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Determinantes del modelo de servicio como estrategia organizacional: un enfoque
desde la experiencia del cliente bancario.

Resumen

Con el fin de identificar los determinantes de un modelo de servicio para las entidades
financieras en Colombia, se ha adelantado la presente investigacion la cual basdndose en
algunos apartes de la historia bancaria, la identificacion de la legislacion y de
normatividades vigentes, algunos estudios relativos al servicio y varios indicadores de la
Superintendencia Financiera de Colombia, ha determinado algunas variables que al
analizarlos convergen en todos los modelos de servicio bancarios. Estos determinantes se
constituyen como factores criticos de éxito a la hora de implementar un modelo de servicio
dirigido al sector en mencion. En este proceso se evidencia la importancia que tiene para
los Bancos colombianos un modelos de servicio que se adapte a las necesidades de los
clientes financieros, esto dado que su adecuada atencion puede influenciar directamente la
imagen que de las organizaciones perciban los clientes. Asimismo, se obtiene un listado
actualizado a 2016 de entidades financieras en Colombia y algunas que probablemente
abran sus puertas al publico durante el mismo afio. Se hace claridad sobre la diferencia
entre productos y servicios financieros y se deja entrever algunos origenes relativos al
servicio al cliente. De esta manera, esta investigacion lograria la obtencion de unos
determinantes, que permitiran construir un modelo de servicios dirigido a organizaciones
bancarias de Colombia.

Delimitacion del Problema

En el imaginario colectivo de los usuarios de la Banca, principalmente en Colombia, se
tiene la percepcion de una mala experiencia, mala atencion, poca agilidad y poca asesoria;
asi lo muestran las cifras de la Superintendencia Financiera de Colombia, quienes dejan
entrever que para el consolidado del afio 2015 el 63% de sus quejas corresponden a Bancos
y de éste un 30% corresponde a la Indebida atencion al consumidor financiero-servicio
(Superintendencia Financiera de Colombia, 2015).

Sin embargo, estudios adelantados por sectores privados, parecen indicar que Colombia
obtuvo una de las mejores calificaciones de satisfaccion a nivel mundial, al compararlo con
paises como Estados Unidos, Reino Unido y Espafia (Customer Index Value, 2014).

Al comparar las dos variables antes mencionadas comienza a cobrar sentido ésta
investigacion, la cual busca indagar a los consumidores bancarios sobre su percepcion del
servicio en estas entidades y responder a la pregunta ¢(El cliente bancario tiene una
percepcion positiva de los servicios que recibe de éstas entidades?



Justificacion

El gremio de banqueros de Colombia presume que los Bancos colombianos presentan un
indice de satisfaccion muy bueno, esto de acuerdo con el estudio realizado por la firma
Customer Index Value (CI1V), quienes usan una metodologia denominada ACSI (American
Customer Satisfaction Index) la cual compara las bancas de los paises, asi como el servicio
entre los bancos del mismo pais.

Un estudio realizado por ellos en 2013 determina al cliente financiero colombiano mas
satisfecho que los de otros paises como Espafia, Estados Unidos, Reino Unido y Brasil,
como se muestra en la siguiente grafica:

Gréfica 1 Indice de satisfaccion ACSI Sector Bancario 2013
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Fuente: (Customer Index Value, 2014)

Incluso se determina un ranking basado en el indice de satisfaccion CIV que muestra los
Bancos cuyos clientes estan mas contentos, contando algunos por encima de la media, de
acuerdo con la siguiente grafica:

Graéfica 2 Sector Bancario de Colombia, indice de Satisfaccién CIV 2013
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Por otra parte, la Superintendencia Financiera de Colombia en los dltimos afios ha venido
adelantando normatividades cada vez més estrictas con respecto a brindar beneficios y
protecciones a los clientes bancarios, una de ellas fue la iniciativa de la Defensoria al
Consumidor Financiero creada mediante la Ley 1328 del 15 de Julio de 2009, como
institucion obligatoria para todas las entidades vigiladas por dicha Superintendencia.

A traveés de ésta iniciativa dicha Superintendencia ha logrado crear estadisticas que ayudan
a medir e identificar la satisfaccion de los clientes financieros, pero que a la luz de los
bancos parece reflejar no tan buenas noticias; por ejemplo, al mirar las cifras consolidadas a
2015, el 63% de las quejas recibidas corresponden a inconformidades interpuestas a
establecimientos bancarios, como lo muestra la siguiente gréafica:

Gréfica 3 Quejas recibidas por sectores EV, DCF, SFC Consolidado afio 2015
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Fuente: (Superintendencia Financiera de Colombia, 2015)

Asimismo, el mayor motivo de quejas en el sector financiero esta asociado con la indebida
atencion al consumidor financiero, cerca de 198.000 quejas, que representan un 19% de
todas las recibidas en 2015 con respecto a entidades financieras vigiladas (EV), Defensores
de Consumidores Financieros (DCF) y la propia Superintendencia Financiera de Colombia
(SFC), corresponden a éstos aspectos de servicio; como se muestra en la siguiente gréafica:

Graéfica 4 Motivos méas comunes de quejas consolidado 2015
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Elaboracion propia a partir de: (Superintendencia Financiera de Colombia, 2015)



Juan Pablo Granada, Presidente de CIV en Colombia, Argumenta que los indicadores de la
Superintendencia Financiera son mas altos debido a que los clientes tienen menos temor a
dar a conocer sus quejas ya que encuentran soluciones oportunas, si tenemos en cuenta la
entrada en vigencia del estatuto de proteccion al consumidor (Ley 1480 de 2011) y el
Defensor del Consumidor Financiero (Ley 1328 del 15 de Julio de 2009). (Publicaciones
Semana S.A., 2015)

Asi las cosas, vale la pena observar qué opinan las organizaciones financieras al respecto, y
de ésta manera determinar hasta donde se observa la estrategia de servicio de las entidades
bancarias, de igual manera determinar la relevancia y el impacto del servicio percibido por
los clientes y si un buen modelo de servicio seria un elemento a considerar en las
estrategias organizacionales o si los clientes utilizarian los Bancos de igual manera.

Antecedentes

Desde la época denominada la “Banca Libre” que inicié en 1870, hasta la llegada de los
Bancos extranjeros hacia la década de los 90, Colombia se consideraba como un pais con
un sector financiero poco competitivo y con un grado de ineficiencia bastante alto. (Mora
Cuartas, Serna Rodriguez, & Serna Rodriguez, 2010).

A partir de los afios 90 cuando entran los Bancos Internacionales al mercado colombiano,
debido a la apertura a la inversion extranjera, se comienza a considerar la importancia del
cliente, debido a que existen evidencias que indican que una vez ingresan instituciones
extranjeras a un mercado cerrado se reflejan beneficios para el mercado receptor, pues se
deben enfrentar con los nuevos bancos en términos de calidad, ya que las nuevas
organizaciones tienen mejor productividad, mejor indice de cartera y esto con un menor
nivel de encaje. (Steiner, Barajas, & Salazar, 1999).

Sin embargo, dada la apertura econémica de la década de los 90 muchos Bancos llegan al
pais y esto genera que para finales de los 90°s y principios de los afios 2000 inicie un
proceso masivo de fusiones y absorciones entre las entidades financieras de Colombia®,
estos procesos derivaron en una serie de impactos a los clientes financieros de la época, ya
que trasladarse, terminar o interrumpir la relacion que existe con un banco y moverse de
una entidad a otra implica costos monetarios y emocionales conocidos como switching cost
o costos de cambio?, sobre todo si los clientes tienen restricciones para acceder a la banca,

! Ocurren fusiones y absorciones entre: Bancolombia, Conavi y Corfinsura, Banco de Occidente y Banco
Aliadas, Banco Caja Social y Colmena quienes crean BCSC, Banco Sudameris y Banco Tequendama, Banco
Davivienda y Bansuperior, Banco BBVA y Banco Granahorrar, Banco de Bogotd y Megabanco, Banco
Davivienda y Bancafé. (Prieto Ariza, Tovar Aragén, & Campos Osorio, 2008)

2 Aquellos costes que estan asociados con el paso de un proveedor a otro. (Porter, 1980)



como le ocurre a las personas naturales con ingresos bajos 0 a las PYME. (Prieto Ariza,
Tovar Aragén, & Campos Osorio, 2008)

Posterior a éstos procesos y como efectos derivados de las masivas modificaciones en la
banca colombiana, el cliente bancario ha sufrido una serie de cambios que repercuten en
beneficios para el usuario del sistema bancario, dado que se pasd de tener una banca
enfocada en nichos de mercado, hacia una banca mixta méas equilibrada. (Prieto Ariza,
Tovar Aragén, & Campos Osorio, 2008)

Hacia finales de la década de los 2000, mas precisamente en el afio 2009 es aprobada por el
congreso de la republica la Ley 1328 “Por la cual se dictan nomas en materia financiera de
seguros, del mercado de valores y otras disposiciones”, Ley conocida como “La Reforma
Financiera”, donde en su Capitulo I se establecen las disposiciones del “Régimen de
proteccion al consumidor financiero”, lo que le da un vuelco total para protegeré a los
consumidores financieros. (Presidencia de la Republica de Colombia, 2009)

Esta reforma trae consigo el Sistema de Atencion al Consumidor Financiero, lo que implica
que los clientes®, usuarios* y clientes potenciales® de los Bancos y de todas las entidades
vigiladas por la Superintendencia Financiera tienen derecho a recibir productos y servicios
con estandares de seguridad y calidad, publicidad e informacidn transparente y verificable
por parte de las entidades vigiladas, podran exigir agilidad y eficacia en la prestacion del
servicio; asimismo, tienen derecho a conocer los costos que les genera cada servicio.
(Presidencia de la Republica de Colombia, 2009).

Adicionalmente, el Decreto 2555 de 2010 de la Superintendencia Financiera, Reglamenta la
figura de Defensor al Consumidor Financiero como una institucion obligatoria en las
entidades vigiladas y que ademas se complementa con la ley 1328 de 2009. (Colpatria,
2010)

Afio tras afio la calificacion del servicio de los bancos colombianos parece mejorar, ya que
la penetracion en productos bancarios trae consigo un aumento en el nimero de quejas, sin
embargo en relacion con el nimero actual de clientes del sistema bancario de Colombia,
entre 2014 y 2015 bajo la proporcion de clientes que presentan quejas de un 21% a un 17%.
(Casa Editorial El Tiempo S.A., 2015)

Por ultimo, vale la pena mencionar que las expectativas de los clientes financieros buscan
canales virtuales y mecanismos innovadores de hacer Banca, por lo cual el servicio de los
Bancos se ha comenzado a volcar hacia mecanismos virtuales de atencion, hasta el punto

® Personas Naturales o Juridicas con quien las entidades vigiladas establecen relaciones de origen legal o
contractual, para el suministro de productos o servicios, en desarrollo de su objeto social. (Ley 1328, 2009)

* Persona Natural o Juridica quien, sin ser cliente, utiliza los servicios de la entidad vigilada. (Ley 1328, 2009)
® Persona Natural o Juridica que se encuentra en la fase de tratativas preliminares con la entidad vigilada,
respecto de los productos o servicios ofrecidos por esta.



que varias instituciones financieras en Estados Unidos han reducido la jornada laboral
(Gémez, 2015).

Objetivos

Objetivo General
Identificar los determinantes del modelo de servicio como estrategia organizacional, basado
en la experiencia del cliente bancario.

Objetivos Especificos
1. Caracterizar los modelos de servicio financiero en Colombia.
2. Analizar los determinantes del modelo de servicio como estrategia.

Marco Tedrico

Desde los inicios de la teoria administrativa, el cliente se ha visto afectado por diferentes
factores; por ejemplo, en la escuela clésica Frederick Taylor hacia 1911, excluyd de su
teoria de la “maxima prosperidad6” el concepto del cliente y sus intereses, se enfoco en
aspectos como la produccion y el rendimiento de los trabajadores, el cliente fue relegado a
un segundo plano (Paniagua, 2005).

Maés adelante, en 1946 junto con la fundacion de la Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO) se comienzan a establecer estdndares que van dirigidos de cierta
manera hacia un beneficio para los usuarios, sin embargo es hasta 1987 con la creacion de
las normas de la familia 9000 cuando realmente se piensa en los requisitos del cliente y en
una produccion de méxima Calidad. (International Organization for Standarization - 1SO,
1997).

Flipo (1989) sefialaba como factores determinantes de la percepcién de un buen servicio los
10 siguientes: fiabilidad (hacer las cosa bien a la primera), capacidad de respuesta,
tangibilidad, cortesia, competencia, seguridad, credibilidad, accesibilidad, comunicacion,
comprension y conocimiento del cliente. Mas tarde, (Parasuraman, Zelthaml, & Berry,
1990), resumieron y agruparon en los siguientes factores: fiabilidad, capacidad de
respuesta, tangibilidad, seguridad (incluye cortesia, competencia, seguridad u credibilidad)
y empatia (incluye accesibilidad, comunicacion y conocimiento del cliente), que conforma
un escala compuesta por 22 items, denominada Servqual. Para estos Gltimos autores, la
calidad de servicio es un tipo de actitud, relacionada a la satisfaccion en donde se describe
las percepciones y las expectativas del consumidor acerca del servicio.

¢ ;Cémo obtener un aumento en la produccién disminuyendo costos, de tal manera que haya la “méxima
prosperidad” para el patron y la “maxima prosperidad” para cada uno de los empleados? (Paniagua, 2005)



Calidad

El diccionario de la Real Academia de Lengua Espafiola define como ‘“calidad” la
propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permiten apreciarla como
igual, mejor o peor que las restantes de su especie.

Para (J.Peters, 1982) la calidad es lo que el cliente dice que necesita, no lo que la empresa
indica como satisfactorio. Ademas, afirma, que todo cliente esta dispuesto a pagar mucho
mas a cambio de la mejor calidad. Por lo tanto, las empresas que proporcionan esta calidad
superior serén las triunfadoras.

Clientes

Son todas aquellas personas sobre quienes repercuten nuestros productos o nuestros
servicios, los clientes definen sus necesidades basandose en sus percepciones. Algunas de
estas estan relacionadas con el producto o servicio que brinda la empresa, las otras con el
resultado de las necesidades culturales. De igual manera las percepciones que la empresa
tiene de sus clientes difieren a menudo de las percepciones reales del cliente.

El objetivo de la calidad, es satisfacer las necesidades de los clientes, se logra mediante los
procesos para detectar dichas necesidades; las cuales son (Juran, 1990):

e Ser cliente
e Ponerse en comunicacion con los clientes
e Simular el uso por los clientes.

Servicio

El servicio es una préactica que tiene por objetivo, aumentar el nivel de satisfaccion del
cliente” y consiste en “actividades identificables, diferenciables y esencialmente
intangibles, que proveen beneficios individuales o colectivos y que no estan necesariamente
atadas a la venta de un producto™®.

En la norma ISO (9000:2000) comenta que “un servicio es el resultado de llevar a cabo
necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente,

generalmente es in‘[angible”9

"La satisfaccion o la falta de ella, es la diferencia entre como espera el cliente que le traten y como percibe
que le estan tratando.

8 IESA, programa de formacién gerencial. Seccién, gerencia del servicio
* Norma 1SO 9000:2000



Servicio al cliente

Segun el autor (Gomez, 2006) define que el servicio al cliente es el conjunto de estrategias
que una compafiia disefia para satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes,
logrando ser mejor que la competencia. En otras palabras el servicio al cliente es
fundamental para el crecimiento de una empresa.

Satisfaccion al cliente

Una de las normas méas usadas en la actualidad es la norma ISO (9001, 2008) (elaborada
por la organizacion internacional para la estandarizacion). La cual, mediante una serie de
procedimientos estandarizados evalla el nivel de satisfaccion de cualquier empresa.

Figura 1 - Modelo de satisfaccion al cliente 1ISO 9001

Calidad Quejas
Percibida del cliente

Yalor Salisfaccion
Percibido del cliente

Expecialivas Fidelidad
del cliente del cliente

Criginal: www theacsi.org

Fuente: Modelo adoptado por la 1SO 9001

Servicio bancario

En el servicio bancario se clasifica en productos base (bienes tangibles) o como servicio
base (bienes intangibles). “Algunos servicios bancarios se caracterizan por el alto
contacto y la personalizacion de su contenido, en los cuales el cliente no solo quiere una
solucion, sino que desea, informacidn, asesoramiento y conocimiento de su situacion. Por
otro lado esté el servicio estandarizado o automatizado, como los cajeros automaticos, que

19 Bernal, E Perspectivas de la banca en internet en el sistema financiero espafiol. Papeles de Economia. 2002



no solo se esperan beneficios/utilidades sino también precision, celeridad seguridad y
9 11

ausencia de errores”.
En ambos casos sea bienes tangibles o intangibles son vitales para la consecucion de un
nivel de servicio adecuado.

Teniendo en cuenta lo anterior la mayoria de entidades financieras ahora estan enfatizadas
en la calidad de servicio prestado al cliente y el nivel de eficacia de las soluciones que se le
ofrecen, obteniendo un aumento a la rentabilidad ya que un buen servicio permite que el
precio de los productos y servicios sea superior y se reduzcan las pérdidas no solo de
clientes sino de operacion, obteniendo una mejora de la imagen de la entidad.

Desarrollo del Trabajo

Los Bancos en Colombia

Desde la culminacion de los procesos de fusién de los Bancos y las Corporaciones de
Ahorro y vivienda que tuvo lugar finalizando la década de los 90’s e iniciando los afios
2000, la Superintendencia Financiera de Colombia ha permitido la inclusion de muchos
Bancos internacionales en el pais, bien sea que los Bancos del Exterior traigan sus marcas a
Colombia 0 que éstos comparen Bancos locales; asi las cosas en Colombia ha crecido
vertiginosamente el sector Bancario, tanto es asi que para el afio 2003 en Colombia existian
17 Bancos (Mora Cuartas, Serna Rodriguez, & Serna Rodriguez, 2010) y hoy esta cifra
asciende a 30 (Superintendencia Financiera de Colombia, 2016), lo que representa un
crecimiento del 43% en poco mas de una decada. De ésta manera para el 2016 la
Superintendencia Financiera de Colombia reporta los siguientes Bancos:

Tabla 1 - Bancos en Colombia (Corte al: 26 de Abril de 2016)

codi Nombr_e Denominacion de la Entidad Domicilio

go Comercial

1 Banco de Bogota Banco de Bogota Bogota D.C.

2 Banco Popular Banco Popular S.A. Bogota D.C.

El Banco CorpBanca Colombia
6 Banco CorpBanca S.A. Sigla: Banco CorpBanca Bogota D.C.
"Helm Bank™ o "Helm"
7 Bancolombia Bancolombia S.A. o Banco de Medellin (Antioquia)

1 Nuevos negocios bancarios. Perspectivas del sector financiero.2004




Colombia S.A. o Bancolombia

Citibank-Colombia - Expresion

9 Citibank Citibank Bogota D.C.
BANCO GNB SUDAMERIS S.A.
Quien podra utilizar el nombre
12 Banco GNB BANCO GNB SUDAMERIS o Bogota D.C.
Sudameris SUDAMERIS, seguidos o no de las
expresiones sociedad anénima o la
sigla S.A.
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria
13 BBVA Colombia Colombia S.A. podra utilizar el Bogota D.C.
nombre BBVA Colombia
23 C?(?(r:]ifjoer?tee Banco de Occidente S.A. Cali - Va[l)llléy Bogota
BANCO CAJA SOCIAL S.A.
odré usar los siguientes nombres .
30 BcscsA. | P siglas: BANCg CAJA SOCIAL ’ Bogota D.C.
BCSC Y BCSC S.A.
39 Davivienda Bancc? [?aviv'ilen(ljla S.A.."Banf © Bogota D.C.
Davivienda" o "Davivienda
Banco Colpatria Multibanca
Colpatria S.A. , nombres abreviados
Colpatria Red o siglas: "Banco Colpatria”, .
42 Mﬁltibanca "C?olpatria Multiba?lca", Bogota D.C.
"Multibanca Colpatria™ o "Colpatria
Red Multibanca"
43 Banagrario Banco Agrario de C(?Iombia SA. - Bogota D.C.
Banagrario-
Banco Comercial AV Villas S.A.
Podra girar bajo la denominacién
49 AV Villas Banco de Ahorro y Vivienda AV Bogota D.C.
Villas, Banco AV Villas 0 AV
Villas.
Banco ProCredit Colombia S.A.
51 Procredit siglas "BPCC", "PROCREDIT" o Bogota D.C.
"BANCO PROCREDIT"
52 Bancamia S.A. Banco de las M,i crofinanzas - Bogota D.C.
Bancamia S.A.
53 WWB S.A. Banco WWB S.A. Cali - Valle
54 Bancoomeva Banco Coomeva S.A. - Sigla Cali - Valle




"BANCOOMEVA"

Banco Finandina S.A. o Finandina

55 Finandina Establecimiento Bancario. Sigla: Bogota D.C.
FINANDINA
56 BancoSFilabella Banco Falabella S.A. Bogota D.C.
_ Bucaramanga -
B Pichinch . .
57 anco Fichincha Banco Pichincha S.A. Santander y Bogota
S.A.
D.C.
El Banco Cooperativo Coopcentral .
58 Coopcentral Sigla: COOPCENTRAL Bogota D.C.
BANCO SANTANDER DE
59 Banco Santander NEGOCIOS COLOMBIA S. A Bogota D.C.
Siglas o nonmbres: Banco
Santander o Santander
"BANCO MUNDO MUJER S.A."
Denominacién de "MUNDO
60 Mundo Mujer MUJER EL BANCO DE LA Popayan - Cauca
COMUNIDAD" 0 "MUNDO
MUJER"
"BANCO MULTIBANK S.A.
61 MultiBank S.A. Sigla: "MULTIBANK S.A." 0 Bogot4 D.C.
"MULTIBANK"
BANCOMPARTI | BANCO COMPARTIR S.A. Sigla: .
62 RS.A. "BANCOMPARTIR S.A." Bogota D.C.
Corporacion Financiera Colombiana
. . S.A., pudiendo utilizar las siglas ,
1 Corficolombiana Corficolombiana S.A. o Corficol Bogota D.C.
S.A.
Banca de Inversion Bancolombia
Banca de S.A. Corporacion Financiera, podra
37 Inversion utilizar las siglas Banca de Medellin - Antioquia
Bancolombia Inversion Bancolombia Corporacion
Financiera
41 JP Morgan JPMorgan Corpsozcmn Financiera Bogoté D.C.
BNP Paribas Colombia Corporacion
. Financiera S.A. podra utilizar las .
42 BNP Paribas Bogota D.C.

siglas BNP PARIBAS COLOMBIA
0 BNP PARIBAS (la "Sociedad")




47 ITAU BBA ITAU BBA Colombia S.A. Bogotd D.C
Colombia S.A. Corporacion Financiera g o

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Superintendencia Financiera de Colombia, 2016)

Esto sin tener en cuenta que se estima la entrada de nuevos competidores a la Banca como
son: Coltefinanciera'?, Serfinanza'® y La Hipotecaria'* (Garcia, 2015).

Productos y Servicios Financieros en la Banca de Colombia

Con el fin de entender el contexto es valido diferenciar entre productos y servicios
Bancarios, Para Carmen Barroso (El marketing bancario. Un enfoque estratégico ESIC)
citado por Pedro Embid, Miguel Martin y Victor Zorrilla en su libro Marketing Financiero,
se distinguen los productos financieros de los servicios financieros (Embid, Martin, &
Zorrilla, 1998), asi:

e Productos Financieros: “Aquellos que conllevan la mera transaccion monetaria,
percibiendo generalmente a cambio un tipo de interés” (Embid, Martin, & Zorrilla,
1998).

e Servicios Bancarios: “Aquellas actuaciones relativas a una entidad bancaria que
apoyan y acompafian a los productos anteriormente definidos, y todas aquellas que
afectaran o pudieran afectar de algin modo a los clientes” (Embid, Martin, &
Zorrilla, 1998).

En ese sentido vale la pena tipificar los productos y los servicios financieros en funcion de
sus caracteristicas y beneficios, asi:

Tabla 2 - Productos Financieros

Tipo de Producto Descripcion Productos
Productos de ahorro o de Son productos de captacion | e Cuentas corrientes a la
depdsito que permiten a las entidades vista
(Productos de captacion) bancarias obtener recursos e Cuentas de ahorro

de terceros (pasivos) para e Certificados de Dep0ésito
transformarlos en inversion

12 Compafifa de Financiamiento con 35 afios de experiencia, reconocimiento y prestigio en el mercado
financiero colombiano (Coltefinanciera, 2016)

¥ SERVICIOS FINANCIEROS S.A SERFINANSA COMPANIA DE FINANCIAMIENTO es un
establecimiento de crédito organizado bajo la forma de sociedad comercial anénima con domicilio principal
en la ciudad de Barranquilla, legalmente constituido y sometido a la vigilancia y control de la
Superintendencia Financiera. (Serfinanza S.A., 2016)

¥ En Colombia, donde la actividad financiera de hipotecas estd limitada en la ciudad de Bogot, La
Hipotecaria apenas se encuentra expandiendo sus operaciones, pero tiene la meta de convertirse en un jugador
importante en el mismo nicho como operan en Panama y El Salvador. (Hipotecaria, 2016)




a través de créditos.

a Término (CDT)
Cuentas en divisas
Cuentas de Ahorro

Programado
Productos de inversion Son productos que Préstamos
(Productos de colocacion) transforman los recursos Créditos
disponibles de la entidad en Sobregiros

inversiones a través de los
créditos y los préstamos

Cartas de Crédito
Préstamos Hipotecarios
Financiacion de
Importaciones
Financiacion de
proyectos

Financiacion de fusiones
y adquisiciones

Creditos para fusiones y
adquisiciones

Productos de intermediacion

Son productos que las
entidades financieras
distribuyen a través de su
red, pero que no son
propiamente suyos sino de
otras entidades.

Bonos y obligaciones
del Estado

Bonos del Tesoro
Activos financieros de
empresas privadas
Acciones y obligaciones
convertibles

Repos y anotaciones en
cuentas

Productos parabancarios

Son productos distintos a la
operacion tradicional
bancaria (captar y prestar)
pero que se prestan a traves
de su red de oficinas y
competen a filiales o

participantes de las mismas.

Leasing

Factoring

Seguros

Pensiones y Jubilaciones
Fondos de inversion
mobiliaria e inmobiliaria

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Embid, Martin, & Zorrilla, 1998)




Tabla 3 - Servicios Financieros

Tipo de Servicio

Servicios

Servicios bancarios de caracter general

Cheques

Giros

Domiciliacion de Pagos

Cambio de Divisas

Cajas de Seguridad

Tarjetas Débito y Credito
Consulta de Saldos y Operaciones
Domiciliacion de Pagos
Domiciliacion de Néminas

Servicios de Asesoria

Administracion y gestion de carteras y
patrimonios

Servicios de administracion de tesoreria
Asesoria en el mercado de valores:
emisiones, salidas a bolsa, fusiones y
adquisidores.

Servicios Fiduciarios

Custodia y depositos de acciones y
obligaciones

Depdsitos de fondos de inversion y
pensiones

Fideicomisos

Registro de acciones

Pagos de dividendos

Servicios de Banca Electronica

Home Banking (Portales
transaccionales)

Banca Telefonica (Audio-respuesta)
Corresponsalia Bancaria

Banca Movil

Monederos o Wallets

Otros Servicios

Productos de cobertura de tipos de
interés: derivados, swaps, opciones y
futuros, sobre tipos de interes, tipos de
cambio, etc.

Asesoria de inversiones y proyectos

Fuente: Elaboracién propia a partir de (Embid, Martin, & Zorrilla, 1998)




Estos productos y servicios son aquellos que tradicionalmente se han ofrecido a través de
los maltiples canales con los que cuentan los Bancos, cada uno propendiendo por ofrecer
seglin sus segmentos algunos con mas énfasis que otros.

Los modelos de servicio en las entidades financieras de Colombia

Todos los productos y servicios financieros son distribuidos a través de la red de oficinas de
los Bancos, ademas de los maltiples canales de contacto que estas entidades tienen; sin
embargo, todos estos puntos de contacto traen consigo momentos de verdad®® de cara al
cliente y es alli cuando éstos perciben una experiencia con la entidad y se crean un juicio de
valor sobre la misa.

Solo hasta cuando el cliente tiene contacto con la entidad, se puede determinar si éste
percibe un buen o mal servicio, es asi como las entidades financieras han determinado
implementar modelos de servicio comercial denominados Modelos de Actuacién Comercial
(MAC).

Una vez evaluados los modelos de servicio de algunos Bancos, se identificaron aspectos
comunes entre ellos, que permiten identificar el comportamiento de los clientes en las
organizaciones.

Por ejemplo, en 2011 Bancolombia ocupd el primer puesto como empresa de mejor servicio
al cliente, gracias a su modelo en el cual crearon protocolos y estrategias de servicio que
direccionan a los clientes a otros canales. Adicionalmente esta entidad decidié acoger el
servicio y la normatividad como parte de la vocacion de servicio (Portafolio, 2011).

Para 2013, el Banco de Bogota determind para su modelo de servicio una premisa,
denominada “Nuestra Banca al Servicio de los Clientes” donde determinaron que su
principal efecto estaria basado en una buena segmentacion y una buena oferta de valor para
dichos segmentos (Banco de Bogot4, 2013).

En el mismo sentido el Banco de Occidente realiza una divulgacion de su modelo de
servicio en el que declara que éste constituye uno de sus pilares, para lo cual realiza
encuestas de niveles de satisfacciones tanto internas como externas, adicionalmente en los
casos en que no se presenta una experiencia favorable, agilizar los procesos para corregir
los errores a que se haya incurrido. (Banco de Occidente, 2014)

Helm Bank, tradicionalmente ha sido reconocido como una de las entidades financieras de
Colombia con mejor indice de servicio al cliente (Customer Index Value, 2014), asi lo

1> Un momento de verdad constituye cualquier evento en que una persona entre en contacto con cualquier
aspecto de su organizacion que dé como resultado que esa persona se cree una impresion sobre la calidad de
su servicio. (Cottle, 1991)



dejan entrever en su modelo de servicio donde plantean constantemente una respuesta a los
clientes a través de multiples canales; adicionalmente Helm es un banco que ha innovado
en el layout™® de sus puntos de venta (Helm Bank, 2013)

Por altimo, desde 2014 el Banco Popular ha venido implementando el Modelo de Atencion
de Clientes (MAC) para toda su fuerza comercial, con el cual buscan encontrar nuevas
propuestas de valor alineadas con las necesidades de los clientes y los objetivos del banco,
asi como llegarle eficientemente a los clientes con dichas propuestas de valor (Banco
Popular S.A., 2015)

Asi se puede observar que todas las entidades han venido desarrollando modelos de
servicio que favorecen la atencion y el servicio a los clientes financieros, con la
particularidad que todas estas estrategias han sido implementadas en la Gltima década, lo
cual hace pensar que la tendencia a mejorar la experiencia del cliente en las entidades
bancarias es una premisa en la Banca Colombiana.

La Gestion Comercial y de Servicio en las oficinas bancarias

Durante muchos afios el Unico canal de venta y distribucién de los productos financieros ha
sido la oficina bancaria tradicional y los equipos de gestién externa asignada a la misma
(Embid, Martin, & Zorrilla, 1998), tradicionalmente las entidades financieras de Colombia
aun tienen como canal principal de atencion de clientes su red de oficinas, si bien esta
tendencia ha ido cambiando dada la apertura tecnolégica, sigue siendo la atencion
presencial la que a 2014 ocupa el primer lugar en el volumen de puntos, como se muestra
en el Reporte de Inclusion Financiera de la Banca de Oportunidades de Colombia.

Gréfica 5- Variacion en el numero de oficinas por tipo de entidad
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Fuente: (Banca de las Oportunidades, 2014)

16 Se refiere a la adecuada distribucion de una planta fisica. (Definicién propia)



Este crecimiento de casi 1000 puntos de contacto deja entrever la necesidad que los bancos
tienen de tener un mayor cubrimiento de la Banca, asi como de hacer que los clientes
sientan la presencia bancaria a través de la inclusion financiera, fomentada por el Gobierno
Nacional de Colombia a través de su programa Banca de las Oportunidades.

Vale la pena mencionar que para estas organizaciones la red de oficinas es una unidad de
gestién como un canal de distribucion a través del cual se trasmiten las instrucciones
impartidas por una central. Sin embargo, el rol de las sucursales bancarias ha venido
cambiando en diferentes aspectos, entre ellos, han pasado de ser un punto de distribucion
pasivo donde se espera a que el cliente financiero llegue y solicite sus productos, hacia un
ente activo que capta y va en busca de los clientes. (Embid, Martin, & Zorrilla, 1998).

Adicionalmente, la sucursal bancaria pasa a ser otro mas de los canales de distribucion,
ademas de los que hoy se conocen, sin duda no ha dejado de ser la mas importante pues es
ésta la Gltima instancia de los usuarios de los servicios bancarios. Esto implica que las
oficinas bancarias tengan nuevas necesidades: Gerentes mejor entrenados y lideres de sus
oficinas, debe existir mejor formacion en conocimiento de productos dada la diversidad de
los mismos, la oficina se convierte en la principal fuente de informacion de los clientes y
unico canal de atencién personalizada junto con los asesores moéviles o fuerza de venta
externa, se reduce el trabajo operativo y administrativo dandole mas cabida a mejorar la
gestion comercial y definitivamente su rol pasa a ser mas comercial que operativo (Embid,
Martin, & Zorrilla, 1998).

Determinantes de un modelo de servicio como estrategia

Las organizaciones que cuentan con una Orientacion al Cliente, Innovacion y Herramientas
tienen una diferenciacion estratégica relevante en la actualidad para una entidad financiera
(Everis an NTT DATA Company, 2010), Basado en los aspectos anteriormente
mencionados un adecuado modelo representa una forma de materializar la orientacion al
cliente, esto mediante el conocimiento del mismo. De igual forma es relevante integrar todo
el flujo del cliente dentro de una organizacion.

Figura 2 - Fases del modelo de gestién y agrupacion funcional

fases del modelo de gestion

agrupacién funcional



Fuente: (Everis an NTT DATA Company, 2010)

Las mejores préacticas establecieron que ademas de las fases del modelo de gestion
mencionada anteriormente, otros aspectos que facilitan la evolucion de un modelo de
gestion son: cambios en la cultura organizativa y la optimizacion de procesos.

Al observar todas las anteriores variables, y al compararlas con las percepciones
estratégicas de los Bancos, se considera oportuno determinar que todos convergen en los
aspectos comunes a los cuales hacen referencia: segmentos y propuestas de valor,
estructuras comerciales, herramientas de apoyo e indicadores de gestion; asi las cosas se
pueden considerar éstos como factores determinantes en un modelo de atencion. Para
esclarecerlos se describen a continuacion:

Segmentos y Propuestas de Valor

Se refiere a la division del mercado en grupos menores y diferenciados entre si, lo cual
segun Fred (2003) se constituye en una variable importante en la estrategia de las
organizaciones, por los siguientes motivos:

e Permite concentrar las estrategias de desarrollo de producto, desarrollo de mercados y
la diversificacion, asi mismo permite implantar estrategias con éxito.

e Permite optimizar los costos, ya que se puede operar con recursos limitados, enfocando
productos, campafas publicitarias y distribucidn a segmentos especificos.

e Permite enfocar de forma directa las estrategias del marketing mix (Producto, Precio,
Plaza y Promocion).

Por otra parte, la propuesta de valor se refiere al crecimiento de la demanda mediante la
adecuada presentacion y configuracion de la oferta, dirigiendo a cada segmento lo que éste
necesita e incluso agregando un valor agregado sobre sus expectativas.

Estructuras Comerciales

Los Bancos en general deben adaptar sus estructuras hacia el cliente, enfocando sus
esfuerzos hacia una fuerza de ventas competitiva y con la capacitacion necesaria para que
éstos estén alineados con la estrategia de la organizacion y brinden una adecuada asesoria a
los clientes.

La estrategia que adopte la organizacion debe estar alineada con la estructura que
determind para su distribucion, de tal modo que puedan ser adaptables en la medida que
cambien las condiciones del mercado (Kotler & Keller, 2006).



Herramientas de Apoyo

El conocimiento de los clientes ha sido uno de los aspectos mas relevantes en un modelo de
servicio, lo interesante es que se puede conocer cuales son sus razones de compra y permite
que la estrategia se adapte segln el tipo del cliente (Martinez, 2014).

Para conocer al cliente una de las herramientas mas efectiva es el CRM'’, més aun si se
tiene en cuenta que el uso de ésta herramienta se centra en un mejor servicio al cliente;
ademaés, el uso de los datos presentes en la base de datos de CRM del cliente esta
directamente relacionado con la toma de decisiones estratégicas. (Valle, Puerta, & Roberto,
2015).

Indicadores de Gestion

Los modelos deben ser medidos para identificar que tanto hemos avanzado en términos de
servicio al cliente, asi como para tener un esquema de retribucion que fomente y estimule
una adecuada gestion comercial acompafiada de un mejoramiento al servicio (Primo, 2014).

Para David Cottle (1991) Adicional a los indicadores meramente numéricos, existen
detectores denominados de humo y de fuego, que dejan entrever las reacciones de los
clientes frente al servicio percibido, de tal modo que a través de los gestos logro identificar
el interés que los clientes tienen y la relacién que se lleva con ellos. De esta forma también
se pueden encontrar mejoras a un modelo de servicio.

Un valioso indicador que puede ayudar a medir la satisfaccion del servicio al cliente es el
denominado Net Promoted Score ® (NPS ®) con el cual se logra identificar si un cliente es
promotor o detractor de nuestro servicio. Este indicador mide una sola pregunta que
enmarca todo el servicio percibido por el cliente. La pregunta es: de 1 a 10 “;Qué tan

probable es que recomiende el producto o servicio a un familiar o amigo?” (Frederick
Reichheld, 2003).

Conclusiones

Luego de identificar el comportamiento de las bancas y su evolucion a través del tiempo, se
puede establecer que los Bancos han desarrollado modelos de servicio que impactan el
servicio al cliente. Asimismo, los clientes bancarios han percibido una mejora en los
servicios financieros de Colombia de acuerdo con los registros de estudios internacionales.

Y El customer relationship management (CRM) configuran una aplicacién tecnolégica orientada a por la
filosofia del Marketing Relacional. Promueve interactuar con los consumidores de mayor valor. (Valle, 2015)



Por otra parte, la normatividad colombiana ha venido incrementando los controles
enfocados hacia el cliente financiero de tal modo que los Bancos de han visto obligados a
implementar beneficios para éstos.

Dada la diversificacion de las necesidades de los clientes, la Banca en General ha
desarrollado nuevos productos, que se distribuyen a través de canales alternos a la red de
oficinas, todos con el propdsito de ofrecer una multicanalidad a los clientes y fomentar la
inclusion financiera, sin embargo los bancos han continuado el incremento de la red de
oficinas para tener una mayor cobertura, esto hace que la oficina continte siendo el
principal canal de atencion de clientes y de prestacion de servicios financieros.

Por ultimo, una adecuada segmentacion, respaldada por una oferta de valor, una estructura
comercial, herramientas de conocimiento del cliente y unos buenos indicadores de gestion y
de reaccién de los clientes se constituyen como los determinantes de los modelos de
servicio.
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