
4. Experiencia 
del Cliente 

Creación de experiencias e interacciones memorables a través de soluciones efectivas, como transacciones ágiles, acceso fácil a la información, 
seguridad de las operaciones y otros factores. Los cuales garantizan la satisfacción de nuestros clientes, atrayendo nuevos prospectos y fortaleciendo la 
confianza de nuestros clientes actuales. Basándonos en nuestro pilar estratégico de Relaciones Profundas, siendo nuestro cliente el centro, basándonos 
en su crecimiento y convirtiéndonos así en su principal opción en la toma de decisiones. 

OportunidadesRiesgos

Atención tardía a los clientes y falta de 
soluciones satisfactorias por los 
prolongados procesos de seguimiento 
de las ventas a los Ejecutivos de Negocio, 
ocasionando pérdidas de negocios 

Una experiencia comercial satisfactoria 
para los clientes incrementa la 
probabilidad de fidelización, reduciendo 
la rotación y facilitando la venta de 
productos adicionales  

Una implementación excesiva de 
herramientas automatizadas, como 
chatbots o asistentes virtuales, puede 
percibirse como una falta de contacto 
humano en la atención de problemas 
complejos, especialmente en segmentos 
como el de adultos mayores. Esto podría 
generar pérdida de clientes y afectar los 
ingresos. 

La insatisfacción de los clientes los hace 
más propensos a cambiar de entidad 
bancaria o de soluciones financieras, lo 
que aumenta la tasa de rotación y 
reduce los ingresos de la compañía.

Una gestión adecuada de la experiencia 
del cliente puede disminuir 
significativamente el número de quejas y 
conflictos, lo que reduce costos 
operativos asociados con la resolución 
de reclamaciones y mejora la 
satisfacción del cliente.

En Grupo Ficohsa, la experiencia del cliente es el eje central de cada acción, ofreciendo 
soluciones financieras personalizadas que acompañan a personas y empresas en cada 
etapa de su crecimiento. A través de una atención cercana, confiable y oportuna, la 
institución busca generar bienestar real y duradero, evolucionando constantemente 
para ofrecer servicios innovadores y de calidad. Su modelo de segmentación permite 
comprender profundamente las necesidades de cada cliente y brindar una experiencia 
especializada que fortalece la confianza y la relación a largo plazo 

Avances en el 2025

96% de logro regional en el Net Promoter Score (NPS), reafirmando la satisfacción y 
lealtad de los clientes. Este resultado fue impulsado por iniciativas clave como la 
modernización de la aplicación digital, la ampliación de los servicios digitales, la mejora 
en los tiempos de resolución y el desarrollo de productos ajustados a las preferencias 
de cada segmento. Estas acciones permitieron continuar ofreciendo una experiencia 
más rápida, eficiente y centrada en el cliente.

- Como parte de la estrategia de cercanía y ampliación del acceso a servicios 
financieros, se inauguraron 13 nuevos centros de servicio, (9 agencias y 4 ventanillas) 
fortaleciendo la presencia del Banco y garantizando una atención más cercana y 
accesible.  

- Grupo Ficohsa continúa innovando a través de sus Puntos Digitales, ampliando el 
acceso a servicios financieros ágiles y modernos, al mismo tiempo que avanza con la 
apertura de nuevas agencias físicas en la región. Además, pone a disposición de sus 
clientes sus canales y redes sociales oficiales, ofreciendo atención oportuna para 
resolver consultas y brindar soporte de manera cercana y eficiente.

Interbanca, la App Ficohsa y el Servicio Ágil de Respuesta Automática (SARA) 
constituyen los principales puntos de atención digital para la administración de cuentas 
y la contratación de servicios. 

Avances Indicadores relacionados ODS

GRI 417-1, 417-2, 417-3 

SASB Seguro FN-IN-270a.1, 
FN-IN-270a.2, 
FN-IN-270a.3, 
FN-IN-270a.4

Fnanzas del 
consumidor 

FN-CF-270a.2, 
FN-CF-270a.3, 
FN-CF-270a.4, 
FN-CF-270a.5
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OportunidadesRiesgos

El Servicio al Cliente

Orientado a transformar de manera integral la experiencia de atención en las agencias, 
integrando tecnología, monitoreo estratégico y prácticas centradas en las personas. 
Ofrecen un servicio ágil, humano y consistente con los estándares de excelencia del 
sector financiero. La gestión prioriza el bienestar del cliente, optimiza la productividad 
interna y promueve la sostenibilidad mediante soluciones digitales que fortalecen la 
autogestión y reducen la huella ambiental.  

Logros 2025

- Ampliación del sistema de filas para mejorar la gestión de tiempo de atención de los 
clientes.   

- Monitoreos y auditorías en sitio/virtuales para asegurar la calidad de gestión en la 
excelencia del servicio.  

- Migración a canales alternos optimizando el journey del cliente, identificando 
procesos críticos para promover un ecosistema de autoservicio.

Estos avances reflejan el compromiso continuo con la excelencia en el Servicio al 
Cliente y la mejora de la experiencia en agencias. El seguimiento permanente de 
estrategias permite fortalecer buenas prácticas, identificar oportunidades y asegurar la 
satisfacción y confianza de los clientes. 

Evolución y transformación digital

Grupo Ficohsa en 2025, avanzó de manera decisiva en su proceso de evolución y 
transformación digital, modernizando su modelo operativo y elevando la madurez 
tecnológica en toda la región. Este año marcó un punto clave en la consolidación de una 
gobernanza tecnológica integrada, especializada y orientada a fortalecer la eficiencia, la 
resiliencia y la estabilidad de las operaciones.  

A través de capacidades más robustas en arquitectura, datos e inteligencia artificial, el 
Grupo impulsó una infraestructura más escalable y centrada en el cliente, habilitando 
canales digitales modernos y seguros. Estos avances no solo optimizaron los procesos 
internos, sino que también potenciaron la experiencia del cliente, reforzaron la 
seguridad de la información y permitieron profundizar en estrategias que impulsan el 
crecimiento sostenible en un entorno financiero cada vez más dinámico.  

Avances Indicadores relacionados ODS

Actividades 
de gestión y 
custodia de 
activos

FN-AC-270a.1, 
FN-AC-270a.2, 
FN-AC-270a.3
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OportunidadesRiesgos

Canales digitales 

- Tras el lanzamiento de la nueva aplicación en mayo de 2025, se registró un incremento 
del 21% en clientes activos en la app,Ficohsa junto con un crecimiento del 8% en 
usuarios de los segmentos Banca+, Privada y Premier. Asimismo, las transacciones 
digitales monetarias incremento en un 26% interanual, reflejando una mayor adopción 
y uso de los canales digitales.   

- La incorporación del token integrado permitió a los clientes autogestionar su doble 
factor de autenticación, logrando que el 88% de ellos adoptara exitosamente la 
herramienta, fortaleciendo la seguridad en sus operaciones.  

- Adicionalmente, se mejoró el canal SARA (Chatbot) mediante la implementación de un 
lenguaje más natural y capacidades de reconocimiento de voz. Estas mejoras 
ampliaron la información disponible para los clientes, incluyendo consultas de 
productos, remesas, sucursales y sus horarios de atención, cajeros automáticos, pagos 
de obligaciones, transferencias y compra de paquetes de internet, entre otros. 

Grupo Ficohsa ofrece opciones de financiamiento diseñadas para adaptarse a las 
necesidades y capacidades de pago de cada cliente, facilitando soluciones accesibles y 
flexibles para la adquisición de activos relacionados con préstamos de vivienda, 
vehículos entre otro. 

Avances Indicadores relacionados ODS

Módulos de pago cerrado por parte de 
servicios generales provoca que no se 
atienda de manera oportuna a los 
clientes que compran un activo, 
incurriendo en pagos pendientes o 
incumplimiento de tiempo de entrega de 
este, lo que representa un riesgo 
reputacional.
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