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Resumen
El presente articulo tiene como objetivo disefiar estrategias comerciales para evitar que los clientes
vinculados al banco BBVA de la sucursal Ocana se asocien a otras entidades bancarias. La fuga de
clientes es un fendémeno que se presenta en todas las entidades bancarias; debido que los clientes son
tentados por mejores beneficios en tasas de interés y sobre todo por un mejor servicio. Esta competencia
ha ocasionado pérdidas economicas para el banco BBVA, ya que es mas costoso conseguir clientes
nuevos que retener aquellos clientes que ya estan vinculados a la entidad. Por tal motivo, el enfoque de
esta investigacion es cualitativa de tipo descriptivo con datos de informacion secundaria suministrada por
la entidad bancaria. Se realiz6 un diagnostico y seleccion de clientes para gestionarlos telefonicamente.
Logrando identificar los aspectos que se quieren optimizar, asi como los que se deben minimizar de
manera urgente con el proposito de mejorar continuamente los procesos y dindmica que influyen en el
buen desempeiio de las actividades que tienen que ver con la gestion estos factores.
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Abstract.
The objective of this article is to design commercial strategies to prevent customers linked to the BBVA
bank from the Ocana branch from associating with other banking entities. The flight of customers is
a phenomenon that occurs in all banking entities; because customers are tempted by better benefits
in interest rates and especially for a better service. This competition has caused economic losses for
the BBVA bank, since it is more expensive to obtain new clients than to retain those clients that are
already linked to the entity. For this reason, the focus of this research is qualitative descriptive type
with secondary information data provided by the bank. A diagnosis and selection of clients was made
to manage them by telephone. Achieving identifying the aspects that we want to optimize, as well as
those that must be minimized urgently in order to continuously improve the processes and dynamics that
influence the good performance of the activities that have to do with the management of these factors.
Keywords: Escape, interest, strategies, loyalty.
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Introduccion

Segun [1] la economia colombiana, se ha
caracterizado por una amplia apertura y libre
mercado; ésta caracteristica exige tener
condicionesdealtacompetitividady diversificacion
que eviten en el sector financiero la denominada
“fuga”, término utilizado para determinar cuando
un cliente esta propenso a retirar sus productos o
en definitiva ha retirado sus servicios de la entidad
[2]. estudios demuestran que 1 de cada 5 personas
son propensas a retirar sus servicios, ocasionando
perdidas para entidad; debido que es mas costoso
conseguir clientes nuevos que retener aquellos que
ya estan vinculados a la entidad financiera.

unas

La Sucursal del banco BBVA -Ocaiia, no es ajena
a esta situacién; por esto la importancia de crear
estrategias que permitan el seguimiento a los
clientes segun sus necesidades. Con este trabajo
se busca contribuir no solo al beneficio tanto a la
entidad como a los clientes; dando a conocer el
portafolio ideal para que puedan realizar todas
sus operaciones en la banca virtual sin necesidad
de ir hasta las oficinas del banco, asi como los
beneficios de ahorro (CDT, fondos de Inversion,
cuentas mi proyecto, etc.), crédito (libranzas,
consumo, tarjetas de crédito, cupo rotativo,
hipoteca, etc.) y portales virtuales (BBVA Movil,
BBVA Wallet y BBVA Net) que pueden adquirir
los clientes al domiciliar su nomina con la entidad.
Con estos beneficios se lograria fidelizar los
clientes (de mono-productos a poli—productos) y
una mejor experiencia e interaccion, para aumentar
la satisfaccion, la recomendacion y la retencion.

Materiales y métodos

Se realizara una investigacion cualitativa de
tipo descriptiva, en la cual se mostraran cifras
suministradas por la entidad bancaria BBVA
de la Ocafia. Esta interpretacion,
descripcion, registro y analisis de los procesos
es de gran importancia; debido que conllevan
a un razonamiento, lo que permite un eficiente
desarrollo de la propuesta realizada.

sucursal

Ademas de conocer las situaciones, costumbres y
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el comportamiento que tienen los clientes en la
entidad financiera.

La investigacion descriptiva busca especificar
las propiedades, caracteristicas y los perfiles
de personas, grupos, comunidades o cualquier
otro fendomeno que sea sometido a analisis. Es
decir, Unicamente pretenden medir o recoger
informacion de manera independiente o conjunta
sobre las variables a las que se refieren [3].

La investigacion cualitativa analiza el estudio
de la gente a partir de lo que dicen y hacen las
personas en el escenario social y cultural, ademas
de analizar e interpretar con métodos estadisticos
los datos obtenidos entre las diferentes variables.
El objetivo es el de proporcionar una metodologia
de investigacion que permita comprender el
complejo mundo de la experiencia vivida desde
el punto de vista de las personas que la viven [4].

Resultados y Discusion

Analizar la situacion actual de cada uno de los
clientes vinculados al banco BBVA de la sucursal
Ocaiia. El diagnostico es la primera actividad que
se realizo en el banco Bilbao Vizcaya Argentaria
BBVA de la sucursal Ocana; en el cual se
seleccionaron los clientes vinculados a la entidad
financiera con altos indice de fuga y aquellos
clientes que actualmente se desvincularon del
banco. Con esta informacion podemos descifrar el
crecimiento de este indicador, ademas logramos
determinar las campanas a realizar para mitigar
esta problematica, las metas propuestas y los
funcionarios encargados para poder ejecutarla [5-
8].

Descripcion de la actividad realizada

El diagnostico realizado se obtuvo gracias a la
informacion suministrada por la plataforma de
la entidad BBVA, la cual fue facilitada por la
gerente de la sucursal Ocafia. Esta informacion
fue de gran importancia en la ejecucion de las
estrategias comerciales, debido que logramos
obtener una clara vision acerca de la situacion
actual, las metas propuestas y por consiguiente el
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trabajo que deben realizar todos los funcionarios
de la entidad.

Dentro de las actividades del diagnostico, se dio
inicio con una capacitacion a los funcionarios de la
sucursal Ocana, donde se hablo sobre los motivos
por el cual los clientes vinculados a nuestra
entidad estan retirando sus productos, ademas
se realizaron cursos virtuales en la plataforma
e-campus suministradas por el area comercial,
Segun [9], se puede decir que la virtualizacion,
“es una abstraccion de los recursos tecnologicos
en donde se puede llegar a utilizar un servidor o
muchos servidores siendo invisible para el usuario
final”. Ademas, se establecieron protocolos
comerciales donde la palabra ventas esta prohibido
por la entidad; como asesores se debe garantizar
que el cliente tenga su mejor experiencia; con
esto logra la fidelizacion del cliente, mejoraria
el portafolio y se garantizaria que el cliente de
buenas referencias a otras personas; es decir, el
voz a voz. Puesto que el comportamiento de los
colaboradores de la organizacion, puede llegar a
tener un impacto negativo en los clientes [10].

Definir estrategias comerciales en base a tasa
de interés, servicios y banca virtual [10]. Las
estrategias comerciales son las acciones que
realiza la entidad financiera para contrarrestar
el impacto negativo que ocasiona en este caso la
fuga de clientes. Los grandes y rapidos avances
que ha logrado la tecnologia en los ultimos afios,
han hecho que muchas organizaciones avancen
de manera significante. No obstante, aun cuando
la tecnologia se ha encargado de cambiar y
transformar positivamente la forma de trabajar
de las empresas y sus distintas areas, muchas ain
siguen usando viejas practicas y sin darse cuenta
siguen utilizando viejos métodos ocasionado la
pérdida de su mayor activo el cliente.

Descripcion de la actividad realizada

En la actualidad un cliente mono producto son mas
propenso de retirar sus productos financieros que
aquel que cuenta con un portafolio mas amplio;
es decir, no es lo mismo un cliente que tiene
Unicamente la cuenta de nomina, que aquel que
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tiene su cuenta nomina, tarjeta de crédito, crédito
hipotecario, ahorro recurrente, cuentas de blue
(para hijos), aplicaciones moviles como BBVA
movil, BBVA wallet y BBVA Net. desde el 5%
efectivo anual aumentando la tasa. Este portafolio
el cual el banco lo denomina portafolio ideal
hace que sus clientes se consoliden como clientes
solidos, el cual hay menos probabilidad de que
retiren sus Servicios.

El banco BBVA ha disefiado un portafolio especial
para los clientes fugados o aquellos que estan
propensos a retirarse. Dentro de las estrategias a
utilizar se incluyen: 1) Calificacion en centrales
de riesgos: Los clientes de ndmina deben tener un
puntaje mayor o igual a 650 y sin nomina mayor
o igual a 770. 2) Tasa de interés: Crédito de libre
inversion 13% efectivo anual, compra de cartera
12% efectivo anual, crédito hipotecario 10%
efectivo anual y cesién de hipoteca 9% efectivo
anual A demas se obtendran tasas preferenciales
en CDT (Certificado de Deposito a Término) de
interés de acuerdo al monto pactado. 4) Tarjeta
de crédito sin cuota de manejo, sin ninguna
documentacion y con retiros ilimitados en los
cajeros automaticos del BBVA en todo el pais.
El asesor comercial de la sucursal Ocafia, es
el encargado de gestionar todas las cuentas de
némina de los clientes que deseen cambiarla
para el banco, esto con la finalidad de evitarles
tramitologia y brindarles un mejor servicio.

El banco BBVA cuenta con portales virtuales el
cual le facilitan al cliente realizar sus transacciones
de manera practica, util y sencilla. La estrategia
consiste en capacitar a todos clientes en utilizar
estos canales virtuales para evitar ir a la entidad
bancaria a realizar sus pagos, transferencias entre
cuentas o a terceros y el pago de sus servicios
publicos. Con esto logramos que el cliente no
sea “UGA UGA”, no pierda tiempo haciendo
largas filas y se sienta satisfecho por el servicio.
Actualmente el banco BBVA cuenta con canales
como:
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BBVA MOVIL es un canal de aplicacion movil de
BBVA COLOMBIA, el cual permite a los clientes
a través de sus dispositivos mdviles, acceder a
diferentes servicios, contratar productos y efectuar
transacciones en el banco en forma agil, confiable,
segura y oportuna. El acceso, activacion,
utilizacion,  modificaciéon,  personalizacion,
bloqueo y cancelacion del canal BBVA MOVIL,
se rigen por un reglamento estipulado por la
entidad. Con esta aplicacion movil el cliente puede
acceder al producto de mayor interés sin necesidad
de acercarse a una oficina del banco BBVA.

BBVA wallet, es una aplicacion mévil del Banco
BBVA, el cual el cliente puede realizar pagos sin
contacto con tu celular ya se con la tarjeta debido o
crédito. Puede apagar las tarjetas débito o crédito
en caso de robo o pérdidas; es decir, bloque de
tarjetas. Es el unico canal donde se podra consultar
el codigo de verificacion CV'V, el cual le permite
al cliente hacer compras por internet. A demas de
realizar consulta de movimientos, cambiar tarjetas
asociadas, ocultar saldos y usar punto para luego
canjearlos.

BBVA net, es una herramienta en el cual los
clientes pueden acceder al portal virtual desde
su computadora personal. El cual les permite a
los clientes consultar el estado de sus cuentas,
descargar extractos bancarios y certificados
tributarios, hacer pago de créditos en la misma
entidad o en otra entidad financiera, realizar
avances de sus tarjetas de crédito, adquirir CDT,
compra de divisas, crear clave de operaciones
para compras por internet, canjear puntos en los
establecimientos autorizados, etc.

Por ultimo, la mejor estrategia comercial que se
puedo ofrecer es lograr que el cliente nuevo o
antiguo viva su mejor experiencia y esto lo puedo
alcanzar a través de un buen servicio, amabilidad,
cortesia y sobre todo escuchar las necesidades
del cliente [11]. Este ultimo es el punto de partida
para todo asesor, debido que puedo determinar
las necesidades del cliente, orientarlo y ayudarle
a tomar la mejor decision. A demas, debo trabajar
con transparencia, ya que si traiciono su confianza

el cliente se decepcionara y no volvera a contratar
los productos con la entidad. Establecer gestion
telefonica para concretar citas con los clientes
propensos a retirarse con la entidad financiera.

La gestion telefonica se ha convertido en una
herramienta capaz de prestarle al cliente un
servicio resolutivo y de calidad en el marco de los
procesos telefonicos y de orientacion al cliente;
las personas que administran las llamadas con
excelente actitud y formacion adecuada permiten
que tanto los clientes como las empresas tengan
el impacto y los resultados esperados. Esta es una
actividad realizada por todos los funcionarios de
la oficina Ocafia, encabezada por la gerente de la
sucursal Ocafa.

Descripcion de la actividad realizada.

Luego de haber realizado un diagnoéstico y de
haber seleccionado a los clientes; procedemos a
realizar la gestion telefonica; el cual es de gran
de ayuda, debido que permite mejorar su servicio,
pues brindan a los clientes la oportunidad de
resolver cualquier duda desde la comodidad de
su casa. A demas puedo concretar citas con los
clientes en la oficina Ocafia o en cualquier oficina
del pais. Esta es una actividad que se realiza de
manera diaria y al finalizar la semana, se evalua la
gestion realizada.

Las actividades realizadas para la gestion de
fuga de clientes inician con la recepcion de una
base de datos enviada por la directora de redes
del territorial centro. En esta base se tienen los
clientes a gestionar de acuerdo a los convenios
existentes fuerzas militares, pensionados,
docentes, rama judicial, fiscalia, entre otras)
luego se identifican aquellos clientes que tienen
su centro gestor y principalidad en la sucursal
Ocanla, con el nimero de documento se verifica la
informacion suministrada en la base de datos en el
sistema denominado “NACAR?”, alli confirmamos
los productos existentes que con los que cuenta el
cliente, los productos que le hacen falta y cuales de
acuerdo a su necesidad se pueden ofertar.
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Luego se procede a inspeccionar la informacion
de contacto tales como su nimero celular y
fijo, direccion de correo electronico, oficina y
residencia, asi como sus referencias familiares y
personales. Una vez obtenida esta informacion se
procede a realizar la llamada telefonica al nimero
de celular o fijo en la cual se tiene en cuenta los
siguientes aspectos: Saludo, presentacion del
funcionario, exponer el motivo de la llamada,
ofertar los productos especificos para cada cliente,
exponer los beneficios de acuerdo al producto,
concretar una cita en la oficina y despedida

Dentro de la atenciéon en la llamada siempre se
debe estar dispuesto a escuchar las posiciones,
argumentos e intervenciones del cliente, cuando
el titular no es contactado se hace necesario
el llamado a las referencias a las cuales se les
manifiesta que hay una oferta de productos
especiales para el titular y que se hace necesario
la presencia del mismo en la oficina, también se
envian correos electrénicos o se dejan mensajes
en el buzon, agotando las posibilidades se puede
hacer una visita en la direccién de oficina del
cliente principal.

Mostrar el desempeiio de la gestion realizada.

Una vez realizado este trabajo de investigacion,
procedemos a evaluar las actividades realizadas,
con el fin de verificar el cumplimento de los
objetivos propuestos. De manera semanal y
mensual se procedearealizarunaretroalimentacion
del trabajo realizado, donde se determina el
mejoramiento de este indicador de medicion. El
cual como lo indicamos inicialmente afecta en el
EDI (Evaluacion del Desempefio Individual) y el
EDU (Evaluacion del Desempefio de la Unidad) de
la sucursal Ocana.

Descripcion de la actividad realizada.

La gestion realizada para la retencion de clientes, se
manejé de forma clara y transparente, mostrandole
al cliente de manera objetiva los beneficios que
pueden obtener al contratar

los productos del pasivo (CDT, fondos de
Inversion, cuentas mi proyecto, etc.), y del activo
(libranzas, consumo, tarjetas de crédito, cupo
rotativo, hipoteca, etc.), ademds de los portales
virtuales (BBVA Movil, BBVA Wallet y BBVA
Net) que pueden adquirir los clientes al domiciliar
su nomina con la entidad.

Para evaluar el cumplimiento de las estrategias
comerciales, se tomaron en cuenta las metas
propuestas para la sucursal Ocafia; en el cual
se pudo constatar que para lograr una efectiva
gestion depende en gran parte de: el seguimiento
que se realiza a cada cliente, el cumplimiento
del compromiso por parte del mismo, y los
mecanismos que se les brinda para mejora su
portafolio; tomando como base la tasa de interés,
servicio al cliente y transparencia al contratar los
productos.

Conclusiones

La fuga de clientes es un eje fundamental en la
consecucion de metas y objetivos para la unidad
puesto que impactan de manera directa en la
calificacion tanto grupal como individual de los
funcionarios, por tanto, se debe prestar atencion
a su seguimiento a fin de tener control y una
perspectiva real del estado de los mismos, ademas
de prever los mecanismos adecuados a utilizar
para los casos individuales.

Con la realizaciéon de las actividades se logré un
mejoramiento en la gestion de clientes permitiendo
cumplir este indicador el cual meses atras no se
habia alcanzado. A demas con el analisis FODA
se obtuvo una vision mas clara de los aspectos
que se quieren optimizar, asi mismo de los que
se deben minimizar de manera urgente con el
propdsito de mejorar continuamente los procesos
y dinamica que influyen en el buen desempefio de
las actividades que tienen que ver con la gestion de
tan importantes factores.
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Al elaborar el plan de mejoramiento se puede
concluir que gran parte del éxito que poseen las
organizaciones se basa en la relacion existente
entre funcionarios y clientes, el servicio que se
les presta debe estar basando en valores éticos y
morales, los cuales van a la par de las politicas
implementadas para la organizacion.
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