcionarios del sector
bancario se convierten en una inversion fundamental que garantiza en gran medida la
prestacion de un buen servicio, hoy en dia se puede observar que existen en algunos
bancos bajos niveles de capacitacion en atenciéon de clientes, segun Merchan y Tovar
(2019), los circulos econémicos consideran la educacion y capacitacion de sus
colaboradores como un mecanismo de fortalecimiento institucional, que incentiva el
avance total del talento humano en las empresas u organizacioén, por lo que deben ser
fortalecidos.

Los bancos deben enfrentar los llamados multiples dilemas relacionados con la
eficiencia del servicio y la modernizacién de las herramientas necesarias para el mundo
moderno. Esto sugiere que los consumidores financieros del siglo XX se convertiran en
los consumidores electrénicos del siglo XXI, logrando comunicacion las 24 horas con sus
bancos (Granada, 2017).

Por lo anteriormente expuesto, esta investigacion es importante porque las
entidades bancarias son fundamentales en la economia de las naciones, segun Pérez
(2018), gracias a las oportunidades de financiacién, ahorro e inversion que ofrecen a sus
usuarios, la presencias de las entidades bancarias es necesaria porque estas entidades
garantizan una mejor inversion de los recursos monetarios a través de sus actividades, lo
gue beneficia a los solicitantes de crédito y favorece a los ahorristas con el retorno de los
recursos, pero la estrategia de comercializacién del producto involucra procesos de
atencion al cliente que cada vez mas estan enfocados en captar nuevos clientes y en
ellos invertir recursos, dejando de lado estrategias o campafias de fortalecimiento con sus
clientes existentes, lo que ha causado una enorme pérdida afectando la reputacion de los
bancos. Cabe sefialar que el aumento de quejas de clientes insatisfechos es mucho mas

visible y aumenta la preocupacion que expresan estos consumidores financieros sobre
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un servicio adoptado o brindado por una organizacion que esta regulada y reportada a la

Defensoria del Consumidor de la SFC (Suarez y Torres, 2022)

Es necesario que el banquero actual esté cerca del cliente, que esté capacitado
para ofrecer y asesorar sobre productos y servicios adaptados a las necesidades de este,
gue sea mas fiable, que lo escuche y que de esta manera pueda realizar sus operaciones
bancarias. Por lo tanto, urge que el Gerente bancario de hoy sea receptivo, eficiente y
eficaz con el cliente (Hernandez, 2015).

El adelanto de esta investigacion beneficiara tanto a los bancos como a sus clientes, esto
debido que dichas entidades identificaran sus oportunidades, les permitiran conocer de primera
mano las causas por las cuales los clientes no se sienten satisfechos con sus protocolos de
servicio, con sus herramientas tecnoldgicas y con sus productos, mientras que para los clientes,
tendran la posibilidad de conocer més a detalle las caracteristicas, condiciones y beneficios que
tienen los productos contratados con los bancos, adicional, les permitira sentirse mas confiados,
coémodos y seguros al momento de transar desde cualquiera de los canales habilitados para
dichos tramites.

Por lo anterior, se tiene como objetivo general analizar la calidad del servicio al cliente
implementado actualmente en el Banco Awvillas ubicado en el centro de Bogota. Asi mismo, tiene
como objetivos especificos describir las causas del mal servicio que impulsa a los clientes a
decidir cancelar sus productos en el Banco Avvillas, caracterizar las preferencias de consumo de
los clientes actuales del banco Awvillas y proponer estrategias sostenibles de fidelizacion que
garanticen la permanencia de los clientes en el Banco Awvillas.

Marco Teorico

En el caso de los bancos, el servicio al cliente es importante para los objetivos de estas

compafiias. Los clientes de los bancos esperan un servicio rapido, amable, competente y

resolutivo. Los bancos que logren cumplir con estas expectativas serdn mas competitivos y
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logrardn una mayor satisfaccion de los clientes. Segun (Serna, 2006. p. 19) el servicio al cliente
es el grupo de ideas que las compafiias trabajan para llenar las expectativas de sus clientes por
encima de la competencia.
La satisfaccion del cliente

La satisfaccién del cliente es la medida en que este Ultimo est4 satisfecho con el producto
o0 servicio que recibi6. En el primer semestre de 2017 fueron recibidas 677.987 quejas, 10.56%
mas frente a 2016, 408.350 correspondientes a entidades bancarias representadas en el 60% de
las personas que participaron en el muestreo. El 16% referente a causas deficientes con las
compainiias de crédito, 15% de las compafias del sector seguros, 6% de entidades de pensiones
y el 2% para las instituciones del sector publico (La Republica, 2017)
Causas de insatisfaccion de un cliente

Las causas preocupantes de insatisfaccion del cliente son: servicio basico, tratar al cliente
sin darle importancia, como un nimero y no como persona, el servicio se ejecuté mal la primera
vez que se realizd la compra, el servicio se ofreci6 con malos resultados, su inquietud no fue
resuelta, lo trataron mal, el precio pagado fue superior al precio acordado, lo que causa
incredulidad. (Polo, 2015)
Experiencia del cliente

La experiencia del cliente es la impresién que tiene este de los bancos y de sus productos
. La experiencia del cliente se forma a partir de las interacciones que el cliente tiene con dichas
entidades, desde el momento en que conoce el banco hasta el momento en que deja de ser
cliente. La Asociacion Bancaria y de Entidades Financieras de Colombia (Asobancaria) present6
en el mes de septiembre de 2023 el informe de experiencia al cliente del sector bancario
colombiano correspondiente al afio 2022. El informe tiene fundamento en la encuesta realizada
a 10.000 clientes de 37 entidades bancarias, y analiza los principales aspectos de la experiencia

al cliente en los bancos.
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El informe arrojé que el 70% de los clientes colombianos estan complacidos con el
servicio al cliente que reciben de sus bancos. Sin embargo, el estudio también encontré que
existen areas de oportunidad, como la atencion personalizada y la resolucion de problemas, las
principales areas de satisfaccion son la confiabilidad del servicio, la amabilidad del personal y la
capacidad de resolver problemas, (Asobancaria, 2023)

Mapa de empatia

El Mapa de Empatia es un instrumento de design thinking, que se dio a conocer de la
mano de A. Osterwalder, en el libro “Generaciéon de Modelos de Negocio” (Osterwalder et al,
2010), para Javier Mejia, CEO y co-fundador de STARTUPXPLORE, Este instrumento es un
soporte sobresaliente de inversion inicial, gue ayuda a comprender mejor al cliente, a conocerlo,
identificar su ambiente y su forma de ver la realidad, asi como sus deseos, exigencias y
desilusiones. (Mejia, 2012). Asi, para este ultimo, es el enfoque en el cliente como persona,
actor de un ecosistema, influenciado por las personas que viven con é€l, su ambiente cultural y
su contexto en general, mas que como un elemento aislado, lo que nos permite crear proyectos
sustentables y de largo plazo.

Mejia (2012) Se da cuenta de que la finalidad del mapa empatico es humanizar los tipos
de clientes y comprender mejor: ¢ quiénes son realmente? ¢ COmo pasan su tiempo? ¢Quiénes
son los amigos? ¢Qué beneficios estas buscando? ¢ Cuanto pagarian por ello? ¢Qué tipo de
relacion quieren? ¢Qué les disgusta? ¢Qué orienta el comportamiento? ¢Qué los hace actuar?
A través de qué opciones operan?

Retencion de clientes
La retencidn se necesita en una organizacion a través de la implementacion de CRM porque
garantiza la lealtad del cliente al evitar el costo de atraer mas clientes (Kim et al., 2006); La

retencion de clientes es el primer proceso eficiente para que los bancos se mantengan y se



PROPUESTA PARA POTENCIAR LA EXCELENCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE EN EL BANCO AVVILLAS

proyecten en el mercado; Tanto asi, que tiene prioridad sobre otros elementos clave como la
tecnologia, segmentos de mercado, en el rendimiento y la eficacia (Chitra y Subashini, 2011)
Clientes desertores

El concepto de cliente desertor cambia de acuerdo el area de aplicacion en la que se
realiza la investigacion, en los bancos, el cliente desertor es el que cancela sus productos y
finaliza tratos con la entidad bancaria (Chitra y Subashini, 2011). Sin embargo, es importante
resaltar que la pérdida de clientes es una dificultad muy grave que se produce en muchos
sectores econOmicos.

Surge de esta manera la necesidad de profundizar la gestion en el cliente potencial ya
gue es fundamental para el sector bancario, Fernandez (2010) (Citado en (Castro y Contreras,
2015), establece que un cliente potencial es una persona que debe adquirir bienes o servicios a
cambio de incentivos incluida la buena atencion, esta persona puede cambiar de un banco a otro
y tiene derecho a decidir finalizar el contrato si no cumplen sus expectativas, de esta manera,
tiene cierta responsabilidad el servicio si el cliente continda activo en los bancos con sus
productos o toma la decision firme de dejar de hacerlo, por ejemplo, debido a la mala prestacion
de este.

Calidad del servicio al cliente

Segun Reyes (2014) La naturaleza del servicio es la satisfaccion de este con las
condiciones y confianza del cliente. Adicional, se considera el movimiento continuo de encontrar
las actividades y relaciones interactivas que aparecen en el proceso de consolidacion referente
a la satisfaccion de los requerimientos y pretensiones de los solicitantes de servicios.

Fraude electronico transaccional

El fraude de transacciones en instituciones financieras es el uso ilegal de tarjetas de

crédito y débito sin la autorizacion del titular de esta. Los fraudes han aumentado con la

expansion de la tecnologia y las comunicaciones y se ha convertido en un desafio para las
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entidades y las reglas bancarias a gestionar, porque el fraude transaccional debe detectarse a
los pocos segundos del evento, en lugar de tiempo después (Diadiushkin, 2019).

Para Paulose (2015) el incremento del nimero de operaciones electrénicas plantea una
amenaza tanto para los bancos, como para los usuarios a través de la pérdida de datos y la
vulneracion de las practicas de seguridad, lo que lleva a la pérdida de recursos y afectacion de
la confianza. Frente a tal situacion, los bancos deberian utilizar hardware y software que permitan
generar barreras o sistemas para evitar transacciones fraudulentas.

Tecnologia en los Bancos

Carbo et al. (2022), consideran que, con la llegada de la pandemia se aceleré la utilizacion
de la banca virtual, y para dicho afio los bancos serian mas digitales que siempre, por lo que esta
crisis ha llevado a un desarrollo rapido de la banca virtual. Cada dia hay mas personas utilizando
las alternativas que ofrece el banco por Internet, que segln los autores es incluso mas que antes
de la pandemia cuando el 17% de las personas lo utilizaba, pero después de la pandemia el
namero de personas fue mayor, por lo que las transferencias aumentaron al 36%.

Garcia (2021), indica que, hoy en dia, casi todas las instituciones bancarias ofrecen
servicios de banca virtual para operaciones desde la computadora, teléfono movil, tableta y en
cualquier lugar de forma gratuita, pero se debe detallar que el uso de estos servicios necesita
acceso a Internet, sin embargo, no fue complejo, porque durante la pandemia la mayoria de las
personas tuvieron que comprar una conexion de red para trabajar a distancia o recibir clases.

El Banco Mundial (2022), contempla que, en la pospandemia los pagos digitales han
aumentado, porque es claro que un gran nimero de personas pagan o reciben transacciones
virtuales, de hecho, hoy en dia, en Colombia las personas mayores utilizan la banca virtual para
ver si han recibido el ingreso solidario que da el Gobierno.

Tasas de interés
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Las consecuencias del aumento de la tasa de interés en el pais se reflejan en primer lugar
en las inversiones y ahorros que realizan los colombianos, porque siempre hay una busqueda de
un costo beneficio, que también esta relacionado con el plazo o tiempo en cual se espera el
beneficio de dicha inversion o del ahorro que una persona o empresa realice a través del sector
bancario a través de un préstamo o fondo.

La inflacion nacional pretende darle peso a la economia, porque se implementan medidas
como el aumento de precios, que van asociadas de la mano con el aumento de todas las tasas
de interés que produce directamente el Banco de la Republica, que fija la tasa de interés a la que
todas las entidades financieras comienzan a extender su crédito, provocando que la moneda
pierda su valor de compra.

Estado del arte

El presente estado del arte aborda diversas fuentes que exploran la relaciéon entre los
estados financieros de los bancos, sus impactos en los créditos y tasas de interés, y cdmo esto
afecta el servicio al cliente, asi como estrategias para abordar estas deficiencias.

El analisis del diferencial dentro del sector financiero, segun Ho y Saunders (1981) y
Saunders y Schumacher (2000), revela la complejidad de los valores asociados con la utilizacién
del sistema financiero y su impacto en el crecimiento del crédito en la economia. Factores como
variables especificas de los bancos, el entorno macroeconémico, condiciones del mercado,
caracteristicas organizacionales y normativas son considerados en este contexto.

En cuanto a los costos operativos y sus variaciones, estudios como los de Ahokpossi
(2013) resalta la conexién entre la mala administracion bancaria y el traslado de costos mas altos
a los usuarios, reflejados en tasas de interés elevadas. Ademas, la importancia del entorno
macroecondmico, como sefiala Gémez (2008), influye significativamente en los rendimientos
diferenciales, donde una estabilidad econémica y politica reduce la incertidumbre y aumenta la

confianza en la economia.
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Con relacioén al servicio al cliente, estrategias para mejorarlo han sido abordadas por
Guevara (2021), destacando la importancia de modelos de atencion en CRM para obtener
ventajas competitivas. Es fundamental crear una identidad corporativa sélida y planificar con
modelos analiticos y conceptuales para optimizar la eficiencia organizacional y eliminar
deficiencias en este ambito.

En paralelo, las herramientas técnicas desempefian un papel crucial en la modernizacién
bancaria y su integracion en la corriente globalizadora del siglo XXI. El caso de Peru, analizado
por Rogers (2016) muestra cédmo la transformacion digital se ha convertido en un imperativo
estratégico para satisfacer las necesidades cambiantes de los clientes y mantener la
competitividad. Destacan la importancia de proporcionar una experiencia bancaria fluida y
personalizada, especialmente en el contexto de la pandemia y el cambio hacia las interacciones
digitales.

Durante décadas, el servicio al cliente en los bancos ha sido objeto de atencién y estudio
por parte de numerosos autores e investigadores desarrollando desde analisis de mercado hasta
publicaciones en medios de comunicacidn, este tema ha sido fundamental debido a su impacto
significativo en la competitividad y la satisfaccion del cliente en el sector bancario. La calidad del
servicio prestado por las instituciones financieras no solo influye en la fidelizacion de los clientes,
sino que también tiene repercusiones directas en su percepcion de la marca y en la reputacion
del banco. Por lo tanto, comprender las expectativas y necesidades de los clientes, asi como
implementar estrategias efectivas para mejorar la experiencia del cliente, se ha convertido en
una prioridad para las entidades bancarias en un mercado cada vez mas competitivo y en
constante evolucion. Los estudios y andlisis realizados sobre este tema han proporcionado
insights valiosos para el desarrollo de practicas y politicas que buscan optimizar el servicio al
cliente y fortalecer la relacion entre el banco y sus clientes, es por esto que en esta investigacion

se encuentran escritos de autores como: Rubén Dario Escobar, Ivan Thompson y Humberto
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Serna Gdmez, expertos en temas de servicio y tecnologia del sector financiero, adicionalmente,

referencias de entidades importantes del sector como lo son el Banco Mundial y la Asobancaria.

Metodologia

El presente documento describe la metodologia de investigacion cuantitativa que se
empleara para evaluar el servicio al cliente en el Banco Av Villas, se analizaran los diferentes
factores de servicio al cliente con el fin de reconocer los aspectos fuertes y débiles de este, asi
como las areas de oportunidad para su mejora.

La investigacion sera de tipo descriptiva, ya que busca describir las cualidades del
servicio al cliente en el Banco Av Villas, precisar y comprender de manera detallada las causales
gue impactan la prestacion de un buen servicio. Segun Fernandez (2021) En el estudio
descriptivo se selecciona un grupo de preguntas, con las que se mide o agrupa informacién para
detallar lo que se esta analizando.

La poblacion objetivo de la investigacion son 31 clientes del Banco Av Villas que han
utilizado los productos y servicios en los Ultimos 6 meses, la seleccién de la muestra se llevara a
cabo utilizando un método de muestreo aleatorio estratificado, teniendo en cuenta factores como
la edad, el género, el nivel de ingresos y ocupacion del cliente.

La herramienta de agrupacion de informacién que se utilizara es una encuesta de 27
preguntas, se realizar4 de manera online mediante un enlace que se le compartir4 a cada uno
de los clientes via WhatsApp, se disefiara un cuestionario estructurado con preguntas cerradas
y abiertas para evaluar la percepcién del servicio en diferentes dimensiones, como la atencion,
la subsanacién de problemas, la eficiencia y la funcionalidad de las herramientas digitales que
tiene el Banco actualmente.

Teniendo en cuenta lo anterior, se relaciona la siguiente informacion relevante respecto

al procedimiento de investigacion:
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Enfoque: cuantitativo

Tipo de investigacion: Descriptiva.

Poblacion: clientes del Banco Avvillas

Tamafio de la muestra: 31 personas

Tipo de muestreo: Estratificado y conglomerado (Clientes de segmento masivo y
preferente)

Instrumentos de investigacion: encuesta (Clientes del Banco)

Instrumento de agrupacion de informacién: encuesta.

Andlisis de datos: cualitativo de medidas estadisticas y gréaficas de tablas para presentar
los resultados obtenidos en la encuesta.

La formula para poblaciones finitas se empleara de la manera siguiente:

N-Z%.p-(1—p)
(N-1)-E*+Z%.p-(1—p)

n —

n = Es la cantidad de muestras requeridas.

N = Es la magnitud de la poblacién = 31

Z = coeficiente de confiabilidad = 1.96

P = Proporcion de la poblaciéon que presenta la caracteristica bajo investigacion = 0.5
E = margen de error deseado = 0.10

31-1.967-0.5-(1—0.5)
(31— 10107 +1.96%-0.5-[1-0.5)

n —

41-3.8416-0.25
J0-(L01+3.8416-0.25

n —

90,8806
1 0.3-+0.9604
29,8896

N~ 5604

n = 23.725
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Encuesta

las preguntas estan creadas para mostrar respuestas de tipo cuantitativo garantizando
asi hacer un estudio exhaustivo del servicio al cliente y herramientas tecnolégicas, esto con la
finalidad de comprender a los clientes, su valor, aspiraciones y expectativas Identificando las
variables clave que afectan y guian las decisiones en general, y utilizando esta informacion para
disefiar una estrategia dirigida a este segmento de mercado especifico que resulte atractiva y
eficaz para el Banco Awvillas.
Distribucién de las preguntas de la encuesta

Las preguntas fueron distribuidas en 6 secciones con temas claves que permiten conocer
la percepcién del servicio al cliente en el Banco Awvillas, a continuacion, se detallan las preguntas
y el tema al cual pertenecen:

Seccién 1: Datos demograficos

1. ¢Cudl es surango de edad?

2. ¢Cual es su género?

3. ¢Cual es su nivel educativo?

4. ¢Cudl es su ocupacion?

5. ¢Cuanto son sus ingresos mensuales?

Seccidn 2: Productos v servicios bancarios

6. ¢Qué productos y servicios bancarios utiliza con mayor frecuencia en el Banco
Avvillas?

7. ¢Qué tan satisfecho esta con la variedad de productos y servicios que ofrece el
Banco Avvillas?

8. ¢Qué tan satisfecho esta con la calidad de los productos y servicios que ofrece el

Banco Awvillas?
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9. ¢Qué tan satisfecho esta con los costos y tarifas asociados a los productos y
servicios del Banco Avvillas?

10. ¢ Considera que las tasas y tarifas del Banco Avvillas son demasiado altas en
comparacion con otros bancos?

11. ¢Ha encontrado que hay cargos ocultos 0 inesperados asociados con sus
productos bancarios?

12. ¢ Ha tenido alguna dificultad para obtener o utilizar algin producto o servicio del
Banco Awvillas?

13. En general, ¢qué tan satisfecho esta con la experiencia general de usar los
productos y servicios del Banco Avvillas?

Seccion 3: Atencion al cliente

6. ¢Qué tan satisfecho estd con la amabilidad y el trato recibido por parte del
personal del Banco Avvillas?

7. ¢Qué tan satisfecho esta con la eficiencia y rapidez del servicio al cliente en el
Banco Awvillas?

8. ¢Qué tan satisfecho esta con la capacidad del personal del Banco Avvillas para
resolver sus problemas y responder a sus preguntas?

9. ¢Ha tenido alguna experiencia negativa con el servicio al cliente del Banco
Awvillas?

10. ¢ Qué tan satisfecho esta con los canales de atencion al cliente que ofrece el
Banco Avvillas?

Seccidn 4: Canales digitales

11. ¢ Con qué frecuencia utiliza la banca movil del Banco Awvillas?
12. ¢ Qué tan satisfecho esta con la facilidad de uso de la plataforma de la banca mavil

del Banco Awvillas?
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13. ¢ Qué tan satisfecho esta con las funciones y servicios disponibles a través de la
banca mévil del Banco Avvillas?

14. ¢ Ha tenido algun problema técnico al utilizar la banca mévil del Banco Avvillas?
Si su respuesta es afirmativa, por favor indique qué problema tuvo

15. ¢ En general, qué tan satisfecho esta con la experiencia de usar la banca moévil del
Banco Avvillas?

Seccidén 5: Recomendaciones

16. ¢ Recomendaria el Banco Awvillas a otras personas?
17. ¢ Qué aspectos cree que podria mejorar el Banco Avvillas?
18. ¢ Qué nuevos productos o servicios le gustaria que ofreciera el Banco Awvillas?

Seccidn 6: Informacién adicional

19. ¢ Le gustaria recibir informacion sobre ofertas y promociones especiales del Banco
Awvillas?
Resultado de la encuesta
Pregunta 1.

Se logra evidenciar que el 29% de los clientes de la oficina del Banco Awvillas ubicada en
el centro de Bogota estd conformado por personas entre los 25 y 34 afios, siendo este el
porcentaje mas representativo, seguidos de un 23% de clientes entre los 35 y 44 afos, un 19%
entre 45 y 54 afios, 16% entre los 18 y 24 afios, un 10% entre los 55 y 64 afios, finalmente, un
3% de 65 aflos 0 mas. Este andlisis es importante porque permite identificar el segmento principal
de clientes en cuanto a la edad, facilitando al banco orientar estrategias de fidelizacion e
innovacién de acuerdo con cada uno de los clientes y su rango de edad (Ver figura 1B).
Pregunta 2.

Se evidencia que el 58% de clientes del Banco Avvillas ubicado en el centro de Bogota

son de género femenino, mientras el 42% restante hacen parte del género masculino, dato que
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permite de igual manera orientar estrategias y productos para estos grupos de clientes (Ver figura
2B).
Pregunta 3.

El 58% de los clientes del Banco Awvillas ubicado en el centro de Bogota cuentan con
estudios Profesionales, con un 13% de participacion se encuentran en igual nimero clientes con
estudios técnicos y de posgrado, seguidos por un 10% de clientes con estudios de secundaria y
finalmente un 6% con clientes que cuentan con otro tipo de estudios como por ejemplo maestrias
y doctorados (Ver figura 3B).

Pregunta 4.

Se evidencia que el 74% de los clientes son empleados de ocupacion, seguidos de un
6% con actividad econdmica independiente y de un 1% conformado por clientes pensionados y
estudiantes respectivamente. Esta informacién es importante para el Banco ya que puede
fortalecer productos como las libranzas y los anticipos de némina teniendo en cuenta el alto
namero de clientes empleados (Ver figura 4B).

Pregunta 5.

Se logra evidenciar que el 42% de los clientes encuestados tienen ingresos superiores a
3MM, seqguidos de un 29% de clientes con ingresos entre los 2MM y 3MM, un 26% con ingresos
entre IMM y 2MM, finalmente, un 3% de clientes con ingresos inferiores a 1MM (Ver figura 5B).
Pregunta 6.

El 77% de los encuestados utiliza la cuenta de ahorro como producto principal, seguidos
de un 6% de clientes que tienen crédito, tarjeta de crédito y Banca mévil, respectivamente. Este
resultado del tipo de producto con mayor participacion es acorde a los obtenidos en las 2
preguntas anteriores, en cuanto a ocupacion e ingresos, ya que la mayoria de los clientes del
Banco Awvillas ubicado en el centro de Bogota tienen cuenta de ahorros en las que muy

seguramente reciben sus pagos de ndémina (Ver figura 6B).
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Pregunta 7.

El 61% de los clientes encuestados se encuentran agradados con la variedad de
productos y servicios que ofrece el banco, seguidos de un 35% que consideran estar muy
satisfechos, finalmente, de la muestra solo el 3% se encuentra muy insatisfecho. En términos
generales los clientes se encuentran agradados con los productos y servicios (Ver figura 7B).
Pregunta 8.

El 58% de los clientes encuestados se encuentra satisfecho con la calidad de los
productos y servicios que ofrece el Banco Awvillas, el 42% indica que estan muy satisfechos para
completar el 100% de la muestra en esta pregunta, importante de esta manera resaltar que
ningun cliente expreso insatisfaccién con la calidad de los productos y servicios (Ver figura 8B).
Pregunta 9.

El 58% de los clientes encuestados se encuentra satisfecho con los costos y tarifas
asociados a los productos y servicios del Banco Awvillas, el 29% indican que se encuentran muy
satisfechos, mientras que un 13% manifiesta estar insatisfecho con los costos, teniendo en
cuenta el porcentaje de este ultimo item, es necesario que el Banco valide las condiciones de los
créditos que tienen algunos de sus clientes y definir un plan de fidelizacion para que estos ultimos
no deserten a la competencia por costos (Ver figura 9B).

Pregunta 10.

El 61% de los clientes encuestados consideran que las tasas no son mas altas que las
de los otros bancos, sin embargo, un 39% considera que si, ante esto, es importante que se
validen los costos de los productos y servicios, se proceda con un comparativo frente a los costos
de la competencia y se revise si es necesario ajustar los mismos (Ver figura 10B).

Pregunta 11.
Se puede evidenciar que el 87% de los clientes encuestados no han encontrado cargos

ocultos o inesperados en sus productos, mientras que el 13% restante si, frente a esta situacion
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es necesario se validen los costos periédicamente de los clientes, este ejercicio puede realizarse
por medio de la validacion de extractos (Ver figura 11B).
Pregunta 12.

El 87% de los clientes no ha presentado dificultad al momento de obtener o utilizar los
productos del Banco Awvillas, mientras que el 13% restante si ha tenido inconvenientes, ante
esto, servicios como la banca movil pueden afectar este porcentaje debido a problemas
esporadicos de conexion (Ver figura 12B).

Pregunta 13.

El 71% de los clientes consultados se encuentran agradados con la experiencia de usar
los productos y servicios del Banco Avvillas, mientras que el 29% restantes indica que estan muy
satisfechos, este es un indicador positivo y con buena calificacion por parte de los clientes (Ver
figura 13B).

Pregunta 14.

El 55% de los clientes encuestados se encuentra satisfecho con la amabilidad y la
atencion recibida por parte de los funcionarios del Banco Awvillas, mientras que el 45% restante
indica que se estan muy satisfechos, esto es un indicador positivo respecto al servicio al cliente
(Ver figura 14B).

Pregunta 15.

El 65% de los clientes se encuentran agradados con la eficiencia y agil servicio brindado
en el Banco Awvillas, el 29% indica que estan muy satisfechos, finalmente, el 6% restante muestra
insatisfaccién (Ver figura 15B).

Pregunta 16.
Se evidencia que el 61% de los clientes encuestados se encuentran satisfechos con la

capacidad del personal del Banco Awvillas para resolver sus problemas y responder sus
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preguntas, el 32% indica que estan muy satisfechos, mientras que el 6% restante se encuentra
insatisfecho (Ver figura 16B).
Pregunta 17.

El 87% de los clientes encuestados indica que no ha tenido experiencias negativas con
el servicio al cliente del Banco Awvillas, sin embargo, un 3% indica que ha tenido inconvenientes
por Lentitud en la atencion, otro 3% expresa que ha presentado problemas con la demora en los
extractos, un 3% adicional indica que no ha recibido ayuda en la oficina y finalmente otro 3% de
encuestados indica que ha tenido experiencia negativa por demora en los procesos de
desembolso (Ver figura 17B).

Pregunta 18.

El 68% de los clientes encuestados se encuentran agradados con los canales de
atencion que ofrece el Banco Awvillas, el 23% muy satisfechos, mientras que el 10% de los
clientes indican que estan insatisfechos con los canales de atencion (Ver figura 18B).

Pregunta 19.

Se evidencia que el 58% de los clientes utiliza la Banca mévil del Banco Avvillas entre 1
y 3 veces al dia, un 29% indica que no utiliza esta herramienta, el 13% restante utiliza la
plataforma entre 3y 5 veces al dia (Ver figura 19B).

Pregunta 20.

El 61% de los clientes encuestados esté satisfecho con la facilidad de usar la Banca Mévil
del Banco Awvillas, un 35% indica que esta muy satisfecho, mientras que el 3% restante se
encuentra insatisfecho con la facilidad de uso de esta (Ver figura 20B).

Pregunta 21.

El 65% de los clientes encuestados se encuentra satisfecho con las funciones y servicios

disponibles de la Banca Movil del Banco Awvillas, un 29% esta muy satisfecho, mientras que el

3% restante se encuentra insatisfecho con las funciones de esta (Ver figura 21B).
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Pregunta 22.

El 94% de los clientes encuestados no ha tenido problemas técnicos al utilizar la Banca
Movil, mientras que un 3% indica que no utiliza la herramienta, otro 3 % indica que ha presentado
inconvenientes por la caida de la plataforma (Ver figura 22B).

Pregunta 23.

El 61% de los clientes encuestados se encuentra satisfecho con la experiencia de utilizar
las Banca Movil del Banco Avvillas, el 39% restante indica que se estd muy satisfecho, en esta
pregunta ningun encuestado mostro insatisfaccién con la plataforma (Ver figura 23B).

Pregunta 24.

Se evidencia que el 32% de los encuestados considera que los costos y tarifas de los
productos es un aspecto que el Banco Avvillas deberia mejorar, el 29% considera que deben
mejorar los canales digitales, un 23% considera que no debe mejorarse ningin aspecto y
finalmente un 16% considera que debe mejorarse el servicio al cliente (Ver figura 24B).
Pregunta 25.

El 97% de los clientes encuestados recomendaria el Banco Awvillas a otras personas,
mientras que el 3% no lo recomendaria (Ver figura 25B).

Pregunta 26.

El 61% de clientes encuestados indica que el Banco Avvillas no deberia ofrecer nuevos
productos o servicios, sin embargo, productos nuevos como ahorros, anticipo de némina, crédito
renting persona natural, créditos universitarios, préstamos a reportados, promociones, seguros
voluntarios y transferencias sin costo, alcanzan un 3% cada uno de participacion excepto los
créditos universitarios que tiene un 10% en los resultados de esta pregunta (Ver figura 26B).

Pregunta 27.
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El 61% de los clientes encuestados indica que le gustaria recibir informacion sobre ofertas
y promociones especiales del Banco Awvvillas, mientras que el 39% de clientes restantes no desea
recibir este tipo de material (Ver figura 27B)

Reflexiones

Objetivo 1: Describir las causas del mal servicio qué impulsa a los clientes a decidir
cancelar sus productos en el Banco Avvillas.

El 58% de los clientes encuestados estan satisfechos con los costos y tarifas asociados
a los productos y servicios del Banco Awvillas, esto es una buena sefial ya que indica que la
mayoria de los clientes estan contentos con los precios que el banco ofrece, es relevante que
dentro del 58%, el 29% indica estar "muy satisfecho", este es un subgrupo importante, ya que
muestran un alto nivel de satisfaccion, lo que sugiere que el banco esta cumpliendo con las
expectativas de una parte significativa de sus clientes en términos de costos y tarifas.

Aunque la mayoria esta satisfecha, es crucial abordar el 13% que manifiesta estar
insatisfecho con los costos, esta minoria insatisfecha no debe pasarse por alto, ya que podrian
ser propensos a buscar alternativas en la competencia si no se abordan sus preocupaciones, se
sugiere que el banco valide las condiciones de los créditos o demas productos que tienen algunos
de sus clientes. Esto implica revisar y posiblemente ajustar las condiciones de estos para
garantizar que sean competitivas y satisfagan las necesidades de los clientes.

Respecto a estos hallazgos se sugiere definir un plan de fidelizacion para evitar que los
clientes insatisfechos deserten a la competencia por motivos de costos. Esto podria incluir
incentivos especiales, descuentos o beneficios adicionales para retener a estos clientes y mejorar
su satisfaccion, a pesar de que la mayor parte de los clientes se encuentran contentos con los
costos y tarifas del Banco Awvillas, es importante abordar las preocupaciones de aquellos que

estan insatisfechos y tomar medidas para retenerlos y mejorar su satisfaccion.
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El andlisis anterior, coincide con los argumentos de autores como Polo (2015) quien, en
su estudio sobre la relevancia del servicio al cliente, muestra que una de las principales causas
de insatisfaccién entre los clientes del banco es que el precio pagado fue superior al precio
pactado, lo que causa falta de confianza por parte del cliente y le hace buscar otro banco.

Por otra parte, el 87% de los clientes encuestados indica que no ha tenido experiencias
negativas con el servicio al cliente del Banco Avvillas, este es un buen indicador dado que la gran
parte de los clientes se encuentran complacidos, sin embargo, existen unas &reas de
preocupacion que a pesar de la alta satisfaccion general hay algunos clientes que han
experimentado problemas en temas como la lentitud en la atencién, demora en entrega de
extractos, falta de ayuda en la oficina, demora en los procesos de desembolso y aunque la
incidencia de estos problemas es relativamente baja en comparacion con la satisfaccion general,
es crucial abordar estas probleméticas con el fin de elevar la calidad de la experiencia del cliente
y evitar que se conviertan en motivo de insatisfaccion en el futuro.

Segun Kotler y Keller, citados en (Ibarra & Casas, 2020) la satisfaccion del cliente es el
nivel de satisfaccién o descontento experimentado al comparar la vivencia del producto (o los
resultados esperados) con la percepcion previa. Cuando el efecto de los resultados no cumple
con las expectativas, el cliente queda decepcionado. Por otro lado, Thompson (2016) sugiere
gue cualquier compafiia que pueda satisfacer al cliente cosechara beneficios tales como la
fidelidad del cliente (que conlleva ventas futuras), recomendaciones gratuitas (generando mas
clientes) y una mayor participacion en el mercado. De esta manera, se considera necesario por
parte del Banco Awvillas, abordar de manera inmediata estas oportunidades de mejora
identificadas en la encuesta para asegurar que sus clientes estén completamente satisfechos.

La tecnologia se ha vuelto esencial para los bancos, ya que posibilita a los clientes
acceder de forma mas rapida y conveniente a sus productos y servicios. Segun Escobar (2019)

en su estudio sobre educacion financiera y la lucha contra el fraude electrénico, los datos mas
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recientes muestran un aumento en las transacciones comerciales a través de plataformas
virtuales y los métodos de pago ofrecidos por las entidades financieras, como PSE y las compras
en linea con tarjetas de crédito. El volumen de transacciones realizadas por Internet ha superado
las realizadas en persona en la sucursal. En este punto, una encuesta realizada entre los clientes
de Awvillas Bank mostr6 que el 94% de los clientes que respondieron la encuesta no
experimentaron problemas técnicos al utilizar la banca movil, lo que es una sefal positiva de que
muchos clientes estan contentos con su funcionalidad y la estabilidad del banco. la aplicacion
movil del banco, que crea la estabilidad y confiabilidad del banco mévil y se convierte en un
instrumento relevante para ofrecer una experiencia de usuario positiva.

Otro de los aspectos importantes a validar dentro de las causales de mal servicio es el
referente a los canales de atencion del Banco Avvillas, el 68% de las personas encuestadas
estan contentas con los canales de atencion que ofrece el Banco, indica que gran parte de los
clientes estan agradados con la variedad y la eficacia de los canales de atencion disponibles, sin
embargo, el 10% indica que estan insatisfechos con los canales de atencién. Aunque es un
porcentaje relativamente pequefio en comparacion con los satisfechos, es importante abordar
las preocupaciones de estos clientes para mejorar su experiencia y evitar posibles consecuencias
negativas para el banco.

Los canales de atencion son vitales para la experiencia del cliente, ya que son la principal
opcién en que los clientes establecen comunicacion con el banco para resolver problemas, hacer
consultas y recibir asistencia. La satisfaccion con estos canales puede influir significativamente
en la percepcién general del cliente sobre el banco y su lealtad hacia él, esto coincide con el
argumento presentado por Mendoza (2021) en su estudio Mejora del Sistema de Filas en una
Sucursal Bancaria en la Ciudad de Bucaramanga utilizando la Teoria de Colas, destaca que a la

hora de ofrecer sus servicios, los bancos deben saber que ademas de ofrecer diferentes opciones
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a cada segmento de mercado de su cartera de productos y servicios, deben prestar atencién a
cémo llegan al cliente final.

Una vez realizado el estudio de los datos arrojados en la encuesta se concluyé que los
aspectos relevantes a mejorar debido a la percepcion de algunos clientes del Banco Avvillas son
los de los costos asociados a productos o servicios, la lentitud en la atencién, demora en entrega
de extractos, falta de ayuda en la oficina, demora en los procesos de desembolso, que, aunque
no representan un porcentaje significativo, si han generado insatisfaccion en algunos clientes.

Objetivo 2: Proponer estrategias sostenibles de fidelizacion que garanticen la
permanencia de los clientes en el Banco Awvillas.

Teniendo en cuenta que el 10% de los clientes encuestados estdn molestos con las
canales de atencion del Banco Avvillas, se proponen las siguientes estrategias de fidelizacién
con las cuales el Banco puede abordar las preocupaciones de los clientes insatisfechos, mejorar
su experiencia y fortalecer su lealtad hacia la institucién financiera:

Proporcionar capacitacion adicional al personal que trabaja en los canales de atencién
para mejorar su habilidad para resolver problemas de manera efectiva, comunicarse de manera
empatica y brindar un servicio al cliente excepcional, esto ayudara a garantizar una experiencia
mas positiva para los clientes que se comunican con el banco a través de estos canales, esto
coincide con lo argumentado por Merchan y Tovar (2019) en su estudio, Evaluacién del programa
de entrenamiento y desarrollo en comparacion con el sistema de incentivos para los Asesores
comerciales de una institucién financiera, en el que indican que los circulos econémicos
consideran la educacién y capacitacion de sus socios como un mecanismo de fortalecimiento
institucional, que promueve el crecimiento general del talento humano en las empresas de la
organizacion, por lo que deben ser fortalecidos.

Se sugiere también implementar estrategias de personalizacién para adaptar la

experiencia del cliente segun sus preferencias y necesidades individuales, por ejemplo, el uso
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de tecnologia para recopilar datos sobre las interacciones pasadas de los clientes y proporcionar
recomendaciones o soluciones especificas que se ajusten a sus circunstancias Unicas. Esta
estrategia coincide con los argumentado por Hernandez (2015) en el estudio, Direccion en la
gestion de servicio en un banco, en el que enfatiza que se deben tomar acciones especificas
para abordar las causas profundas de la insatisfaccion del cliente; Por eso es necesario que el
banquero actual esté cerca del cliente, que esté capacitado para ofrecer y asesorar sobre
productos y servicios adaptados a las necesidades del cliente, que sea mas fiable, que escuche
al cliente, que realice operaciones bancarias. el gerente es receptivo, eficiente y eficaz con el
cliente.

Finalmente, respecto a esta casuistica, disefiar programas de incentivos especiales para
los clientes que utilizan los canales de atencion del banco, cémo incluir descuentos exclusivos,
acceso prioritario a servicios o beneficios adicionales para recompensar la lealtad y fomentar un
mayor compromiso con el banco.

Por otra parte, a pesar de que el 94% de los clientes encuestados no han experimentado
problemas técnicos con la Banca Mévil del Banco Awvillas, si se sugiere establecer un programa
de recompensas para incentivar el uso continuo de la Banca Mdvil. Por ejemplo, los clientes
podrian recibir puntos o beneficios exclusivos cada vez que realicen una transaccion a través de
la aplicacién, como descuentos en comercios asociados o bonificaciones en servicios financieros
adicionales.

Frente a lo anterior, Rogers (2016) en su investigacion, EI manual de cambio digital:
actualice su empresa para la era digital, esta de acuerdo en la importancia de las herramientas
digitales, ya que la transformacion digital se ha vuelto integral para brindar una experiencia
bancaria fluida y personalizada.

Respecto al 16% de los clientes que fueron encuestados e indicaron que dentro de los

aspectos a mejorar por parte del Banco Avvillas se encuentra el servicio al cliente, se sugiere
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gue la entidad implemente mecanismos de retroalimentacién disefiados para obtener
comentarios de los clientes y emplear estos datos para una mejora continua en el servicio.

La fidelizacién de los clientes es en una gestién importante para garantizar la lealtad de
estos al Banco Awvillas, en la pregunta 25 de la encuesta referente a si recomendaria el Banco
a otras personas, solo el 3% de los encuestados respondieron que no, a pesar de no ser un
porcentaje significativo, se propone una serie de estrategias que permitan mantenerlos
satisfechos. Leal (2017) sostiene que los clientes financieros comenzaran a estimar cada entidad
en funcion de la confianza, la vivencia y la afiliacibn emergentes, que son consideraciones
importantes a la hora de optar por permanecer en la comunidad bancaria. Teniendo esto en
cuenta, recomienda:

* Fortalecer el servicio al cliente mediante canales de comunicacion adicionales como
chat, redes sociales o lineas telefénicas dedicadas. responder rapidamente a las consultas de
los clientes y resolver problemas

* Enviar mensajes personalizados y relevantes, como recomendaciones de productos o
recordatorios de fechas importantes, para mantener un contacto continuo y significativo con los
clientes

* comunicar proactivamente cualquier cambio o actualizacién relacionada con los
productos del banco y asegurar que los clientes estén informados y se sientan seguros en su
relacién con la institucion

Conclusiones

Basandonos en los datos obtenidos en la encuesta, se logra identificar que en términos
generales el servicio al cliente en el Banco Avvillas se presta de manera 6ptima, respecto a los
productos y servicios, canales digitales y disposicion del personal del banco se mantiene en un
nivel alto de aceptacion. Los resultados de la encuesta han demostrado que los clientes confian

y estan tranquilos con la entidad, sin embargo, es importante analizar algunos factores con los
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gue algunos clientes no estan satisfechos, convirtiéndose de esta manera en oportunidades de
mejora a trabajar para garantizar la fidelizacion de todos los clientes del Banco.

Teniendo en cuenta lo anterior, se encontré que la informacion recolectada muestra una
dualidad en la percepcion de los clientes del Banco Awvillas. Por un lado, existe una mayoria
satisfecha, especialmente en términos de costos y tarifas, asi como en la funcionalidad de la
Banca Movil, lo que evidencia que el banco esta cumpliendo con las necesidades de una parte
significativa de su base de clientes. Por otro lado, se identifican oportunidades de mejora, como
la insatisfaccion con algunos aspectos del servicio al cliente y los canales de atencion.

Una clara conclusion es que abordar estas oportunidades de mejora es crucial para
garantizar la retencién y satisfaccion del cliente. Especificamente, es vital atender las
preocupaciones sobre los costos y tarifas para evitar la posible pérdida de clientes que buscan
alternativas mas competitivas. Ademas, incrementar la efectividad y excelencia de los canales
de atencion es esencial para evitar la insatisfaccion y fortalecer la lealtad de los clientes.
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Anexo A
Enlace encuesta virtual:

https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=5VtO3Wns9UeS38qglX-v1-Ib XFIL-

mFEIMoX4zanSWKBhUNDFESSDZIWFhaQkNYUTNBMzISTThLOTAS50S4u

ENCUESTA DE SERVICIO AL CLIENTE DEL BANCO AVVILLAS

La siguiente encuesta tiene la finalidad de evaluar el servicio al cliente en el Banco Avvillas para
obtener informacién por parte de los clientes y realizar mediante su analisis estrategias que
permitan mejorar la prestacién del servicio.
1 ¢Cudl es surango de edad?
a. 18-24 anos
b. 25-34 afios
c. 35-44 afnos
d. 45-54 afios
e. 55-64 afos
f. 65 afios 0 mas
2 ¢Cudl es su género?
a. Masculino
b. Femenino
3 ¢Cuél es su nivel educativo?
a. Secundaria
b. Técnica o vocacional
c. Universitaria

d. Postgrado


https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=5VtQ3Wns9UeS38qlX-v1-lbXFIL-mFlMoX4zanSWKBhUNDFSSDZIWFhaQkNYUTNBMzI5TThLOTA5OS4u
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=5VtQ3Wns9UeS38qlX-v1-lbXFIL-mFlMoX4zanSWKBhUNDFSSDZIWFhaQkNYUTNBMzI5TThLOTA5OS4u
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e. Otro
4 ¢Cual es su ocupacion?
a. Empleado(a)
b. Independiente
c. Pensionado(a)
d. Estudiante
5 ¢Cuanto son sus ingresos mensuales?
a. Menos de $1.000.000
b. Entre $1.000.000 y $2.000.000
c. Entre $2.000.000 y $3.000.000
d. Mas de $3.000.000
6 ¢Qué productos y servicios bancarios utiliza con mayor frecuencia en el Banco
Avvillas?
a. Cuenta de ahorro
b. Tarjetas de crédito
c. Crédito
d. Banca movil
7 ¢Qué tan satisfecho esta con la variedad de productos y servicios que ofrece el
Banco Avvillas?
a. Muy satisfecho(a)
b. Satisfecho(a)
c. Insatisfecho(a)
d. Muy insatisfecho(a)
8 ¢Qué tan satisfecho esta con la calidad de los productos y servicios que ofrece el

Banco Avvillas?
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a. Muy satisfecho(a)
b. Satisfecho(a)
c. Insatisfecho(a)
d. Muy insatisfecho(a)
9 ¢Qué tan satisfecho esta con los costos y tarifas asociados a los productos y
servicios del Banco Avvillas?
a. Muy satisfecho(a)
b. Satisfecho(a)
c. Insatisfecho(a)
d. Muy insatisfecho(a)
10 ¢Considera que las tasas y tarifas del Banco Avvillas son demasiado altas en
comparacion con otros bancos?
a. Si
b. No
11 ¢Haencontrado que hay cargos ocultos o inesperados asociados con sus
productos bancarios? Si su respuesta es si, por favor indique cuales
a. Si
b. No
12 ¢Hatenido alguna dificultad para obtener o utilizar algun producto o servicio del
Banco Avvillas?
a. Si
b. No
13 En general, ¢qué tan satisfecho estéd con la experiencia general de usar los
productos y servicios del Banco Avvillas?

a. Muy satisfecho(a)
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b. Satisfecho(a)
c. Insatisfecho(a)
d. Muy insatisfecho(a)
14 ¢Qué tan satisfecho esta con la amabilidad y el trato recibido por parte del
personal del Banco Avvillas?

a. Muy satisfecho(a)

=

Satisfecho(a)

Insatisfecho(a)

e

d. Muy insatisfecho(a)
15 ¢;Qué tan satisfecho esta con la eficienciay rapidez del servicio al cliente en el
Banco Avvillas?

a. Muy satisfecho(a)

c

Satisfecho(a)

Insatisfecho(a)

o

d. Muy insatisfecho(a)
16 ¢Qué tan satisfecho esta con la capacidad del personal del Banco Avvillas para
resolver sus problemas y responder a sus preguntas?

a. Muy satisfecho(a)

c

Satisfecho(a)

e

Insatisfecho(a)
d. Muy insatisfecho(a)
17 ¢Hatenido alguna experiencia negativa con el servicio al cliente del Banco

Avvillas?




PROPUESTA PARA POTENCIAR LA EXCELENCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE EN EL BANCO AVVILLAS

18 ¢Qué tan satisfecho esta con los canales de atencidn al cliente que ofrece el
Banco Avvillas?
a. Muy satisfecho(a)
b. Satisfecho(a)
c. Insatisfecho(a)
d. Muy insatisfecho(a)
19 ¢Con qué frecuencia utiliza la banca movil del Banco Avvillas?
a. Entre 1y 2 veces al dia
b. Entre 1y 3 veces al dia

c. No utilizo banca moévil

20 ¢Qué tan satisfecho esta con la facilidad de uso de la plataforma de la banca
movil del Banco Avvillas?
a. Muy satisfecho(a)
b. Satisfecho(a)
c. Insatisfecho(a)
d. Muy insatisfecho(a)
21 ¢Qué tan satisfecho esta con las funciones y servicios disponibles a través de la
banca movil del Banco Avvillas?
a. Muy satisfecho(a)
b. Satisfecho(a)
c. Insatisfecho(a)
d. Muy insatisfecho(a)
22 ¢Hatenido algun problema técnico al utilizar la banca mévil del Banco Avvillas?

Si su respuesta es afirmativa, por favor indique qué problema tuvo
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23 ¢En general, qué tan satisfecho esta con la experiencia de usar la banca mévil del
Banco Avvillas?
a. Muy satisfecho(a)
b. Satisfecho(a)
c. Insatisfecho(a)
d. Muy insatisfecho(a)
24 ;Recomendaria el Banco Avvillas a otras personas?
a. Si
b. No
25 ¢Qué aspectos cree que podria mejorar el Banco Avvillas?
a. Servicio al cliente
b. Canales digitales
c. Costosy Tarifas de los productos
d. Ninguno

26 ¢Qué nuevos productos o servicios le gustaria que ofreciera el Banco Avvillas?

27 ¢Le gustaria recibir informacién sobre ofertas y promociones especiales del
Banco Avvillas?
a. Si

b. No
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Anexo B
1.
¢ CUAL ES SU RANGO DE EDAD?
9
)
8
7
6
5
4
3
2 1
1 16% 29% 23% 19% 10% 39
18-24 afios 25-34 afos 35-44 afios 45-54 afios 55-64 afios 65 afios o
mas
1 Series1 M Series2
Figura 1 Grafica — Elaboracion propia
2.

¢CUAL ES SU GENERO?

58% 42%

| Femenino M Masculino

Figura 2 Grafica — Elaboracién propia
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3.
¢CUAL ES SU NIVEL EDUCATIVO?
18
13% S 10% 13% 58%
Postgrado Secundaria Técnica o Universitaria
vocacional
1Series1 M Series2
Figura 3 Grafica — Elaboracion propia

4,

¢CUAL ES SU OCUPACION?

1

74% 1 3y 19%

3%

Empleado(a) Estudiante Independiente Pensionado(a)

Series1 M Series2

Figura 4 Grafica — Elaboracién propia
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5.
iCUANTO SON SUS INGRESOS
MENSUALES?
13
26% 29% 42% R
Entre Entre Mas de Menos de
$1.000.000 y $2.000.000 y $3.000.000 $1.000.000
$2.000.000 $3.000.000
W Series1 M Series2
Figura 5 Grafica — Elaboracién Propia
6.

éQUE PRODUCTOS Y SERVICIOS BANCARIOS
UTILIZA CON MAYOR FRECUENCIA EN EL BANCO
AVVILLAS?

24

P 2 p
6% 6% 77% 6%

Banca movil Crédito Cuenta de Tarjeta de
ahorro crédito

Series1 M Series2

Figura 6 Grafica — Elaboracién propia
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7.
éQUE TAN SATISFECHO ESTA CON LA VARIEDAD DE
PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE OFRECE EL BANCO
AVVILLAS?
19
L 3% 35% 61% 4
Muy Muy Satisfecho(a) Insatisfecho
insatisfecho(a) satisfecho(a)
1 Series1 M Series2
Figura 7 Grafica — Elaboracién propia
8.

QUE TAN SATISFECHO ESTA CON LA CALIDAD DE
LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE OFRECE EL
BANCO AVVILLAS?

18

42% 58% 0 0% 0 0%

Muy Satisfecho(a) Insatisfecho Muy
satisfecho(a) insatisfecho(a)

Series1 M Series2

Figura 8 Grafica — Elaboracién propia
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9.

éQUE TAN SATISFECHO ESTA CON LOS COSTOS Y

TARIFAS ASOCIADOS A LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
DEL BANCO AVVILLAS?
18
29% 58% N 13% 0%
Muy Satisfecho(a) Insatisfecho(a) Muy
satisfecho(a) insatisfecho
W Series1 M Series2
Figura 9 Grafica — Elaboracion propia

10.

¢CONSIDERA QUE LAS TASAS Y TARIFAS DEL BANCO
AVVILLAS SON DEMASIADO ALTAS EN COMPARACION
CON OTROS BANCOS?

61% 39%

Figura 10 Grafica — Elaboracion propia
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11.
¢HA ENCONTRADO CARGOS OCULTOS O
INESPERADOS ASOCIADOS CON SUS PRODUCTOS
BANCARIOS?
87% 13%
Figura 11 Grafica — Elaboracion propia
12.

¢HA TENIDO ALGUNA DIFICULTAD PARA OBTENER O
UTILIZAR ALGUN PRODUCTO O SERVICIO DEL
BANCO AVVILLAS?

87% ELA

Figura 12 Grafica — Elaboracion propia



PROPUESTA PARA POTENCIAR LA EXCELENCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE EN EL BANCO AVVILLAS

13.

EN GENERAL ¢QUE TAN SATISFECHO ESTA CON LA
EXPERIENCIA DE USAR LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS DEL BANCO AVVILLAS?

29% 71% 0 0% 0 0%

Muy Satisfecho(a) Insatisfecho(a) Muy
satisfecho(a) insatisfecho

1 Series1 M Series2

Figura 13 Grafica — Elaboracion propia

14.

¢ QUE TAN SATISFECHO ESTA CON LA AMABILIDAD
Y EL TRATO RECIBIDO POR PARTE DEL PERSONAL
DEL BANCO AVVILLAS?

45% 55% 0 0% 00%

Muy Satisfecho(a) Insatisfecho(a) Muy
satisfecho(a) insatisfecho

1Series1 M Series2

Figura 14 Grafica — Elaboracion propia



PROPUESTA PARA POTENCIAR LA EXCELENCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE EN EL BANCO AVVILLAS

15.
QUE TAN SATISFECHO ESTA CON LA EFICIENCIA Y
RAPIDEZ DEL SERVICIO AL CLIENTE EN EL BANCO
AVVILLAS?
20
\
29% 65% 2 6% 0 0%
Muy Satisfecho(a) Insatisfecho(a) Muy
satisfecho(a) insatisfecho
Seriesl ™ Series2
Figura 15 Grafica — Elaboracion propia
16.

¢éQUE TAN SATISFECHO ESTA CON LA CAPACIDAD DEL
PERSONAL DEL BANCO AVVILLAS PARA RESOLVER SUS
PROBLEMAS Y RESPONDER A SUS PREGUNTAS?

19

2
32% 61% . . 6% 0 0%

Muy Satisfecho(a) Insatisfecho(a) Muy
satisfecho(a) insatisfecho

1Series1 M Series2

Figura 16 Grafica — Elaboracion propia



PROPUESTA PARA POTENCIAR LA EXCELENCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE EN EL BANCO AVVILLAS

17.
¢HA TENIDO ALGUNA EXPERIENCIA NEGATIVA
CON EL SERVICIO AL CLIENTE DEL BANCO
AVVILLAS?
1 39 1 39 1 3%
Lentituden Demoraen Fui auna Ninguna Demora en
la atencion los extractos oficinay no desembolsos
me ayudaron
W Series1 M Series2
Figura 17 Grafica — Elaboracion propia
18.

¢ QUE TAN SATISFECHO ESTA CON LOS CANALES
DE ATENCION AL CLIENTE QUE OFRECE EL
BANCO AVVILLAS?

3

10% 23% 68% 0 0%

Insatisfecho(a) Muy Satisfecho(a) Muy
satisfecho(a) insatisfecho

Series1 M Series2

Figura 18 Grafica — Elaboracion propia



PROPUESTA PARA POTENCIAR LA EXCELENCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE EN EL BANCO AVVILLAS

19.

¢éCON QUE FRECUENCIA UTILIZA LA BANCA
MOVIL DEL BANCO AVVILLAS?

58% 13% 29%

Entre 1y 2 vecesal Entre 3y Svecesal No utilizo Banca movil
dia dia

1 Series1 M Series2

Figura 19 Grafica — Elaboracion propia

20.

¢ QUE TAN SATISFECHO ESTA CON LA FACILIDAD
DE USO DE LA PLATAFORMA BANCA MOVIL DEL
BANCO AVVILLAS?

19

1 3% 35% 61% 0 0%

Insatisfecho(a) Muy Satisfecho(a) Muy
satisfecho(a) insatisfecho

1Series1 M Series2

Figura 20 Grafica — Elaboracion propia



PROPUESTA PARA POTENCIAR LA EXCELENCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE EN EL BANCO AVVILLAS

21.
('_QUE TAN SATISFECHO ESTA CON LAS FUNCIONES Y
SERVICIOS DISPONIBLES A TRAVES DE LA BANCA
MOVIL DEL BANCO AVVILLAS?
20
3% 29% 65% s
Insatisfecho(a) Muy Satisfecho(a) Muy
satisfecho(a) insatisfecho
1 Series1 M Series2
Figura 21 Grafica — Elaboracion propia
22.

éHA TENIDO ALGUN PROBLEMA TECNICO AL UTILIZAR
LA BANCA MOVIL DEL BANCO AVVILLAS? SI SU
RESPUESTA ES AFIRMATIVA, POR FAVOR INDIQUE QUE
PROBLEMA TUVO

29

1 39 94% 1 39%

Caida de la Ninguno No uso banca movil
plataforma

1Series1 M Series2

Figura 22 Grafica — Elaboracion propia



PROPUESTA PARA POTENCIAR LA EXCELENCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE EN EL BANCO AVVILLAS

23.
EN GENERAL, ¢ QUE TAN SATISFECHO ESTA CON
LA EXPERIENCIA DE USAR LA BANCA MOVIL DEL
BANCO AVVILLAS?
19
39% 61% 0 0% 0 0%
Muy satisfecho Satisfecho Muy Insatisfecho
insatisfecho
m Series1 m Series2
Figura 23 Grafica — Elaboracion propia
24.

¢QUE ASPECTO CREE QUE PODRIA
MEJORAR EL BANCO AVVILLAS?

10

29% 32% 23% 16%

Canales digitales Costos y Tarifas Ninguno Servicio al
de los productos cliente

Series1 M Series2

Figura 24 Grafica — Elaboracion propia



PROPUESTA PARA POTENCIAR LA EXCELENCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE EN EL BANCO AVVILLAS

25.
¢RECOMENDARIA EL BANCO
AVVILLAS A OTRAS PERSONAS?
30
Figura 25 Grafica — Elaboracion propia
26.

¢QUE NUEVOS PRODUCTOS O SERVICIOS LE GUSTARIA QUE QFRECIERA EL BANCO
AVVILLAS?

Series1 M Series?

Figura 26 Grafica — Elaboracion propia



PROPUESTA PARA POTENCIAR LA EXCELENCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE EN EL BANCO AVVILLAS

27.

¢LE GUSTARIA RECIBIR INFORMACION SOBRE
OFERTAS Y PROMOCIONES ESPECIALES DEL
BANCO AVVILLAS?

18

39% __61%

Figura 27 Grafica — Elaboracion propia



