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Resumen

Una de las industrias fuertemente afectadas por el
COVID-19 fue la industria de los servicios financieros.
Especificamente en la banca, uno de los grandes retos en
esta transformacion digital ha sido tener disponibles las
operaciones por autoservicio, es decir, que los clientes
puedan realizar sus operaciones directamente y en todo
momento y lugar a través de su banca digital. Una de las
operaciones que menor uso tiene, a pesar de estar
disponible es la de las aclaraciones por cargos no
reconocidos. Este estudio tiene el objetivo de identificar
cuales son las diferencias entre los clientes que realizan
esta operacién por medio de la banca digital o centro de
contacto, de tal forma que podamos encontrar
recomendaciones para las instituciones de cémo
fomentar més dicha transaccion. Por medio de un
método mixto se realizd un andlisis cuantitativo
descriptivo de los clientes que realizaron la transaccién
en el canal digital y se compararon con los que lo
realizaron por el centro de contacto, y cualitativamente
se realizaron llamadas de salida para entender cuéles son
los principales motivos por los que realiz6 dicha
operacion de manera telefdnica, a pesar de contar con la
banca digital. Dentro de los resultados destaca que la
variable mas impactante de las analizadas es la edad, de
tal forma que la discusion se centra en que los clientes
digitales son nativos digitales, principalmente jovenes,
y los que la realizan en centro de contacto son clientes
para quienes lo natural es levantar el teléfono.
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Abstract

One of the industries heavily affected by COVID-19
was the financial services industry. Specifically, in
banking, one of the great challenges in this digital
transformation has been to make self-service
transactions available, meaning, that customers can
conduct their transactions directly and at any time
and place through their digital banking. One of the
transactions that is least used, despite being
available, is clarification for non-recognized
charges. This study aims to identify the differences
between customers who conduct these clarifications
through digital banking or contact center, so that we
can find recommendations for institutions on how to
further promote this transaction. Through a mixed
method, a descriptive quantitative analysis was
carried out of the clients who carried out the
transaction in the digital channel and were compared
with those who carried it out through the contact
center, and qualitatively outgoing calls were made to
understand which are the main reasons why he
carried out said operation by telephone, despite
having digital banking. Among the results, it stands
out that the most impressive variable of those
analyzed is age, in such a way that the discussion
focuses on the fact that digital clients are digital
natives, young people, and those who perform it in
the contact center are clients for whom the natural
thing is to pick up the phone.
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Introduccion

La transformacion digital de las empresas se acelero a partir de la Pandemia del Covid-19, la forma
en que se realizan las transacciones financieras ha cambiado no sélo en la forma de realizarlas, sino
en su operacion y en la forma en que se gestionan (Ramasamy, 2020). Una de las industrias méas
retadas en este sentido es la de los servicios financieros, los bancos tradicionales, aquellos que no
nacieron cien por ciento digitales, tienen, dentro del proceso de transformacién digital, la labor de
hacer disponibles las transacciones bancarias a través de las plataformas de banca digital (Ulas, 2019).
No todas las transacciones son susceptibles a ser digitales, el depésito o disposicidn de efectivo siguen
requiriendo la participacion fisica de la moneda, sin embargo, hay un nimero importante de
transacciones que pueden redisefiarse para que estén totalmente disponibles a través de los canales
digitales, como la aclaracién de cargos no reconocidos.

Las aclaraciones de cargos no reconocidos son definidas como aquellas transacciones
monetarias que los clientes no identifican haber realizado, generalmente cargos realizados a sus las
tarjetas de crédito o débito. Estas aclaraciones, en los 80’s eran realizados de manera tradicional a
través de una carta dirigida a su banco. A partir de los 90’s, se hizo mas facil este proceso para los
clientes, permitiéndoles que realicen sus reclamaciones por teléfono (Puente, 2008). Finalmente, a
partir de 2017 se tiene el primer registro de un banco que digitalizé este proceso para que el cliente
pueda realizarlo directamente desde su banca digital (Carbelllido, 2018).

Realizar las aclaraciones por medio de la banca digital permite que el cliente la realice en
cualquier momento, en cualquier lugar, sin limites ni restricciones de horario y de una manera muy
sencilla, lo que nos lleva a la pregunta. ;Por qué un cliente que tiene banca digital prefiere realizar
dicha aclaracion a traves del Centro de Contacto?

Para las instituciones financieras, como los bancos, el autoservicio, es decir, cuando el cliente
realiza la operacion por si mismo a través de la banca digital, son menos costosas, como referencia
podriamos citar que el costo transaccional podria llegar al menos tres veces menor que cuando se
realiza por medios tradicionales (Taherabady, Mohsen Khotanlu, & Ali Reza Nosrati, 2010), por lo
que, desde la perspectiva de la empresa, también hay un gran beneficio de incentivar este tipo de
servicios o transacciones de manera electronica.

A través del anélisis de datos de clientes reales de un banco, se compararon las caracteristicas

socio-demogréficas y transaccionales de ambos grupos para observar las diferencias entre estos
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grupos, asi mismo se realizaron llamadas de salida a clientes que realizaron y no realizaron la
transaccion teniendo su banca digital y con ello realizar algunas sugerencias para incentivar el uso de
esta transaccion digital, lo que debera tener como consecuencia la disminucion de llamadas al centro
de contacto, impactando positivamente los costos transaccionales del Banco.

Conocer los motivos por los cuales un cliente, teniendo su banca digital, no realiza dichas
operaciones a través del autoservicio en su celular o por su computadora, es una preocupacion en el
sentido de comprender como llegar a dichos clientes de una manera mas clara, sencilla y préctica,
considerando siempre que realizar las operaciones de manera autbnoma, es mas eficiente en tiempo
y recursos no sélo a las empresas, sino al mismo cliente.

El objeto especifico de esta investigacion son las aclaraciones de cargos no reconocidos. Sin
embargo, existe una cierta universalidad en todas las transacciones digitales, de tal forma que estos
resultados pueden servir para fomentar el uso de otras operaciones digitales adicionales. Asi mismo

comprender y mejorar la adopcion digital de los clientes en general.

Meétodo

El método utilizado para la investigacion fue mixto, dada la naturaleza de la informacion. Se
realizaron dos etapas, un andlisis descriptivo de las caracteristicas sociodemograficas y
transaccionales de los clientes y las operaciones aclaradas, y en segunda instancia se realizaron
Ilamadas de salida a clientes que no realizaron las aclaraciones por medio de la banca digital a pesar
de si contar con ella. En estas llamadas se aplicd una entrevista semiestructurada para identificar
motivos especificos por los cuales estos clientes no realizaron dichas transacciones de manera digital.

Para el analisis descriptivo de las variables, se extrajo una base de datos de la organizacion,
con las aclaraciones realizadas por los clientes en un periodo de un tetramestre completo. De dicha
informacion se obtuvo el canal por el cual se realizé la aclaracion, el motivo, monto, asi como los
datos sociodemogréficos de dichos clientes. Una vez obtenida la informacion, se observaron y
compararon las nuevas variables identificadas para poder obtener su distribucion, y realizar la
comparacion de ambos grupos. Dichas variables son: género, edad, origen, saldo promedio, customer
lifetime value, segmento y arquetipo al que pertenece.

Finalmente se realizaron llamadas de salida a 97 clientes, dichas llamadas se concentraron por
medio del equipo de Experiencia del Cliente y finalmente se obtuvieron 10 cuestionarios completos

y validados. Dicha informacion se encuentra en la Gréfica 1 y Grafica 2.

Participantes
Para esta investigacion se analizd la informacion sociodemografica y transaccional de los
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clientes de un banco mexicano que esta entre los tres mas grandes del pais, que realizaron sus
aclaraciones de cargos no reconocidos en un periodo de un tetramestre. El estudio se realizd sobre el
total de clientes. Posteriormente se seleccionaron aleatoriamente clientes que realizaron las
aclaraciones por centro de contacto y que si contaban con banca digital para lograr las 10 entrevistas

semiestructuradas de descubrimiento.
Técnica e Instrumento

Se consiguid la autorizacion del Banco para trabajar con la base de datos de clientes que
realizaron sus aclaraciones por cargos no reconocidos. Esa base de datos se analizé por medio de
estadistica descriptiva de los datos sociodemogréficos y transaccionales: monto del reclamo, ciudad
de procedencia, edad, segmento, CLV (customer lifetime value), saldo promedio, monto de la
aclaracién, antigliedad en el banco, antigliedad en la banca digital y tipo de aclaracion que se realizo.

La segunda técnica utilizada fue entrevista semiestructurada por medio de llamadas de salida
realizadas por medio del centro de contacto especializado en experiencia del cliente, a través de la se
preguntd directamente a los clientes cual o cuales fueron los motivos para no realizar dicha
transaccion de manera auténoma a pesar de contar con su banca digital.

En total se realizaron 10 entrevistas a través de las cuales se obtuvieron datos cualitativos para
entender los principales motivos por los cuales los clientes, a pesar de tener su banca digital,

realizaron las llamadas a Centro de Contacto.
Procedimiento

El estudio descriptivo de los clientes se realizé analizando siete variables: género, edad, origen
geografico, saldo promedio, customer lifetime value (CLV), segmento y arquetipo. Se realizé la
descripcion del grupo de personas que realizaron la aclaracion por banca digital durante un tetramestre
y se compar6 contra aquellos que realizaron la aclaracion por medio del centro de contacto.

Posteriormente se realizaron llamadas de salida a un universo de clientes que realizaron sus
aclaraciones por medio del centro de contacto, pero que si contaban con banca digital, de tal forma
que obtuviéramos al menos diez entrevistas concluidas. Se utilizd una entrevista semiestructurada

para obtener los resultados.
Resultados

El anélisis descriptivo se realiz6 sobre una poblacion de 495,041 aclaraciones, de las cuales el 6%
(32,770) fueron realizadas en banca digital y el restante 94% (462,271) por medio del centro de

contacto. Para fines del estudio se analiz6 a cuéntos clientes Unicos representan dichas aclaraciones,
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descubriendo que en total son 181,960 clientes unicos. A nivel clientes, el 7.6% de ellos realizaron la
aclaracion por banca digital (13,893) y 92.4% por medio del centro de contacto (168,067).

De los 168,067 clientes que realizaron la aclaracion por medio del centro de contacto se
identificaron 4 casuisticas: (1) clientes con banca digital que realizaron la aclaracion en centro de
contacto, (2) clientes sin banca digital que realizaron la aclaracion en centro de contacto, (3) clientes
con banca digital y aclaraciones que no se pueden realizar en banca digital y (4) clientes sin banca
digital y aclaraciones que no se pueden realizar en banca digital.

Para fines del estudio, nos concentramos en el grupo de clientes que si tienen banca digital,
pero realizaron la aclaracion por centro de contacto. Este universo de 62,475 clientes Unicos, lo
comparamos con el universo de clientes que realizaron sus aclaraciones en banca digital (13,893
clientes Gnicos), y a continuacion se presenta la informacion de las siete variables descriptivas de

ambos grupos.

Tabla 1 Comparacion de clientes por canal de aclaracion

Clientes Unicos con aclaracion en banca digital Clientes Unicos con aclaracion en centro de contacto.

Género Volumen Porcentaje Género Volumen Porcentaje
M 7,533 54% M 31,309 50%
F 6,360 46% F 31,155 50%
Total 13,893 100% No especifico 11 0%
Total 62,475 100%

Clientes Unicos con aclaracion en banca digital Clientes Unicos con aclaracion en centro de contacto.

Edad Volumen Porcentaje Edad Volumen Porcentaje
31-50 8,010 58% 31-50 33,451 54%
18-30 3,194 23% 51-70 15,486 25%
51-70 2,493 18% 18-30 11,809 19%
70+ 196 1% 70+ 1,729 3%
Total 13,893 100% Total 62,475 100%
Clientes (inicos con aclaracion en centro de contacto.
Saldo promedio Volumen Porcentaje Saldo promedio Volumen Porcentaje
0-2k 3,021 22% 0-2k 15,141 24%
2-7k 3,018 22% 2-7k 14,161 23%
>50k 2,643 19% 7-20k 11,515 18%
7-20k 2,618 19% >50k 10,798 17%
20-50k 1,761 13% 20-50k 7,760 12%
(En blanco) 832 6% (En blanco) 3,100 5%
Total 13,893 100% Total 62,475 100%
Customer lifetime value Volume Porcentaj Customer lifetime value Volume  Porcentaj
(CLV) n e (CLV) n e
>50k 3,253 23% >50k 13,353 21%
20-50k 2,643 19% 7-20k 10,997 18%
<0 2,433 18% 20-50k 10,970 18%
7-20k 2,411 17% <0 10,942 18%
2-7k 1,456 10% 2-7k 6,875 11%
0-2k 1,107 8% 0-2k 6,333 10%
(En blanco) 590 4% (En blanco) 3,005 5%
Total general 13,893 100% Total general 62,475 100%
e-ISSN: 2448-5101 VinculaTégica EFAN Vol. 9. Num. 3
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Clientes Unicos con aclaracion en banca digital Clientes Unicos con aclaracién en centro de contacto.

Volum  Porcent Volum  Porcent
Segmento en aje Segmento en aje

PERSONAL 10,912 79% PERSONAL 48,993 78%

PERSONAL BASICO PERSONAL BASICO

TRANSICION 3,535 32% TRANSICION 13,228 27%

PERSONAL BASICO 1,778 16% PERSONAL BASICO 9,542 19%

PERSONAL MEDIO

TRANSICION 1,277 12% PERSONAL MEDIO 7,231 15%
PERSONAL MEDIO

PERSONAL MEDIO 1,229 11% TRANSICION 5,614 11%

PERSONAL ALTO 940 9% PERSONAL MASIVO 4,604 9%

PERSONAL MASIVO 905 8% PERSONAL ALTO 3,640 7%

PERSONAL ALTO

TRANSICION 874 8% PERSONAL ALTO TRANSICION 2,428 5%

PERSONAL SIN

CAPTACION 139 1% PERSONAL MEDIO JUBILADO 861 2%

PERSONAL BASICO

JUBILADO 94 1% PERSONAL BASICO JUBILADO 708 1%

PERSONAL MEDIO

JUBILADO 80 1% PERSONAL SIN CAPTACION 573 1%

PERSONAL ALTO

JUBILADO 61 1% PERSONAL ALTO JUBILADO 562 1%
PERSONAL SALIDA

PREFERENTE 2,669 19% ADMINISTRATIVA 2 0%

PREFERENTE EN

DESARROLLO 1,815 68% PREFERENTE 11,830 19%
PREFERENTE EN

PREFERENTE INVITADOS 339 13% DESARROLLO 7,056 60%

PREFERENTE ALTO 268 10% PREFERENTE INVITADOS 1,738 15%

PREFERENTE MEDIO 245 9% PREFERENTE ALTO 1,613 14%

PREFERENTE OTROS 2 0% PREFERENTE MEDIO 1,420 12%

BANCA PYME 248 2% PREFERENTE OTROS 3 0%

PYME PFAE BASICO 124 50% BANCA PYME 1,299 2%

PYME PFAE ALTO 68 27% PYME PFAE BASICO 667 51%

PYME PFAE EN

DESARROLLO 40 16% PYME PFAE ALTO 342 26%

PYME PFAE MEDIO 6 2% PYME PFAE EN DESARROLLO 167 13%

PYME PFAE MASIVO 6 2% PYME PFAE MEDIO 48 4%

PYME PFAE BASICO

TRANSICION 2 1% PYME PFAE MASIVO 33 3%

PYME PFAE EN PYME PFAE BASICO

TRANSICION 2 1% TRANSICION 29 2%

BPYP 55 0% PYME PFAE EN TRANSICION 10 1%
PYME PFAE MASIVO

(En blanco) 9 0% TRANSICION 1 0%

Total 13,893  100% PYME PFAE ALTO INVITADO 1 0%
PYME MEDIO 1 0%
BPYP 320 1%
(En blanco) 28 0%
BANCA EMPRESARIAL 4 0%
SUBPRIME 1 0%
Total 62,475 100%
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Clientes Unicos con aclaracién en banca digital Clientes Unicos con aclaracion en centro de contacto.

Arquetipo Volumen  Porcentaje Arquetipo Volumen Porcentaje
Subtipo-X 5,611 40% Subtipo-X 20,738 33%
Gastadora 1,721 12% Precavido 8,585 14%
Precavido 1,224 9% Aprendiz Subtipo-C 6,370 10%
Emprendedor 1,041 7% Gastadora 6,247 10%
Aprendiz Subtipo-B 1,012 7% Aprendiz Subtipo-B 5,831 9%
Administrada 1,000 7% Emprendedor 4,467 7%
Aprendiz Subtipo-C 868 6% Administrada 3,876 6%
Aprendiz 695 5% Aprendiz 2,990 5%
Subtipo-W 404 3% Subtipo-W 1,765 3%
Aprendiz Subtipo-A 211 2% Aprendiz Subtipo-A 942 2%
Aprendiz Subtipo-D 64 0% Aprendiz Subtipo-D 540 1%
(En blanco) 42 0% (En blanco) 124 0%
Total 13,893 100% Total 62,475 100%

Origen geografico  Volumen  Porcentaje Origen geogréfico Volumen Porcentaje
NL 2,252 16% NL 9,544 15%
CDMX 1,994 14% CDMX 8,137 13%
MEX 1,609 12% MEX 6,937 11%
JAL 1,070 8% JAL 4,429 7%
TAMPS 633 5% TAMPS 3,295 5%
BC 619 4% BC 2,506 4%
GTO 497 4% COAH 2,279 4%
CHIH 465 3% CHIH 2,268 4%
COAH 444 3% GTO 1,954 3%
SLP 434 3% SLP 1,897 3%
SIN 373 3% SIN 1,733 3%
YUC 339 2% VER 1,683 3%
PUE 336 2% PUE 1,631 3%
QRO 321 2% SON 1,448 2%
VER 297 2% YUuC 1,410 2%
SON 267 2% QRO 1,303 2%
Q ROO 236 2% Q ROO 1,121 2%
MICH 193 1% CHIS 992 2%
AGS 182 1% AGS 909 1%
ZAC 173 1% ZAC 866 1%
CHIS 164 1% MICH 855 1%
MOR 157 1% MOR 746 1%
BCS 157 1% OAX 664 1%
DGO 124 1% BCS 639 1%
HGO 89 1% DGO 586 1%
OAX 89 1% HGO 486 1%
NAY 84 1% NAY 480 1%
GRO 74 1% TAB 447 1%
TAB 67 0% GRO 382 1%
COoL 62 0% COoL 300 0%
TLAX 48 0% TLAX 274 0%
CAM 44 0% CAM 273 0%
Total general 13,893 100% DF 1 0%
Total general 62,475 100%

Posterior al analisis descriptivo de ambos grupos, se realizaron llamadas de salida a diez

clientes que realizaron su aclaracion en centro de contacto y que si tenian banca digital, esto con el
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fin de entender cuales eran los motivos principales por los que no privilegiaron el canal digital. Los

resultados de las llamadas son los siguientes:

Gréfica 1 Resumen de llamadas de salida: clasificacion de los motivos

Aclaraciones en Centro de Contacto a pesar de tener Banorte Movil

’ 5

. .s
Tipo de Aclaracion
- Cgo no rec nacional 40%
Comercio nacional  30%
Cgo no rec extranjero 20%
Comercio extranjero 10%
ot
- GITS

|

Motivos No App

Desconocimiento en App 50%
Asesoria personalizada 30%
Laapp medirigeaCC  20%

=P

Gréfica 2 Resumen de llamadas de salida: Motivos

Motivos por los que llamé a Centro de Contacto N

"Desconocia que se podia generar la aclaracién por la app"

Maria del Socorro Martinez Arreola

"La app no generd mi
aclaracion y me enlazo al

ccll
Bertha Raquel Gomez Benavides

"Conozco el ————
proceso, pero :
prefiero escuchar "’
una voz para

sentirme mas

tranquila"

Nancy Guadalupe Galindo

Martinez

Discusioén

"Queria escuchar una
voz para sentirme mas

tranquila"
Silvia Rodriguez Salazar

“No estaba
familiarizada con la
app, pero ahora ya sé

como generarla"
Maria Gpe. Garcia Estrada

Despues de presentar los resultados, es hora de evaluar e interpretar sus implicaciones, especialmente

con respecto a sus hipoétesis originales. Se examind la informacion descriptiva de las nueve variables,

tanto en el grupo de individuos que realizaron la aclaracién en banca digital, como en los que la

realizaron en centro de contacto. A continuacion, se presenta la interpretacion de dichas variables:

Se interpretd la variable Género, y no se observo una diferencia significativa en cuanto al
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mismo, tanto aquellos que realizaron las aclaraciones por banca digital, como aquellos que lo
ejecutaron por centro de contacto, tienen una distribucién muy regular y cercana al 50/50. Por lo
tanto, no se considera que el género sea algo que determina el uso del canal digital.

Cuando se interpretd la Edad, se observé que en ambos grupos el principal bloque de uso es
de personas entre 31-50 afios, sin embargo, se observd que el siguiente grupo de accion para la banca
digital fueron clientes de 18-30 afios y en el centro de contacto fueron de 51-70 afios, por lo que se
concluyd que la edad si es un factor determinante de la preferencia de uso del canal. Los clientes mas
jévenes realizaron sus aclaraciones por medio de la banca digital y aquellos de edad madura, entre
50-70 privilegiaron el centro de contacto. Esta variable se determin6 como relevante para las acciones
que podrian determinarse para los clientes.

Se analizé la informacién del origen geogréfico de dichas transacciones, y se observo que las
aclaraciones de ambos canales estan distribuidas geograficamente en CDMX, NL, Jal, y luego el resto
de la Republica Mexicana, por lo que la situacion geografica tampoco se consideré como una
determinante para el uso del canal, asi mismo el saldo promedio, que en ambos canales fueron hechas
principalmente por clientes con saldos promedio de 0-7 mil pesos.

En la misma linea, el customer lifetime value (CLV), variable calculada para determinar el
valor del cliente futuro en un espectro de 5 afios, donde se analizd y en ambos grupos el grupo que
mas aclaraciones realiz6 fue el de clientes con CLV desde negativo hasta 7 mil pesos, y las
proporciones fueron casi idénticas en ambos grupos, por lo que tampoco se observé como un
determinante para la preferencia de un canal sobre el otro.

Dentro de las variables que finalmente distinguen a los clientes, se encuentran el segmento al
que pertenece y el arquetipo. EI segmento es determinado por su relacion actual y se denominan
como personal y preferente, y en ambos grupos se observo una distribucion similar de 80% personal
y 20% preferente, sin embargo, no se observa una diferencia representativa que nos pudiera denotar
preferencia de un canal u otro.

Finalmente se encuentra el arquetipo: esta definicion es una construccion de “personas” basado
en la relacion actual y futura del cliente con el Banco, asi como saldos promedios, actitudes y
preferencias. En este sentido, ambos grupos tienen principalmente clientes en el arquetipo de
aprendiz, lo que denota que son la mayoria clientes nuevos al banco, pero lo relevante es el segundo
grupo, donde observamos que en la banca digital el arquetipo de “gastadora” es el siguiente de mayor
preferencia y en el caso de centro de contacto es el arquetipo “precavido”, mismo que se caracteriza
por ser personas mas conservadoras, de mayor edad y con saldos promedio mayores.

Dadas estas observaciones, se asume que aquellos que realizan sus operaciones en centro de

contacto lo ejecutan porque es el canal mas familiar para ellos, ya que nacieron teniendo el centro de
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contacto. Mientras que, para los mas jovenes, muchos de ellos nativos digitales, el canal natural para
realizar sus operaciones es la banca digital. La edad, por lo tanto, representa el mayor indicador para
fortalecer las acciones a través de las cuales podamos dirigir a los clientes hacia la banca digital.

En este sentido, se realizaron llamadas de salida con una entrevista semiestructurada, misma
que arrojé interesantes resultados que nos permiten ver algunos de los principales motivos por los
cuales un cliente, a pesar de tener la banca digital, realizé la aclaracion en el centro de contacto.

A traveés de las llamadas de salida, a pesar de no ser una muestra representativa, se observo que
el 60% de las aclaraciones tuvieron que ver con la tarjeta de crédito y 40% con su tarjeta de débito, y
mas relevante aun que la mitad de los encuestados no sabian que se puede realizar la aclaracién en la
banca digital, por lo que el principal motivo deducido es que el cliente no sabe. El segundo motivo
representando el 30% fue que no puede porgue requiere asesoria personalizada lo cual cubre también
gue no quiere porque espera hablar con alguien, y finalmente un 20% que no pudo porque la misma
aplicacién lo llevo a llamar dada la aclaracion especifica del mismo.

En este sentido, al preguntarle a los clientes, literalmente expresaron no conocer la
funcionalidad y el proceso para realizarla por la banca digital, pero méas recurrentes fueron las
verbalizaciones referentes a querer escuchar la voz de una persona asesorandolos o tener la certeza
de que alguien los escucho. El desconocimiento debe poder atenderse con comunicacion vy
mercadotecnia, pero el sentirse escuchado es un tema de cambio cultural, mismo que debera ser
considerado como importante.

A partir de la informacién obtenida en ambos ejercicios, el analisis descriptivo de los datos, y
las encuestas semiestructuradas por medio de las llamadas telefonicas, podemos concluir que para
generar el incremento de clientes que prefieran realizar las aclaraciones de cargos no reconocidos por
medio de su banca digital en lugar de Ilamar al centro de contacto, debemos realizar una estrategia de
comunicacién y capacitacion que nos permita asegurar que los clientes que ya tienen banca digital,
sepan claramente que esta funcionalidad la pueden realizar por ellos mismos, asi mismo, informarles
cudles son los pasos para este proceso y finalmente acomparfiarlos para que se sientan tan tranquilos
como si hubieran hablado en persona con un ejecutivo. Se concluye con la informacion, que es un
tema cognitivo (no-saber) asi como de disposicion (no-querer). Ambos conceptos pertenecen a un
cambio de cultura digital que deberd ser atendida por las instituciones que deseen fomentar este tipo
de transacciones.

Se pueden realizar investigaciones futuras sobre los motivadores y satisfactores de escucha
para entender mejor por qué los clientes desean sentirse escuchados, igualmente para identificar
formas futuras de dar tranquilidad a estos clientes y llevarlos de la mano hacia el uso de las

transacciones digitales.
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