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RESUMEN

El presente articulo describe las estrategias de fidelizacion al cliente que emplean las
entidades financieras que a través del tiempo experimentan cambios con las nuevas
tendencias del entorno, la evolucion del mercado y sobre todo la competencia, por
consiguiente el objetivo de este trabajo de investigacion es describir las distintas estrategias
que utilizan en el rubro financiero a partir de la revision de la literatura cientifica de los
ultimos diez afios, este estudio se hizo en base a la metodologia prisma la cual muestran
resultados de diferentes paginas de articulos cientificos como Scielo, Redalyc, Google
académico y Dialnet, se encontré la aplicacion de estrategias, uso de tecnologia y marketing
relacional que en multiples autores hacen mencion acerca de ello, se trata de encontrar su

similitud y diferencias donde consten estrategias para la fidelizacion del cliente.

PALABRAS CLAVES: Entidad Financiera, Estrategias de Fidelizacion, Lealtad

cliente, Marketing relacional.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Hoy en dia empresas de diferentes rubros han ido evolucionando a través del tiempo,
optando otras estrategias para atraer mas clientes potenciales con el fin de conseguir la
lealtad de estos, ocasionando un gran impacto en los resultados financieros, asi como el

prestigio e imagen del posicionamiento de su marca.

Para (Castro Monge, 2010), La estrategia es definida como la direccion en la que una
organizacién necesita avanzar para cumplir su mision, el medio para la obtencion de los
objetivos. Sin embargo, para llevar a cabo una estrategia de fidelizacion es optar una oferta
de servicios que aporte un valor diferenciado al cliente, (Fandos, Sanchez, Moliner, &

Estrada, 2011).

En la actualidad la fidelizacién de los clientes es lo mas importante en los negocios
ya que él es quien decidira finalmente el destino de muchas empresas y organizaciones
describe (Salazar, Salazar Molina, & Guaigua, 2017), contribuyendo con esta definicién en
cualquier negocio se sigue la premisa de que "el cliente es lo primero™ y, por tanto, se intenta
en todo momento satisfacer sus necesidades para conseguir su fidelizacion. Pero estas
necesidades no tienen que ver Unicamente con el nivel técnico de los colaboradores, sino que

van més alld y engloban muchos otros factores. (Riera, 2008).

Por ello (Valencia Gaviria, 2008), menciona que las nuevas inclinaciones en el
comportamiento del consumidor han exigido a las empresas financieras utilizar nuevas
estrategias comerciales, la implementacion de acciones que permiten orientar hacia la

consolidacién de relaciones rentables y a largo plazo con sus clientes.

- . Péag.
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El rubro financiero, corresponde a entidades financieras con una actividad comercial,
prestadora de servicios de generacion de valor a través del dinero, desde la década de los
afios sesenta, y de forma interrumpida, la innovacion ha estado presente en el negocio
bancario. Tanto la innovacion financiera como la innovacion tecnolégica han implicado una
nueva conceptualizacion del negocio bancario tradicional, sin embargo el desarrollo de estas
entidades han surgido tras la demanda de clientes que prefieren otros canales de atencion,
motivados por la escasez del tiempo, la dificultad de los desplazamientos, reduccion de

costes o la comodidad (Larran & Muriel de los Reyes, 2008).

(Cabé Valverde & Rodriguez Fernandez, 2018) Describe la estrategia de negocio en
el rubro financiero como un nuevo modelo digital, con menos oficinas, con mayor eficiencia
de un nuevo componente racional con el cliente, ya que sin duda ha ido evolucionado asi
como los habitos del consumidor en épocas atrés. Y que hoy en dia se esta dando. Por otro
lado, el mercado financiero es un factor clave para el crecimiento y desarrollo econémico de
un pais para las pequefias y medianas empresas de manera que puedan desarrollar proyectos
de inversién pagando tasas de interés adecuado a cada uno de ellos expresa (Flores & Watts,

2012).

Asi mismo las instituciones financieras vienen aplicando estrategias enfocadas
orientadas al cliente (Paiva Ramirez, 2016). Mercado en el que cada vez hay jugadores, pero
solo un premio: la fidelidad del cliente. Por un lado, nos encontramos en la banca tradicional
que a través de la digitalizacion busca nuevas férmulas captando clientes financieros y

retenerlos cuando estan insatisfechos y dispuesto a cambiar de banco, Se basa en tres pilares

- . Péag.
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fundamentales e imprescindibles, cultura de empresa, experiencia de clientes, altos niveles

de calidad y calidez en el servicio ofrecido a los clientes segun (Alcaide, 2015).

El esfuerzo de conseguir un cliente nuevo es muy superior al de mantenerlo por lo
que si hemos superado la fase inicial, es necesario crear una estrategia de fidelizacién, si un
cliente a confiado a la entidad y tiene varios productos ha de recibir beneficios. (Campafa
Mora, 2011) Plantea que la fidelizacién es una forma de asegurar ventas, especialmente en
tiempos dificiles y cuando la competencia es feroz, por eso fidelizar se ha convertido en una

mision ineludible para cualquier empresa.

Los criterios y practicas de marketing bancarios estan creciendo completamente. Los
bancos estdn cambiando sus propuestas de valor méximo al cliente y sus posicionamientos,
impulsando su valor de marca y avanzado desde marketing objetivo hasta marketing
personalizado. El objetivo es describir la progresiva sofisticacién con las que los bancos
estan abordando sus enfoques y précticas de Marketing y anticipar los cambios futuros que
puedan vislumbrarse provocados por las nuevas tecnologias. (Barrutia Legarreta, 2002). De
esta manera las empresas financieras mas avanzadas en el proceso digital buscan rentabilizar
las grandes inversiones en tecnologia adoptando estrategias digitales que suponen cambios
profundos en las organizaciones (Cuesta, Ruesta, Tuesta, & Urbiola, 2015). Tenemos el E-
Banking viene siendo una gran ventaja competitiva porque no solo esta enfocado a la
adquisicién de nuevos clientes, si no a la retencién de los que ya establecen relaciones de
largo plazo generando familiaridad con los clientes y los servicios de internet comprende

(Cobo Quesada & Gonzales Ruiz, 2008).
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El mayor porcentaje de las entidades financieras establecen la comunicacion de post
marketing con sus clientes, con una frecuencia trimestral y mensual a través de los diferentes
canales de comunicacion como llamadas telefonicas, marketing directo e Internet, a fin de
ofrecer las nuevas promociones, incrementar el interés acerca de los productos o

simplemente mantener informado a los clientes actuales segin (Flores Mamani, 2011).

Es de vital importancia el estudio de estrategias segun (Guzman Miranda, 2014), las
diferentes herramientas que se utilicen para la fidelizacion de clientes, usuarios y
compradores definird favorablemente hacia una marca que quedara en la mente del
consumidor que satisface sus expectativas y por consecuencia acumula confianza hacia la
empresa; (Hernandez Lara, 2015) concluye que ain hay empresas financieras se centran en
la capacitacion y atraccion de clientes mientras que la fidelizacion ocupa un segundo plano,
cuando es un hecho que fidelizar y retener clientes es méas rentable que captar nuevos

clientes.

El objetivo de esta investigacion fue describir las estrategias de fidelizacién al cliente
en el rubro financiero a partir de la revision sistematica de la literatura cientifica de los

ultimos 10 afios, con el propoésito de que puedan ser adaptadas a empresa del mismo rubro.

Pag.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
Tipo de Estudio

Tipo de Metodologia se realiz6 una revision sistematica de la literatura cientifica con
base a la metodologia Prisma: Una propuesta para mejorar la publicacion de revisiones
sistematicas y metaandlisis (Urrutia & Bonfill, 2010) la pregunta de investigacion
establecida para llevar a cabo el proceso metodolégico fue la siguiente ¢Que estrategias se

aplican en la fidelizacion al cliente en el sector financiero?
Fundamentos de la metodologia Prisma

Las revisiones sistematicas que incluyen Meta-andlisis permiten estudiar la eficacia
y la seguridad de un tratamiento respecto a una literatura, con otro elevado nivel de calidad
y rigor cientifico, se realizan de manera narrativa o sistemética siguiendo un procedimiento
estandarizado, compilando evidencias disponibles desarrollando una sintesis cualitativa o
cuantitativa de la informacion, Sin embargo, en ocasiones la presentacion y la descripcion
de lagunas revisiones sistematicas y Meta-andlisis siguen sin ser del todo clara y siguen
faltando informacion importando fundamentos en los apartados de métodos y resultados

(Urrutia & Bonfill, 2010).
Procesos de recoleccion de informacion

La informacion dada es definida por la busqueda en base a la pregunta de
investigacion: “Estrategias”, Fidelizacion”, Lealtad”. Sector Financiero”, “Empresas
financieras”. “Transformacion de los bancos”. Para mayor practicidad en la busqueda de la

literatura cientifica se disefid un protocolo de operadores booleanos: (Estrategia) AND

Péag.
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(Fidelizacidn), (Estrategias) AND (Lealtad), (Lealtad) AND (Sector Financiero). Utilizando

las bibliotecas electronicas como es: Scielo, Dialnet, Redalyc y Google académico.

% Scielo
(Estrategia) AND (Fidelizacion)
(Estrategias) AND (Lealtad)

“ Redalyc
(Lealtad) AND (Sector Financiero)

Fidelizacion

X/
L X4

Dialnet
Estrategias y lealtad enfocada a clientes.
Fidelizacidon en empresas financieras.

Rubro Financiero

X/
L X4

Google Académico
(Estrategias de Fidelizacion)

(Transformacion de los bancos)

X/
L X4

EBSCO

Lealtad financiera
Criterios de inclusién y de exclusion

Los articulos son originales y publicados en la base de datos de cada biblioteca
electrénica indexadas en el idioma espafiol, entre los afios 2008 y 2018 que describen acerca
de las estrategias de fidelizacion al cliente asociadas en el sector financiero, bajo esta

designacion, parte de la teoria que las entidades financieras tienen un importante desarrollo

Péag.
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econdmico que permite la inversion de capital para actividades productivas que cooperan en

la sociedad, de esta manera la recoleccion de informacion incluye diferentes enfoques que
aplican estas entidades, parten del avance tecnol6gico en los sistemas bancarios, el
marketing relacional, canales virtuales, calidad de servicio. Por otro lado, las diversas
tipologias encontradas describen acerca del uso del CRM como fuente principal para la

fidelizacion de los clientes.

CAPITULO IIl. RESULTADOS

La realizacion de la busqueda de articulos de revista en los diferentes motores arrojo
un total de 117 articulos originales en el periodo de 2008 al 2018, distribuidos de la siguiente
manera: Scileo, 5; Google académico, 15; Redalyc, 52; Dialnet, 40; EBSCO, 5 articulos.
Seguido de ello se empled criterios de inclusidn y exclusién hasta obtener 20 articulos para

la presentacion de resultados.

En los 20 articulos de revistas obtenidos, se procedié a diferenciar cada una de las
estrategias que aplican en diferentes paises del mundo Ilamese naturaleza pablica o privada

como lo muestran los estudios publicados en las revistas internacionales en la Tabla 1.

Para destacar que la basqueda arrojada fue méas en los paises Latinoamericanos, la
ubicacion geogréafica de los paises, a los que pertenecen los articulos de revista, demuestra
que el tema de estrategias de fidelizacion es de interés global, donde Espafia cuenta con el
mayor numero de instituciones referidas con un total de ocho articulos, seguido de cuatro en
Perd, mientras que en los demas paises la representacion es dada solo por tres, dos o una de

dos instituciones. (\Véase la figura 1).

Péag.
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Tabla 1

Relacion de instituciones de naturaleza pablica o privada referenciadas en los

diferentes articulos publicados por afio

Instituciones Naturaleza Pais de la Revista de publicacion de Afio
de la institucion articulo
institucion

Universidad Técnicade  Privada Ecuador No especifica 2017
Cotopaxi
Universidad Pontifica Privada Colombia Escuela de Ciencias 2008
Bolivariana Estratégicas
Universidad Nacional Publica Perl Investigacion en 2011
Altiplano comunicaciones y desarrollo
Universidad Catolica del Privada Ecuador Repositorio PUCESA 2018

Ecuador — Sede Ambato

Universidad San Carlos  Privada Guatemala USAC Tricentenario 2015

de Guatemala

Universidad Nacional de Publica Perl Creative Commons 2015
Trujillo
Institucién no indicada Espafia Ciencias Econdmicas 2010

por le estudio

Universidad Business Privada Espafia Portal Universal s.a. 2014
Review
Academia Europea de _ Espafia Investigaciones Europeas de 2008
Direccion y Economia Direccion y Economia de la
de la Empresa Empresa
Instituto Mexicano de Privado México Revista Mexicana de Economia 2015
Ejecutivos y Finanzas y Finanzas
A.C.

Pag.
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Universidad Peruana Privada Peru Apuntes Universitarios 2014
Unidn
Universidad Jaume de Publica Espafia Innovador Journal 2010
Castellon
Instituto no indica porel Ecuador Marketing y Gestion de 2011
estudio Negocios
Universidad Catdlica del Privada Per( Tesis PUCP 2012
Per(
Pontifica Universidad de Privada Chile El Trimestre Econémico 2012
Chile
Banco BVA Privada EE. UU Observatorio de Economia 2015
Digital. BBVA

Instituto no indica porel Espafia Business Marketing School 2015
estudio
Universidad de Ciencias Espafia Biblios 2008
Aplicadas de Hamburgo
Otto Whitehead _ Espafia Marketing Digital 2016
Universidad de _ Espafia Zaguén Repositorio 2014
Zaragoza Institucional de Documentos

Pag.
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Figura N°1

Ubicacion geografica de los paises a los que pertenecen los articulos de revistas

estudiados
/
EE.UU Espafia
\
México// Colombia
Guatemala
Ecuador/
Peru
Chile

.

CONCEPTO DE ESTRATEGIA EN EL RUBRO FINANCIERO

En las revistas estudiadas se hallaron diferentes perspectivas sobre estrategias de
fidelizacion de las empresas financieras (Castro Monge, 2010), la fidelizacion nace de la
satisfaccion que cada cliente puede percibir y sentir del servicio que se le brinda, la
experiencia y el valor que le dan, agregando que los cliente que tiene un servicio de Banca
Premium, exclusivos, suelen ser muy detallistas con el trato, servicio ya que tienen acceso a

distintos servicios exclusivos (Barrutia Legarreta, 2002).

El analisis de la literatura se confirma que todos los bancos, tienen entre sus objetivos
la captacion de nuevos clientes potenciales la retencién y fidelizacién de los clientes, el
servicio de banco esta segmentado en segmentos de nivel socioecondémicos, por ejemplo, las
financieras tienen cuentas para jovenes universitarios. ¢Cual es el objeto de estas cuentas?,
si los jovenes usualmente no manejan dinero. Los bancos lo utilizan captar al pablico juvenil

y fidelizarlos ofreciendo tarjetas de crédito y débito, lineas de pequefios lineas de créditos

Péag.
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con cuentas a bajos costos de manutencion o cero comisiones, en donde los jovenes terminan

la carrera y empiezan a generar dinero manifesto (Atenas, 2008).

Dentro del sector bancario contamos con 3 tipos de clientes esto se debe al
comportamiento del consumidor que hoy va incrementando, describe al cliente tradicional,
cliente multicanal y el cliente alternativo, como primero punto el cliente tradicional es el que
suele acudir a las oficinas habitualmente en busca de una atencion y trato personalizado, el
cliente multicanal se mueve en varios canales: oficinas, cajeros, internet, App en funcion a
las circunstancias y necesidades a diferencia del cliente alternativo, son aquellos que
apuestan por una banca totalmente digital , la nueva era describe (Whitehead, 2016). Y para
cada tipo de cliente desarrolla estrategias, un ejemplo bésico la cual mide la fidelidad de los
clientes son los programas de millas de las lineas areas que establecen alianzas estratégicas
con las financieras donde por cada consumo ganan millas y la cantidad de millas acumuladas

significa la cantidad que el cliente ha consumido durante un periodo. (Atenas, 2008).
ESTRATEGIAS DE FIDELIZACION

La situacion economia actual ha motivado que las entidades financieras realicen una
innovacion y cambio en el servicio, donde la competitividad en el mercado a desarrollado
través del analisis de percepciones de los mismos sobre la calidad de servicio bancario
recibido y de este modo buscar estrategias que mas se acomode a la demanda, con la que
pueda incrementar su grado de satisfaccion y fidelizacion y ser mas rentables (Puértolas
Sanchez & Lucia Palacios, 2014).

Se encontraron diferentes estrategias de fidelizacion dentro de las literaturas
cientificas las empresas financieras hoy en dia generan resultados a través del Marketing
Relacional, avances tecnoldgicos, CMR (gestion de relaciones con los clientes). (Chiesa de
Negri, 2009) (Salazar, Salazar Molina, & Guaigua, 2017)

Estrategia de marketing relacional

Es un conjunto de estrategias que consiste en darle valor al cliente identificando sus
necesidades para satisfacerlas de la mejor manera ya que se logra tener una mejor relacion
con empresa-cliente, de esta manera las financieras puedan cumplir con las expectativas del

cliente ocasionando asi ganar la confianza por parte de los clientes. Por eso (Chiesa de Negri,

Péag.
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2009) indica que a l6gica de marketing relacional busca crear relaciones con clientes actuales

satisfechos que ayuden a mejorar e incrementar la rentabilidad de la organizacion financiera

y por las recomendaciones boca a boca que se crean en el camino. (Véase Tabla 2).

Tabla 2.

Caracteristicas de la estrategia del Marketing relacional

La interactividad

El cliente es una persona que si desea puede tomar la
iniciativa del contacto con la empresa de acuerdo a

sus necesidades

La direccidn de sus acciones y su

personalizacion

Las empresas financieras transmiten diferentes
mensajes a cada cliente adecuados a los que ellos

estan buscando

La memoria

El registro mental de la identidad, datos,
caracteristicas, preferencias y detalles ante las

interacciones mantenidas con cada cliente

La receptividad

Toda empresa debe hablar menos y mantener un
escucha activa, dando la opcion al cliente que decida

si desea 0 no mantener una relacién con la empresa.

Orientados al cliente

Servir al cliente de una forma familiar brindandole
toda la informacion y ayuda ante cualquier

inconveniente que tenga.

Fuente: (Salazar, Salazar Molina, & Guaigua, 2017)

Gracias al marketing relacional las empresas financieras mejoran la atencion al

cliente, por un trato cordial de los propios colaboradores de la empresa financiera que hacen

sentir especial al cliente con el fin de brindar un mejor servicio estrechando relaciones

duraderas y creando valor enfocandose , es de suma importancia la empatia que llega a tener

colaborador-cliente ya que tienen un contacto directo, la cual ayudara a crear lazos de

fidelizacion para atraer y retener clientes potenciales (Guzman Miranda, 2014).
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Programas de fidelizacion que utilizan el rubro financiero

Las entidades bancarias desarrollan programas de fidelizacion como: la millas que
acumulan con alianzas estrategitas de aerolineas, ello contribuyendo a que puedan canjear
vuelos o lldmese algin producto del catdlogo de la aerolinea, también: Garantias del
producto, Beneficios que reciben los clientes, Plan de comunicacién diaria con clientes
actuales y potenciales que transita dentro de las instalaciones de las entidades bancarias, por
otro lado, tienen una estrategia de post marketing de forma mensual a través de medios de
comunicacion digitales como son los Smartphone, correos electronicos, y redes sociales,
estos ,que hoy por hoy a evolucionado y de grandes factores influyen en la calidad de
relacion con el cliente y que contribuyen en la construccion de la fidelidad para que el cliente
se sienta y perciba que es lo mas importante para la institucion financiera y no se vea como
un cliente més sino se sienta parte de la financiera y ame la marca estrechando lazos de
fidelidad .

Innovacion Tecnolodgica en el Sector Financiero

Las innovaciones tecnoldgicas han constituido una de las principales causas de
cambio y adaptacion del sistema financiero, alterando continuamente, los procesos y
productos permitiendo una expansion temporal y geogréafica del servicio del cliente, dichas
empresas se han visto forzadas a cambiar su enfoque de gestion, de no solo ofrecer un
producto o servicio que se acomoden a las necesidades y exigencias de los clientes, sino
ofrecer un valor superior al de la competencia expresa (Centeno, Olavarria, Vasquez, &
Cambra, 2014). Hoy por hoy la banca por internet es un nuevo canal de distribucion la cual
el cliente puede realizar diferentes transacciones y solicitudes en cuestion de minutos,
ahorrando tiempo, por ello que las ventajas de contar banca por internet permiten tener
mayor disponibilidad, comodidad y rapidez, ya que los clientes ahora cuentan con mas
informacidn y estan a la vanguardia de las nuevas tendencias. A traves de varios aplicativos
que desarrollan estas entidades financieras facilmente se instalan en los dispositivos mdviles
como son las App y poder hacer cualquier uso por ese medio, (Larran & Muriel de los
Reyes, 2008), la incorporacion multicanal que han aumentado distintos bancos fue con el

proposito de expandir sus servicios a mas lugares dentro del mundo como son los agentes,

Péag.
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cajeros, sitios web y App que tienen una apariencia muy amigable y entendible ante los 0jos

del cliente, no obstante propone la seguridad y la confiabilidad de las operaciones que realiza

cada clientes (Viguria Chavez, 2012).

CRM

La gestion de relaciones con los clientes es una herramienta que ha tenido gran
impacto en el sector financiero dado que proporciona informacidén mas precisa acerca de los
gustos y mas répido, preferencias que tiene cada cliente una informacion detallada en
cuestion de segundos, el CRM hoy en dia es méas que una aplicacién tecnoldgica, facilita la
segmentacion y el perfil de cada cliente, dando uso a ello es que se aceleran los procesos de
calificacion de crédito dependiendo del servicio que requiera (Centeno, Olavarria, Vasquez,
& Cambra, 2014), cuyo objetivo fundamental es la rentabilidad de la empresa, es
considerada como una estrategia de negocios que permite al banco disefiar estrategias de
marketing porque apoya en la obtencion de informacion del consumidor, como son: el patron
de compra, la frecuencia que utiliza el servicio, las sugerencias y lo que desea de tener un
buen servicio, las inversiones y transacciones que realiza cada clientes, de acuerdo a ello los
bancos desarrollan diferentes estrategias de fidelizacion para el incremento de sus ingresos
(Castro Monge, 2010), & (Cabo Valverde & Rodriguez Fernandez, 2018).

Para mantenerse en el tiempo y ser diferenciados por la competencia es que aplican
esta herramienta ya que es de vital importancia porgue de esta forma evalGan sus actividades
y la forma en como van trabajando, apoya en la reduccion de costos y a identificar
acertadamente en donde enfocar las estrategias y no perder el tiempo en clientes equivocados
(Valencia Gaviria, 2008).
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES

Al haber indagado esta investigacién se puede decir que las estrategias son un punto
fundamental de toda entidad financiera dado que su funcién principal es establecer
interaccion con los clientes y crear asi lazos de fidelidad para asi incrementar la rentabilidad
de la entidad, sin embargo, cubrir las expectativas de los clientes hoy en dia es cada vez mas
menos alcanzables debido a que el cliente busca mas alla de solicitar un servicio busca un
valor agregado, una experiencia inolvidable, busca algo méas una excelente atencion si bien
es cierto se cuenta con diversas fuentes de informacién para conocer sus preferencias por
ende las entidades financieras establecen nuevas estrategias de satisfaccion. Y hacer sentir a
los clientes mas valorado creando de un vinculo emocional con la marca. En el Sector
financiero ha evolucionado radicalmente en él era digital, adaptando nuevas plataformas
virtuales para reducir tiempo que un muy hoy en dia 'y para agilizar sus procesos y facilitando

la vida y comodidad de sus clientes.

La mayoria de las entidades financieras establecieron comunicacion de post
marketing, con una frecuencia trimestral y mensual a través de diferentes medios como
Ilamadas telefdonicas, marketing directo, internet, redes sociales, a fin de transmitir las nuevas
programas de crédito segmentado para cada cliente, despertando el interés acerca de los
productos y servicios o simplemente mantener informado al cliente actual de las nuevas
novedades. Se puede deducir que uno de los aspectos importantes para la fidelizacion es
trabajar de la mano con la tecnologia pues vimos que hay un alto trafico de red en las bancas
por internet, que hoy en dia es el método mas utilizado por todos los usuarios, ya que cuentan

con servicios de préstamos, creditos hipotecarios, transferencias interbancarias, entre otros.
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