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RESUMEN

El presente estudio aporta una nueva mirada al sector financiero de la ciudad de
Manizales, mostrando lo que para sus clientes constituye el constructo de servicio
al cliente, desde un modelo de estudio de corte cualitativo que parte de las cinco
dimensiones del servicio, definidas para el modelo de estudio cuantitativo
“Servqual”, pero con el interés de ahondar en los sentimientos, expresiones y
declaraciones de los clientes y obtener una informacion mas amplia y profunda
sobre el tema que se esta investigando: la relacion entre el cliente y la entidad
financiera, y proponer estrategias desde la perspectiva del propio cliente.



INTRODUCCION

El presente documento “Calidad del servicio al cliente en las entidades
financieras”, es un aporte de las investigadoras al estudio y analisis del sector
financiero de la ciudad de Manizales y esta enfocado al area del servicio al cliente
que prestan las entidades financieras. Se tomé como referencia a cuatro entidades
bancarias representativas de la ciudad.

El estudio parte de un andlisis histérico del sector financiero en el pais,
destacando que su avance ha ido a la par con el desarrollo e industrializacién de
la economia y con el desarrollo competitivo del sector financiero a nivel nacional.

El avance del sector financiero y su creciente competitividad, ha derivado la
necesidad de desarrollar estrategias de mercadeo, cada vez mas efectivas y por
ello se ha dirigido la mirada hacia el area del servicio al cliente, como una
estrategia de mercadeo con alta rentabilidad y estabilidad.

Para el proceso de esta investigacion se parti6 de las cinco dimensiones del
servicio: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia; extraida del modelo de estudio cuantitativo “Servqual” postulado por
Parasuraman, Zeitthaml y Berry (1985, 1988); este instrumento se construye con
el fin de identificar primero los elementos que generan valor para el cliente y a
partir de esta informacion revisar los procesos, con el fin de introducir areas de
mejora, pero con el interés, en esta investigacion, de profundizar en la informacién
a través de un modelo de investigacion de corte cualitativo.

Dentro de la informacion recolectada se encontraron cuatro categorias de servicio,
(reconocimiento, confianza, agilidad y comodidad) que eran relevantes para los
informantes y que definian lo que para ellos constituia el servicio al cliente y lo que
consideraron como los elementos mas importantes en el contacto entre la entidad
financiera y sus clientes.

Finalmente esta investigacion ayudara a formular estrategias y lineamientos que
se puedan abordar dentro de una estrategia de mercadeo que permita fortalecer la
relacion entre las entidades financieras y sus clientes.
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1. ANTECEDENTES

“En Colombia el sistema financiero se inicié en el afio 1923, cuando fue creado el
Banco de la Republica como banco central de emision. Surgié a raiz de la crisis
bancaria y econdmica de la época, cuando el Congreso de la Republica autorizé al
Gobierno para contratar una mision de economistas extranjeros con el objeto de
modificar la situacibn monetaria del pais y de consolidar el sistema financiero
colombiano. Dicha mision encabezada por el profesor Edwin Walter Kemmerer,
sentd las bases para superar la aguda crisis monetaria, buscando armonia para el
sector financiero, enmarcandolo dentro de normas e instituciones definidas y
controladas, para hablar asi de un sistema Bancario Nacional. Desde su
conformacion ha experimentado un continuo proceso de desarrollo vy
especializacion, adecuandose a las condiciones de la economia nacional e
internacional”.

En los afilos 30 se crearon el Banco Central Hipotecario y la Caja de Crédito
Agrario, encargados de financiar dos sectores especificos de la economia; el de la
construccion y el de la produccién agricola respectivamente. En la década del 50
se crearon el Banco Popular, el Banco Cafetero y el Banco Ganadero. De otra
parte se observa el encauzamiento de un considerable volumen de recursos
financieros hacia finalidades productivas y de fomento econémico, como reflejo de
las politicas gubernamentales.

Durante la década del 60, se introducen varios cambios importantes en
los organismos encargados de dictar politicas para el sector financiero.
Es asi, como las funciones del Banco de la Republica en lo referente a
la politica monetaria, crediticia y cambiaria, fueron encomendados a un
organismo creado para tal efecto: La Junta Monetaria. Con la creacion
de esta junta, se relega al Banco de la Republica al papel de
instrumento ejecutor de las politicas trazadas por ésta.?

! GIRALDO JIMENEZ, Claudia Patricia. Influencia de la apertura econémica en el sector bancario. Manizales, 1994. Tesis
(Contadora Publica). Universidad de Manizales, Facultad de Contaduria Publica.

2 Ibid.
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A través de la ley 45 de 1990 se realiza la Reforma Financiera. Esta
introduce cambios fundamentales en la estructura y desarrollo del
sector financiero colombiano, tales como:

Se autoriza la transformacién, absorcion, fusion y liquidacion de
entidades financieras.

Se crea el Estatuto Organico del Sistema Financiero a través del
decreto 1730 del 4 de julio de 1991.

Se crean normas para fomentar la competencia (liberacién de tasas de
interés).

Se reglamenta la participacion de instituciones financieras, como
accionistas en las sociedades de servicios financieros, compafiias de
leasing, sociedades comisionistas de bolsa, almacenes generales de
deposito, sociedades administradoras de fondos de pensiones y
cesantias.

Se autoriza la inversién extranjera, que podra adquirir el 100% del
capital social de cualquier entidad financiera.

Se establece la privatizacién de entidades oficiales”.

% Ibid., p.52 y ss.
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Con la aparicion de nuevas entidades financieras, la preocupacién central por
cuidar la utilidad y el crecimiento del capital de las entidades financieras, cede
paso a la de brindar un buen servicio al cliente como estrategia para atraer
ahorradores, usuarios de crédito, de servicios, etc., y lograr que permanecieran
vinculados a la entidad financiera, que el cliente encontrara satisfaccion de sus
necesidades y expectativas, se sintiera a gusto y orgulloso de estar vinculado, y
percibiera un verdadero beneficio de parte de las entidades financieras.

Para desarrollar y posicionar las entidades financieras a un largo plazo, se
empezaron a aplicar estrategias de servicio al cliente, con el propdsito de atraerlos
y fidelizarlos, a través de la recompra de productos y servicios, buscando mayor
competitividad y posicionamiento, ademas de la satisfaccion de las expectativas
del cliente en general.

Los departamentos de mercadeo de las entidades financieras, comenzaron a
disefiar y aplicar estrategias de servicio al cliente que ademas de retenerlos,
tenian el propésito de crear diferencias sostenibles con la competencia; las
investigaciones de mercadeo han identificado que para el consumidor o cliente
son importantes los valores agregados; esto se ha trasladado al sector financiero
donde se ha comenzado a trabajar en este aspecto, empezando a disefar
estrategias de servicio al cliente que le entreguen ese “valor agregado”, que la
competencia no le brinda, y que puede definirse como “calidad de servicio al
cliente”.

En la Ciudad de Manizales, no se han encontrado registros de investigaciones
respecto a la calidad del servicio en las entidades financieras, ademas las
investigaciones que hacen las entidades (bancos) no son de caracter publico,
puesto que es informacion interna, confidencial y de alto valor competitivo para
cada entidad. La Superintendencia Financiera publica registros de caracter
general en cuanto a la utilizacion de las diferentes entidades financieras.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las entidades financieras, se enfrentan al reto de la modernizacion y
competitividad; donde todas ofrecen los mismos productos y servicios; pero lo que
las diferencia es: los costos del servicio financiero, las tasas de interés, las
instalaciones fisicas, el sistema de red, y el servicio al cliente; este ultimo se esta
convirtiendo en un requisito imprescindible para competir entre las entidades
financieras de la ciudad de Manizales, ya que dentro de las demandas que tiene
un cliente para la eleccion de un banco determinado, se incluyen la satisfaccion de
sus necesidades, deseos y expectativas, en cuanto al servicio se refiere; la
calidez, la amabilidad, el servicio rapido y oportuno, tanto en el corto como en el
largo plazo.

Es necesario que las entidades financieras realicen mantenimiento a sus clientes,
y dispongan de una informacion adecuada sobre aspectos relacionados con sus
necesidades, deseos, expectativas, y con los atributos de la entidad financiera en
los que el cliente se fija para definir que es *“servicio al cliente”, utilizando
herramientas que permitan medir y monitorear la calidad y la satisfaccion del
cliente, como: llamadas telefénicas, encuestas, atencion en lineas 01800,
buzones, paginas web, entre otros; la revisidn de la informacion acerca de los
clientes con dichos instrumentos ayuda a mejorar la calidad de el servicio al cliente
y a satisfacer mejor sus expectativas.

Cabe resaltar que el buen servicio de una entidad financiera es uno de los ejes
diferenciadores en el mercado financiero, y que dentro de un mercado globalizado
y altamente competitivo como el nuestro, es necesario minimizar la desercion de
los clientes que afecta a diario a las entidades financieras y que muchas veces
responde a fallas en la calidad en el servicio al cliente.

La calidad de servicio al cliente, es lo que se investigara, basado en la percepcion
que tiene el cliente acerca del servicio que le brindan las entidades, y que puede
ser muy diferente a la definicibn que tienen las mismas al respecto; y
considerando el servicio al cliente como el principal factor diferenciador entre las
entidades financieras de la ciudad de Manizales, es muy valido dentro del marco
de esta investigacion.

Por lo anterior es importante responder la siguiente pregunta de investigacion:
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¢, Cuales son las percepciones que tienen los clientes acerca de la calidad del
servicio que le brindan las entidades financieras de la ciudad de Manizales?

Los aspectos que se tendran en cuenta seran los siguientes:

- Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, los equipos, los
empleados y los materiales de comunicacion.

- Fiabilidad: Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa.

- Capacidad de respuesta: Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma
rapida.

- Seguridad: Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados, asi
como su habilidad para transmitir confianza al cliente.

- Empatia: Atencién individualizada al cliente.

15



A partir de la década de los 80 se dirigi6 la atencion al area del servicio al cliente,
conceptos como calidad total, globalizacion y competitividad empezaron a hacer
carrera dentro del mercado financiero, obligando a cambiar los antiguos esquemas
y formas del servicio al cliente hacia un énfasis en los programas de atencion
personalizada al publico; sin embargo y a pesar de los esfuerzos considerables y

3. JUSTIFICACION

los grandes recursos econdmicos empleados para dichos programas,
resultados han sido lentos en la mayoria de los casos.

Una investigacion llevada a cabo por la empresa de consultoria Bain &
Company muestra que mientras el 92% de los altos ejecutivos estaban
de acuerdo con que el servicio a clientes tiene una importancia extrema
y el 77% de las compafiias de la industria de servicio tenia programas
de retencion de los clientes establecidos, solo el 27% habia obtenido
resultados significativos de estos programas.*

Desafortunadamente, la definicion y medida de la calidad han resultado
ser particularmente complejas en el ambito de los servicios, puesto que,
al hecho de que la calidad sea un concepto aun sin definir hay que
afadirle la dificultad derivada de la naturaleza intangible de los
servicios.”

Aln asi, la calidad se ha convertido en una pieza clave dentro del
sector terciario y su busqueda ha llevado a numerosos investigadores a
desarrollar posibles definiciones y disefiar modelos sobre la misma.®

4

PAYNE, Adrian. La esencia de la mercadotecnia de servicios. 1 ed. Naucalpan de Suéarez: Prentice Hall

Hispanoamericana, 1993. p. 214-217.

® GRONROOS, 1994, citado por PARASUNAMAN et al. En: www.monografias.com

® BUTTLE, 1996, citado por PARASUNAMAN et al. En: www.monografias.com
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En la literatura sobre el tema, el modelo que goza de una mayor
difusién es el denominado “Modelo de la deficiencias”’ en el que se
define la calidad de servicio como una funcion de la discrepancia entre
las expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a recibir
y sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la
empresa. Los autores sugieren que reducir o eliminar dicha diferencia,
denominada GAP 5, depende a su vez de la gestion eficiente por parte
de la empresa de servicios sobre otras cuatro deficiencias o
discrepancias.®

Es necesario, entonces, desarrollar investigaciones sobre la satisfaccion de el
cliente, que permitan establecer estrategias para alcanzar la fidelidad de los
clientes, objetivo final de todo proyecto de investigacion del mercadeo financiero
en general, y teniendo en cuenta que el mercado financiero se ha convertido en el
mercado mas competitivo de todas las organizaciones prestadoras de servicio, y
gue los clientes ya no buscan a las entidades financieras, sino que las entidades
buscan a los clientes, para ofrecerles mejores alternativas de crédito, de costos,
de servicios, mejores tasas de interés, oportunidades de inversion, asesoria
comercial y empresarial, etc.

Por estas consideraciones surge la investigaciéon de como los clientes perciben el
servicio de la entidad financiera, con la finalidad de proponer lineamientos hacia la
transformacion de viejas estrategias y paradigmas de servicio, para lograr que la
entidad financiera sea competitiva, con personal capacitado para una nueva vision
de servicio al cliente.

Durante el proceso de investigacion, se llegara hasta el punto de detectar la
percepcion que el cliente tiene del servicio que le prestan las entidades financieras
de la ciudad de Manizales; en aspectos como: La habilidad de prestar el servicio
que la entidad promete en forma rapida y efectiva, el deseo que muestran los
empleados de la entidad financiera de ayudar a los clientes, de servirles en forma
rapida, ser amables, atender sus solicitudes , sus demandas y quejas. También se
evaluara la percepcidn acerca de aspectos fisicos como: las instalaciones
locativas, la tecnologia del hardware, tecnologia de telecomunicaciones,
tecnologia en seguridad, la presentacion personal de funcionarios de la entidad, el

" PARUSARAMAN; ZEITHAML y BERRY, 1985,1988. En: www.monografias.com
® PARASURAMAN; BERRY y ZEITHAML, 1991; ZEITHAML y BITNER, 1996. En: www.monografias.com
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conocimiento que los funcionarios tienen de los productos y servicios que ofrece la
entidad, la capacidad para transmitir confianza al cliente, la capacidad de empatia
y de atencion personalizada.

Después de conocer la percepcion de los clientes sobre los aspectos
mencionados, y al analizar la problematica, se propondran unos lineamientos y
unas estrategias de mercadeo financiero y de atencion al cliente, para ser aplicado
en el medio y asi acercarse al objetivo de la fidelizacién.

A pesar de los esfuerzos que se han hecho en las diferentes entidades financieras
con respecto al buen servicio, siguen existiendo falencias; por este motivo se
realizara una investigacion de la percepcion que tienen los clientes acerca del
servicio que ofrecen las entidades financieras de la ciudad de Manizales.

- Interés: La investigacion del cliente es un tema basico dentro del &rea del
mercadeo de servicios financieros, como mecanismo para la fidelidad de los
clientes y para incrementar su nivel de calidad percibida y su satisfaccion, y es un
tema que esta en auge dentro del mercado financiero; como base del desarrollo y
el posicionamiento a largo plazo de las entidades financieras.

- Utilidad: Las investigaciones sobre el consumidor y sobre como lograr su
fidelidad, son fundamentales en una era tan competitiva como la actual; donde las
estrategias de CRM vy los conceptos del Valor del Cliente estdn en boga, como
elementos que aumentan la rentabilidad y reducen los costos de inversion, y las
pérdidas por inversiones mal focalizadas.

- Novedad: La investigacion de los clientes, sus percepciones, la forma que
piensan, sus deseos y expectativas no es nada nuevo dentro de la mercadotecnia;
conceptos como CRM se vienen manejando desde 1954; pero dentro del contexto
de la ciudad de Manizales, en el area de las entidades financieras no se han
encontrado registros de estudios acerca de la percepcion que tienen los clientes
en cuanto a la calidad de los servicios que las entidades financieras les ofrecen.

18



4. OBJETIVOS

4.1 GENERAL

Conocer las percepciones que tienen los clientes acerca de la calidad del servicio
que le brindan las entidades financieras de la ciudad de Manizales.

4.2 ESPECIFICOS

- Conocer las percepciones que tienen los clientes con respecto a los elementos
tangibles de las entidades financieras.

- Identificar las percepciones que tienen los clientes con respecto a la fiabilidad y
seguridad que les brindan las entidades financieras.

- Identificar las percepciones que tienen los clientes con respecto a la atencion
personalizada y la capacidad de respuesta que las entidades financieras le
brindan a los clientes.

19



5. ALCANCES Y LIMITACIONES

5.1 ALCANCES

Esta investigacion se focalizara en las percepciones que tienen los clientes, sobre
el servicio al cliente que ofrecen las entidades financieras y sera desarrollada en la
ciudad de Manizales.

5.2 LIMITACIONES

Falta de informacion del mercado financiero respecto al factor primordial que se
esta investigando (las percepciones que tienen los clientes acerca del servicio que
prestan las entidades financieras), y pocas estadisticas publicas relacionadas con
la percepcion del servicio al cliente en el mercado financiero en la ciudad de
Manizales, ademas del reducido tiempo para el desarrollo de la investigacion, ya
que se requiere ahondar mas en el asunto para establecer impactos mas
consistentes y para hacer del proceso investigativo algo mas valido.

Las entrevistas no se podran realizar dentro de las instalaciones locativas de las
entidades bancarias, debido a las politicas internas de las entidades financieras
que no permiten realizar dicha labor, por motivos de seguridad y ademas las
investigadoras al ser funcionarias de la entidad financiera, no deben realizar
labores diferentes a las asignadas; por ello se realizaran visitas domiciliarias o0 a
los lugares de trabajo de los informantes.

20



6. MARCO TEORICO

La percepcion se define como el proceso mediante el cual un individuo
selecciona, organiza e interpreta los estimulos para formarse una
imagen significativa y coherente del mundo. Dos individuos pueden
estar expuestos a los mismos estimulos y en apariencia a las mismas
condiciones y la forma en que cada uno de ellos lo reconocen,
selecciona, organiza e interpreta es diferente y estd basado en sus
necesidades, valores y expectativas especificas.’

La sensacion es la respuesta inmediata y directa de los 6rganos
sensoriales ante un estimulo y un estimulo es cualquier unidad de
insumo para cualquiera de los sentidos. Ejemplos de estimulos son los
productos, envases, los nombres de las marcas, etc., los receptores
sensoriales son los 6rganos de los sentidos (ojos, oidos, nariz, boca y
piel) todas estas funciones se activan en forma individual y combinada
para la evaluacion y uso de los productos de consumo.

La sensibilidad a un estimulo varia con la calidad de los receptores de
cada individuo y con la cantidad e intensidad del estimulo a que se le
exponga. Conforme disminuyen la cantidad de estimulos y la intensidad
de los mismos, se incrementa la capacidad para detectar cambios a
nivel del ambiente; esta habilidad del organismo humano para
adaptarse a los diferentes niveles de sensibilidad, sirve para
protegernos de los bombardeos nocivos y perturbadores de estimulos
ambientales e incluso de las estrategias de mercadeo.

Esta adaptacion sensorial es un problema que inquieta a muchos
publicistas y es el motivo por el cual busca constantemente
modificar las campafas publicitarias, tratando de evitar que el
consumidor llegue a acostumbrarse a sus anuncios publicitarios y

® SCHIFFMAN - KANUK. Comportamiento del consumidor. 8 ed. 2006. p. 158.
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gue éstos ya no ofrezcan un insumo sensorial suficiente para que
sean percibidos por el consumidor.*®

Los individuos también pueden ser estimulados por debajo de sus
respectivos niveles de percepcidén conciente, es decir, ser capaces de
percibir estimulos sin ser plenamente concientes de ello. Este proceso
se conoce como percepcidon subliminal (por debajo del umbral o “limen”
de la percepcion conciente). Desde la década de 1950 se conocen
informes de mercadologos que utilizan mensajes subliminales en sus
estrategias de mercadeo, algunas de la cuales se probaron
sisteméticamente utilizando procedimientos de investigacion cientifica,
aunque los resultados no apoyaban la nocién de que dichos mensajes
podrian persuadir a los consumidores a actuar de una manera
especifica.™!

El mundo sensorial esta formado por un numero casi infinito de
sensaciones discretas que cambian constantemente y de manera sutil,
de acuerdo con los principios de la sensacion la estimulacion intensiva
rebota en la mayoria de los individuos, es decir, un estimulo demasiado
fuerte simplemente no es percibido, o el individuo lo adapta para que
sea innocuo a pesar de su intensidad; si fuese de otra manera los
millones de estimulos diferentes a los que estamos constantemente
expuestos confundirian nuestra mente y nos mantendrian en un estado
de desorientacién constante; esta situacién no suele presentarse ya que
la percepcidon no es solamente un proceso del insumo sensorial y es
resultado de dos tipos diferentes de insumos que interactian para
construir las imagenes o percepciones de cada persona; que estan
constituidos tanto por estimulos externos del medio ambiente, como por
los recuerdos particulares de cada individuo.*?

% bid., p. 159.
" |bid., p. 163.
2 |bid., p 168.
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Las expectativas se refieren a que los individuos suelen ver lo que
esperaban ver, y esto Ultimo se basa en la familiaridad o
condicionamiento, la experiencia anterior es decir, el conjunto de
condicionamientos previos. Las personas tienden a percibir los
productos y servicios y los atributos de éstos, de acuerdo con sus
propias expectativas y experiencias, que constantemente son
modificadas a través de la publicidad y que debe ser coherente con el
servicio que finalmente se les ofrece a los clientes en las entidades
financieras.

Las personas tienden a percibir lo que necesitan y desean y cuanto
mayor sea la necesidad y el deseo, mayor sera la tendencia a ignorar
los otros estimulos ambientales, cuando no se relacionen directamente
con ellos; en general hay una conciencia mas aguda hacia los estimulos
gue son convenientes para nuestras necesidades e intereses como una
conciencia disminuida hacia los estimulos que carece de conexién con
los mismos, el proceso perceptual de un individuo se ajusta mas
estrechamente a los elementos del entorno que le son importantes y
deseables, evadiendo los demas estimulos.*?

Estas percepciones no se dan en forma aislada, ni se eligen de su
entorno como estimulos separados, mas bien suelen organizarse en
grupos que se perciben como un todo unificado y globalizado; como
una funcién de la totalidad a la cual pertenecen estos estimulos y que
simplifica considerablemente la vida de cada persona, la corriente
tedrica dentro de la psicologia que inicialmente desarrollé este concepto
es la Gestalt, término aleman que significa patrén o configuracién.**

Para los consumidores resulta mas dificil evaluar la calidad de un
servicio que la de un producto fisico como tal, esto debido a que las
caracteristicas distintivas de los servicios son intangibles, varian con el
tiempo y de forma rapida y ademas son perecederos; son

¥ Ibid., p. 171.
" |bid., p. 173.
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caracteristicas que se producen y se consumen simultaneamente; para
superar este hecho los consumidores confian en las sefiales sustitutivas
referentes a las caracteristicas extrinsecas del servicio, para evaluar la
calidad del mismo; para evaluar los servicios de una entidad financiera
se observan la calidad y disposicion del mobiliario, la amabilidad de sus
funcionarios, el profesionalismo de los asesores, etc., y todo ello
interviene en la evaluacion que el cliente hace sobre la calidad del
servicio de la entidad financiera.

Esta calidad real varia de un dia para otro y de un empleado de servicio
a otro, como también de un mismo cliente en un mismo dia y en
diferentes dias, por eso los mercaddlogos buscan estandarizar los
servicios, para ofrecer una calidad de servicio constante y consistente,
con la desventaja que la estandarizacion de servicios produce una
perdida en los servicios personalizados, que muchos clientes tienen en
alta estima.™

La calidad del servicio se consume al tiempo que se va produciendo,
por lo que se dispone de pocas oportunidades para realizar ajustes en
la calidad y por ende resultan dificiles de rectificar, en las horas de
méaxima demanda la cualidad interactiva de los servicios tiende a
descender; esto debido a que tanto el cliente como el proveedor del
servicio tienen prisa y se encuentran bajo grandes presiones de estrés,
cansancio y alta demanda,; si el proveedor del servicio no se esfuerza
considerablemente para garantizar la consistencia de la calidad de sus
servicios, en las horas pico, es probable que se deteriore su imagen y la
de la entidad financiera; echando al traste toda la estrategia de
mercadeo. Tales expectativas se forjan de acuerdo con los comentarios
gue el cliente ha escuchado respecto al servicio, su propia experiencia
personal, y las promesas que se hicieron dentro de la estrategia de
publicidad.*®

" |bid., p. 189.
® PAYNE, Op. cit., p. 214.
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“La calidad del servicio debe determinarse desde la perspectiva del
propio cliente”’, para obtener una informacién méas confiable, con base
en la investigacion de sus necesidades y expectativas, en cada
segmento del mercado financiero; y de como satisface o no la
competencia estas necesidades y expectativas.

Los hallazgos de una investigacion llevada a cabo por Strategic Planing
Institute'®, sugieren que una calidad relativa percibida por el cliente;
tiene una mayor relacion positiva, con el desempefio financiero de una
compafia, que factores como la participacion en el mercado. “Una
combinacion de alta participacién y calidad relativa superior, produce
mas alto ROI (38%) y es posible obtener una rentabilidad del 21% de
ROI, con baja participacion en el mercado por medio de una alta calidad
relativa’®, es decir, haciendo lo mejor posible porque el cliente se sienta
satisfecho, permanezca vinculado a la entidad; la entidad le sirva y le
permita el crecimiento, y que el cliente antes de protestar en los medios
de comunicacion, sea un promotor de la entidad, dado su alto grado de
satisfaccion.

El atributo que contribuye de manera maas profunda en la fidelizacion a
largo plazo de un cliente en las entidades financieras, es la opinién del
cliente sobre el calidad del producto o servicio que reciba, ahora, una
opinion positiva solo se forma si la entidad logra satisfacer
sobradamente las expectativas y las necesidades de los clientes, esto
ultimo se conoce como calidad de el servicio, requisito imprescindible
para competir en un mercado globalizado y que se convierte en un
elemento estratégico de ventajas competitivas, perdurables en el
tiempo.”

7 |bid., p. 215.
¥ Ibid., p. 216.
¥ Ibid., p. 217.
* RUIZ, 2002.

25



Una investigacion publicada en 1987, muestra la calidad relativa
percibida por el cliente, como una variable crucial de la rentabilidad?*,
esta investigacion que fue realizada con cincuenta participantes de alto
nivel, en la industria de servicios, mostr6 un 8% de resultado de
inversion superior, en contra de los proveedores que manejaban una
mala calidad. La investigacion académica y la practica empresarial,
sugieren que un elevado nivel de calidad de servicios, ha
proporcionando a las empresas importantes beneficios en participacion
de mercado, productividad, reduccion de costos, lealtad, captacion de
nuevos clientes, motivacion del personal y algo muy importante, la
diferenciacion con la competencia, por ello la gestion de la calidad del
servicio al cliente se ha constituido en una estrategia prioritaria.

La calidad se considera desde dos perspectivas: La interna y la externa:

- Interna: se refiere al cumplimiento de las especificaciones y esta regulado por el
Estado; a través de los decretos emitidos por la Superfinanciera y el Banco de la
Republica, y que son ajustados regularmente por el Estado.

- Externa: se refiere a lo que el cliente percibe y siente frente al servicio que recibe
de la entidad financiera; y es esto lo que se pretende investigar, desde la
perspectiva del propio cliente, que es algo particularmente complejo en el area de
los servicios, debido a la intangibilidad del producto, su caracter perecedero y el
caracter subjetivo de las informaciones, que tienen una alta variabilidad en cada
sujeto y en un corto periodo de tiempo.

Conocer la calidad funcional, la interaccién del cliente con la entidad, lo que de ella
le parece importante, le parece crucial, llamativo e interesante, y que lo puede
comprometer a permanecer en ella haciendo uso de sus productos y servicios, y
reflejando una buena imagen de la entidad; es el objetivo primordial de esta
investigacion.

L PAYNE, Op. cit., p. 217.
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La calidad se ha convertido en pieza clave dentro del sector bancario,
en la literatura sobre el tema, el modelo més difundido es el modelo de
las diferencias que define la calidad del servicio como una funcién de la
diferencia, contraste, entre las expectativas del consumidor sobre el
servicio que va a recibir, y su percepcion sobre lo que recibe, los
autores sugieren reducir y eliminar esta diferencia denominada GAP 5
qgue a la vez depende de otros 4 Gaps, o diferencias, discrepancias de

percepcion.?

Parasuraman et al., propusieron como dimensiones subyacentes integrantes del
constructo calidad de servicio los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad
de respuesta, la seguridad y la empatia. En la tabla 1 se presenta el significado
de cada una de estas dimensiones.

Tabla 1. Significado de las dimensiones del modelo SERVQUAL

Dimensioén

Significado

Elementos tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
empleados y materiales de comunicacién

Fiabilidad

Habilidad de prestar el servicio prometido de forma
precisa

Capacidad de respuesta

Deseo de ayudar a los clientes y de servirles en
forma rapida

Seguridad Conocimiento del servicio prestado y cortesia de
los empleados asi como su habilidad para transmitir
confianza al cliente

Empatia Atencion individualizada al cliente.

Fuente: PARASURAMAN et al.

2 PARASURAMAN; ZEITTHAML y BERRY, Op. cit.
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La investigacion de usuarios, muestra que los aspectos tangibles
cobran menor importancia de los otros cuatro, y que la confiabilidad es
el aspecto mas importante para el cliente, seguido de la sensibilidad
(capacidad de respuesta) para los usuarios de tarjeta de crédito; para
los clientes bancarios, el aspecto tangible hace un importante
incremento, pero los aspectos de confiabilidad y empatia marcan la
diferencia.?®

El mensaje es claro, ser confiable y proporcionar lo que se le promete al cliente,
con una atencion cuidadosa y personalizada, en lo que a entidades bancarias se
refiere.

¢, Se esta dando cumplimiento a esto?

Como lo percibe el usuario y como percibe a la competencia, es lo que se
pretende investigar para disefiar estrategias de servicios mas efectivas.

Muchos clientes se apartan de una entidad bancaria, sin una razon aparente, para
ello es necesario hablar con el cliente, para conocer sus niveles de satisfaccion en
el contacto con el personal de la entidad y con la entidad en general, esa
percepcion se ve influida por la actitud del empleado ante el cliente y por la
capacidad de ver y entender las cosas como ellos las ven.

Los clientes ven a la entidad a través de los empleados, ellos son la primera linea
y a veces la Unica de contacto, por ella deben saber lo que éste espera de la
entidad, sus necesidades y con gran relevancia lo que le ha disgustado de los
competidores, con ellos se obtiene una mayor fidelizacion, pues aumenta la
satisfaccion y la lealtad del cliente, lo que brinda mayor estabilidad a la entidad
bancaria.

Se debe identificar las limitaciones y obstaculos con las cuales se enfrenta la
entidad y sus empleados a la hora de vincular al cliente, cuando se le ofrece

% PAYNE, Op. cit., p. 222.
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un servicio y cuando se procura su satisfaccion, esto reduce costos, esfuerzos
y pérdidas.

Los servicios bancarios se ven influenciados por el bienestar de los clientes, si su
capital (el del cliente) aumenta, su ingreso discrecional también, y con ello la
demanda de servicios y una mayor satisfaccion de sus expectativas, la poblacién
gue obtiene ingresos discrecionales a aumentado, y con ello se ha liberado la
capacidad de compra y endeudamiento (921.592 CDT’'s han abierto los
colombianos al finalizar agosto de 2007, segun la Superfinanciera®®). El cliente
desea asesoria comercial, servicios de inversion, ventajas y comodidad en sus
transacciones y en el manejo del dinero, para ello busca a la entidad financiera y
es posible que opte por aquello que le dé un mejor servicio.

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias, que una entidad disefia para
satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes, mejor de lo que lo hacen
sus competidores. Los deseos y expectativas de los clientes son intangibles,
subjetivos y perecederos, se producen en el acto, y alli mismo se consumen, al
igual que un buen servicio con una atencion personalizada, tiempo para escuchar
al cliente, amabilidad y calidez.

El foco fundamental del servicio al cliente es la satisfaccion integral de sus
necesidades y expectativas, cumplir con lo que se le promete, para ello es
necesario manejar bases de datos, perfiles y hacer una constante actualizacion de
la informacion; el cliente se fija en aspectos como la calidad de la formacién del
empleado, su nivel educativo y cultural, la capacidad para tomar decisiones, para
asesorarlo; el conocimiento que el empleado tenga, tanto del servicio que vende
como de el cliente, que tiene el interés en el servicio, la calidad de la atencion, la
cordialidad, las disponibilidad para atender quejas y reclamos, la calidad de la
informacion recibida.

Mejorar el servicio al cliente, se refiere a mejorar las relaciones entre éste y las
entidades bancarias, en aspectos como la calidad del servicio, la calidez de sus
empleados y el cumplimiento de las expectativas de los clientes.

2% LA REPUBLICA, miércoles octubre 24 de 2007.
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El objetivo es establecer una buena relacion con el cliente, lo cual es producto de
una planeacion cuidadosa, con estricto control y habilidad para adaptarse a
circunstancias y necesidades (demandas de servicio) que varian continuamente,
incluso en el mismo cliente en un momento dado. Para ello es importante la
comunicacion, saber escuchar al cliente, ver sus sefales, sus gestos; estos
mensajes no son complicados 0 extensos, un gesto dice mas que un discurso
altamente elaborado, y si no se capta en el momento, puede destruir la relacion
del cliente con la entidad, es algo que requiere practica y entrenamiento.
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7. METODOLOGIA GENERAL

7.1 TIPO DE ESTUDIO

7.2

7.2.1 ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA. La cual consistié en construir un formato de
preguntas que constituyeron la guia del desarrollo de la entrevista y que nos
marcO unos parametros dentro de los cuales se hizo la indagacion; estos
parametros no fueron un marco rigido; sino que tuvieron la posibilidad de ser
ampliados y profundizados en la medida en que fuese necesario complementar y

Se realiz6é un estudio de tipo cualitativo donde los conceptos no son el
punto de arranque del proceso de investigacion, sino la meta a la que
se pretende llegar a partir de las descripciones no estructuradas de la
realidad, segun como es comprendida e interpretada por los individuos
gue son objeto de la investigacion. Tales descripciones sobre la manera
como el mundo es conocido y pensado por los miembros de un grupo, y
sobre los impulsos, deseos y motivaciones de las personas, deben
hacer posible que el investigador capte las razones que subyacen al
comportamiento observado, y sus propiedades subjetivas esenciales.?

La investigacion cualitativa es ideografica, porque busca las nociones
e ideas compartidas que dan sentido al comportamiento social. Su
objetivo es profundizar en el fenbmeno y no necesariamente
generalizarlo.?®

INSTRUMENTO

precisar la informacién suministrada por el informante.

* BONILLA CASTRO, Elssy y RODRIGUEZ ZEHK, Penélope. Mas alla del dilema de los métodos. 3 ed. Bogota, D.C.:

Editorial Norma, 2005. p. 71.
*® |bid., p. 97.
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7.3 RECOLECCION DE DATOS

Se realizaron siete entrevistas, de las cuales seis fueron utilizadas para la matriz
de andlisis de informacion y la séptima se utilizo6 como respaldo para la
confirmacién de hallazgos. Las entrevistas fueron dirigidas a clientes de las
diferentes entidades financieras de la ciudad de Manizales, la muestra fue elegida
desde la base de datos del (Banco X) y que tenian vinculos con otras entidades
financieras y a los cuales las investigadoras (funcionarias del Banco x) les tenian
la suficiente confianza, empatia y credibilidad para realizar la investigacion;
teniendo en cuenta que por su tradicion, madurez y seriedad podian brindar
informacion clara, precisa y veridica, acerca de los aspectos que se estaban
investigando, tanto de la entidad bancaria X como de las otras entidades a las
cuales dichos clientes estaban vinculados; también se tuvo en cuenta los casos
fortuitos que a ellos les sucedieron en las diferentes entidades, casos que ellos
podian comparar con situaciones similares en las distintas entidades.

Es importante tener en cuenta que nuestros informantes tenian diferente
profesion: agrénomos, economistas, administradores; diferente ocupacion:
empleados, comerciantes; cargo como gerentes, jefes de ventas, ganaderos; las
edades de los informantes era de los 30 afos a los 55. Esta variedad nos permitio
tener una vision mas amplia de las preferencias de los clientes, y sin importar que
fueran de diferentes actividades, encontramos que todos esperan un buen servicio
en las entidades financieras.

Los clientes fueron contactados telefonicamente y las entrevistas se realizaron en
el sitio de trabajo de los clientes, o en su defecto en su domicilio. Se les hicieron
diversas preguntas acerca de la calidad del servicio que les prestan las entidades
financieras, lo cual arrojé un amplio margen de informacion que incluyé aspectos
actuales del servicio y experiencias basadas en la interaccion cliente — banco; al
igual que algunos clientes hicieron sugerencias directas sobre como mejorar el
servicio.

Posteriormente la informacion fue ampliada en los aspectos en que no habia
claridad en las respuestas, o se percibia por parte de las entrevistadoras que era
necesario explorar mas al informante para ampliar y mejorar la informacién. Otro
factor que nos llevé a ampliar las entrevistas, fue que en el momento de hacer las
preguntas las respuestas no brindaron la informacion suficiente para realizar el
analisis; porque segun lo expresado por Bonilla (2005) “la realidad se construye
histéricamente y su caracter subjetivo genera una variabilidad muy amplia que
enriguece el conocimiento”, ademas los informantes tienen un tiempo de
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respuesta mas amplia, generalmente los cuestionamientos no son entendidos de
forma inmediata y las respuestas se limitan a una primera impresién, que
posteriormente al ser elaborada en sus mentes generan unos marcos de
informacion mas amplios, completos y que pueden incluir informacion que aunque
no fue solicitada es pertinente para el conocimiento; por ende esta informacion es
necesario recopilarla posteriormente.

Una vez revisadas las entrevistas se construyo con ellas una matriz descriptiva, la
cual arrojo una informacion general acerca de las percepciones que tienen los
clientes de su interaccion con las entidades financieras y apoyados en las cinco
dimensiones del servicio del modelo Servqual, definimos cuatro categorias del
servicio que eran relevantes para los informantes de nuestra investigacion; las
cuales fueron:

- Reconocimiento.

- Confianza.

- Comodidad.

- Agilidad

7.4 INFORMACION PRIMARIA

Se tomd la informacién que nos brindaron los informantes y se analizaron dentro
del marco de referencia del mismo, en relacion con el objetivo de la investigacion,
las percepciones que tenian los clientes acerca de la calidad del servicio en las
entidades financieras.

7.5 INFORMACION SECUNDARIA

“El modelo Servqual define la calidad del servicio, como la diferencia
entre las percepciones reales por parte de los clientes y las
expectativas que sobre éste se habian formado previamente”, para su
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mejor comprension, Parasuraman et al., propusieron como dimensiones
subyacentes integrantes del constructo calidad de servicio: los
elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la
seguridad y la empatia.?’

Este modelo es cuantitativo y de él sélo se tomaron las definiciones de las cinco
dimensiones del constructo calidad del servicio, por considerarlas altamente
descriptivas y pertinentes para la investigacion que se realizo.

T ZEITHAML; PARASURAMAN y BERRY, Op. cit.
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8. DESARROLLO DEL TRABAJO

8.1 HALLAZGOS

En primer lugar se hace una descripcion de cada una de las dimensiones de el
servicio y sus implicaciones en el area de el servicio al cliente, en la forma en que
ha sido comprendido dentro del marco de esta investigacion. A continuacion se
describe lo que expresan los informantes respecto a cada una de las mismas, lo
que esperan encontrar cuando se vinculan a las entidades bancarias y lo que
perciben al momento de su contacto con el servicio financiero.

En la segunda parte se analizan e interpretan un conjunto de categorias que han
emergido de la reflexion sobre las declaraciones de los informantes, los
sentimientos que estan implicitos en sus expresiones, lo que éstos quieren decir y
manifiestan cuando responden a la indagacion; estas categorias son validadas y
complementadas con referentes de texto.

8.1.1. ELEMENTOS TANGIBLES. “Dentro del marco de esta investigacion, los
elementos tangibles son definidos como la apariencia que tienen las instalaciones
fisicas de la entidad financiera, las salas de espera, las ventanillas de atencion”?;
también incluyen la apariencia de los equipos de comunicacion y la presentacion
personal de los funcionarios, los cuales son la ventana de la entidad financiera
hacia los clientes, “los clientes ven a la entidad a través de los funcionarios, ellos
son la primera linea y a veces la Unica de contacto”; por ella deben saber lo que
éste espera de la entidad, sus necesidades y con gran relevancia lo que le ha
disgustado de los competidores, con ellos se obtiene una mayor fidelizacién, pues
aumenta la satisfaccion y la lealtad del cliente, lo que brinda mayor estabilidad a la
entidad bancaria.

A este respecto se ha encontrado que la expectativa de los clientes es la de llegar
a unas Iinstalaciones amplias, permanentemente descongestionadas; la
percepcion general es de encontrar instalaciones pequefias, incomodas para un
tiempo de espera extenso, y en las cuales los clientes se cansan de estar parados
y se siente mucho calor (informantes 1y 2).

8 PAYNE, Adrian, Op. cit., p. 217.
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El incremento en el numero de clientes y el incremento de transacciones en
determinadas fechas del mes generan congestion (informante 5), esto se presenta
como un proceso ciclico y regular que no ha sido intervenido.

En general la tecnologia es percibida como buena pues se reporta que el servicio
y las transacciones son rapidas (informantes 2, 3 y 4), cumpliendo con las
expectativas de los clientes. En cuanto a la presentacion personal de los
funcionarios, esta también es percibida como buena (informantes 1,2, 3).

Para los clientes calidad del servicio, es encontrar instalaciones con equipos de
apariencia moderna, instalaciones fisicas visualmente atractivas y que sus
funcionarios tengan excelente presentacion (informantes 2, 4y 5)

8.1.2. FIABILIDAD. “Esta es definida como la habilidad de prestar el servicio
prometido en forma precisa™®; a este respecto existe una expectativa sobre un
servicio agil y oportuno, una buena asesoria y buen respaldo, los clientes esperan
informacion clara y veraz, que sean respaldados en sus proyectos comerciales y
que les brinden buenas tasas de interés (informantes 2, 4y 5).

En general los clientes perciben que el servicio es bueno y oportuno, pero que
falta mejorar la asesoria en cuanto a los requerimientos que la entidades
bancarias tienen respecto a la documentacion solicitada para realizar la
vinculacién del cliente con la entidad o para acceder a algun servicio (informante
2), existen casos en los cuales una mala asesoria ha generado una percepcion de
poca fiabilidad sobre las entidades financieras debido a imprecisiones en las
orientaciones e informaciones suministrados por los funcionarios de la entidad.
(informante 4).

Esta dimension refleja para el cliente, que calidad del servicio es: que la entidad
financiera cuando promete hacer una gestion en determinado tiempo lo cumpla;
asi mismo que preste interés en solucionar los problemas que se les puedan
presentar a los clientes.

* |bid., p. 15.
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8.1.3. CAPACIDAD DE RESPUESTA. “Es definida como el deseo de ayudarle a los
clientes y servirles en forma rapida y efectiva, la disposicion y voluntad de los
empleados para ayudar al cliente y proporcionar el servicio™; los clientes ven a la
entidad a través de los funcionarios, ellos son la primera linea y a veces la Unica
de contacto. Por ella deben saber lo que éste espera de la entidad, sus
necesidades y con gran relevancia lo que le ha disgustado de los competidores,
con ellos se obtiene una mayor fidelizacion, pues aumenta la satisfaccion y la
lealtad del cliente, lo que brinda mayor estabilidad a la entidad bancaria.

La expectativa de los clientes es de encontrar un servicio muy &gil y sincero,
donde los funcionarios que los atienden tengan toda la disposicion para
escucharlos, aclarar sus dudas, resolver sus problemas en forma rapida y que
sean francos a la hora de negarles un servicio; que valoren el tiempo de los
clientes y no los tengan esperando en vano (informante 6), y que si una ventanilla
de atencién se congestiona, implementen una atencion de contingencia para
culminar con la congestién (informante 1), puesto que “en las horas de maxima
demanda la cualidad interactiva de los servicios tiende a descender; esto debido a
que tanto el cliente como el proveedor del servicio tienen prisa y se encuentran

bajo grandes presiones de estrés, cansancio y alta demanda”.**

Los clientes esperan que los funcionarios tengan toda la autonomia y la
informacion necesaria para solucionar cualquier impasse, inquietud o dificultad
que el cliente tenga (informantes 3, 4 y 5); también esperan que en las fechas de
congestion exista una mayor presencia de personal para atenderlos. “Se debe
identificar las limitaciones y obstaculos con las cuales se enfrenta la entidad y sus
empleados a la hora de vincular al cliente, cuando se le ofrece un servicio y

cuando se procura su satisfaccion, esto reduce costos, esfuerzos y pérdidas”.®?

Los clientes que tienen una tradicién en las entidades bancarias, esperan recibir
un trato preferencial, una mayor agilidad en sus transacciones, mayor calidez y un
mayor respaldo, también esperan que cuando tienen una demora o un retraso en
el pago de sus obligaciones no sean reportados de forma inmediata a las centrales
de riesgo (informante 1).

* |bid.
%! SCHIFFMAN-KANUK, Op. cit., p. 189.
* PAYNE, Op. cit., p. 15.
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Los clientes perciben que los funcionarios desean ayudarles y servirles en forma
rapida pero carecen de la autonomia en la toma de decisiones, requerida para
prestar el servicio y que algunos funcionarios sélo cumplen con su funcion, no van
mas alla para prestar un buen servicio, que algunos no son sinceros y francos a la
hora de negar un servicio (informantes 4 y 6).

Los clientes perciben que los bancos no valoran el tiempo de sus clientes y en
determinadas fechas del mes, cuando se presentan congestiones en las
instalaciones de los bancos, el tiempo de espera se hace mas largo, algunos
clientes se eternizan en las cajas y en la asesoria (informantes 1, 2 y 6) generando
un conflicto entre darle una buena atencion al cliente que esta sentado y darle una
buena atencion al cliente que esta esperando.

Se evidencia que los clientes cuando tienen una tradicion en la entidad financiera
se sienten mas respaldados por la misma, y los funcionarios les dan una mejor
atencion cuando conocen mejor al cliente y se sienten mal atendidos con los
funcionarios nuevos y piden que los mismos tengan un conocimiento de la hoja
de vida de los clientes, como estrategia de agilizar y mejorar el servicio
(Informante 1).

Calidad del servicio en esta dimensioén, es que los funcionarios de las entidades
financieras, estén dispuestos a ofrecer un servicio rapido y oportuno, al responder
a las inquietudes de los clientes, sin que éstos perciban que los funcionarios estan
demasiado ocupados para prestarles sus servicios.

8.1.4. SEGURIDAD. “Es definida como el conocimiento del servicio prestado y la

cortesia de los empleados, asi como su habilidad para transmitir confianza al
H ” 33

cliente”.

La expectativa de los clientes es que los funcionarios tengan un conocimiento
amplio y profundo, tanto de la entidad financiera como del producto ofrecido, al
igual que conozcan al cliente y le puedan dar la mejor asesoria del mercado
(informantes 1, 3 y 5) esperan que los funcionarios sean la entidad y no una ficha
gue es movida por caprichos inciertos, esperan amabilidad y cortesia sincera, no
solamente por la exigencia que hace la entidad al funcionario, de ser amable y de

® Ibid., p. 217.
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tener siempre una sonrisa para los clientes, también esperan absoluta
confidencialidad, méxime en los actuales tiempos de terrorismo.

Frente a esto la percepcién es que los funcionarios conocen bien los productos de
su area especifica y que tienen claridad en cuanto a la asesoria se refiere, son
amables y célidos en general y perciben una buena atencion (informantes 3 y 5),
sin embargo ven que los funcionarios carecen de la autonomia suficiente, en
especial sobre asuntos que no son los que le asigna el banco, esto da la
sensacion de que sélo estan alli para una funcién especifica, aislados de la
estructura global de la entidad financiera, esto destruye la confianza del cliente en
el funcionario y en la entidad; puesto que el cliente percibe que para la solucién de
sus problemas es necesario acudir a niveles gerenciales y subgerenciales
(informante 4) que no estdn a su alcance. También se percibe que algunos
funcionarios basan su criterio de servicio en la percepcién primaria que tienen del
cliente, sin profundizar sobre la capacidad personal de crédito o endeudamiento
que éstos tienen y sobre su interés por adquirir algin producto que posiblemente
esté necesitando y en el que pueden estar interesados (informante 6); esto reduce
la confianza que el cliente tiene sobre la entidad financiera y sobre el funcionario
que lo asesora y es percibido como una gran falta de cortesia, por parte del
funcionario y del sistema financiero.

El buen comportamiento, amabilidad y el amplio conocimiento que tienen los
funcionarios de los servicios que ofrecen las entidades financieras, transmite
confianza en los clientes, base primordial de calidad del servicio en esta
dimension.

8.1.5. EMPATIA. “Esta definida como la atencién individualizada a los clientes”.®*

La expectativa de los clientes, es la de ser un cliente especial del banco, tener a
las directivas de la entidad financiera siempre a su disposicidbn, como amigos en
los cuales se pueda confiar (informantes 4 y 5), esperan que los asesores les
dediquen mas tiempo y los orienten de la mejor forma posible, que los traten en
forma familiar y estén pendientes de su cuidado financiero (informantes 1, 2 y 3);
cuando un cliente adquiere tradicion en la entidad financiera, su expectativa
aumenta, espera una mayor flexibilidad y condescendencia cuando se atrasa en el
pago de sus obligaciones y que la entidad financiera le recuerde las fechas limites

* Ibid., p. 217.
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de pago de éstas; por lo anterior los clientes esperan que los hagan sentir lo mas
importantes. (Informante 1).

Frente a esto la percepcion general es de un trato amable y célido, por parte de
los funcionarios de las entidades financieras, esta calidez y amabilidad se estrecha
a medida que se da una tradicién por parte del cliente y un trato mas frecuente con
los funcionarios; el cliente y los funcionarios de la entidad financiera se
“familiarizan”, y esto agiliza y mejora el servicio generando confianza al cliente, en
el funcionario y en la entidad financiera.

Los clientes sienten que los han segmentado y perfilado equivocadamente y que
muchas veces los perfilan por debajo de los niveles de demanda y consumo de los
productos que ofrecen las entidades financieras, y que los atienden con base en
una percepcion primaria de su apariencia fisica (informante 6), en el momento de
solicitar informacion de los servicios y que esta atencion primaria es en muchos
casos desfasada con respecto a su situacion financiera y a su capacidad particular
de crédito. “Los servicios bancarios se ven influenciados por el bienestar de los
clientes, si su capital (el del cliente) aumenta, su ingreso discrecional también, y
con ello la demanda de servicios y una mayor satisfaccion de sus expectativas”.*

Los clientes perciben que el sistema de turnos en algunas entidades bancarias, es
inadecuado con respecto a la demanda del servicio; porque se dan turnos de
atencion que se demoran mucho cuando la persona solamente desea hacer una
pregunta o transaccion sencilla (informantes 1, 3 y 6); este sistema establece una
distancia en la relacién entre el banco y el cliente deteriorando los procesos de
empatia y calidez del servicio.

“Es necesario que las entidades financieras realicen mantenimiento a sus clientes
(Informante 4 y 5), y disponer de una informacion adecuada sobre aspectos
relacionados con: sus necesidades, deseos, expectativas, y con los atributos de la
entidad financiera en los que el cliente se fija para definir que es “servicio al
cliente”, utilizando herramientas que permitan medir y monitorear la calidad y la
satisfaccion del cliente, como: llamadas telefénicas, encuestas, atencion en lineas

01800, buzones, paginas web, entre otros™®; la revision de la informacién acerca

% Ibid.
* |Ibid., p. 5.
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de los clientes con dichos instrumentos ayuda a mejorar la calidad de el servicio al
cliente y a satisfacer mejor sus expectativas.

El objetivo es establecer una buena relacién con el cliente, lo cual es producto de
una planeacion cuidadosa, con estricto control y habilidad para adaptarse a
circunstancias y necesidades (demandas de servicio) que varian continuamente,
incluso en el mismo cliente en un momento dado. Para ello es importante la
comunicacién, saber escuchar al cliente, ver sus sefales, sus gestos; estos
mensajes no son complicados o0 extensos, un gesto dice mas que un discurso
altamente elaborado, y si no se capta en el momento, puede destruir la relacién
del cliente con la entidad, es algo que requiere practica y entrenamiento.

“El mercado financiero se ha convertido en el mercado mas competitivo de todas
las organizaciones prestadoras de servicio™’, y que los clientes ya no buscan a las
entidades financieras, sino que las entidades buscan a los clientes, para ofrecerles
mejores alternativas de crédito, de costos, de servicios, mejores tasas de interes,
oportunidades de inversion, asesoria comercial y empresarial, etc.

En general la percepcion es, de que lo méas relevante dentro del servicio de la
entidad financiera es la atencion individualizada y las tasas de interés, “esto
coincide en parte con lo arrojado por la teoria de “La mercadotecnia de servicios
para los clientes bancarios, el aspecto tangible hace un importante incremento,
pero los aspectos de confiabilidad y empatia marcan la diferencia”.

En esta dimensién es muy importante tener en cuenta que la calidad del servicio
es prestar una atencion individualizada, preocuparse por las necesidades de los
clientes, tales como: el tiempo, disefio de productos de acuerdo a los intereses y
expectativas de los mismos, igualmente realizar un mantenimiento continuo para
asegurar su permanencia.

* Ibid., p. 7.
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8.2 ANALISIS DE LAS CATEGORIAS EMERGENTES

Son las categorias que surgieron a partir de la informacién de campo, que arrojo la
investigacion, y que son complementadas y validadas con analisis de referentes
textuales.

8.2.1. RECONOCIMIENTO. Segun la definiciébn del diccionario, reconocimiento es:
“Darse cuenta de que una persona era conocida, conocer por alguna sefal,
distinguir, examinar para conocer su estado, su identidad, admitir y aceptar como
verdadero una persona, mostrarse agradecido, gratitud, agradecimiento™®; para
los informantes “reconocimiento” se refiere al conocimiento del cliente, de sus
necesidades y sus expectativas, a que le den un trato preferencial, de
exclusividad, sentirse distinguido e importante, sentirse bien atendido, recibir
atencion personalizada y que lo tengan muy en cuenta para ofrecerles nuevos

productos y servicios.

El cliente espera que cuando se presenten cambios de funcionarios,
éstos sean capacitados en la hoja de vida de los clientes, para que no
pierdan la sensacion de reconocimiento, con el objetivo de minimizar la
desercidon, debemos entender que: “El éxito en cualquier organizacion
depende de la lealtad de los clientes, de los inversores y de los
empleados. El trato que demos a estos Ultimos adquiere una
importancia vital, no so6lo para mejorar la productividad, sino para
mejorar las relaciones con los mejores clientes y por consiguiente
retenerlos y fidelizarlos. Ademas, la relacién con el empleado va a ser
una de las variables criticas para diferenciarnos de nuestra
competencia” lo que generara mayor fidelizacion. “La fidelizacion de los
clientes, empieza antes por su gente”; esto es lo que se conoce como
“marketing interno: El elemento basico de la calidad son las personas,
sin empleados satisfechos no es posible tener clientes satisfechos. Se
considera que para vender un proyecto a los clientes, es necesario, en

primer lugar, vender la idea a los empleados”.*®

%8 DICCIONARIO DIDACTICO EDUCATIVO. Editorial Plein, 1999. p. 1300.

% ABAD, Ral. www.abadmarketing.com
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En muchas ocasiones la relacion que mantiene un cliente directamente con un
empleado es mas fuerte que la relacion con la empresa en su conjunto “a medida
que pasa el tiempo de estar vinculado a una entidad financiera uno se siente en
confianza, los empleados se vuelven amigos de uno” (informante 3) hasta el punto
en que esta relacion podria finalizar si el empleado dejara la empresa. De ahi la
gran importancia de que la empresa tenga a los mejores trabajadores satisfechos
y motivados para asi retenerlos.

8.2.2. CONFIANZA. “Segun la definicion del diccionario, confianza es: esperanza
firme, seguridad en si mismo o en otro, &nimo, aliento y vigor para obrar. Persona
con quien se tiene trato intimo, que tiene cosas o cualidades recomendables para
el fin a que se destina, con la que se tiene seguridad y confidencialidad™; para los
informantes “confianza” es encontrar un grupo empresarial que les ofrezca
respaldo, seriedad y seguridad, ademas que cuenten con empleados altamente
capacitados, en el conocimiento de los productos, que sean responsables,
serviciales, atentos y con muy buena actitud de servicio, que les brinden

credibilidad y se sientan identificados con la entidades financieras.

“La confianza y la confidencialidad son como el aire que respiramos. Cuando
estan presentes nadie lo nota, pero cuando estan ausentes, es algo que todos
perciben™, el respaldo y la seguridad son los elementos que el cliente mas valora
dentro de las entidades financieras y cuando estan ausentes: “Una asesora me dio
mal el cédigo swift... le pregunté que como funcionaria del banco como era posible
que me diera una mala informacion... me parecié horrible esta mala atencion”
(informante 4), hacen perder el sentido y objetivo de estar vinculados a la entidad,
pero cuando “tienen un buen respaldo, son grupos empresariales muy bien
conformados que le garantiza a uno la permanencia de los productos y que no se
le va a perder a uno nada” (informante 6), el cliente se enamora de la entidad
financiera.

“Confiar en otros, ya sean organizaciones, instituciones o marcas; se ha vuelto
demasiado arriesgado para muchas personas. De hecho la mayoria de la veces y
en la mayoria de los sitios, lo confianza es un lujo”.** Los clientes buscan la

“° DICCIONARIO DIDACTICO EDUCATIVO, Op. cit., p. 404.
“ Ibid.
“2 REVISTA PUBLICIDAD Y MERCADEO. Vol. 23, N° 264 (Feb./03). p. 54.

43



entidad financiera por la confianza que les brinda “para uno manejar sus negocios,
para adquirir créditos, para comodidad de no andar con efectivo” (informante 1).

“Existe también una diferencia entre la confianza emocional y la racional. La
confianza emocional es la que se ha estado destruyendo en los Ultimos afios y es
la que tiene que ver con valores como la honestidad, la integridad. “Yo creo que lo
gue mas le incomoda a uno es que le dilaten las cosas y que no sean claros con
uno” (informante 6), la sinceridad, el respeto y la imagen; a diferencia de la
confianza racional, que no esta involucrada con sentimientos o instituciones sino
con la experiencia, la funcionalidad del producto la consistencia y la estabilidad.”*

“Por dltimo la gente pide a gritos transparencia, “dicen que hay ventanillas
Gnicamente para clientes, y resulta mas complicado que las generales” (informante
1), hasta el punto de que prefiere perdonar los errores, al fin y al cabo muy
humanos, a que la engafien.”**

8.2.3. AGILIDAD. Segun la definicion del diccionario, agilidad es: “Calidad de ser
ligero, expedito, capaz de moverse con facilidad y rapidez, abreviar, facilitar la
ejecucion de algo, activar un asunto, negocio o tramite™; para los informantes
“agilidad” es que cuenten con excelentes equipos tecnoldgicos y de comunicacion,
con una eficiente banca electronica, que las transacciones sean rapidas y

oportunas que haya claridad en la informacién que brinden sus funcionarios.

Las entidades financieras enfrentan en estos dias un escenario altamente
competitivo y pleno de desafios. Estan atravesando un periodo de redefinicion de
su espacio luego de las sucesivas crisis de la regién y las numerosas fusiones,
adquisiciones y reorganizaciones; que reconfiguran constantemente el panorama
del negocio. Las entidades bancarias son un mercado especialmente sensible al
impacto del rapido e imparable proceso tecnoldgico porque deben dar respuestas
inmediatas a las demandas cada vez mas variadas y urgentes de sus clientes,
deben ser capaces de mantener e incrementar sus réditos, crear nuevos
productos.

“ |bid., p. 55.
* Ibid., p. 56.
“* DICCIONARIO DIDACTICO EDUCATIVO, Op. cit., p. 30.
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“Las plataformas utilizadas hasta ahora por los bancos carecen de la
agilidad y flexibilidad necesaria para amoldar sus actividades al ritmo
del mercado actual porque fueron desarrolladas en los 70, 80 y 90,
cuando las demandas comerciales eran completamente diferentes de
las actuales, siendo éstas regidas por la rapidez, agilidad y flexibilidad

en las aplicaciones y procesos”.*°

8.2 4. CoMODIDAD. Segun la definicion del diccionario, comodidad es: “cosas
necesarias para vivir a gusto, convenientemente de manera facil y acomodada,
confortable, oportuno™’; para los informantes "comodidad” es que las entidades
financieras cuenten con un hall bancario amplio, iluminado, con locales modernos,
con suficientes sillas para que los clientes se sientan cdmodos y no se cansen

esperando el turno, que no haya congestion en las salas de espera ni en las filas.

La definicion de confort nos dice que es aquello que produce bienestar y
comodidades. Cualquier sensacion agradable o desagradable que sienta el ser
humano, le impide concentrarse en lo que tiene que hacer. La mejor sensacion
global durante la actividad es la de no sentir nada, indiferencia frente al ambiente.
Esa situacion es el confort. Al fin y al cabo, para realizar una actividad el ser
humano debe ignorar el ambiente, debe tener confort.

a6 www.oracle.com/global/lad/corporate/press/2007_mar/soa_camino_modernizacion.html - 70k

“” DICCIONARIO DIDACTICO EDUCATIVO, Op. cit., p. 394.
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9. CONCLUSIONES

La principal demanda que hacen los clientes acerca del servicio prestado por las
entidades financieras; es el ser reconocidos como personas importantes y
cercanas, como si existiese una relacion precisa entre el banco y el cliente; y esto
es algo que puede estar manifestado en la renuencia de algunos de ellos, por la
insistencia que hacen las entidades al uso de la banca electronica, al
considerarlos demasiado impersonales.

Los informantes consideran importante que los funcionarios de las entidades
financieras, deben ser integrales y estar en capacidad de responder con mayor
autonomia a las inquietudes de los clientes asi no correspondan a sus funciones
especificas, y ofrecerles una amplia banca de servicios; ademas las entidades
deberian manejar una bitacora de dificultades que se presentan frecuentemente,
con un diagrama de flujo, el cual arroje alternativas para solucionar los
inconvenientes presentados por los clientes en momentos oportunos e incentivar a
los funcionarios que presten buena atencion y asesoria.

Encontramos que los clientes se refieren al servicio de diferentes maneras;
buscando ser reconocidos, sentirse en confianza en el momento de elegir una
entidad financiera, requieren sentirse cdmodos y que los atiendan de manera agil.

El proyecto desarrollado nos brind6 bases a la hora de abordar los clientes, ya que
nos dio elementos importantes para brindarles asesoria mas adecuada, respecto
al conocimiento de sus sentimientos, necesidades, inquietudes y expectativas;
generando asi un valor agregado al servicio, estableciendo relaciones a largo
plazo entre los clientes y la entidad bancaria.
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10. RECOMENDACIONES

Se requieren estrategias para descongestionar los hall bancarios y reducir los
tiempos de espera en las filas y promover el uso de la banca electronica e instruir
a los clientes sobre el manejo de estos instrumentos; de igual forma direccionar a
los clientes dentro de las entidades bancarias, en el momento en que el cliente se
dirige a realizar transacciones, lo cual le reduce la pérdida de tiempo tanto del
cliente como del funcionario de la entidad financiera.

La propuesta se orienta a crear una experiencia adecuada e integral para cada
cliente, de acuerdo a sus necesidades y preferencias, para lo cual se propone que
durante tres meses realizaran campafias y capacitaciones a los clientes de los
servicios electronicos, con el fin de que hagan todos sus pagos, desembolsos,
transferencias. Sin necesidad de ir hasta el banco, simplemente ingresando a la
pagina de internet de la entidad. Dicha capacitacibn va a ser realizada por
funcionarios del banco.

Las entidades financieras deben implementar programas de induccién con el
personal nuevo, en el conocimiento amplio de los clientes tradicionales, para
garantizar la fidelizacion de los mismos y reducir los traumatismos, mejorando la
satisfaccion del cliente.

Con la frase “conocer y saber para ser competente” se pretende hacer una
propuesta de valor, las entidades financieras buscan tener funcionarios integrales
y orientarlos al esquema del gerenciamiento, con el fin de conocer cada uno de
nuestros clientes, anticipAndonos a sus preferencias, necesidades y estilos
sociales, generando relaciones de largo plazo basados en la confianza. Esta
propuesta de conocimiento de clientes, tiene una duraciébn de un mes y su
desarrollo se hace con la capacitacion a equipos de ventas enfocados en sus
estilos sociales.

Las entidades bancarias deben implementar médulos para la consulta y asesoria
de las paginas electronicas y promover el uso de dichos modulos a través del
sistema de publicidad de cada entidad.

La propuesta abarca el area de mercadeo de cada entidad, con el fin de generar
un folleto de facil manejo y una linea de atencion al cliente donde se oriente de
manera clara y correcta. Adicionalmente ubicar un asesor de hall bancario en cada
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sucursal por un periodo de tres meses, el cual entregara Informacion a los clientes
y los ayudara a enfocarse positivamente en el tema de servicios electrénicos.

“Conocer y saber para ser competente”, durante un periodo de dos meses y con el
fin de optimizar recursos, se pretende que todos los funcionarios mediante el
sistema de autocapacitacion profundicen sobre todos los productos y servicios
bancarios, para dar mejores asesorias a los clientes.

Elaborar plan de contingencia con los clientes a los cuales no se les puede
atender en forma oportuna, para reducir los niveles de insatisfaccion y frustracion;
e informarles de forma franca y oportuna cuando no se les puede prestar un
servicio.

Mediante capacitacion de equipos de ventas, por un periodo de una semana, con
lo que se busca que los funcionarios pierdan el temor de decir no, cuando no se
cumplan los parametros definidos y no dar largas a las solicitudes de los clientes.

Las entidades financieras deberian, antes de hacer un reporte a las centrales de
riesgo, hacer un andlisis sobre la trayectoria crediticia del cliente, para no
perjudicarle su buena hoja de vida y su buen historial crediticio, por un eventual
atraso en sus pagos y generar herramientas efectivas para recordar a los clientes
el pago de sus obligaciones en el momento y el lugar oportuno, y reiterar las
comunicaciones hasta el momento que se venza el plazo.

Desarrollar area de gestion de cobro, buscando el contacto con el cliente, sin
afectar su autoestima. De manera que la recordacion se agradable y el cliente
sienta que es importante para la entidad. Tiempo estipulado tres meses para
implementacion. Esto con el fin de anticiparse a reportes por moras cortas y
aprovechar el contacto como oportunidad de potencializacion y venta cruzada.

Los funcionarios que atienden a los clientes deben estar pendientes de sus
vencimientos para recordarles las fechas de pago, y hacerles mantenimiento
regular para asi encontrar diversas inquietudes que se les pueden presentar a los
clientes y las falencias que existe en la calidad del servicio.

Mejorar la calidad de servicio, en cuanto a la oferta de productos y no reducir la
misma a aquellas personas o clientes que aparentemente no puedan recibirlos.
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ANEXO A. ENTREVISTA CLIENTE G. GONZALEZ

Don G. le voy a hacer unas preguntas acerca de la percepcion que tiene de las
entidades financieras:

1. ¢Con qué bancos esta vinculado actualmente don G.?

R/. Estoy vinculado con el Banco Occidente, Banco Cafetero y el BBVA

2.  ¢Qué percepcion tiene de la seguridad que recibe de cada entidad
financiera que me acaba de nombrar don G.?

R/.  Humm... imuy buenal!, la seguridad es muy buena dentro de los bancos y
con los movimientos bancarios son seguros.

3. ¢Acerca de la amabilidad y empatia que recibe del personal de cada
entidad financiera, cémo le haido?

R/. Me ha ido bien, eee... la atencién es buena, de todos los funcionarios de
todos los bancos.

4. ¢Acerca de la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
empleados y materiales de comunicacion que recibe de cada entidad
financiera, qué percepcion tiene de lo anterior?

R/. Eee... jbuenal, pero el hall bancario se vuelve incobmodo en determinados dias
del mes, donde se recoge mucha gente y se vuelve muy larga la espera en las
filas, se siente calor, uno se cansa de estar parado, y el tiempo de espera se hace
mas largo. La atencién es buena, los funcionarios me conocen, saben qué
necesito cuando voy al banco, ya que llevo varios afios vinculado con ellos; los
servicios de comunicacion y la tecnologia son excelentes, porque en el momento
de yo realizar transacciones son rapidas.
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5. ¢De lo anterior cuédles son los aspectos que mas valora de una entidad
financiera?

R/. Humm... la atencion de los funcionarios para con los clientes, me parece muy
buena, es lo mas importante.

6. ¢Para usted, qué cree que las entidades financieras deban cambiar o
incluir para que los clientes se sientan plenamente satisfechos?

R/. Dentro deee... la atencion al publico, lo que mas me parece a veces
complicado es la fila que tienen que hacer los clientes del banco, dentro del banco,
que dicen que hay unas, hay unas ventanillas que dicen Unicamente atencidén para
clientes y a veces resultan ser mas demoradas que, que las filas generales,
porque por lo regular a veces los cajeros por ahi atienden ee... consignaciones de
de empresas grandes, donde llega un, un empleado de esas empresas a
consignar, y ahi lo tienen a uno esperando. Pienso que en eso si, la atencién en
todos los bancos deberia cambiar los tiempos en la fila.

7. ¢Cuales son los tres mejores aspectos por los cuales usted busca una
entidad financiera?

R/. Una entidad financiera se busca por la atencién, para uno manejar sus
negocios, eee... para adquirir créditos, para comodidad de no andar con efectivo,
me parece que eso es muy importante.

8. ¢Se siente satisfecho con el servicio que le presta la entidad financiera,
donde se encuentra vinculado y por qué?

R/. Mmmee... siento satisfecho porque todas me han atendido bien y me han
servido, en momentos oportunos, para mi ha sido buena la atencién de los
bancos.

9. ¢Qué problemas le han sucedido, durante el tiempo que lleva vinculado
a la entidad financiera, y en qué forma le ha afectado?
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R/. No ninguno, de pronto a veces que uno se atrasa en un crédito y el banco lo
tiene en calificacion B y eso es un poco molesto, porque la entidad debia mirar el
cliente, ahora otra cosa que tienen los bancos es que cuando hay cambio de
funcionarios eee... a veces como no lo conocen a uno sSiempre se presentan
problemas en las atenciones que le ha brindado el banco anteriormente, pienso
qgue seria muy bueno que los funcionarios que lleguen miren la hoja de vida del
cliente, la hoja de vida es la que cuenta.

10. ¢De acuerdo a lo anterior ha cambiado su percepcion de servicio y
volveria a acudir a la entidad en la cual se presento el inconveniente?

R/. Si, porgue que la entidad no tiene ninguna culpa ni, ni compromiso u
obligacion con los créditos, el problema es del cliente, a veces de pronto el cliente
es muy ocupado y se le pasa por alto a veces hacer los pagos y entonces pues
realmente el banco no tiene la culpa del olvido de los clientes. Es muy bueno que
el banco tenga la hoja de vida del cliente.

11. ¢Qué aspectos considera importantes, en el momento de recomendar
una entidad financiera?

R/. Para mi, lo mas importante de una entidad financiera es la atencion al cliente,
eso es lo mas importante.
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ANEXO B. ENTREVISTA CLIENTE A. BOTERO L.

Dofa A. le voy a hacer unas preguntas acerca de la percepcion que tiene de las
entidades financieras:

1. ¢Con qué bancos esta vinculada actualmente dofia A.?

R/. Estoy vinculada con Bancolombia, con Occidente y me acaban de aprobar
una compra de cartera en el BBVA.

2.  ¢Qué percepcion tiene de la seguridad que recibe de cada entidad
financiera que me acaba de nombrar?

R/. La seguridad es excelente, obviamente porque tiene un respaldo inmejorable.

3. ¢Acerca de la amabilidad y empatia que recibe del personal de cada
entidades financieras como le haido?

R/. eee... haber amabilidad y empatia en el banco... es muy buena, en Banco...
es un poquito mas distante la relacion; por la ficha, por el turno... que espere el
turno, eso lo vuelve mas distante. Porque uno necesita que los asesores le
brinden mas tiempo para responder muchas inquietudes que a veces a uno se le
presentan en determinadas transacciones y uno a veces se siente como un
namero, no como un cliente.

4. ¢Acerca de la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
empleados y materiales de comunicacion que recibe de cada entidad
financiera, qué percepcion tiene de lo anterior?

R/. Las instalaciones en este momento en el Banco.. son temporales, entonces
es incodmodo el sitio de atencion, el hall bancario es muy pequefio, muy, muy lleno
de gente y... pues bien... e ee... es bueno no me parecen malas las instalaciones.
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Algunas entidades tiene el hall bancario muy pequefio lo que hace que se
presente congestion en determinados dias del mes y uno se cansa de hacer esas
filas eternas donde una persona se acerca a las cajas y a veces se demora mas
de lo normal y es ahi donde uno se desespera; los funcionarios de los bancos
hacen su trabajo de forma rapida, los que me conocen me tratan con confianza y
los que no me conocen simplemente se limitan a realizar la transaccién que
solicito, todos tienen banca electronica, algunas muy rapidas, pero hay otras que
hay que esperar un tiempo para acceder a ellas,

5. ¢De lo anterior cuédles son los aspectos que mas valora de una entidad
financiera?

R/. La tasa me parece muy importante, actitud de servicio, la agilidad y el
conocimiento del cliente, la personalizacion, la tecnologia y las instalaciones.

6. ¢Para usted qué cree que las entidades financieras deben cambiar o
incluir para que los clientes se sientan plenamente satisfechos?

R/. Las entidades deben prestar agilidad y prontitud en las respuestas ... eee
obviamente el consejo que le digan a uno qué documentos se deben traer a
tiempo, la tasa, el servicio al cliente, también que sean innovadores y que también
lo tengan en cuenta a uno para todos los nuevos productos que salgan.

7. ¢Cudles son los tres mejores aspectos por los cuales usted busca una
entidad financiera?

R/. Pues que tenga respaldo y trayectoria, que no sea una entidad que salié de
la nada, una agilidad y buena banca electrénica.

8. ¢Se siente satisfecho con el servicio que le presta la entidad financiera,
donde se encuentra vinculado y por que?

R/. Con B... me siento mas o menos satisfecha, realmente no es personalizado
el servicio, tienen unas tasas altas y costosos en los productos, lo que para mi es
parte del servicio ... ee me siento como una cliente mas, no me siento como una
persona bien atendida. En Banco... son muy atentos y dan muy buen servicio; y
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me dejaron descrestada porque solicité un crédito y me lo aprobaron en un
momentico.

9. ¢Qué problemas le han sucedido, durante el tiempo que lleva vinculada
a la entidad financiera, y en qué forma le ha afectado?

R/. eee problemas puedo decir que... de pronto en reportes en calificaciones...
eee realmente como decir un problema no he tenido no.

10. ¢De acuerdo con lo anterior, ha cambiado su percepcién de servicio y
volveria a acudir a la entidad en la cual se presentd el inconveniente?

R/.  N/A

11. ¢Qué aspectos considera importantes, en el momento de recomendar
una entidad financiera?

R/. El servicio es superimportante como te digo la agilidad, la parte electrénica y
tecnologia me parece importante, al igual las instalaciones, el respaldo y la
seriedad de la entidad.
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ANEXO C. ENTREVISTA CLIENTE J. OSORIO

Don J. le voy a hacer unas preguntas acerca de la percepcion que tiene de las
entidades financieras.

1. ¢Con qué bancos esta vinculado actualmente don J.?

R/. Estoy vinculado con el Banco BBVA y Davivienda,

2.  ¢Qué percepcion tiene de la seguridad que recibe de cada entidad
financiera que me acaba de nombrar?

R/. En cuanto al respaldo de las dos entidades financieras, son entidades
reconocidas y no he tenido ningun problema siempre me responde por mi dinero.

3. ¢Acerca de la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
empleados y materiales de comunicaciéon que recibe de cada entidad
financiera, qué percepcion tiene de lo anterior?

R/. El hall bancario deberia ser exclusivo para que los clientes puedan acceder a
los servicios, sin estar saturados por la cantidad de transacciones que reciben alli;
ya que se mantienen congestionados en cuanto a presentacion personal de los
empleados, tienen una presentacion impecable, todos cuentan con el uniforme, los
altos ejecutivos estdn muy bien vestidos, con sus trajes me parece que la
presentacion personal, la limpieza y los equipos, la tecnologia de punta de ambas
entidades son muy buenas, me siento identificado con ellos y me dan credibilidad
y me gustan tanto que por eso estoy con ellos.

4. ¢Acerca de la amabilidad y empatia que recibe del personal de cada
entidades financieras como le haido?

R/.  Muy bien ya que con el tiempo que llevo vinculado, ya me conocen y me
atienden muy bien.
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¢Para usted qué es atender bien?

R/. Atender bien es... dar una respuesta pronta y exacta a mis inquietudes y a
mis consultas en cuanto a transacciones realizadas.

5. ¢De lo anterior cudles son los aspectos que mas valora de una entidad
financiera?

R/. En cuanto a que me guste el servicio, el servicio de ambas entidades es
excelente; en cuanto atencion al cliente, la tasa, toda el conocimiento de los
asesores comerciales, todo es excelente, me siento muy bien atendido, lo mas
importante de sentirse bien atendido es que conozcan del producto; porque
cuando uno conoce del producto es un empleado profesional y puede hablar con
propiedad de su empresa y es una persona que le brinda confianza.

6. ¢Para usted, qué cree que las entidades financieras deben cambiar o
incluir para que los clientes se sientan plenamente satisfechos?

R/. Yo pienso que las entidades financieras deben involucrar mas al cliente en el
momento de de pensar y tomar decisiones en cuanto a las filas, a la demora en el
servicio, tienen que estar mas concientes de que el cliente tiene mas obligaciones
y tiene el tiempo limitado como cambia la vida, cambia la forma como la gente
utiliza su tiempo y creo que los bancos deberian concientizarse que son tiempos
de cambio y que el tiempo es supremamente importante para las personas en los
tiempos actuales.

7. ¢Cudles son los tres mejores aspectos por los cuales usted busca una
entidad financiera?

R/. Bueno los principales aspectos son... para mi es supremamente importante
la tasa, segundo el servicio al cliente, que lo traten como una persona, que le den
buen servicio y tercero la amabilidad, buena actitud de las personas que
conforman la entidad financiera, la actitud es primordial.

8 ¢, Se siente satisfecho con el servicio que le presta la entidad financiera,
donde se encuentra vinculado y por quée?
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R/. Si me siento satisfecho... ee... a medida que pasa el tiempo con una entidad
financiera uno se siente en confianza, ya los empleados son amigos de uno y llega
un momento que es como si estuviera en la casa.

9 ¢, Qué problemas le han sucedido, durante el tiempo que lleva vinculado
a la entidad financiera, y en qué forma le ha afectado?

R/. Realmente, problemas graves noo... tuve un un... impase con un seguro de
mi apartamento que duré cuatro meses tratando que lo aceptaran para que me
bajara la cuota mensual, pero después de un tiempo pude organizar esto y no tuve
ningun problema. Me afecto un poco econdémicamente, pero eso se pudo
solucionar y seguimos adelante.

10. ¢De acuerdo a lo anterior ha cambiado su percepcion de servicio y
volveria a acudir a la entidad en la cual se presentd el inconveniente?

R/. Pues mira realmente este problema no fue significativo para mi, hummm...
de pronto perdi algo de tiempo y dinero, y por la buena actitud de la persona que
me atendié pude solucionar las cosas, yo creo que volveria y de hecho estoy
todavia con ellos.

11. ¢/Qué aspectos considera importantes, en el momento de recomendar
una entidad financiera?

R/. Realmente uno siempre va a estar en un banco que le de una buena tasa,
buen respaldo y una buena asesoria, estos los aspectos fundamentales de
servicio para recomendar una entidad financiera a una persona conocida 0 un
amigo.
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ANEXO D. ENTREVISTA CLIENTE J. ALZATE

Don J. le voy a hacer unas preguntas acerca de la percepcion que tiene de las
entidades financieras:

1. ¢Con qué bancos esta vinculado actualmente don J.?

R/. Estoy vinculado con Caja Social y Bancolombia.

2.  ¢Qué percepcion tiene de la seguridad que recibe de cada entidad
financiera que me acaba de nombrar?

R/. Me parece que en cuanto a la seguridad que me brindan estan muy bien los
dos.

3. ¢Acerca de la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
empleados y materiales de comunicaciéon que recibe de cada entidad
financiera, qué percepcion tiene de lo anterior?

R/. Son buenas, porque los locales son modernos, tienen sucursales bien
ubicadas, y bien ubicadas es que no sean tan congestionadas como las del centro,
utilizo sucursales que tienen horario extendido, que no hay tanta gente

¢En cuanto a los equipos?

R/.  Son buenos, modernos y estan actualizados.

¢En cuanto a los empleados?

R/.  Son muy queridos, muy atentos muy serviciales.

¢, Los materiales de comunicacion?
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R/.  Son &giles en el momento de comunicarme.

4. ¢Acerca de la amabilidad y empatia que recibe del personal de cada
entidades financieras como le haido?

R/.  No muy bien del todo, por el lado de los asesores realmente ellos cumplen
con su funcibn como de manera escrita, lo que les dicta el banco y no van mas
alla, los cajeros pues se limitan a lo que es y es una labor operativa, unos son muy
buenos y otros regulares, pero realmente no hay muy buena empatia con los
clientes en estas dos partes del banco, y los directivos de entrada son amables
pero de resto son poco colaboradores.

5. De lo anterior cudles son los aspectos que mas valora de una entidad
financiera?

R/. Valor de una entidad financiera, la agilidad en las transacciones y en las filas,
lo que para mi esos dos aspectos serian lo mas importante en servicio al cliente y
ademas que lo puedan vincular a uno con buenos productos.

6. ¢Para usted qué cree que las entidades financieras deben cambiar o
incluir para que los clientes se sientan plenamente satisfechos?

R/. Esmerarse mas por el servicio al cliente, lo de los productos como hay tanta
competencia siempre tienen un mismo producto pero es el servicio al cliente, que
pueda uno llegar alla y sentir el respaldo que esta con una familia. En cuanto a las
filas en Bancolombia es tenaz... uno va a hacer la fila y es una hora esperando,
deberian abrir mas sucursales es que tienen mucho recaudo de facturas.

7. ¢Cudles son los tres mejores aspectos por los cuales usted busca una
entidad financiera?

R/. Servicio al cliente, agilidad en las respuestas y buena asesoria.

8. ¢Se siente satisfecho con el servicio que le presta la entidad financiera,
donde se encuentra vinculado y por qué?
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R/. Si me siento satisfecho... ee... a medida que pasa el tiempo con una entidad
financiera uno se siente en confianza, ya los empleados son amigos de uno y llega
un momento que es como si estuviera en la casa.

9. ¢Qué problemas le han sucedido, durante el tiempo que lleva vinculado
a la entidad financiera, y en qué forma le ha afectado?

R/.  Tuve una dificultad, porque solicité un traslado de un dinero de Espafia a una
cuenta de caja social y la nifia me dio mal el codigo swift, y nosotros llamamos a
preguntar que como funcionaria del Banco como nos daba una informacion mal, y
me dijo que muy de malas... como es posible que nos den esta mala informacion,
me parecié horrible esta mala atencion.

10. ¢De acuerdo con lo anterior ha cambiado su percepcion de servicio y
volveria a acudir a la entidad en la cual se presentd el inconveniente?

R/.  Pues si no me lo solucionan no. Si me lo solucionan si volveria, pues porque
realmente no fue culpa del banco sino de una asesora

11. ¢/Qué aspectos considera importantes, en el momento de recomendar
una entidad financiera?

R/. Para mi es importante el servicio al cliente y sobretodo que si uno necesita
algun producto pueda tener acceso al director, al gerente; que uno sepa que el
gerente que tienen en el banco; es como un amigo que le va a solucionar las
cosas, los problemas, que le pregunte a uno cémo van sus cuentas, que le ofrezca
nuevos productos, de ahi depende que uno pueda recomendar el banco.
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ANEXO E. ENTREVISTA CLIENTE J. SANCHEZ

Don J. le voy a hacer unas preguntas acerca de la percepcion que tiene de las
entidades financieras:

1. ¢Con qué bancos esta vinculado actualmente don J.?

R/. Banco de Occidente y Davivienda

2.  ¢Qué percepcion tiene de la seguridad que recibe de cada entidad
financiera que me acaba de nombrar?

R/. En cuanto al personal me parece que son altamente custodiados por la
responsabilidad de las entidades, pues es mucha y asi responden por ello y tienen
un buen respaldo financiero por lo cual hay muy buena seguridad.

3 ¢Acerca de la amabilidad y empatia que recibe del personal de cada
entidad financiera cémo le haido?

R/. Eee... excelente, siempre habran los lunares con el personal, pero en
general es gente bien preparada y esta capacitada para hacer su oficio.

4. ¢Acerca de la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
empleados y materiales de comunicacién que recibe de cada entidad
financiera, qué percepcion tiene de lo anterior?

R/. En general también es buena eee... hay algunas eee... sucursales que
son un poco pequefias y muchas veces, sobre todo los fines de mes se
aglomera mucha gente; la tecnologia y los equipos pues definitivamente los
bancos estan preparados para afrontar el siglo con tecnologia, tiene una
excelente tecnologia, los empleados de los bancos realizar sus labores con
responsabilidad y son atentos.
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5. ¢De lo anterior, cuales son los aspectos que mas valora de una entidad
financiera?

R/. Valoro de una entidad el respaldo, que para mi es saber con quién cuento en
el momento que necesito los servicios de una entidad financiera y que el banco
también sepa quién es uno, lo que genera confianza.

¢, Qué otros aspectos valora?

Los servicios, los servicios que le prestan a uno definitivamente los bancos, no
siempre cuando hay plata sino también cuando no la hay, entonces el servicio que
le pueda prestar a uno en casos de necesidades.

¢Para usted servicio en cuanto a necesidades es que don J.?

R/.  Que de pronto en apretones financieros, eeen prestamos en respaldo con
proyectos que uno tenga.

6. ¢Para usted qué cree que las entidades financieras deben cambiar o
incluir para que los clientes se sientan plenamente satisfechos?

R/. Lo que toda entidad debe cambiar hoy en dia es o cambiar no, fortalecer es
el servicio al cliente, que el cliente se sienta satisfecho, al fin y al cabo cualquier
entidad que trabaje con personas estdn por ellos siempre debe en sentido
humano.

7. ¢Cudles son los tres mejores aspectos por los cuales usted busca una
entidad financiera?

R/. Elrespaldo eee..., el respaldo la... la parte crediticia también y comodidad.

8. ¢Se siente satisfecho con el servicio que le presta la entidad financiera,
donde se encuentra vinculado y por quée?
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R/. Me siento satisfecho, porque me siento respaldado por el personal de los
bancos y lo que he necesitado lo he encontrado, en momentos dificiles
econdmicamente el banco me ha ayudado con préstamos y sobregiros para poder
salir adelante con mis negocios

9. ¢Qué problemas le han sucedido, durante el tiempo que lleva vinculado
a la entidad financiera, y en qué forma le ha afectado?

R/. Definitivamente ninguno, de pronto tuve por haya hace muchos afos un
reporte sin haberlo tenido, eso me perjudicé un poco pero al fin y al cabo ellos me
respondieron con la Superintendencia Bancaria y se pudo corregir.

10. ¢De acuerdo a lo anterior ha cambiado su percepcién de servicio y
volveria a acudir a la entidad en la cual se presento el inconveniente?

R/.  No quise volver, ni volveria, ni recomendaria tampoco, porgue es un error
muy grave que cometieron y fuera que estamos trabajando en linea y eso se
puede conocer muy facil y pueden errar una persona.

11. ¢/Qué aspectos considera importantes, en el momento de recomendar
una entidad financiera?

R/. Lo mas importante de una entidad financiera es el servicio al cliente en forma
personalizada, que el cliente se sienta satisfecho con el servicio que le prestan y
que uno tenga un buen respaldo con las directivas del banco; como lo dije
anteriormente para cualquier proyecto y pa cualquier necesidad que uno sienta
que el banco también es el amigo de uno.
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ANEXO F. ENTREVISTA CLIENTE M. VILLEGAS

Don M. le voy a hacer unas preguntas acerca de la percepcion que tiene de las
entidades financieras.

1. ¢Con qué bancos esta vinculado actualmente don M.?

R/. Eee... yo tengo el portafolio de servicio de Davivienda, de Bancafé, de Banco
de Occidente como bancos.

2.  ¢Qué percepcion tiene de la seguridad que recibe de cada entidad
financiera que me acaba de nombrar?

R/. Que percepcion.... no.... pues tienen un buen respaldo... son grupos
empresariales muy bien conformados que le garantiza a uno la permanencia de
los productos y que no se le va perder a uno nada.

¢Para usted eso es respaldo?

R/. Eso es seguridad...

¢Y para usted respaldo qué es?

Respaldo... es que acoja todas mis necesidades financieras y me den respuesta
positiva de ellas.

3. ¢Acerca de la amabilidad y empatia que recibe del personal de cada
entidades financieras como le haido?

R/. Bien... me haido bien...
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¢Por qué le ha ido bien, qué siente para que usted me diga que le ha ido
bien?

R/.  Me haido bien en el sentido en que... en que... yo creo que todo radica en la
forma como uno pregunte las cosas y en la forma como uno llegue a las
entidades, si uno llega a la entidad de una forma ofensiva de igual forma lo van a
recibir en forma ofensiva, si uno llega a una entidad financiera ee en forma de
mendigo, por llamarlo de alguna manera, lo van a tender a uno como un mendigo
y si uno llega a una entidad financiera dandoselas de que tiene toda la plata del
mundo y que no necesita nada de una entidad financiera también lo van a atender
asi...o sea yo pienso siempre que... que la actitud de la entidad financiera hacia
uno va... correspondiente a como es uno con la entidad...

¢, O sea que siente que la atencién es de acuerdo a su perfil?

R/. Exacto, si, al perfil...

Desafortunadamente... desafortunadamente, cuando lo empiezan a conocer a
uno, empiezan a sesgar esos perfiles y muchas veces dejan de ofrecer cosas que
si pueden servir para uno, pero creen que uno no responde al perfil que ellos
estan necesitando... y estan equivocados...

¢Por qué cree que estan equivocados?

R/.  Porque el perfil no lo es todo y menos en una sociedad como la nuestra, y
menos en una ciudad como Manizales, donde todo el mundo vive de apariencia...

4. ¢Acerca de la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
empleados y materiales de comunicacién que recibe de cada entidad
financiera, qué percepcion tiene de lo anterior?

R/.  Que eso no lo han terminado de inventar...

¢Por qué?
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R/.  Por ejemplo, porque si uno tiene fecha de corte de un servicio, los primeros
dias del mes, porque los mismos primeros dias del mes le llega el extracto...
cuando uno muchas veces programa pagos... porque el sistema de internet
todavia tiene sus falencias, por ejemplo lo de la clave de internet que usted tiene
un tiempo... pues yo sé que es por seguridad, pero uno... uno no tiene forma de...
de estar actualizando y estar todo el tiempo que necesita el servicio de internet o
no tiene acceso a €l o no tiene forma de imprimir y entonces usted se priva de
mucha informacion, porque no sabe llegar a ella... la otra es... estd de moda lo del
internet y uno abre la pantalla del banco x y muestran el portafolio de los servicios
del banco, pero eso es muy impersonal a usted le dicen jay!...reliquide su crédito
como... o dice haga su crédito virtual, eso no es cierto porque eso no es fisico,
eso es un papel, ahora en todos esos link que aparecen no son faciles de
manejar... si uno que es medio educado se enreda con eso, ahora un simple
mortal que no tiene la formacién académica especializada o no tiene el recurso
para acceder a eso, entonces por eso tienen problemas...

¢En cuanto a tecnologia?

R/. Si, en cuanto a tecnologia...

¢En cuanto alas instalaciones fisicas, como son para usted?

R/. Incomodas... porque primero que todo uno muchas veces, el servicio al
cliente... si son entidades que son promisorias... €s que tiene mucha gente que va
y no hay donde sentarse, el servicio deberia ser distinto, uno indirectamente esta
pagando por eso. La otra cosa es que yo siempre pienso que deberian tener un
tiempo limite de atencion al cliente... porque uno muchas veces ve gente que se
eterniza, eso debe tener limite, lo mismo que esos papelitos de... del turno, yo se
que a la gente la evalian por clientes atendidos y por metas cumplidas pero eso
es muy impersonal.

¢En cuanto a los empleados, qué percepcidn tiene de ellos?

R/.  He notado que todos tienen buena presentacion personal.

.Y en la atencion cémo le haido?
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R/. Tiene relacién con lo dije anteriormente, los bancos lo miden a uno, le ven
la pinta, le ven lo que habla, lo que dice y con base en eso empiezan a atenderlo
a uno.

5. ¢De lo anterior cuédles son los aspectos que mas valora de una entidad
financiera?

R/. El servicio...

¢Y para usted qué es servicio?

R/.  Que cumplan con las expectativas que yo tenga en la entidad, un ejemplo si
yo quiero que una entidad me dé un cupo de sobregiro de x plata, me lo estan
dando porque sabe lo que tengo y porque puedo pagar... eso me encanta... Si
estoy accediendo a un crédito, y me ayudan en el crédito y me agilizan la gestion
del crédito... eso me gusta de la entidad... pero yo creo... que lo que mas le
incomoda a uno es que le dilaten las cosas, que no sean claros con uno.

¢Y qué mas aspectos valora?

R/. La calidez de las personas.

6. ¢Para usted qué cree que las entidades financieras deben cambiar o
incluir para que los clientes se sientan plenamente satisfechos?

R/.  Que deben cambiar... yo no se hasta que punto ...ee... darle mas autonomia
a los funcionarios en algunas decisiones.

¢Por qué siente eso?

R/. Porque hay muchas cosas en el transcurrir de diligenciar un crédito o de
hacer algun tramite donde uno siente que el funcionario quiere ayudarle a uno,
pero no tiene la autonomia de hacerlo, por decir algo... el funcionario sabe y
conoce que la capacidad de endeudamiento no esta buena en este momento...
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pero lo conoce de muchos afios y lo ha visto trabajar... pero no tienen la
autonomia de decirle... si yo le apruebo a usted el crédito...

¢, Qué mas considera que deben cambiar?

R/.  Primero que ofrezcan un servicio, para en un futuro ofrecerle mas servicios...
me explico... si a mi me van a prestar una plata x monto, porque lo tienen que
amarrar con un seguro o una tarjeta de crédito, o una cuenta de ahorros o cuenta
corriente 0 muchas otras cosas, una cosa es que a uno se lo ofrezcan y otra cosa
es que a uno lo amarren a eso para que le puedan prestar, lo envuelven a uno en
los beneficios que tiene por ejemplo una tarjeta de crédito, pero luego le cambian
las condiciones, hoy le dicen a uno que la tasa de interés es tanto y seis meses
después le suben la tasa a uno, le doy el ejemplo de los banco que son asi... el
B...

7. ¢Cudles son los tres mejores aspectos por los cuales usted busca una
entidad financiera?

R/. Lo primero que busco es servicio que lo defini anteriormente, disponibilidad...

¢En que sentido la disponibilidad, en empleados o la entidad?

R/. En la entidad como tal, que yo tenga que hacer un retiro y haya forma de
hacer el retiro, que no resulte que el cajero no tiene plata o que se cayo la linea, o
gue no puede hacer la transferencia, que porque la transferencia si la va a hacer
de este banco a otro banco, es una transferencia nacional y me vale plata, todo lo
que incurra a mayores costos para las transacciones... es, eso no me sirve, y creo
que a ninguno entonces yo busco eso... servicio, agilidad y garantia.

8. ¢Se siente satisfecho con el servicio que le presta la entidad financiera,
donde se encuentra vinculado y por qué?

R/. Hummm me encuentro medianamente satisfecho, satisfecho porque en
realidad me sirven... ¢por qué me sirven?... porque soy amigo de los gerentes y
del personal... que si yo no fuera amigo, no seria asi... e insatisfecho porque yo
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se que me podrian dar mas servicio... preferencial de lo que es servicio, que me
otorguen lo que necesito en el momento en que lo necesito.

9. ¢Qué problemas le han sucedido, durante el tiempo que lleva vinculado
a la entidad financiera, y en qué forma le ha afectado?

R/.  No, pues... me pasé dos veces... dos veces en cierta ocasion a mi una
entidad financiera, que yo no era cliente de esa entidad, y me llamaron cuando
estaba de moda la compra de cartera al 1% y me llamaron y me ofrecieron este
cielo y el otro que me compraban la cartera ¢ que cuanto es su cartera? yo les dije
cuanto era la cartera que tenia en ese momento, me puse a hacer la vueltas, me
pusieron a conseguir los papeles, llevé los papeles y nunca me contestaron nada,
a los diez dias fui y me dijeron que el crédito no habia sido aprobado y me hicieron
una preaprobacion de yo no sé cuanta plata y de tarjetas de crédito, pero al
momento del desembolso me dijeron que no... que el crédito no lo habian
aprobado, porque en Bogota lo habian estudiado y mentiras que fue que lo
embolataron, esa me paso en una parte...

¢ Lo afectd en el sentido de que no le dieron respuesta?

R/.  No me dieron respuesta a tiempo y yo estaba contando con eso, porque si a
mi me llaman y me dicen le preaprobamos a usted un crédito de $20 millones de
pesos, No necesitamos sino que traiga estos papeles, y uno inmediatamente
gestiona esos 20 millones de pesos, y yo ya sé en qué los puedo utilizar y yo ya
empiezo a negociar financieramente mis cosas, y si al momento de yo esperar
un desembolso dice que no.... eso es una reaccion en cadena; y la otra que a mi
me pasoO es que yo tramito un crédito y me dicen que la tasa de interés es al
1.3% pago mensual, y resulta que no que lo estaban liquidando a la tasa de hoy,
estoy a 1 un punto de interés en un paquete que estoy diligenciando, eso no
puede ser asi.

10. ¢De acuerdo a lo anterior ha cambiado su percepcion de servicio y
volveria a acudir a la entidad en la cual se presento el inconveniente?

R/.  No me ha cambiado la percepcion de servicio, porque no me sirvio 0 sea mi
percepcion de estas dos entidades es mala.
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¢ O sea que no tienen servicio al cliente?

R/.  No porque me mintieron, no cumplid con mis expectativas. No volveria a
estas entidades financieras y tampoco las recomendaria.

11. ¢Qué aspectos considera importantes, en el momento de recomendar
una entidad financiera?

R/. Depende para lo que lo necesite el amigo, si por ejemplo o que necesita mi
amigo es plata, yo me fijo mucho en cémo lo atienden a uno, si yo generé empatia
con el funcionario que me atendié y el funcionario que me atendié me sugirié que
le recomendara gente, como yo me senti bien atendido, entonces yo recomiendo
amigos, segundo por el portafolio que ofrecen, no es lo mismo ir adonde le estan
prestando plata para vehiculo, y tercero las tasa de interés, eso es vital y que
tenga la facilidad de renegociar las cosas en el momento que uno quiera, porque
las entidades no hacen eso con los clientes, porque las entidades prefieren que el
cliente pague y se vaya para otro banco, si yo tengo $30 millones de pesos
prestados en x banco y he pagado 10, y otra entidad le va a prestar el saldo que
adeudo, por qué el banco no dice que me presta nuevamente, si ya he pagado 10
y los he pagado cumplido, porque no hacen eso, prefieren que los clientes se les
vayan... a ofrecerles algo mas, qué problema tienen de ofrecerle a uno lo que esta
ofreciendo el otro banco, les falta autonomia.

12 ¢Qué otros aspectos considera importantes?

R/. La ubicacion, porque si yo tengo un amigo que vive fuera de la ciudad, para
que le voy a referir un banco que no existe en el lugar donde el vive. Depende de
la necesidad de mis amigos yo les recomiendo la entidad.
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ANEXO G. PERFIL DE INFORMANTES

Nombre Edad | Sexo Profesion Ocupacion Cargo

G. Gonzalez 55 M Agrénomo Independiente | Ganadero

A. Botero 30 F Economls_ta Empleada (.Beren.te compafia de
empresarial financiamiento

3. Osorio 33 M Administrador de Empleado Qefe d_e_ ventas agencia
empresas inmobiliaria

3 Alzate 35 M Administrador de Empleado ?I'rade( y a}gente
empresas inmobiliario

J. Sanchez a7 M Economista Comerciante Propletgrlo establecimiento

de comidas
M. Villegas 35 M Agrénomo Empleado Gerente empresa agricola

Fuente: Las autoras.
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ANEXO H. MATRIZ Y CATEGORIAS

Informantes
1 2 3 4 5 6
Nombre G. Gonzélez A. Botero J. Osorio J. Alzate J. Sanchez M. Villegas
Actividad Ganadero Gerente Jefe de Ventas Agente Inmobiliario Comerciante Gir;:;éilp‘aze'
Fecha encuesta Abril 28/08 Abril 28/08 Abril 29/08 Abril 29/08 Abril 30/08 Mayo 7/08
Dimension del Categorias
servicio emergentes
Tangibles
Apariencia de las Buena, pero el hall Algunas entidades El hall bancario son buenas, porque Hay algunas incomodas, porque Reconocimiento (27)

instalaciones fisicas,
equipo, empleados y
materiales de
comunicacién

bancario se vuelve
incobmodo en
determinados dias del
mes, donde se
recoge mucha gente
en determinados dias
del mes, se siente
calor y uno se cansa
de estar parado y el
tiempo de espera de
hace mas largo.
(comodidad)

La atencién es buena,
los funcionarios me
conocen saben que
necesito cuando voy
al Banco, ya que llevo
varios afios vinculado
con ellos
(reconocimiento);
los servicios y la
tecnologia son

tienen el hall bancario
muy pequefio lo que
hace que se presente
congestién en
determinados dias
del mes y uno se
cansa de hacer esas
filas eternas, donde
una persona se
acerca a las cajasy a
veces se demora mas
de lo normal y es ahi
donde uno se
desespera.
(comodidad)

los funcionarios del
Banco hacen su
trabajo de forma
rapida, los que me
conocen me tratan
con confianza y los
gue no me conocen

deberia ser exclusivo
para que los clientes
puedan acceder a los
servicios, sin estar
saturados por la
cantidad de
transacciones que
reciben alli, ya que se
mantienen
congestionados.
(agilidad,
reconocimiento,
comodidad)

En cuanto a la
presentacion
personal de los
empleados, tienen
una presentacion
impecable. Los
equipos y la

tecnologia de punta

los locales son
modernos, tienen
sucursales bien
ubicadas; y bien
ubicadas es que no
sean tan
congestionadas como
las del centro utilizo
sucursales que tiene
horario extendido que
no hay tanta gente.
(comodidad

En cuanto a los
equipos son
modernos y estan
actualizados, los
empleados son muy
queridos, muy
atentos y muy
serviciales.

los medios de

sucursales que son
un poco pequefias y
muchas veces,
sobretodo los fines de
mes se aglomera
mucha gente;
(comodidad)

En cuanto a la
tecnologia y los
equipos los Bancos
estan preparados
para enfrentar el siglo
con tecnologia,
(agilidad) los
empleados de los
bancos realizan sus
labores con
responsabilidad y son
atentos (confianza)

muchas veces si son
entidades que son
promisorias... es que
tienen mucha gente
gue va y no hay
donde sentarse, el
servicio deberia ser
distinto, uno
indirectamente esta
pagando por eso.
(comodidad)

Los empleados tienen
buena presentacion
personal.

El sistema de internet
todavia tiene sus
falencias, por ejemplo
la clave de internet
tiene un tiempo limite,
pues yo se que es
por seguridad, pero

Encontramos que
para los informantes
"Reconocimiento” se
refiere al
conocimiento del
cliente, de sus
necesidades y sus
expectativas, a que le
den un trato
preferencial, de
exclusividad, sentirse
distinguido e
importante, sentirse
bien atendido, recibir
atencion
personalizada y que
los tengan muy en
cuenta para
ofrecerles nuevos
productos y servicios;
gue cuando se
presenten cambios




Informantes

1

2

3

4

6

G/

excelentes porque en
el momento de yo
realizar transacciones
son rapidas.
(agilidad)

simplemente se
limitan a realizar la
transaccién que
necesito,
(reconocimiento y
agilidad) todos
tienen banca
electrénica algunas
muy rapidas, pero
hay otras que hay
que esperar algun
tiempo para acceder
a ellas. (agilidad)

de las entidades son
buenas, me siento
identificado con ellos,
me dan credibilidad y
me gustan tanto que
por eso estoy con
ellos. (confianza)

Me siento bien
atendido, lo mas
importante de
sentirse bien atendido
es que conozcan del
producto, porque
cuando uno conoce el
producto es un
empleado
profesional.
(confianza,
reconocimiento)

comunicacion son
agiles en el momento
de comunicarme.
(agilidad, confianza)

uno no tiene tiempo
de estar actualizando
y estar todo el tiempo
pendiente del servicio
de internet o no tiene
acceso a él o no tiene
forma de imprimir,
entonces usted se
esta privando de
mucha informacion,
porque no sabe llegar
a ella. (agilidad)

de funcionarios estos
sean capacitados en
la hoja de vida de los
clientes, para que
estos no pierdan la
sensacion de
reconocimiento.

Fiabilidad

Habilidad de prestar
el servicio prometido
en forma precisa

Me siento satisfecho
por que todos me han
atendido bien y me
han servido en
momentos oportunos
(agilidad)

Lo mas complicado
son las filas, dicen
gue hay ventanillas
Unicamente para
clientes, y resulta
mas complicado que
las generales, ya que
los cajeros reciben
consignaciones
grandes de empresas
en la fila de clientes

las entidades deben
prestar agilidad y
prontitud en las
respuestas... eee
obviamente el
consejo que le digan
a uno que
documentos se
deben traer a tiempo,
la tasa, el servicio al
cliente, también que
sean innovadores y
que también lo
tengan en cuenta a
uno para todos los
nuevos productos
que salgan.
(agilidad,

Uno siempre va a
estar en un Banco
que le de una buena
tasa, buen respaldo y
buena asesoria;
éstos son los
aspectos
fundamentales de
servicio para
recomendar una
entidad financiera..
(confianza)

valoro de una entidad
financiera la agilidad
en las transacciones,
en las filas; lo que
para mi son los dos
aspectos mas
importantes de
servicio al cliente,
ademas que lo
puedan vincular a
uno con buenos
productos. (agilidad,
comodidad)

Valoro el servicio que
prestan los Bancos a
uno en caso de una
necesidad, en
apretones financieros
y respaldo en
proyectos que uno
tenga. (confianza,
reconocimiento)

valoro de una entidad
financiera el servicio,
gue cumplan con las
expectativas que yo
tengo de la entidad,
un ejemplo: si yo
quiero que una
entidad me de un
cupo de sobregiro de
x plata y me lo estén
dando porque saben
lo que tengo y porque
puedo pagar... jeso
me encanta!
(reconocimiento)

Respaldo... es que
acoja todas mis

Confianza (17)

Encontramos que
para los informantes
"confianza" es
encontrar un Grupo
Empresarial que

les ofrezca respaldo,
seriedad y seguridad,
ademas que cuenten
con empleados
altamente
capacitados

en el conocimiento de
los productos, que
sean responsables,




9.

Informantes

1

2

6

preferenciales.
(reconocimiento )

reconocimiento.)

necesidades
financieras y me den
respuesta positiva de
ellas.
(reconocimiento)

La otra cosa es que
yo siempre pienso
gue deben tener un
tiempo limite de
atencion al cliente,
porque uno muchas
veces ve gente que
se eterniza, eso debe
tener limite, lo mismo
gue esos papelitos
del turno, yo se que a
los empleados los
evallan por clientes
atendidos y por
metas cumplidas,
pero eso es muy
impersonal.
(reconocimiento)

serviciales, atentos y
con muy

buena actitud de
servicio, que les
brinden credibilidad y
se sientan
identificados con las
entidades financieras.

Capacidad de
respuesta

Deseo de ayudar a
los clientes y de
servirles de forma
rapida

pienso que en eso Si,
la atencién en todos
los bancos deberia
cambiar los tiempos
en las filas.
(comodidad)

Hummm. me siento
satisfecho porque
todas me han servido
en momentos
oportunos, para mi ha
sido buena la

Agilidad y prontitud
en la respuesta, que
le informe la
documentacion
necesaria para
cualquier tramite con
el Banco. (agilidad

Con B.....me siento
mas 0 menos
satisfecha, realmente
no es personalizado
el servicio, tienen

creo que los bancos
deberian
concientizarse que
son tiempos de
cambio y que el
tiempo es
supremamente
importante para las
personas en los
tiempos actuales .

"con un inconveniente
que se me presento

Los asesores,
realmente cumplen
con su funcién como
de manera escrita, lo
que le dicta el Banco
y no van mas alla; los
cajeros se limitan a lo
que es y es una labor
operativa, unos son
muy buenos y otros
regulares. (agilidad)

Me siento satisfecho
porque me siento
respaldado por el
personal de los
bancos y lo que he
necesitado lo he
encontrado.

en momentos dificiles
econémicamente el
banco me ha
ayudado con
prestamos y

Si estoy accediendo a
un crédito y me
agilizan la aprobacién
del crédito eso me
gusta de la entidad,
pero yo creo que lo
gue mas le incomoda
auno es que le
dilaten las cosas y
que no sean claros
con uno, también
valoro la calidez de
las personas.

Agilidad (15)

Encontramos que
para los informantes
"agilidad" es que
cuenten con
excelentes equipos
tecnologicos y de
comunicacion, con
una eficiente Banca
electrénica, que las
transacciones sean
rapidez y oportunas




LL

Informantes

1

2

3

5

6

atencion de los
bancos.
(reconocimiento)

unas tasas muy altas
y costosos en los
productos, lo que
para mi es parte del
servicio, me siento
como una cliente
mas, no me siento
€COMOo una persona
bien atendida,
(reconocimiento ) en
el Banco X... son
muy atentos y dan
muy buen servicio;
me dejaron
descrestada porque
solicite un crédito y
me lo aprobaron en
un momentico.
(agilidad)

en una entidad
financiera, perdi algo
de tiempo y dinero y
por la buena actitud
de la persona que me
atendi6 pude
solucionar las cosas
(confianza)

sobregiros para poder
salir adelante con mis
negocios.
(reconocimiento,
agilidad)

(agilidad y
reconocimiento)

gue haya claridad en
la informacion que
brinden sus
funcionarios.

Seguridad

conocimiento del
servicio prestado y
cortesia de los
empleados y asi
como su habilidad
para trasmitir

confianza al cliente.

Una entidad
financiera se busca
por la
atencion,(reconocimie
nto) para uno manejar
Sus negocios para
adquirir créditos, para
comodidad de no
andar con efectivo
(confianza) me
parece que eso es
muy importante.

el servicio es stper
importante, como te
digo la agilidad, la
parte electrénica y
tecnologica me
parece importante al
igual que las
instalaciones , el
respaldo y la seriedad
de la entidad.
(agilidad,
comodidad y
confianza)

La atencién al cliente
es excelente, el
conocimiento de los
asesores comerciales
es excelente, lo mas
importante de
sentirse bien atendido
es que conozcan el
producto.

En cuanto al respaldo
de las entidades
financieras, son
entidades
reconocidas y no he
tenido ningun
problema siempre me
responden por mi

en el Banco ... Una
asesora me dio mal el
caédigo swift....le
pregunte que como
funcionaria del Banco
como era posible que
me diera una mala
informacion....me
pareci6 horrible esta
mala atencion.
(confianza)

En cuanto al personal
es responsable y la
entidad tiene muy
buen respaldo; por lo
cual me genera
seguridad
(confianza)

valoro de una entidad
el respaldo que para
mi es saber con quien
cuento en el
momento que
necesito de una
entidad financiera y
que el banco sepa
quien es uno; lo que
genera confianza
(reconocimiento,

tienen un buen
respaldo, son grupos
empresariales muy
bien conformados
que le garantizan a
uno la permanencia
de los productos y
gue no se le va
perder a uno nada.
(confianza)




8.

Informantes

1 2 3 4 5 6
dinero. (confianza) confianza)
Empatia
Atencion Cuando hay cambio la amabilidad y A medida que pasa el | para mi es importante | lo mas importante de | Yo pienso siempre Comodidad (9)

individualizada al
cliente

de funcionarios a
veces como no lo
conocen a uno se
presentan problemas
en la atencién que le
han brindado
anteriormente;
(reconocimiento)

pienso que los
funcionarios que
lleguen nuevos miren
la hoja de vida de
uno, para tener mas
conocimiento del
cliente.
(reconocimiento)

Uno se atrasa en un
crédito y el Banco lo
tiene en calificacién B
y €S0 es uno poco
molesto, porque la
entidad debia mirar el
cliente, aunque la
entidad no tiene la
culpa, ni compromiso
u obligacion con los
créditos, el problema
es del cliente, a veces
el cliente es muy
ocupado y se le pasa
por alto, a veces
hacer los pagos,
realmente el Banco
no tiene la culpa del

empatia en el
Banco....es muy
buena en el
Banco...es un
poquito mas distante
la relacion, por la
ficha, el turno...que
espere el turno, eso
lo vuelve mas
distante;
(reconocimiento)por
que uno necesita que
los asesores le
brinden mas tiempo
para responder
muchas inquietudes
gue a veces a uno se
le presentan en
determinadas
transacciones
(confianza) y uno a
veces se siente como
un nimero no como
un cliente.
(reconocimiento)

tiempo de estar
vinculado a una
entidad financiera
uno se siente en
confianza, los
empleados se
vuelven amigo de
uno.
(reconocimiento)

el servicio al cliente y
sobre todo que si uno
necesita algun
producto pueda tener
acceso al director, al
gerente; que uno
sepa que el gerente
que tiene en el banco
€s como un amigo
que le va a solucionar
las cosas los
problemas, que le
pregunte a uno como
van sus cuentas, que
le ofrezcan nuevos
productos. De ahi
depende que uno
recomiende el banco.
(reconocimiento)

una entidad
financiera, es el
servicio al cliente en
forma personalizada
(reconocimiento),
que el cliente se
sienta satisfecho con
el servicio que le
prestan y que uno
tenga un buen
respaldo con las
directivas del Banco
(confianza), como lo
dije anteriormente
para cualquier
proyecto y pa
cualquier necesidad
que uno sienta que el
Banco también es
amigo de uno.
(reconocimiento,
confianza)

gue la actitud de las
personas de la
entidad financiera
hacia uno,
corresponde a como
es uno con la entidad,
la atencion es de
acuerdo a su perfil,
desafortunadamente
cuando lo empiezan a
conocer a uno
empiezan a sesgar
esos perfiles y
muchas veces dejan
de ofrecer cosas que
si pueden servir para
uno, pero creen que
uno no responde al
perfil que ellos estan
necesitando y estan
equivocados, porque
el perfil no lo es todo,
y menos en una
sociedad como la
nuestra, y menos en
una ciudad como
Manizales, donde
todo el mundo vive de
apariencias.
(reconocimiento)

Encontramos que
para los informantes
"comodidad" es que
las entidades
financieras cuenten
con un Hall Bancario
amplio, iluminado,
con locales
modernos, con
suficientes sillas para
gue los clientes se
sientan cémodos y no
se cansen esperando
el turno, que no haya
congestién en las
salas de espera ni en
las filas




6.

Informantes

1

olvido de los clientes

¢, Qué le gustaria que
hiciera el Banco?
(reconocimiento)

R/. Que el banco
revise el
comportamiento de
uno mensual y si ven
que uno esta
atrasado, lo llamen.

Fuente: Las autoras.




