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La experiencia digital de los bancos chinos
durante la crisis del Covid-19

La crisis del coronavirus, ademas
de servir para reforzar el canal
digital en las relaciones
financieras entre el cliente y la
entidad bancaria, puede suponer
una oportunidad para mejorar la
experiencia del cliente en un
sentido mas amplio. La respuesta
de muchos bancos chinos a la
pandemia, wmuestra que el
desarrollo de herramientas
digitales puede ser especialmente
util en circunstancias tan
delicadas.

El caso de China es singular
porque alli, con la crisis sanitaria,
muchos bancos han ido mas alla
de sus compromisos financieros

para atender las crecientes
necesidades médicas de sus
clientes durante la epidemia. En
este sentido, la tecnologia y el
canal digital han jugado en favor
de las entidades financieras
permitiendo que los nexos cliente-
banco salgan reforzados después
de esta crisis.

Por ejemplo, el Banco de
Construccion de China (CCB) se

asoci6 con el Ministerio de
Asuntos Civiles para lanzar una
plataforma digital, que se puso en
marcha desde el 14 de febrero. La
aplicaciéon permitid a las
autoridades de cada localidad
monitorizar cuantas personas
estaban afectadas por el
coronavirus y dénde se
localizaban. La plataforma,

también ayuda a los clientes de la
entidad a ingresar la informacioén
personal basica y los certificados
con los que solicitar el regreso al
trabajo.

Por su parte, el Banco de Comercio
de China (CMB) Ilanz6é una
aplicacién el 11 de febrero con la
que los usuarios podian encontrar
informacioén actualizada sobre la
evolucién de la, pandemia, ademas
de recursos para hacer compras
on-line, realizar cursos de
formacion o acceder a contenidos
de entretenimiento (videos,
juegos).

También, Ping An Bank, lanz6 el 3
de febrero una nueva,
funcionalidad en su aplicacion,
“Do It At Homé' que permitio a los
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usuarios realizar actividades
financieras y no financieras (de
entretenimiento y servicio publico
o administrativas) desde casa.

Siempre se ha considerado que las
competencias digitales generales
de la poblaciébn se pueden ver
particularmente impulsadas
cuando los ciudadanos aprenden a
manejar aplicaciones financieras
online. El caso chino durante la
crisis del Covid-19 ha sido un
gjemplo no sb6lo de que esa
interaccién es posible, sino que
puede proporcionar beneficios
sociales importantes en
momentos particularmente
delicados.



