En busca de la satisfaccion del cliente: evaluacion
de la UX y la usabilidad en plataformas financieras
digitales

e La medicion de la experiencia de usuario (UX) y la usabilidad es fundamental para mejorar
la satisfaccion del cliente y la competitividad de las entidades financieras.

e Herramientas como el UEQ y el SUS proporcionan informacion clave para mejorar versiones
de software, realizar comparaciones con la competencia y detectar areas de mejora, entre
otras.

e La satisfaccion del cliente y la intencién de uso continuo estan directamente influenciadas
por la calidad de la UX y la usabilidad de las plataformas digitales.
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Actualmente, tanto el sector publico como el privado estan realizando esfuerzos por generar un ;Un aio recargado

sistema financiero mas competitivo e innovador, que tenga al consumidor en el centro. Por un lado, de tematicas clave para
gran parte de los prestadores de servicios financieros ofrecen propuestas de valor cada vez méas impulsar nuestra economia!
digitales, lo que ha sido posible gracias al uso intensivo de tecnologias de frontera, como la y »
o . o . ; ; L ; - Calendario Programacién
inteligencia artificial y altas inversiones en innovacion. Por otro lado, los gobiernos crean politicas

publicas para, entre otras cosas, disminuir el uso de efectivo, apalancar los pagos digitales y generar Eventos 2 25
mayores niveles de inclusion financieral.
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Aunado a ello, se han dado cambios en el comportamiento del consumidor. La irrupcion de la
transformacion digital ha generado un cambio de paradigma en todos los aspectos de la vida. La
tecnologia se ha convertido en un elemento necesario para la sociedad y el entorno empresarial,

desde la automatizacién del trabajo hasta digitalizacién de los servicios, incluidos los financieros?.
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A medida que las personas estan mas conectadas y aumenta el acceso a internet y a dispositivos PP s e BogodDC
digitales como teléfonos inteligentes, computadores y tabletas, crece la necesidad de contar con

servicios financieros 24 horas al dia los 7 dias a la semana. En particular, Segun la Union Qﬁ% e Mg
Internacional de Telecomunicaciones (UIT), organismo especializado de las Naciones Unidas, en Vivienda Bogotd D.C.
2023 cerca del 93% de la poblacién en paises desarrollados tenian acceso a internet®. Para 500 oo
Colombia, la penetracion de internet en 2023 se ubic6 en 68,3% de la poblacion*. % Convencion heve
Por esa razon, los bancos han respondido fortaleciendo sus sitios web, creando Apps y renovando - Julio
canales tradicionales, como las sucursales fisicas y los centros de llamadas, buscando una Z e e Cortions

experiencia phygital® para apoyar sus esfuerzos digitales, reduciendo costos en el camino. Dada la
inmediatez que se ha desarrollado en los servicios financieros, los canales digitales ya no
representan solo "una forma mas barata" para que los bancos interactden con los clientes. Ahora
son fundamentales para generar valor, interactuar con el consumidor, estimular ventas y fidelizar, lo
cual aumenta la cuota de mercado.
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Estos avances se deben acompafiar de una experiencia de usuario (UX) sin fricciones y de una
adecuada usabilidad de las diferentes plataformas digitales. La importancia de estos aspectos radica
en su impacto directo en la satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa y la competitividad de las
entidades financieras. La forma en que un cliente se siente durante el servicio deja una impresion
duradera. De hecho, el 91% de los clientes insatisfechos no regresa, y cada cliente insatisfecho
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suele comunicar su experiencia negativa a unas 10 personas®.

En esta linea, diversos estudios han encontrado que, en relacién
con servicios financieros digitales, las experiencias de los clientes
estan determinadas por la calidad del servicio, la calidad funcional,
el valor percibido, el compromiso empleado-cliente, el riesgo
percibido y la usabilidad”.

Esta edicién de Banca y Economia explora como medir la UX y la
usabilidad, abordando las principales cifras relacionadas con la
digitalizacién del sector financiero en Colombia. A su vez profundiza
en aspectos clave de la usabilidad y en el uso de herramientas como
los cuestionarios UEQ y SUS para, finalmente, proponer las
mejores practicas para llevar a cabo estas mediciones y optimizar
la interaccion digital en el sector financiero.

Avances en Transformacion Digital

El sistema financiero de Colombia no se ha quedado rezagado en
este camino de transformacion digital. Segun cifras de Banca de las
oportunidades?, los canales digitales presentaron un incremento en
las operaciones monetarias, pasando de 19,9 % en 2018 a 62,9 %
en 2023, con un aumento de mas de 40 % en los Ultimos cinco arios
(Gréfica 1).

¢Por qué medir la experiencia del cliente digital?

La UX se ocupa de factores relacionados con el usuario
(tendencias, expectativas, necesidades, motivaciones y estados de
animo de los usuarios), con el disefio del sistema (complejidad,
propésito, usabilidad y funcionalidad) y con el contexto o entorno
donde tiene lugar la interaccién®. En otras palabras, abarca la
aceptacion general de wun producto, incluyendo aspectos
pragméticos, relacionados con la facilidad de uso y la experiencia
emocional del usuario.

Por su parte, la usabilidad es el grado en que determinados usuarios
pueden utilizar un producto o sistema para alcanzar ciertos
objetivos de manera efectiva y eficiente, de forma que satisfaga sus
necesidades en un contexto de uso. En general, la norma ISO 9241
la define como el “Grado en el que un producto puede ser utilizado
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por usuarios especificos para alcanzar objetivos especificos con
eficacia, eficiencia y satisfaccion en un contexto de uso especifico'®.

Grafico 1: Porcentaje en el nimero de operaciones
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Fuente: Reporte de Inclusién Financiera 2023: avances y retos en
Colombia. Banca de las oportunidades. 2024

Atributos de la usabilidad

Los atributos de la usabilidad son caracteristicas fundamentales
que determinan la experiencia de usuario. A continuacion, se
presentan los mas relevantes (Grafico 2)*:

» Facilidad de aprendizaje: tiempo que invierte el usuario para
operar el sistema por primera vez.

« Eficiencia: grado de productividad que alcanza el usuario una vez
aprendido el uso del sistema.

* Facilidad de recordacién: después de un periodo de no uso del
sistema, qué tan rapido puede recordar el usuario las principales
funciones.

» Errores: como el sistema puede prevenir los posibles errores y
ayudar al usuario a recuperarse de ellos.

* Satisfaccion: qué tan complacido se encuentra el usuario con el
sistema y su disefio.

6 Medina-Merodio, JA, de Pablos-Heredero, C., Jiménez-Rodriguez, ML, de Marcos-Ortega, L., Barchino-Plata, R., Rodriguez-Garcia, D., & Gémez-Aguado,
D. (2014). Analisis de la satisfaccion de cliente mediante el uso de cuestionarios con preguntas abiertas. Dina , 81 (188), 92-99.
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8 Banca de las oportunidades. (2024).
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Grafico 2: Atributos de la usabilidad

Atributos de la
usabilidad

Facilidad de
recordacién

Satisfaccion

®

Facilidad de
aprendizaje

s,
&

&,

o y

il
Eficiencia Errores

Fuente: Elaboracién Asobancaria.

Existe evidencia de que la UX y la usabilidad afectan la satisfaccién
del cliente y la intencion continua de uso. Se ha verificado que la
experiencia de usuario es un factor decisivo que influye en la
intencion de los usuarios de utilizar aplicaciones, por ejemplo, de
juegos moviles de manera continua’?. Paralelamente, se demostré
gue una mejor experiencia de usuario estaba positivamente
asociada con una mayor satisfaccién del cliente y por ende a una
fidelizacion y una intencién continua®® (Gréafico 3).

Grafica 3. relacion entre la experiencia de usuario, la lealtad del
cliente y la intencidn continua.

Fuente: Setiyawati, 2022. Elaboracién Asobancaria.

En este contexto, los cuestionarios son una herramienta esencial
para medir el nivel de satisfaccion y la percepcion de los usuarios
sobre un producto o servicio. A través de ellos se puede obtener
informacién directa y especifica sobre la experiencia con los
servicios digitales, incluyendo aspectos como el disefio de la
plataforma, la agilidad para resolver problemas, la facilidad de uso
y la claridad de la informacién presentada.
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Ademas, los cuestionarios permiten identificar puntos criticos del
servicio que pueden influir negativamente en la percepcién del
cliente, tales como problemas técnicos, falta de soporte adecuado
o complejidad en los procesos. La informacion recopilada mediante
estos cuestionarios también permite a las entidades financieras
ofrecer servicios mas personalizados, lo que conlleva a una mejora
continua y a un incremento en la fidelizacién de los clientes.

¢, Como medir la experiencia digital del cliente?

En un entorno empresarial en constante evolucion, medir la
experiencia digital se ha vuelto fundamental para las organizaciones
que buscan evaluar la efectividad de sus estrategias, comprender
la percepcion de los usuarios, generar valor y conocer de manera
profunda a sus clientes. Este proceso implica usar herramientas y
técnicas disefiadas para capturar los mdultiples aspectos de la
interaccion entre cliente y servicio, que se revisaran a continuacion.

Tipos de cuestionarios

En materia de UX, existe el cuestionario UEQ, disefiado para
evaluar la experiencia de usuario cubriendo aspectos pragmaticos
y heddnicos (Gréfica 4). Permite medir la experiencia del cliente de
manera integral, abarcando sus sentimientos, impresiones y
actitudes. Consiste en un conjunto de 26 items que responden a 6
escalas'*:;

e Atractivo: Impresion general del producto, si les gusta o no a
los usuarios. items: molesto/agradable, bueno/malo, poco
atractivo/atractivo, desagradable/agradable, amigable/poco
amigable.

e Claridad: Facilidad para familiarizarse con el producto. items:
incomprensible/comprensible, facil de aprender/dificil de
aprender, complicado/facil, claro/confuso.

e Eficiencia: Facilidad para resolver tareas sin esfuerzo
innecesario. Items: rapido/lento, ineficiente/eficiente, poco
practico/practico, organizado/desordenado.

e Fiabilidad: Sensacién de control sobre la interaccion. items:
impredecible/predecible, obstructivo/apoyador,
seguro/inseguro, cumple/no cumple expectativas.

e  Estimulacion: Motivacion y emocion al usar el producto. items:
valioso/inferior, aburrido/emocionante, poco
interesante/interesante, motivador/desmotivador.

12 Lei, B.; Lee, J. Analysis on continuous usage intention of chinese mobile games from the perspective of experiential marketing and network externality. J.

Inf. Technol. Appl. Manag. 2020, 27, 197—-224. [CrossRef]

13 Setiyawati, N.; Bangkalang, D.H. The Comparison of Evaluation on User Experience and Usability of Mobile Banking Applications Using User Experience
Questionnaire and System Usability Scale. Proceedings 2022, 82, 87. https://doi.org/ 10.3390/proceedings2022082087

14 Schrepp, Martin & Hinderks, Andreas & Thomaschewski, Jorg. (2014). Applying the User Experience Questionnaire (UEQ) in Different Evaluation
Scenarios. 383-392. 10.1007/978-3-319-07668-3_37. Aplicacion del Cuestionario de Experiencia de Usuario (UEQ) en diferentes escenarios de evaluacion
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e Novedad: Innovacion y creatividad del producto. [tems:
creativo/aburrido, inventivo/convencional, usual/vanguardista,
conservador/innovador.

Gréfica 4. Estructura del UEQ

Calidad Pragmatica

Claridad

Eficiencia

Fiabilidad

Atractivo

Calidad Hedodnica

Estimulacion

Novedad

Fuente: Schrepp y otros 2014. Elaboracion Asobancaria.

Gréfica 5. items del UEQ
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Fuente: Setiyawati, 2022. Elaboracién Asobancaria.
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Escala de usabilidad del sistema (SUS)

Dentro de los diferentes cuestionarios de usabilidad, la Escala SUS
(System Usability Scale) destaca como uno de los métodos mas
utilizados en diversos sectores econdémicos. Esta herramienta
permite evaluar la experiencia del usuario de manera sencilla y
eficaz, proporcionando una visién clara sobre la usabilidad de un
sistema. Consta de 10 preguntas que se responden en una escala
Likert de 1 a 5, donde 1 representa "muy en desacuerdo” y 5 "muy
de acuerdo” (Grafica 6). La versatilidad de la SUS la hace aplicable
a una amplia gama de productos y servicios, incluyendo
aplicaciones web y moviles, plataformas de banca en linea, y otros
servicios financieros digitales?®.

La necesidad de métodos rapidos y sencillos para evaluar la
usabilidad, especialmente en sistemas industriales, ha hecho de
esta escala una opcion confiable y de bajo costo para evaluaciones
globales. A menudo descrita como una forma "rapida" de medir la
usabilidad, la SUS estd disefiada para proporcionar resultados
rapidos sin sacrificar la precision.

El cuestionario incluye 5 afirmaciones positivas y 5 negativas, y las
puntuaciones se interpretan en una escala de 0 a 100, siendo 68 el
punto de referencia medio, segln estudios que analizan miles de
respuestas. Este estadndar permite a los evaluadores identificar con
precision areas de mejora y comparar la usabilidad de diferentes
sistemas en un contexto industrial y digital®.

Buenas practicas para realizar una medicion de
UX y usabilidad

De acuerdo con la Fundacién de Disefio de Interaccion'’, al
desarrollar encuestas de UX y usabilidad, es esencial seguir buenas
practicas para garantizar la recoleccion de datos Utiles y precisos.
En particular, la claridad en la redaccion es fundamental para
asegurar que los participantes comprendan facilmente cada
pregunta, evitando términos confusos o ambiguos que puedan
generar malentendidos.

Ademas, es importante que el cuestionario tenga una longitud
adecuada: un formato excesivamente extenso puede desmotivar a
los encuestados y comprometer la calidad de las respuestas,
mientras que uno demasiado corto podria no capturar toda la
informacién necesaria.

La imparcialidad también juega un rol clave; las preguntas deben
estar formuladas de manera neutral, evitando juicios de valor que
puedan sesgar las respuestas. Asimismo, el cuestionario debe estar
bien estructurado, con preguntas organizadas de forma légica y
opciones de respuesta que permitan un analisis claro de los datos.

15 Hyzy, M., Bond, R., Mulvenna, M., Bai, L., Dix, A., Leigh, S., & Hunt, S. (2022). System usability scale benchmarking for digital health apps: Meta-analysis.

16 Sauro J, Lewis J. (2016) Quantlfylng the User Experience: Practical Statistics for User Research.
2021). ¢

17 Fundacion de Disefio de Interaccion. Qué son las encuestas de UX?. Recuperado de: https://www.interaction-design.org/literature/topics/surveys
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Gréfica 6. items de la escala de usabilidad del sistema.

1.Creo que me gustaria usar este sistema con frecuencia
2 Encontré el sistema innecesariamente complejo

3.Pensé que el sistema era facil de usar

4 Creo que necesitaria el soporte de una persona técnica para poder usar este sistema

5_Encontré que las diversas funciones de este sistema estaban bien integradas

6.Pensé que habia demasiada inconsistencia en este sistema

7.lmagino gue la mayoria de las personas aprenderia a usar este sistema muy rapidamente

8.Encontré el sistema muy engorroso de usar

9 Me senti muy seguro al usar el sistema

10.Necesitaba aprender muchas cosas antes de poder empezar a usar este sistema

Totalmente en Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Setiyawati, 2022. Elaboracién Asobancaria.

Es fundamental garantizar la accesibilidad y privacidad de los
participantes para fomentar una mayor participacién y confianza, De
igual manera, una prueba piloto previa puede detectar y corregir
posibles problemas con el instrumento de investigacion,
optimizando el disefio final del cuestionario.

Implicaciones para las entidades financieras

De acuerdo con Schrepp y otros 2014, la utilizacién de estos
instrumentos puede apalancar la mejora continua, realizar andlisis
de la competencia, testear servicios y determinar areas de mejora.
Especificamente, una de las principales ventajas de estas
evaluaciones es la capacidad de aplicar mejoras continuas al medir
la experiencia del usuario en nuevas versiones de software. A lo
largo de la vida util de un producto, éste pasa por varios ciclos de
redisefio que responden a los comentarios de los usuarios. En cada
iteracion, surge la necesidad de determinar si la version revisada
ofrece una mejor experiencia de usuario o al menos es comparable
a la anterior, especialmente cuando se afladen nuevas
funcionalidades que podrian aumentar su complejidad

Ademas, estas mediciones permiten a las entidades comparar su
rendimiento frente a los competidores directos en el mercado. El
primer paso es tener una experiencia consistente, pero se debe
avanzar en una hoja de ruta que supere las expectativas del
consumidor. Otra aplicacion clave es comprobar si un nuevo
producto cumple con las expectativas de experiencia de usuario.
Los usuarios no solo comparan un producto con otros de la misma
categoria, sino que también lo evallan frente a su experiencia con
sitios web modernos y dispositivos interactivos como smartphones
o tabletas. Estas interacciones cotidianas han elevado las

expectativas, incluso en software profesional como aplicaciones
empresariales.

Finalmente, la UEQ permite identificar areas de mejora. Aunque los
datos cuantitativos que ofrece proporcionan una vision general de
la experiencia del usuario, pueden no ser suficientes para sefialar
directamente qué caracteristicas del producto deben mejorarse.
Comparar estos datos con los resultados de pruebas de usabilidad
ofrece un enfoque complementario. Mientras que las pruebas de
usabilidad suelen identificar problemas concretos a corregir, no
ofrecen una vision clara sobre como se sienten los usuarios
respecto al producto en general. Por lo tanto, combinar ambos
enfoques resulta esencial para obtener una imagen completa y
orientar las mejoras de manera efectiva.

Conclusiones y consideraciones finales

La transformacion digital en el sector financiero ha impulsado el uso
de plataformas digitales como aplicaciones bancarias y sitios web,
lo que ha incrementado la necesidad de medir la experiencia del
usuario (UX) y la usabilidad de estos servicios. Una experiencia sin
fricciones se ha vuelto crucial para generar satisfaccion, fidelizacion
y competitividad en un entorno donde los clientes exigen soluciones
mas agiles y eficientes.

Por su parte, las herramientas como el UEQ y el SUS permiten
medir de manera efectiva la experiencia y usabilidad de las
plataformas digitales. Estas mediciones proporcionan datos que
ayudan a las entidades financieras a identificar areas de mejora,
comprobar si las versiones actualizadas de sus productos superan
a las anteriores, y comparar su rendimiento con el de los
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competidores.

Asi pues, la experiencia del usuario influye directamente en la
intencién de uso continuo y en la satisfaccién del cliente. Las
expectativas de los usuarios se han elevado debido a la interaccién
con dispositivos modernos y otros servicios digitales, lo que subraya
la importancia de una UX sélida y bien disefiada en productos
financieros.
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Principales indicadores macroeconomicos
Colombia

2021 2022 2023 2024*
Total Total T1 T2 T3 T4 Total T1 T2 T3 Total

Producto Interno Bruto

PIB Nominal (COP Billones) 1192,6 14625 3853 379,9 398,0 409,3 15725 399,6 408,7 4324 17084
PIB Nominal (USD Billions) 3185 3446 810 858 984 995 3823 1019 1043 1055 4285
PIB Real (COP Billones) 907,4 907,4 236,1 239,1 245,7 257,2 978,2 237,0 24477 250,6 9958
PIB Real (% Var. interanual) 1 7,3 29 01 -06 03 09 0.7 2,1 2,0 18
Precios

Inflacion (IPC, % Var. interanual) 56 131 133 121 110 92 93 74 7,2 5.8 5,6
Inflacidn sin alimentos (% Var. interanual) 3,4 10 11,4 116 115 5,0 10,3 8,8 7,65 6,5 5,7
Tipo de cambio (COP/USD fin de periodo) 3981 4810 4627 4191 4054 3822 3822 3842 3918 4164,2 4014
Tipo de cambio (Var. % interanual) 16 20,8 23,5 15 -106 -19,3 -193 -17,0 -114 3,6 5

Sector Externo

-17951 -21333 -2996 -1758 -9715 -11140

2266 2133 1990,5 1665,6 1669,2

Cuenta corriente (USD millones)
Déficit en cuenta corriente (% del PIB) -5,7 -6,2 37 -26 -18 -21 27 -2,0 -1,6 -1,6 -2,6
Balanza comercial (% del PIB) -6,4 48 27 25 -15 -22 -23 -1,9 -2,2 -2,4 -3,0
Exportaciones F.O.B. (% del PIB) 13,6 21,3 21,1 19,2 176 17,3 18,6 15,7 16,5 16,5 -17,2
Importaciones F.O.B. (% del PIB) 18 26,1 23,8 21,7 19,0 195 20,9 17,7 18,7 18,9 14,2
Renta de los factores (% del PIB) -2,8 -4,9 48 -37 -38 -33 -40 -3,3 -3,1 -3,1 -3,3
Transferencias corrientes (% del PIB) 3,4 3,6 38 35 34 34 3,6 33 3,7 3,9 3,4
Inversion extranjera directa (pasivo) (% del PIB) 3 4,9 51 6,2 4,0 3,8 4,8 3,7 2,8 3,1
Sector Publico (acumulado, % del PIB)
Bal. primario del Gobierno Central -3,6 -1 0,3 1,2 0,2 -0,3 -0,9
Bal. del Gobierno Nacional Central -7 -5,3 -09 00 -07 -27 -43 -1,2 2,1 -5,6
Bal. primario del SPNF -3,5 -1,4 1,5 -0,2
Bal. del SPNF -7,1 -6 -2,7 -4,9
Indicadores de Deuda (% del PIB)
Deuda externa bruta 53,9 534 55,2 56,1 53,6
Pdblica 32,2 30,4 31,4 31,8 30,9
Privada 21,7 23 23,8 24,2 22,8
Deuda neta del Gobierno Central 60 57,7 54,1 522 52,2 53,8 53,8 51,5 55,4 55,3

*Proyecciones de Asobancaria. Los datos fiscales corresponden a lo proyectado por el Gobierno Nacional en el MFMP 2024

Fuentes: DANE, Banco de la Republica, Ministerio de Hacienda y Crédito Publico
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Estados financieros del sistema bancario

Colombia
dic-20 dic-21 dic-22 dic-23 sep-24 ago-24 sep-23 Var. real anual
(@ (b) (b) - ()
Activo 729.841 817.571 924.121 959.797 971.243 971.704 944.430 -2,8%

Disponible 53.794 63.663 58.321 64.582 50.299 56.736 60.672 -21,6%

Inversiones 158.735 171.490 180.818 189.027 207.566 202.095 183.665 6,8%

Cartera de crédito 498.838 550.204 642.473 655.074 665.969 664.839 656.576 -4,1%
Consumo 150.527 169.603 200.582 196.005 188.904 188.948 198.004 -9,8%
Comercial 263.018 283.804 330.686 338.202 350.102 349.894 340.895 -2,9%
Vivienda 72.565 82.915 95.158 102.972 107.945 107.099 100.066 1,9%
Microcrédito 12.727 13.883 16.047 17.896 19.018 18.899 17.611 2,1%

Provisiones 37.960 35.616 37.224 39.752 40.096 40.058 39.526 -4,1%
Consumo 13.729 12.251 15.970 18.644 18.423 18.527 18.458 -5,7%
Comercial 17.605 17.453 16.699 16.335 16.792 16.689 16.489 -3,8%
Vivienda 2.691 3.021 3.189 3.413 3.460 3.410 3.336 -2,0%
Microcrédito 1.133 913 858 1.181 1.341 1.344 1.064 19,1%

Pasivo 640.363 713.074 818.745 856.579 860.737 862.976 842.083 -3,4%

Depésitos y otros instrumentos 556.917 627.000 686.622 731.321 757.344 759.286 717.240 -0,2%
Cuentas de ahorro 246.969 297.412 297.926 286.217 292.589 299.098 271.023 2,0%
CDT 154.188 139.626 207.859 272.465 290.727 289.731 273.528 0,5%
Cuentas Corrientes 75.002 84.846 80.608 75.483 72.120 71.145 72.857 -6,4%

Otros pasivos 9.089 9.898 11.133 10.841 10.284 11.073 11.590 -16,1%

Patrimonio 89.479 104.497 105.376 103.218 110.506 108.729 102.348 2,0%
Utilidades (afio corrido) 4.159 13.923 14.222 8.133 6.329 5.435 6.156 -2,8%

Ingresos financieros de cartera 45.481 42.422 63.977 91.480 65.439 58.529 68.064 -9,1%

Gastos por intereses 14.571 9.594 28.076 60.093 41.592 37.414 44.463 -11,6%

Margen neto de intereses 31.675 33.279 38.069 35.918 27.444 24.496 26.927 -3,7%

Indicadores (%)

Calidad 4,96 3,89 3,61 4,90 4,98 5,00 4,79 0,19
Consumo 6,29 4,37 5,44 8,10 7,45 7,54 7,69 -0,24
Comercial 4,55 3,71 2,73 3,42 3,85 3,82 3,55 0,31
Vivienda 3,30 3,11 2,47 3,03 3,49 3,50 2,80 0,69
Microcrédito 7,13 6,47 5,46 8,50 9,49 9,74 7,39 2,10

Cubrimiento 153,5 166,2 160,6 123,8 121,0 120,6 125,7 4,75
Consumo 145,1 165,4 146,4 117,4 130,9 130,0 121,2 9,74
Comercial 147,1 165,6 184,7 141,2 1244 124,8 136,3 -11,88
Vivienda 112,3 117,1 135,5 109,3 91,8 91,0 118,9 -27,08
Microcrédito 124,8 101,7 97,9 77,7 74,3 73,0 81,8 -7,49

ROA 0,6 1,7 15 0,8 0,9 0,8 0,9 0,00

ROE 4,6 13,3 13,5 7,9 7,7 7,6 8,1 -0,39

Solvencia 16,3 20,5 17,1 16,5 17,3 17,0 15,9 1,44

IRL 213,1 204,4 183,7 194,0 190,1 190,2 190,0 0,06

CFEN G1 0,0 113,5 109,6 115,5 114,0 114,6 113,8 0,21

CFEN G2 0,0 134,4 127,3 134,4 131,4 131,2 130,5 0,91

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia.
Nota: G1 corresponde a bancos con activos superiores al 2% del total y G2 a bancos diferentes a G1 que tengan cartera como
activosignificativo.
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2021 2022 2023 2024
T1 T2 T3 T4 Total T1 T2 T3 T4 Total T1 T2 T3 T4 Total Tl T2

Profundizacién financiera -

Cartera/PIB (%) EC + FNA 52,3 50,7 49,5 49 50,9 50 494 48,6 483 48,3 47,1 46,8 46,7 46,2 46,2 459 454

Efectivo/M2 (%) 16,02 16,51 16,46 17,04 17 162 159 156 163 163 14,7 14,3 139 150 150 142 14,08

Cobertura

Municipios con al menos una

oficina o un corresponsal 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

bancario (%) - - -

Municipios conalmenos una 25 g 759 758 72,8 795 791 778 778 787 787 787 787

oficina (%) - - R

Municipios con al menos un 100 100 100 92,7 92,7 986 987 996 100 100 100 100

corresponsal bancario (%) - - -

Acceso

Productos personas

'([)‘/f)'cs""gf’ de bancarizacion 89,4 89,4 89,9 90,5 905 91,2 91,8 921 923 923 - - - 946 946

Adultos con: (en millones)

Al menos un producto SF 32,7 329 331 33 335 338 342 344 347 347 - - - 361 361
Cuentas de ahorro 28,4 28,3 28,6 28,9 289 29,2 295 29,6 29,9 29,9 - - - 30,8 308
Cuenta corriente SF 1,9 1,9 1,9 1,9 1,9 1,9 1,9 1,8 1,8 1,8 - - - - -
Cuentas CAES SF 3,0 3,0 3,0 Depésitos de - - -

Cuentas CATS SF 92 105 11,8 bajo monto 21 21,7 23,0 235 235 - - - 2715 275
Depositos electronicos 12,7 131 137 - - -
CDT 0,85 0,83 0,75 - - 0,8 0,8 0,9 0,9 0,9 - - - - -

Al menos un producto de

crédito( en millones) 128 129 126 126 126 1,8 132 135 136 136 - - - - 135
Crédito de consumo SF 6,86 6,9 6,9 6,9 6,9 71 7,4 7,7 7,8 7,8 - - - 73 7,3
Tarjeta de crédito SF 8,11 8,1 7,7 7,9 7,9 8,0 8,2 84 85 8,5 - - - 6,6 6,6
Microcrédito SF 2,44 2,4 2,3 2,3 23 230 234 236 2,3 2,3 - - - 24 2,4
Crédito de vivienda SF 1,19 11 1,2 1,2 1,2 123 125 1,27 1,3 1,3 - - - 1.2 1,2
Crédito comercial SF 0,54 0,5 0,4 0,2 0,2 046 045 0,44 0,5 0,5 - - - - -

Uso

Productos personas

Adultos con: (%)

Algtin producto activo SF 744 746 755 748 748 762 769 777 772 772 . . . 827 827
Cuentas de ahorro activas

SE 62,2 653 65,8 65,7 657 659 652 649 519 51,9 } _ - 545 545

SI:Cuentas corrientes activas 823 802 785 737 737 769 765 763 745 745 i i i
Cuentas CAES activas SF 82,1 822 821 .

Cuentas CATS activas S 72,3 73,8 751 Depdsitosde 763 7748 802 786 786 . . . . g1
bajo monto
Depositos electrénicos 70,1 71,4 71,7
Productos de ahorro a 695 64,6 756 - - 775 793 801 732 732 :

término (CDTs)

Fuentes: Banca de las Oportunidades, Superintendencia Financiera de Colombia.
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Principales indicadores de inclusion financiera

Colombia
2021 2022 2023

1T T2 T3 T4  Total T1 T2 T3 T4 Total T1I T2 T3 T4  Total
Acceso
Productos empresas
Empresas con: (en miles)
Al'menos un producto SF 926,3 924,2 9238 1028,6 10286 10290 1038,7 10657 1077,1 1077.1 - - - 11696 1169,6
;PFVOdUCtOS dedeposito  gg95 g97,6 8982 997,0 9989 10040 10130 10398 10464 10464 - - - 11664 1166,4
*Productos de crédito S~ 368,9 287,4 2828 2802 280,2 2896 2942 3006 380,2 3802 - - - 4176 417,6
Uso

Productos empresas

Empresas con: (%)

Algun producto activo SF 68,3 68,2 68,1 70,5 70,5 71,4 71,2 72,1 72,4 72,4 - - - - -

Operaciones (semestral)
Total operaciones

(millones) 4.939 . 6.222 11161 - 6.668 - 7.769 14.397 - 7.500 - 7.808 15.308
No monetarias

(Participacion) . 954 . %67 56,1 ) 554 ) 56,0 55,8 T 492 39,0 441
Monetarias (Participacion) 446 ) 43,3 43,8 - 44,6 - 44,0 44,2 © 508 - 61.0 55.9
No monetarias -8,7 12,4 2,3 - 340 - 232 279 - 294 - 392 347
(Crecimiento anual) R -

Monetarias (Crecimiento 305 29,3 29,1 : 33,1 . 27.1 29,8 R 1,1 - 299 -157
anual) R -

Tarjetas

Crédito vigentes (millones) 14,9 14,6 15,0 15,6 15,6 15,9 16,0 16,1 16,0 16,0 158 155 154 15,0 15,0
Deébito vigentes (millones) 39,2 384 39,7 408 40,8 411 42,6 43,7 458 458 46,2 46,4 47,1 4772 47,2

Ticket promedio compra 1975 5085 2014 2199 2199 2153 2252 2095 2256 2256 211,1 211,8 2000 2126 2126
crédito ($miles)
Ticket promedio compra

i . 116,8 118,1 1145 1249 1249 119,1 116,5 1125 108,12 108,1 100,6 100,7 96,0 111,12 1111
débito ($miles)

Fuentes: Banca de las Oportunidades, Superintendencia Financiera de Colombia.
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