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Actualmente, los usuarios de Servipag
realizan ocho transacciones vía internet
por cada transacción presencial, un
incremento significativo respecto al año
2020, cuando la proporción era de 5 a 1.
El incremento en el uso de los canales
digitales ha sido sostenido, con tasas de
crecimiento anuales superiores al 10% en
promedio. Así lo revela el último informe
de pago de cuentas, elaborado por la
empresa de apoyo al giro bancario, al
cierre del segundo trimestre de este año.

En esta línea, Alejandra Lobos,
subgerente de Marketing y Producto de
Servipag, sostiene que la empresa ha
llevado a cabo un proceso evolutivo

accesible, fácil y adaptada a las
necesidades actuales del mercado,
potenciando por ejemplo nuestra APP o
la incorporación de nuevos medios de
pago como billeteras con tecnología QR”,
puntualiza Lobos.

FACTORES CLAVES

Por su parte, Marcos Villalobos, jefe
de Experiencia y Estrategia de Mercado
de Servipag, destaca que el esfuerzo por
conocer a sus clientes y escucharlos de
manera constante, ya sea a través de
encuestas, entrevistas o los diversos
canales de contacto, es fundamental
para identificar sus motivaciones y
necesidades. 

“Este enfoque es clave para ofrecer
experiencias personalizadas que estén
alineadas con sus expectativas”, señala. 

En esta línea, sostiene que
internamente están reforzando
permanentemente una cultura centrada
en el cliente, basada en la mejora
continua y la excelencia: “Para ello,
impulsamos la capacitación de nuestros
colaboradores, incentivando su
participación e innovación en la
experiencia del cliente en todos los
canales”. 

Un ejemplo, cuenta, es el programa
"Guardianes de la Calidad", en el que 30
colaboradores de distintas áreas aplican
metodologías de mejora continua y se
involucran directamente en la
experiencia al cliente.

“Este trabajo multidisciplinario nos ha
posicionado como líderes en experiencia
digital y es un incentivo para seguir
mejorando e innovando, siempre
alineados con las necesidades de
nuestros clientes. Además, este premio
refleja nuestro propósito como
compañía: ofrecer soluciones simples
que faciliten la vida de las personas”,
evidencia Marcos Villalobos.

“Este cambio en el comportamiento
de los clientes hacia una mayor adopción
de soluciones digitales refleja la
evolución y modernización en la gestión
de pagos, impulsada por la necesidad de
ahorrar tiempo y realizar los trámites con
mayor rapidez y seguridad”, enfatiza la
ejecutiva.

Por este motivo, Servipag ha centrado

su experiencia de atención a entregar
soluciones complementando sus canales
presencial y digital, evolucionando de
acuerdo a las preferencias de sus
clientes, lo que ha sido bien recibido por
parte de estos. 

“La motivación es seguir cumpliendo
nuestro propósito, y asegurar que la
oferta de soluciones digitales sea

enfocado en ofrecer una atención de
calidad, alineada al propósito de
desarrollar soluciones de pago más
simples y eficientes. En ese sentido, la
experiencia en nuestras plataformas es
un factor fundamental a la hora de crear
un vínculo con nuestros clientes
garantizando la cercanía, empatía,
seguridad y respaldo de nuestra marca.

INCREMENTO SIGNIFICATIVO:

Servipag obtuvo el
segundo lugar en la
Categoría Experiencias
Digitales del Premio
Lealtad del Consumidor
2024,entre más de 80
empresas evaluadas de
diversas industrias, el
que reconoce a
aquellas marcas que
han alcanzado los más
altos niveles de
recomendación de uso
de sus canales
digitales.

Servipag y el impulso de la innovación digital

Alejandra Lobos, subgerente de Marketing
y Producto de Servipag.
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Marcos Villalobos, jefe de Experiencia y
Estrategia de Mercado de Servipag.
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