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REVISION DE LA LITERATURA

1.1MARKETING DE SERVICIO

Para clarificar el concepto de Marketing de servicio, se abreva el postulado de
Yudeisy Pérez y Victos Molina, que esbozan una linea conceptual que integra
diversas miradas de los procesos de servuccion® (De Simony, 2008) en
marketing, desde la definicion estratégica hasta la tactica ejecucional, en su
trabajo Elementos tedricos-conceptuales Utiles para comprender las estrategias y

la mercadotecnia de los servicios (Pérez Gonzalez, 2007)*.

De primera mano los autores exponen cOmo la estrategia, siendo la légica de
marketing, permite la selecciébn de un mercado al que se desea llegar, definir el
posicionamiento, elegir un mix que satisfaga las necesidades del usuario objetivo
y defina el coste de la implementacion; logrando asi la competitividad, que para los

autores no es mas, sino el resultado del accionar estratégico del mercadeo.

Pero, ¢como abordar este accionar, si lo que se busca es hacer competitivo un
servicio? En dltimas, ¢como hacer marketing de servicios? Para resolver esta
pregunta, los autores exploran Key Strategic Decisions for Service Firms® (Riddle,
Key Strategic Decisions for Service Firms, 1990), donde Dorothy Riddle expone su

vision del Mercadeo de Servicios.

29 Servuccién, es decir es el proceso por el cual se genera un servicio.

30 Pérez Gonzalez Y. Elementos tedricos-conceptuales ttiles para comprender las estrategias y la
mercadotecnia de los servicios. Acimed 2007;16(3). Disponible en:
http://bvs.sld.cu/revistas/aci/vol16_3_07/aci09907.html.

31 Riddle DI. Key Strategic Decisions for Service Firms. En: Bowen DE, Chase RB, Cummings TB. Service
management effectiveness: balancing strategy, organization and human resources, operations and
marketing. San Francisco: Jossey-Bass; 1990. p.42.
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Riddle presenta los Aspectos estratégicos de la administracion de servicios y
basa su postulado en 4 elementos a saber: Operaciones, Marketing, Recursos
Humanos y Estrategia. Las Operaciones, comenta, son los sistemas operativos
del servicio® (Riddle, Key Strategic Decisions for Service Firms, 1990), que no son
mas sino los procesos que se deben implementar para evitar la insatisfaccion del
usuario. EI Marketing lo aborda como la aplicacion eficiente de la mezcla de
mercadeo, generando una comunicacion eficaz, que de claridad al usuario del

proceso que esta siguiendo.

Los Recursos Humanos, al ser la cara del servicio, deben estar capacitados en
lo que requiere el proceso para ser prestado, y se recalca la importancia de la
competencia y la motivacion como ejes de la prestacion. Y por ultimo Las

Estrategias, que son, para la Riddle, el cumplimiento de los objetivos.

De la interaccion de estos cuatro ejes resulta la construccion de 4 vinculos
diadicos expresados en:

e Operaciones + Recursos Humanos = Generacién del Servicio

e Operaciones + Marketing = Entrega del Servicio

e Estrategias + Recursos Humanos = Metas de crecimiento del servicio

e Estrategia + Marketing = Uso del servicio

Asi las cosas, a partir del postulado de Riddle, Pérez y Molina conceptualizan
el Marketing de servicios como, una filosofia para el modo de hacer de las
organizaciones y, un proceso gerencial que persigue la identificacion de
necesidades del usuario/cliente pretendiendo adelantarse a éstas con una oferta
que asegure que dichas necesidades queden totalmente satisfechas;

desarrollandolo en 4 postulados:
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e Orientarse al cliente y satisfaccion de sus necesidades.

e Ajustar la organizacién, sus productos y servicios a las necesidades de los
clientes encontrando una oferta util, visible, oportuna y precisa a estas
necesidades.

e Comunicarse con los clientes y otros actores del mercado (proveedores,
intermediarios, etc.).

e Evaluar la satisfaccion y los beneficios

1.2SOCIAL MEDIA PRODUCT BROWSING MODEL

Para conocer el proceso de consumo a través de Redes Sociales, se tomd en
cuenta lo expuesto por Patrick Mikalef, Michail Giannakos y Adamantia Patel,
quienes en Shopping and Word-of-Mouth Intentions on Social Media® (Mikalef,
Giannakos, & Pateli, 2013) analizaron las motivaciones de las personas en sus
momentos de compra por internet, y las mismas redes sociales como una
plataformas para la comercializacion de productos y servicios, convirtiéndose en

potenciales herramientas de negocio.

De esta manera, aunque los autores reconocen que la investigacién sobre las
redes sociales como potencial de negocio es escasa, se dieron a la tarea de
construir lo que denominaron Social Media Product Browsing Model, cuyo
propésito es la exploracion de los factores heddnicos y el valor de uso de buscar
productos en las redes sociales, esto con el fin de establecer los factores que las
personas tienen en cuenta en los productos de las redes sociales basados en lo
utilitario y en el gusto personal; asi como analizar la intencion de compra y la

influencia de las estrategias de boca a boca.

33 Mikalef,P; Giannakos,M; Pateli,A Shopping and Word-of-Mouth Intentions on Social Media. Journal of
Theoretical and Applied Electronic Commerce Research VOL 8 / ISSUE 1 / APRIL 2013 / 17-34.
Disponible en: http://www.jtaer.com/apr2013/mikalef giannakos_pateli_p2.pdf
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La investigacion dio como resultado que las redes sociales como
potencializadores de negocios desde Lo Utilitario, hacen que la intencién de
buscar productos a través de las redes asociales sea positiva y sea influenciada
por el facil uso que estas plataformas ofrecen, como lo son la Conveniencia, la
Disponibilidad de Informacion, la Seleccion de Productos y la Publicidad

Personalizada.

La Conveniencia influye de manera positiva en la basqueda de productos en
redes sociales porque, segun los autores el usuario puede encontrar una amplia
gama de productos evitando las limitantes de los sistemas tradicionales de
compra, permitiendo la comodidad del comprador y su participacion activa en el

proceso.

Al hablar de La Disponibilidad de la Informacidn, se aboga al hecho de la
motivacion por parte de los consumidores de encontrar toda la informacion que
requieren a un clic de distancia, lo que les da el insumo que influencia su decision
de compra y que les permite crear sus propias ideas al integrar en “todo” nuevo

sus datos seleccionados.

La vision de los autores frente a La Seleccién de Producto como factor
utilitario, se desprende de la facilidad para el usuario de elegir en un solo lugar lo
que es de su agrado, contando con una amplia oferta que le permitira encontrar lo
que esta buscando y la facilidad para el oferente, que desde los medios sociales,

puede exhibir su oferta sin la limitacién del stock fisico.

La linea que taza La Publicidad Personalizada registra la intencion de
generar mensajes especificos que registren el gusto propio del espectador, ya que
actia como un iniciador del proceso de compra, que segun investigaciones
consultadas por los autores, los consumidores estarian mas propensos a continuar

adquiriendo un producto si el anuncio se adapta a su gusto particular.
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Al analizar el modelo desde la motivacion Hedonista, los autores destacan
cOmo estas motivaciones se experimentan por parte de los consumidores,
especialmente cuando se enfrentan a lo estimulante de las compras no planeadas.
Por tanto, platean que este tipo de motivaciones tales como las tendencias, la
socializacion, la aventura y la autoridad y status; generan un efecto positivo en la

intencion de navegar y comprar en la redes sociales.

Dimensionar Las Tendencias hace que se deba aprender de los
comportamientos generados de un nuevo estimulo, producto o marca. Los
consumidores generan nuevos ambientes con cada interaccion, lo que eleva su
valor hedonista al hacer que los usuarios busquen nuevos usos de las cosas que

consumen y los fabricantes generen nuevos procesos que los satisfagan.

La socializacién enmarca, segun los autores, el disfrute de compartir las
actividades por parte de los consumidores con sus pares, es decir, que toda
accion realizada debe compartirse con los otros, acto que se potencid tras la
aparicion de la WEB 2.0, donde las personas pueden transferir su experiencia a
una comunidad y esta, en el futuro, queda disponible como hito de exploracion
para busquedas futuras., lo que alimenta el proceso hedonista, tanto al aportante

como al usuario de la informacion.

La experiencia es uno de los motivadores hedonistas materializado en La
Aventura, ya que el proceso de navegacion y compra en Internet y en Redes
Sociales especialmente, debe considerarse como un juego o una historia, en la
gue el consumidor emprenda la experiencia de decidir en la compra y participar
activamente en la construccion de su propio proceso Yy la finalizacion exitosa sea

una meta alcanzada.

Ligado a este ultimo, el control de la aventura genera La Autoridad y el

Estatus, ya que el consumidor cuenta con una amplia autoridad al poder acceder
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a toda la informacion posible sobre el producto que quiere comprar, lo que lo
convierte en un experto, y el estatus lo alcanza en el nivel de la calidad de la

informacion que logre obtener y al nivel que la comparta.

Asi las cosas, se desarrolla la vision Utilitaria y hedonista del proceso de
compra en Redes Sociales, pero aun queda por definir la vision de la intencién de
compra y la influencia de las estrategias de boca a boca que los autores manejan

para completar su prima.

La Intencion de Compra en redes sociales, segun los autores, tiene un
impacto positivo en los consumidores, ya que en estos ambientes ellos se
encuentran influenciados por numerosos factores y contingencias, que hacen que
la compra no sea un fin, sino un proceso secuencial donde interviene la
interaccidn de otros usuarios, el precio, la disponibilidad, el tipo de producto y la

informacion relevante del mismo.

Para concluir con el Modelo, se visualiza La Estrategia Boca a Boca, que no
es mas sino el nivel de intercambio de informacion que un consumidor tiene
después de haber participado en todas o en algunas partes del proceso de
compra. La importancia de este esquema es la intencion de la comunicacion, ya
gue si el mensaje es positivo, atraera mas pares, ya que podra ser de interés de
amigos o familiares. Lo que pone en el contexto de los usuarios nuevas camparnas
informales de comunicacion publicitaria port-navegacién, fuera del control de la

marca.

El postulado de Mikalef, Giannakos y Pateli, abren una reflexiobn sobre la
viabilidad de plataformas de comercio en redes sociales Business to Costumer
B2C, ya que estas herramientas no son solo contenedores de aplicaciones que
permiten a los usuarios pasivos participar en la comunicacion, sino espacios de
fuerte conexion entre el usuario activo, su conocimiento profundo de la marca y

una comunidad comun en constaste participacion.
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1.3TECNOLOGIA SELF SERVICE

Para poder hablar de la banca y el avance de sus procesos tecnoldgicos, se debe
acotar desde el proceso de las tecnologias de auto servicio, que permite a los
consumidores de servicios bancarios acceder a estos en cualquier momento y de
manera autbnoma. Para abordar estos procesos, se consulta el postulado de
Ragnvald Sannes en su postulado Auto Servicio Bancario, modelo de Creacion de
Valor e Intercambio de Informacién® (Sannes, 2001).

Las tecnologias de Auto Servicio he hacen presentes en los bancos, ya que
permite la reduccién de actores intermediarios, haciendo mas simples lo procesos
y reduciendo los costos. Esta tecnologia es aprovechada en terminales de
contacto personal como Cajeros Automaticos, Teléfonos e Internet. Para
desarrollarlas, Sannes expone su apropiacion desde la légica de la creacion de
valor y el intercambio de Informacion, para construir el Autoservicio como

generador de valor en red y como generador de valor de compra.

Para abordar la Generacién de Valor en Red, se debe tocar la importancia de
conectar los productos y servicios de los bancos con las redes de informaciéon de
sus clientes, en un escenario interactivo de fécil acceso que permita al usuario
disponer de su informacion de forma organizada. Logrando asi que se puedan
realizar transacciones basicas como pagos o transferencias, u operaciones

complejas como solicitudes de crédito, bajo modelos de vinculacion inteligente.

Para configurar la generacion de valor en red del autoservicio bancario, el autor
plantea tres etapas del proceso a saber: Transaccion, Servicio al Cliente y Auto

Ayuda; a su vez, expone 3 actividades primarias para su desarrollo: Manejo de la

34 Sannes,R, Self--Service Banking: Value Creation Models and InformationExchangeal. Disponible en:
http://www.inform.nu/Articles/Vol4/v4n4p139-148.pdf
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relacion de contacto en red, servicio de aprovisionamiento e infraestructura

operativa. Al cruzar estos elementos, el autor plantea la siguiente matriz

Funcionamiento de la Tecnologia de Autoservicio

Transaccion Servicio al Cliente Auto Ayuda
Manejo de la Venta cruzada y Gestion de la Clientes
relacion de agrupacion relacion con el autoreclutados o
contacto en red servicios cliente referenciados por
bancarios comunicacion digital.

servicio de

aprovisionamiento

Servicios estandar

automatizados

Servicios en linea
para monitorear la
relacion con el

banco

Autoformacién del
cliente en productos y

servicios

infraestructura

operativa

Sistemas
transaccionales de
uso en cualquier
lugar a cualquier

hora.

Acceso seguro a
historial y

transacciones.

Autoentrenamiento
del cliente en el uso
de tecnologias de

autoservicio.

Después de la generacién de valor en red, el autor proporciona La Generacion

de valor en la Compra, para lo cual se basa en la informacion como eje central

para la construccion de los conocimientos y habilidades de los clientes al

enfrentarse a servicios de autoservicio que reduzcan la incertidumbre y el miedo al

equivoco. Asi mismo, el cliente debe estar capacitado en la resolucion de sus

problemas para lo cual debe apoyarse en puntos de referencia y simuladores que

le permitan tener conocimientos financieros para la toma decisiones basados en

alternativas; para lo cual el usuario debe tener el control de la operacion.
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Para configurar La Generacién de valor en la Compra, el autor plantea de
nuevo las tres etapas del proceso y, expone 5 actividades primarias para su
desarrollo: Busqueda de una solucion para adquirir, resolucién del problema,

Al cruzar estos elementos, el autor

decision, ejecucion, evaluacion y control.

plantea la siguiente matriz

Funcionamiento de la Tecnologia de Autoservicio

Transaccion

Servicio al Cliente

Auto Ayuda

Bldsqueda de una

Identificacion de la

Informacién sobre

Autofomacion en

solucion para situacion de términos y conocimientos
adquirir decision productos financieros
financieros
resolucién del Apoyo en la Informacién para | Autoformacion en

problema basqueda de generar criterios | analisis financiero
alternativas con de decision frente en linea
simuladores a alternativas
decision Ayuda den la Informacién sobre | Autoformacion en
decision frente a el riesgo para analisis financiero
las alternativas evaluacion de en linea
planteadas aprobacion
ejecucion Servicios Seguimiento de la | Autoformacion en
automatizados ejecucion la eleccion de la
para la solicitud de herramienta de
un producto autoservicio para
financiero la ejecucién de la
decision.
evaluacion y Funciones que Seguimiento al Autoformacion del
control permitan a los historial de cliente en
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clientes controlar decisién de un evaluacion
su solicitud y cliente. financiera para el
compararla. andlisis de
transacciones

1.4 DESMATERIALIZACION

En referencia al término "desmaterializaciéon” se infiere como el proceso de
transferir archivos fisicos a un formato digital, este proceso de cambio afecta de
forma integral a las empresas dado que se tiene que hacer de tal manera que
asegure la misma validez de los documentos digitales respecto a los documentos

gue antes se tenian de manera fisica.

Por lo anterior, es vital crear un entorno digital seguro en el corto plazo que
permita asegurar la validez de los documentos digitales de forma integra y que en
caso necesario se pueda crear una prueba electronica solida ante posibles litigios.
Lo que nos lleva a referirnos a las diferencias existentes entre un proceso de
Gestion Documental y los Archivos Electronicos, donde los primeros son
herramientas que permiten crear, editar, digitalizar y compartir documentos
electronicos que pueden ser modificados o borrados, y solo cuando dichos
documentos son ingresados en una version definitiva en un sistema de archivo
electrénico que garantice su integralidad y autenticidad en donde para garantizar
su preservacion y custodia se puedan anteponer unos requisitos en el proceso de
ingreso en el archivo electrénico, como es el caso de la desmaterializacion de
titulos valores en las entidades especializadas como los depdsitos centrales de
valores creadas en Colombia a partir de la Ley 27 de 1990, CAPITULO Ili
Articulo 13. (NORMAS LEGALES RELACIONADAS CON EL DEPOSITO
CENTRAL DE VALORES ) De la creacién de sociedades administradoras de
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depdsitos Centralizados de valores cuya funcion esta estipulada en el articulo 15
de la citada ley y contempla:

1. El depdsito de los valores inscritos en el Registro Nacional de Valores que
les sean entregados, lo cual se ampli6 con la Ley 964 de 2005 que ademas
autoriza a los depdsitos a custodiar titulos no inscritos en el Registro Nacional de
Valores y Emisores (RNVE).

2. La administracion de los valores que se les entreguen, a solicitud del
depositante, en los términos de la presente Ley.

3. La transferencia y la constitucion de gravamenes de los valores depositados.

4. La compensacion y liquidacion de operaciones sobre valores depositados.

5. La teneduria de los libros de registro de titulos nominativos, a solicitud de las
entidades emisoras.

6. Las demas que les autoricen la Comisiébn Nacional de Valores que sean

compatibles.

Es asi pues como se entiende que dicha entidad esta facultada para custodiar
y administrar titulos valores en cuyo caso lo hacen de manera desmaterializada
proceso que de acuerdo con al Concepto No 9409189-2 del 2 de agosto de 1994
emitido por la Superintendencia de Valores: “término desmaterializacion o
inmaterializacion, se conoce el fendbmeno mediante el cual se suprime el
documento fisico y se reemplaza por un registro contable llamado anotacion en
cuenta a los que, en la mayoria de los casos por consistir en archivos de
computador se les ha dado el calificativo de documentos informaticos, por lo que
la desmaterializacién se convierte en un fenémeno técnico y juridico de cual
dimana toda suerte de analisis que permiten en ultimas replantear la teoria de los

titulos valores u otros documentos a ellos asimilables”

En tanto para el modelo de servicio que se propone en esta investigacion se
habla de llevar el proceso de otorgamiento de crédito a un proceso totalmente

digital que incluya la desmaterializacion del pagare, (titulo valor por medio del cual
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una persona, el suscriptor, se obliga en forma directa para con otra, llamada
acreedor o beneficiario, o a su orden, a pagar una cierta cantidad de dinero en una
fecha determinada)® (Ruiz Montes) cuya suscripcién es con firma digital,*
(Rincon Cardenas, Calderén Villegas, & Rodriguez Azuero) sugerida bajo la
plataforma web del Depdsito Centralizado de Colombia dadas las facultades que
tiene dicha entidad para garantizar la validez y merito juridico a través de la
expedicion de los certificados del que trata el Articulo 13 de la ley 964 de 2005
adicional al cumplimiento que da dicha entidad a los principios de seguridad
informatica sobre los cuales basa la Sociedad su servicio: *(htt)

i) Confidencialidad: Cuando la informacion es sélo accesible para aquellos a los
cuales se ha autorizado su acceso. ii) Integridad: Cuando la informacién es exacta
y completa, y se garantiza que no ha sido modificada desde el momento de
creacion. iii) No repudiacion: Cuando la informacion relacionada con una
determinada operacion o evento corresponde a quien participa en el mismo, quien
no podra desconocer su intervencion en éste.

Estos principios se basan en el concepto de equivalencia funcional sefialados en
la Ley 527 de 1999 y en la Circular Externa 52 de 2007 de la SFCE.

25ZMOT, EL MOMENTO CERO DE LA VERDAD

En 2005, para describir el proceso de compra, Procter & Gamble denominé FMOT

o el primer momento de verdad al instante en el cual el consumidor se enfrenta a

35 http://titulosvaloresugc.blogspot.com/2009/09/el-pagare.html

% Erick Rincon Cérdenas, Juan Jacobo Calderén Villegas; Temas de Derecho Financiero
Contemporaneo. Disponible en:
http://books.google.com.co/books?id=dXPtPPu7CDEC&pg=PA347&dg=FIRMA+DIGITAL+EN+COLO
MBIA+universidad+de+los+andes&hl=es-
419&sa=X&ei=hzmiUYzsOdThOAH4r4HwCg&ved=0CEAQ6AEWAgH#v=0nepage&q=FIRMA%20DIGITA
L%20EN%20COLOMBIA%20universidad%20de%20los%20andes&f=false

37http://www.deceval.com.co/portaI/page/portaI/Home/Marco Legal/Reglamentos/REGLAMENT
0%20DE%200PERACIONES%202011.pdf
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un producto y decide su compra. Este modelo es denominado el Modelo Mental
Tradicional del Matketing, en el cual Google, en cabeza de Jim Lecisnky para dar
luz al ZMOT o momento cero de la verdad.* (Lesinsky)

El ZMOT se presenta cuando una persona consulta en su computadora o
teléfono movil, sobre un producto del cual recibié un estimulo previo, dentro del
espectro de la comunicacion publicitaria y se dispone a hacer realidad el FMOT, el
cual de realizarse llevara al SMOT o segundo momento de verdad, que se basa en

la experiencia de uso.

Este modelo se caracteriza porque el ocurre en linea y se inicia con una
bdsqueda de un tema relacionado; asi mismo, se presenta en tiempo real, ya que
la informacion consultada de desprender de los motores de busqueda; quien tiene
el control es el consumidor, quien selecciona, extrae, procesa y organiza la
informacion compartida por otras personas, la cual, graduada por emocionalidad y
conceptos cuali-cuantitativos expresados en sismas de evaluacion, influenciara en

el proceso de compra.

El ZMOT basa su poder en la experiencia de las Redes Sociales, ya que
permiten Escuchar, Compartir e Interactuar las opiniones de las demas personas,
convirtiéndose en una herramienta para la toma de decisiones acertadas para el
consumidor y una oportunidad para la empresa que quiera generar una

comunicacion argumentativa de alto impacto.

El autor expone cémo el proceso de compra ha cambiado, incorporando el
ZMOT dentro de la linealidad expuesta por P&G en 2005 y evidenciando como la
actividad pasiva del estimulo respuesta se convierte en una interaccion de
consumidores quienes usan el boca a boca como medio de comunicacién viral

para expresar lo que ocurre en cada uno de los momentos, calificarlos en las

38 Lesinsky,]; ZMOT zero moment of truth Disponible en: http://www.zeromomentoftruth.com/
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redes sociales, visualizarlo en dispositivos convergentes y tomar decisiones

acertadas rapidamente

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

PROBLEMA
Se planteara la manera de como integrar procesos digitales, actualmente desconectados, que permitan
adquirir un producto financiero, generando un modelo de marketing servicio, que inicia en la redes sociales,

OBJETIVO GENERAL
Dimensionar un modelo de marketing de autoservicio que los conecte la solicitud de un Crédito de Libre
Inversién en Facebook, , su aprobacion via Internet, la firma digital del pagare desmaterializado, posterior
desembolso y uso.

OBJETIVO OBJETIVO OBJETIVO OBJETIVO
ESPECIFICO 1 ESPECIFICO 2 ESPECIFICO 3 ESPECIFICO 4
Explorar el proceso, Identificar los Key Identificar el publico Evaluar la factibilidad

factibilidad e impacto Drives de objetivo de este e impacto de este
de este modelo de comunicacion y uso Servicio modelo de servicio.

VARIABLE VARIABLE VARIABLE
INDEPENDIENTE INDEPENDIENTE INDEPENDIENTE
impacto de los resultados resultado de la beneficiaros de los
de la investigacion investigacion resultados de la

inwvactionriAn

OBJETIVO GENERAL
Mapa del proceso del modelo de marketing de autoservicio .

METODO DE INVESTIGACION

1.5 FASE EXPLORATORIA
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Se desarrollé exploracion de fuentes secundarias bajo la metodologia de Desk
Research con el fin de encontrar elementos que permitieran evidenciar la
factibilidad del desarrollo del modelo de autoservicio propuesto. De esta manera,
se encontraron dos modelos de uso de redes sociales en el sector financiero,
Impact of Social Media on the Financial Service Sector® (Virgili & Kaganer, 2013)
y Impacto del entorno digital y las redes sociales en la cadena de valor de la banca
privada®® (internet 3.0: impacto del entorno digital y las redes sociales ... - Vecdis,
2010), uno enfocado a definir el impacto de los medios sociales en este sector y el

otro a exponer la cadena de valor de las redes sociales para la banca.

4.1.1. RUTA DE LA EXPERIENCIA DEL CONSUMIDOR EN SOCIAL
MEDIA

El primero nos ofrece la Ruta de la experiencia del consumidor en Social Media, la
cual esta compuesta a saber por los siguientes pasos: Descubrir, Evaluar,
Comprar, Usar y Reenganchar.

El Descubrir se basa en ayudar a los clientes a descubrir nuevas necesidades,
que ayuden a ampliar la vida financiera del cliente. El Evaluar explica la necesidad
de un asesoramiento experto hacia el cliente que aumente su confianza hacia el
banco y hacia la operacion y asi minimizar riesgos. EI Comprar expone la
oportunidad de recrear los espacios de adquisicion de productos financieros en
digital, ya que al usar plataformas publicas como medios sociales, se cuenta con
la barrera de compartir la informacion sensible por parte del cliente. El Usar parte

39 Virgili, J., Kaganer, E. Impact of Social Media on the Financial Services Sector. GFT 2012. Disponible
en: https://mail-
attachment.googleusercontent.com/attachment/u/0/?ui=2&ik=9c7fab0c0a&view=att&th=13e3dbab7
4e35101&attid=0.1&disp=inline&realattid=8bd46c31fb35cfb4_0.1&safe=1&zw&saduie=AG9B_P-
Jx5a6mqW_UzXryy0GZaLa&sadet=1373143068849&sads=rDDkS1Gxi4LbShuG-4glbNHdOaY

40 [nstituto espafiol de analistas financieros Impacto del entorno digital y las redes sociales en la
cadena de valor de la banca privada Sector. BBVA 2010. Disponible en:

http://www.ieaf.es/_img _admin/bancaprivada.pdf
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de la construccion a largo plazo y de la necesidad de crear un vinculo para el uso
continuo de productos financieros. Finalmente el Reenganchar, que se basa en la
manera de como se desarrolla la relacion de largo plazo ofreciendo productos

complementarios en el plan de vida financiero del consumidor.

4.1.2. SOCIAL MEDIA BANKING, HOJA DE RUTA

El Instituto espafiol de analistas financieros plantea una Hoja de Ruta para la
implementacion de proyectos digitales en la banca, que busca entender el entorno
de la banca, lograr hacer una presencia multicanal, generar una estrategia de
posicionamiento y al final en paralelo, una estrategia de comunicacion y una de
captacion. De este proceso, y con mira a generar acciones comerciales,
innovadoras y eficaces, se plantean los siguientes pasos y expone las preguntas
que se deben responder, de cuya respuesta se genera la conceptualizacion

estratégica de Social Media para un producto bancario.

Asi pues, la ruta parte de una Estrategia de negocio, que debe responder a la
linea estratégica de Especializacion, Crecimiento y Posicionamiento, indagando en
las tendencias de mercado y de publico, como afectan estas el presente y futuro

de idea, su proyeccion y conceptualizacion de imagen.

Paso seguido, aborda la Inteligencia de Clientes, que busca recabar en el
conocimiento estratégico de los mismos, su segmentacion, la identificacion de
drivers comerciales y la estrategia de marca para abordarlos. De esta manera se
pregunta entonces, si se conocen a los usuarios, sus drivers de compra y si este

conocimiento se aprovecha para la realizacion de campafias comerciales.

Al avanzar, se advierte la construccion de la Estrategia Go To Market, que
basa su formacion en los mismos indicadores del paso anterior, buscando su
evolucion hacia la estrategia de la marca, descubriendo como se debe construir
relaciones entre los diversos actores del proceso, que productos de deben

entregar y cudl es la mezcla de mercadeo adecuada para la implementacion.
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Completado esto, se debe iniciar la Implementacién de la presencia digital y
su modelo comercial, donde el enfoque es el incremento de visitas al sitio y si
hay incentivos propios o aliados y el Seguimiento a las acciones, donde la idea
es generar las métricas de monitoreo y su constante actualizacion. Al final, se
analizara si esta idea puede promover el cambio y codmo impacta la Estructura

Organizacional y sus Sistemas de Informacién.

4.2. FASE CUALITATIVA

Se propuso realizar 7 entrevistas a profundidad* a Jueces Expertos del area
Digital y de Producto en Banca, la cual se bas6 en El proceso de hoja de Ruta de
Social Media Banking, con técnicas proyectivas** desarrollada con la Ruta de la
experiencia del consumidor en Social Media, con el fin de identificar las

motivaciones o inhibiciones inconscientes.

De primera mano se realizaron 3, las cuales generaron una tendencia de
desconocimiento de partes del proceso, lo que llevo a replantear el pul de expertos

y enfocarlos hacia seguridad, legal y desmaterializacion.

1.6 FASE CUANTITATIVA

Al encontrar los Key Drivers, se realizaran 2.653 encuestas digitales, con un
margen de error del 2.5% y un nivel de confianza de 99%, tomado de un universo
de 4.400.000 personas, usuarios de Facebook, de Colombia, que viven en Bogota

y estan en edad bancaria dentro de los 18 a 50 afos.

RESULTADOS PRELIMINARES

41 Ver guia en Anexo 1
42 Ver ficha en Anexo 2
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Al plantear la guia de la entrevista a los jueces expertos con El proceso de hoja de
Ruta de Social Media Banking, permite tamizar las repuestas de los entrevistados
a partir de las preguntas propuestas por el Instituto espafiol de analistas

financieros.

5.1. ANALISIS ENTREVISTAS

¢ Qué tendencias de mercado y socio demograficas existen?

Actualmente se encuentran en el mercado aleman, indio y australiano
Aplicaciones Bancarias para Facebook, que permiten la consulta de informacion y
pagos basicos.

‘novedoso no es que sea nuevo, es que se haga donde no existe o hacerlo mejor

y en Colombia no lo hay”

¢ Como afectan al presente y futuro de mi organizacion y productos? Los
entrevistados concuerdan en una frase, “eso es como deberia ser, a eso es lo que

tenemos que llegar”

¢A dobnde quiero llegar con mis productos y servicios?
Los entrevistados visualizan este tipo de soluciones como la necesaria evolucion
de la banca, el banco en la casa “yo creo que el servicio bancario va a dejar de

prestarse en oficinas y la gente tendra@”
¢, Como quiero ser percibido por el mercado?
El concepto que debe prevalecer en la comunicacion del servicio es la simplicidad

“simplicidad, bien montado es lo mas simple que hay”

¢, Conozco a mis usuarios y clientes?
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Los entrevistados recomendaron consultar la primera Ola 2012 del Tech Tracker*
(Rodriguez Gomez, 2013)de Vive Digital, que es el estudio de uso de tecnologia
del Ministerio de TIC’s, el cual contiene la vision oficial del comportamiento del
consumidor en Colombia. De igual manera, referenciaron el estudio Futuro Digital
Colombia 2012* (Comscore, 2012)de ComsCore, con la medicién de habitos del
consumidor digital en el pais. Asi mismo, se consultd, por recomendacion de los
expertos, el documento Internet una oportunidad de para su negocio* de Google

Colombia.

Con esta informacién, se desarrollo el siguiente texmap, con las caracteristicas

digitales del consumidor a saber:

65%
22% i

B ' [ - ik 14 D’-'EI
A0 .

Internet _
Decide

Online

. vive digital
. () comScoRE
40% Sl

encwentra
Google
i . compra

¢, Sé cudles son sus drivers de compra?

43 Disponible en http: .
colombiano?from search=16

44 Disponible en http://es.slideshare.net/sebaparraguez/futuro-digital-2012-colombia

45 Ver anexo 3
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Los drivers de la comunicacion que se deben explotar son la opinion de los
expertos son la velocidad, la educacién financiera y la tasa preferencial“Crédito
exprés, deberia ser rapido”, “se podria ser agresivo en tasa por los costos”,

“educacion para que no se vea que es peligroso”

¢Aprovecho este conocimiento para realizar campafas comerciales?

Los expertos consideran que al ser a través de redes sociales, mejoraria la
experiencia que la gente tiene de solicitar dinero a un banco se aliviaria, ya que no
tendria que dirigirse a una oficina “esta seria la mejor experiencia en aprobacion

de crédito, de cara a bancarizar”

¢Como debo relacionarme con mis distribuidores, aliados y mis clientes?

La opinién de los entrevistados, concuerda en el hecho de ver el proceso como
un integrador y un facilitador del uso del servicio. “yo quiero que mas personas

L1

lleguen a mi pero no estoy donde ellas estan” “esto me permite acercar la oferta”

¢, Qué productos debo llevar hasta ellos?

Los expertos promueven el uso de un crédito de libre inversion, frente otro tipo de
productos, gracias a la facilidad del mismo al no contar con entregables ni
portables, ademas de su rapida aprobacion “el crédito de libre inversiéon porque no

tiene entregables como plasticos”

¢, Qué precios/promociones son adecuadas por zona y plataforma (web, movil,..)?
Los entrevistados no direccionan la compra a un producto en especial por el
canal, mas bien promueven el uso en el consumo actual “Lo que se pueda

comprar por Amazon”, “lo mismo que compro con libre inversion, cualquier cosa”

¢,Como lograr una elevada conversidén a ventas de las visitas? ¢lIncentivos

aliados?
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Los expertos mencionan que el método de generar conocimiento del producto es
con publicidad digital hacia conocimiento y uso del servicio “publicidad digital que
diga cuanto y a que tasa”, “la estrategia de mercadeo debe estar enfocada en

educacion”

¢, Tengo lo necesario para impulsar el cambio?

Para desarrollar este proyecto, es necesario conocer la opinion de las areas de
Seguridad, Riesgo, Legal y Tecnologia para identificar los factores clave de la
implementacion del proyecto, sobre todo para revisar el imparto de la
desmaterializacion de documentos, ya que los entrevistados desconocen este

proceso y como éste pudiera ser medido.

DISCUSION PRELIMINAR

¢, Qué es y como esté resuelto el problema hasta ahora?

Por parte de los entrevistados el proyecto funciona porgue concuerdas que es el
futuro, que integra lo digital, cumple con objetivos corporativos de bancarizacion y
alfabetiza digital y financieramente, complementando asi los habitos de uso de

tecnologias.

“si usted no esta en la virtualidad ofreciendo los servicios, esta rezagado de la
tecnologia”

Por otro lado, se presenta prevencion por parte de los expertos en cuanto a la
Seguridad de la informacion sensible de los usuarios, al estar presente en sitios de

no control por parte de las entidades; asi mismo, enfatizan en la politica de
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Cconocimiento del Cliente “Know Your Costumer” KYC process y en los procesos

de legalizacion de documentos y “Desmaterializacion”.

“hay que validad que la cuenta sea de la persona, porque puede decir que se gana

25 millones”
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e Presentacion del entrevistador y presentacion de los objetivos de la
entrevista.

e Para iniciar nos gustaria conocer a que se dedica?

e Ahora le voy a leer una idea y quisiera que me dijera lo primero que se le

¢ No se encuentran elementos de tabla de ilustraciones.viene a la mente.
(Entrevistador por favor leer concepto del servicio a evaluar).

e ¢ Qué fue lo que mas les gusto de la idea?

e ¢ Qué fue lo que menos les gusto de la idea?

e ¢Es unaidea novedosa? ¢Por qué razon?

e ¢ Qué nos querian decir con esta idea?

e ¢ Qué tan creible es lo que nos estan diciendo?

e (Estaidea tiene algo diferente de los que se encuentran actualmente en el
mercado? ¢ Qué es lo diferente? ¢ Qué es lo que tiene igual?

e ¢ Qué personas adquiririan un producto por medio de este servicio?

e ¢ Usted estaria dispuesto a adquirir algiin producto por este servicio?

e ¢ Este servicio podria reemplazar algun otro que usted esté utilizando
actualmente? ¢ Cuél reemplazaria?

e ¢ Qué lo motivaria a usar este servicio para adquirir un producto financiero?

e ¢ Qué lo inhibiria a adquirir un producto financiero por medio de este
servicio?

e Segun su experiencia ¢,qué podria hacerle falta a este servicio para ser
exitoso?

e Ya para terminar le voy a mostrar unas imagenes y quisiera que las
organizara y completara los dialogos, haciendo que la historia sea creible y
posible.

e Despedida del entrevistador.
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llustracion 1 GUIA DE ENTREVISTA A PROFUNDIDAD JUECES
EXPERTOS

ANEXO 2.

en__ salld un anuncio
que dice que pusda

solicitar un crédito en redas

sociales, sim tener gue r al

Debo Nenar un formularis

que me pide me dice gue debo esparar

fiempo para la
aprobacian de mi crédito

deba ser fan de Facebook
para acceder & la aplicachén

hacer la solicitud

Debo hacer
para gue me desembalzen
el dinero

dice gua de acuerdo a
Proceso ime
aprobaron mi crédito

mira, ya revisé en
i a ma
desembalzaron el dinero

deba hacer para la
firma virtual del pagaré

llustracion 2FICHA PRUEBA PROYECTIVA
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ANEXO 3

INTERNET “-s<

UnA 0PORTUNIDAD PARA SU WE&OCI0

En Google Colombia nos hicimos una pregunta: ; Sirve Internet para aumentar las ventas y si es asi, qué
hacen los colombianos en Internet que los Beva a comprar? La respuesta es que si aumenta las ventas y
ks resultados de este estudio realzado por D'Alessio IROL kb comprueban.

1 INTERNET EN COLOMBIA |

En Colombia ya son mds de 22 millones de usuarios que se conecian diaramenle a Inlemet y bo prefieren respecio a clros medios
pof cualre razonas fundamantales: s interactlivo, de Tacl acceso, muluncional v les ofrace la posiblidad de comprar,

it | PREFIEREN INTERNET POR 4 RAZONES
INTERNET SOBRE OTROS MEDIOS PREFIEREN INTERNET POR 4 RAZONES

I. ES INTERACTIVD 2. DE FACK ACCESD

3. ES MULTIFUNCIONAL

Estas son las actividades que un
wiskartio promechs Realiza.

T
74% o v

fedes gatinles
i

Bl de
lnﬁ:ﬂ.i.‘n para
Compfla

-rI N

Tige de arcusin Fepuenls millish

llustracion 3INTERNET UNA OPORTUNIDAD PARA SU NEGOCIO
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| INTERNET ¥ EL PROCESO DE COMPRA |

Existen pascs previos tan impartanies y que foman mas tiempo que la compra misme, cdme el proceso de bisqueds, comparacidn
y seleccitn de producios ¥ servicies. Uno de ks valores agregades que la web ofrece es la Bbertad en el fiempo de decisién de
compra, indispensable para los usuarics,

2, DECISION DE COMPRA

L 54% DE L0 POUARIDS QUE CONSULTAN
EN INTERMET COMPRAN EN TIENDAS

LOS USUARIOS USAN INTERNET MEDIOS QUE MAS IMPACTAN EN
EN EL PROCESO OF COMPRA PARA: | (I LA DECISION DE COMPRA

SITIOS WER QUE UTILIZAN
EN EL PROCESD DE COMPRA

JDONDE SE INTERESAN POR
PRIMERA VEZ?

Les usuarties whilizan los wuscadores en el pracess de compra para llegar o cada sitio wew asi:

Eﬂaaamamaamum

Tosde secomisTuspoae b satlaler

llustracion 4 INTERNET Y EL PROCESO DE COMPAR
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— 1 10 que L0S USUARIOS COMPRAN |

Irmtemet puade hacer crecar su negocio conectando la oferta y la demanda, el estudio ko confirma, los usuarios que buscan en la
wed compran en las tiendas fisicas v en linea, Los articulos mas comprades en tienda con pravia consulka an linea son; calulares,
rope, computacores, accasonas, Foros, conaxionas a Internet pars el hogar y fuisma, Aprovechs esta opariunided para hacer
Crecer su negocie, jinvierta en Inferned!

PRODUCTOS MAD COMPRADOS
EN TIENDAS PREVIA CONSULTA
EM INTERNET

L0 COMPRARGON FREVIA
COMBULTA EN INTERNET

N TIENGA 4 BN TERRET B 0TRUY

1% DF PERSONAD QW COMPRAN EN TRENDAD!

Tugkisme

N

= 51% £
Celulanes

CATESORTA DONDE LOS USUARIOS
MAS COMPRAN EN INTERMET

Perfarmancs de Inlermel en Colombia, Enees de 2011 D'Alessio IROL, FICHATECNICA: Encusstas: 484 | Usivarey: Celombia, © Copyright 2011, Geagle, Gmail Goegle
Gheoma, Googla Talk, Google Eartr, Youlube, Googlet v Google Maps som mancss mglsiradas de Googhe Inc, en Estados Unbdos y otros paises,

llustracion 5 LO QUE LOS USUARIOS COMPRAN
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