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INTRODUCCIÓN 
 
 
En la década del noventa1 se acentuaron las tendencias que ya se visualizaban al 
finalizar la década anterior en lo referente a la globalización de los mercados y a 
sus fuertes influencias sobre la competitividad.  
 
Las economías que habían permanecido reguladas y cerradas, con alta 
protección, comenzaron un ciclo de apertura, al mismo tiempo que se fueron 
consolidando bloques económicos2. Esta realidad puso de manifiesto el papel 
decisivo de las ventajas competitivas para la supervivencia y el crecimiento, 
aunque se comenzó a operar en una nueva dimensión estratégica, la de alianzas y 
asociaciones múltiples. Mientras que la competencia a nivel mundial eleva los 
estándares de calidad, innovación, productividad y valor para el consumidor, el 
campo de acción de las empresas que operan en forma individual se restringe. 
 
Las fusiones bancarias, tema principal del proyecto, si bien es cierto, con la fusión 
lo que se busca es fortalecer las estructuras financieras, pero con miras a 
favorecer al usuario. 

Como forma de enfrentar los cambios en el entorno, muchas organizaciones 
buscan alternativas que les permitan integrarse y mejorar su competitividad en 
dichos mercados ampliados. Las fusiones permiten acceder a más recursos de los 
que puede poseer o adquirir una sola empresa, ampliar considerablemente su 
capacidad para crear nuevos productos, reducir costos, incorporar nuevas 
tecnologías, penetrar en otros mercados, desplazar a los competidores, y alcanzar 
la dimensión necesaria para competir en un mercado, bien sea nacional o 
internacional, entre otras ventajas. 

Existen varias definiciones acerca de las fusiones, y la de mejor compresión es la 
siguiente3: Es la unión de 2 o más entidades bien sea por incorporación o 
Absorción, en beneficio de una nueva sociedad que sustituya a otras ya existentes 
o bien se puede decir que es la unión de 2 o más patrimonios sociales cuyos 
titulares desaparecen para dar nacimiento a uno nuevo o cuando sobrevive un 
titular este absorbe el patrimonio de todos y cada uno de los demás; en ambos 
casos el ente está formado por los mismos socios que constituían los entes 
anteriores y aquellos reciben nuevos títulos en sustitución de los que poseían. 

                                            
1 Tomado de la página www.mercadeo.com/45_historia.htm 
2 Tomado de la página www.eumed.net/cursecon 
3 Tomado de la página www.eumed.net/cursecon 
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Las fusiones bancarias surgen en Colombia a raíz de la decadencia de las 
instituciones  sistemáticas  financieras. Y resultan convenientes en casos que las 
entidades exhiban previamente un grado indispensable de salud en sus balances 
(es decir, no lo maquillen como muchas veces lo han hecho y se ha comprobado), 
efectiva racionalización de los gastos de transformación, excelente gerencia del 
riesgo, capacidad para responder apropiadamente con mínimos costos y máxima 
efectividad a los cambios del entorno, solidez patrimonial calidad del servicio y 
reducción de costos. 

Cuando se habla de fusión, se debe tomar en cuenta que esta se da cuando se 
unen dos o más empresas, anteriormente independientes, en una sola 
organización.  

Estas fusiones por lo general son producidas por la búsqueda de economías de 
escala o de ventajas monopólicos; en el primer caso son una expresión del 
proceso desintegración horizontal o vertical entre empresas independientes, que 
buscan una mayor eficiencia en sus procesos productivos; en el segundo caso, 
puede considerarse como una forma de control de los mercados más profunda y 
orgánica que la formación de cárteles.  

Con este proyecto de grado se pretende evidenciar la realidad que han manifestado 
los clientes empresariales dentro de la organización CONAVI, al fusionarse con 
Bancolombia. 

 
 
 
GLOSARIO4 
 
Confianza. (De confiar). f. Esperanza firme que se tiene de alguien o algo.  
Honestidad. (Del lat. honestĭtas, -ātis). f. Cualidad de honesto. 
Servicio. (Del lat. servitĭum). m. Acción y efecto de servir. 
Respeto. (Del lat. respectus, atención, consideración). m. Veneración, 
acatamiento que se hace a alguien. 
Puntualidad. f. Cuidado y diligencia en llegar a un lugar o partir de él a la hora 
convenida. 
Percepción. (Del lat. perceptĭo, -ōnis). f. Acción y efecto de percibir.  
Atención. (Del lat. attentĭo, -ōnis). f. Acción de atender.  
Rentabilidad. f. Cualidad de rentable. || Capacidad de rentar. 
Valor. (Del lat. valor, -ōris). m. Grado de utilidad o aptitud de las cosas, para 
satisfacer las necesidades o proporcionar bienestar o deleite. || Cualidad de las 
                                            
4 Microsoft® Encarta® 2006. © 1993-2005 Microsoft Corporation. Reservados todos los derechos. 



 

11 

cosas, en virtud de la cual se da por poseerlas cierta suma de dinero o 
equivalente. 
Transparencia. f. Cualidad de transparente. 
Confidencialidad. f. Cualidad de confidencial. 
Actitud. (Del lat. *actitūdo). f. Postura del cuerpo humano, especialmente cuando 
es determinada por los movimientos del ánimo, o expresa algo con eficacia.  
Ético, ca. (Del lat. ethĭcus, y este del gr. ἠθικός). adj. Perteneciente o relativa a la 
Ética. || Recto, conforme a la moral. 
Moral. (Del lat. morālis). adj. Perteneciente o relativo a las acciones o caracteres 
de las personas, desde el punto de vista de la bondad o malicia. 
Eficiencia. (Del lat. efficientĭa). f. Capacidad de disponer de alguien o de algo para 
conseguir un efecto determinado. 
Disposición. (Del lat. dispositĭo, -ōnis). f. Acción y efecto de disponer.  
Disponibilidad. f. Cualidad o condición de disponible.  
Oportunidad. (Del lat. opportunĭtas, -ātis). f. Sazón, coyuntura, conveniencia de 
tiempo y de lugar. 
Cobertura. (Del lat. coopertūra). Cantidad o porcentaje abarcado por una cosa o 
una actividad.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1. TEMA 
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Percepciones que tienen los clientes sobre la fusión de Bancolombia, Conavi y 
Corfinsura ubicados en Bucaramanga, Santander, Colombia.. 
 
1.2 TÍTULO 
Estudio de la percepción de los clientes empresariales de conavi oficina principal 
bucaramanga frente a los nuevos servicios generados por la fusión con 
Bancolombia. 
 
1.3 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
Uno de los propósitos al fusionarse dos o más entidades bancarias, es con el fin 
de tratar de disminuir sus gastos de transformación (gastos operativos y gastos de 
personal). Ampliar su potencial de negocios sin realizar esfuerzos técnicos 
adicionales, cada vez que la misma contara con un portafolio de servicios 
ampliado obtenido de la conjunción de los instrumentos de ambas entidades. 
 
Es notable que al fusionarse se busca mantener la cartera de clientes y a su vez 
tratar de captar los mismos, fortaleciéndose en dicha fusión; con esto podemos 
decir que antes una institución bancaria para lograr captar mayor clientela tenía 
que tardar años tras años, en cambio con la fusión, puede mejorar este aspecto 
para atraer los interesados para invertir en los productos y servicios que ofrecen 
las instituciones bancarias. 
 
Las fusiones no constituyen ser una solución milagrosa frente a las ineficiencias 
bancarias; claro está, si no existe una confiable solidez en las organizaciones que 
deseen fusionarse quizás apuntarían solo a la sumatoria de ineficiencias en una 
organización que al ser mayor, sería redondamente inmanejable. 
 
Las fusiones Bancarias, tema actualmente en el tapete de todo el país, 
principalmente de los analistas financieros, políticos y económicos, si bien es 
cierto, con la fusiones lo que se busca es fortalecer las estructuras financieras 
pero con miras a favorecer al usuario (lo cual hasta la fecha ninguna institución lo 
ha logrado en un 100%), según los analistas financieros. 
 
La principal falencia de una entidad bancaria es la ausencia de información acerca 
de la percepción de los clientes frente a los nuevos servicios que se generan a raíz 
de una fusión, el problema en si no es la fusión de las entidades, el problema es 
que dichas entidades no se preocupan por averiguar que piensan sus clientes 
empresariales siendo estos sus mayores consumidores y generadores de 
utilidades. 
 
Es importante para una entidad financiera conocer mas a fondo la problemática 
que experimentan sus clientes empresariales al verse modificado su portafolio de 
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servicios, puesto que al convertirse en una “nueva” entidad necesariamente 
cambia dicho portafolio.   
 
 
1.4  JUSTIFICACIÓN 
 
Completando los estudios de Ingeniería de Mercados en el área de proyecto de 
grado como pieza fundamental para la experiencia universitaria, además de 
aportar conocimiento a la Organización CONAVI-BANCOLOMBIA se desarrolla 
este proyecto con el fin de poner en beneficio de la comunidad los conceptos 
aprendidos en el transcurso de la carrera. 
 
El interés por el tema surgió por la intensa actividad de fusiones que se han 
presenciado en la década de los noventa; dado que existen numerosos estudios 
que tratan el tema de la fusión desde el punto de vista contable, jurídico, 
administrativo, entre otros, se enfocará este proyecto, concentrándose en los 
aspectos más relevantes acerca de las fusiones bancarias en Colombia 
asociándolos con los conceptos de mercadeo. 
 
El sistema financiero colombiano ha venido evolucionando de un esquema de 
banca especializada a uno que apunta hacia la multibanca. Sin embargo, aun 
después de aprobada la Ley 510 de 1999, su estructura organizativa continúa 
siendo una “colcha de retazos”. Son numerosos los retos que subsisten para lograr 
que los costos operativos del sistema se reduzcan significativamente y que de allí 
se deriven menores márgenes de intermediación (promedios o implícitos) para los 
usuarios del crédito. 
 
Un viraje mas decidido hacia la MULTIBANCA permitiría explotar de mejor manera 
las “economías de escala, ampliadas y de alcance”. Es claro que las necesidades 
de respaldo patrimonial y de supervisión bancaria, a nivel del holding financiero, 
deberían para entonces ser más exigentes. En términos de equidad, es preferible 
contar con unos pocos multibancos y/o holdings financieros que compitan 
dinámicamente, que mantener la situación de numerosas entidades débiles que 
intentan competir en un ambiente de fragilidad financiera.  
 
Los cambios estructurales de la economía mundial en las últimas décadas han 
generado procesos más inciertos y complejos en la toma de decisiones de 
inversión y financiación de las organizaciones. 
 
Las entidades financieras necesitan unas organizaciones más planas que sean 
sensibles a las necesidades del cliente; indudablemente, que al existir una fusión 
bancaria, la institución puede captar más clientes, ofrecer más instrumentos de 
servicios, y hacerse más competitiva dentro del mercado financiero. 
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Durante el proceso de integración con miras a consolidar la red de oficinas, como  
una Fuerza de Ventas y de Servicio de la Organización CONAVI-BANCOLOMBIA., 
se asume que uno de los retos más importantes es conocer y comprender cuales 
son las percepciones de este segmento debido a cambios de tipo comercial y 
operativos que afectarán la transaccionalidad en todas las sucursales, con el fin de 
ofrecer un excelente servicio. 
 
Conocer si el cliente frecuente de una entidad como CONAVI-BANCOLOMBIA, 
esta satisfecho con los nuevos servicios como derivados de la  fusión y cual es su 
pensamiento respecto a su permanencia en esta entidad. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2. OBJETIVOS 
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2.1  OBJETIVO GENERAL 
 
Identificar la percepción de los clientes empresariales CONAVI de la oficina 
Principal  Bucaramanga, Santander, Colombia frente a los nuevos servicios 
generados a raíz de la fusión con BANCOLOMBIA, 
 
2.2  OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 

➢ Determinar cuales son los productos que más utilizan, para poder 
determinar y medir el grado de satisfacción de los clientes empresariales 
CONAVI oficina. Principal Bucaramanga frente a los nuevos servicios 
generados por la fusión con BANCOLOMBIA. 

 
➢ Conocer los efectos generados en los clientes empresariales CONAVI of. 

Principal Bucaramanga como consecuencia del nuevo producto Tarjeta de 
crédito Empresarial Amparada disponible a partir de la fusión con 
BANCOLOMBIA. 

 
➢ Medir el nivel de aceptación de los clientes empresariales CONAVI Principal 

Bucaramanga respecto a los beneficios de la cuenta corriente. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3. MARCO TEÓRICO 
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3.1  MARCO HISTÓRICO 
 
3.1.2   ANTECEDENTES DE LAS FUSIONES 
 
Las fusiones5, existen desde siempre, desde que nacieron las empresas, pero ha 
sido a lo largo del siglo XX cuando mayor auge han tomado y cuando se les ha 
sometido a un profundo y sistemático estudio desde prácticamente todos los 
ángulo (financiero, económico, social, legal, político, psicológico, etc.) una parte de 
estos estudios6 se ha dedicado a intentar comprender por qué se agrupan o se 
segregan las compañías, es decir, que motivaciones mueven a sus responsables 
para acometer una operación tan compleja y con tantas implicaciones. 
 
En este sentido, resulta importante considerar cuales han sido las principales 
pautas históricas, ya que su ignorancia nos llevaría a creer que las fusiones son 
exclusivas de nuestros días.  
 
Kenneth D7. (1985), distingue cuatro oleadas de fusiones desde finales del siglo 
XIX, a las que se les atribuye diferentes fuerzas impulsoras.    
 
A la primera oleada, que se extendió entre finales del siglo XIX y principios del 
XX8, el autor la llama Integración Horizontal, siendo la fuerza impulsora la 
necesidad de las empresas de aumentar su capacidad de fabricación, 
beneficiándose con la generación de economías de escala. Esta estrategia 
también resulta útil para reducir la competencia, no siendo éste el principal objetivo 
ya que la economía se encontraba en una fase de expansión. Fue este último 
aspecto el que facilitó la financiación de las fusiones y adquisiciones. Entre 1910 y 
1920 esta actividad se vio frenada ante el descenso en la economía y la 
legislación anti-trusts.   
 
La segunda oleada, que abarca aproximadamente desde 1920 hasta 19299, 
recibió el nombre de Integración Vertical, siendo el objetivo la reducción de los 
costos operativos para mantener los márgenes de beneficios, a través del control 
                                            
5 DURAND, J. Latshe. (1996). Las Fusiones. (3era Edición) París, Ediciones Buenos Aires. 

 
6 DURAND, J. Latshe. (1996). Las Fusiones. (3era Edición) París, Ediciones Buenos Aires. 

 
7 DURAND, J. Latshe. (1996). Las Fusiones. (3era Edición) París, Ediciones Buenos Aires. 

 
8 DURAND, J. Latshe. (1996). Las Fusiones. (3era Edición) París, Ediciones Buenos Aires. 

 
9 DURAND, J. Latshe. (1996). Las Fusiones. (3era Edición) París, Ediciones Buenos Aires. 
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sobre toda la cadena productiva. La bolsa alimentó esta oleada y la detuvo con su 
colapso de 1929.    
 
La Conglomeración fue el nombre dado a la tercera oleada10, que se produjo en el 
período 1960 – 1970. Las empresas pretendían liberarse de la reglamentación 
anti-trusts y estabilizar su rendimiento financiero. Esto último lo lograban 
comprando empresas con capacidad para contraer mayores deudas y 
proporcionar suficiente efectivo para llevar adelante nuevas adquisiciones. Sin 
embargo ante la complejidad en el manejo de esos enormes conglomerados, en 
los años que siguieron se dio un proceso de reorganización y desinversión que se 
caracterizó por la necesidad de racionalizar la anterior euforia de compra de 
empresas no relacionadas.      
 
Según Kenneth, D. (1985), la cuarta oleada11 se caracteriza por las Megafusiones, 
a causa de la realización de fusiones que involucran cifras de gran magnitud. Sin 
embargo, Kenneth cita a McCann, J. y Gilkey, R. Los cuales creen que más que 
las cifras, lo que caracteriza al período es la Transformación Industrial.  Motivan  
esta transformación, la protección de la participación de cada empresa en el 
mercado y la reacción ante los rápidos cambios tecnológicos, buscando el acceso 
a nuevas tecnologías que permitan reducir costos, mejorar la productividad y 
desarrollar nuevos productos.  McCann y Gilkey (1990) destacan que las 
motivaciones que impulsan cada oleada pueden solaparse, no siendo propias de 
una etapa en particular.  
 
Como se puede  observar, las fusiones han estado presente desde hace mucho 
tiempo, y es ahora para la época de los noventa cuando comienzan a tener mayor 
auge en Colombia, como es el caso de las fusiones bancarias realizadas en 
bancos de éste país. 
 
Dado a lo anterior se menciona a continuación la historia de la constitución de las 
entidades financieras que fueron fusionadas. 
 
 
 
 
BANCOLOMBIA 
 
 
                                            
10 DURAND, J. Latshe. (1996). Las Fusiones. (3era Edición) París, Ediciones Buenos Aires. 

 
11 DURAND, J. Latshe. (1996). Las Fusiones. (3era Edición) París, Ediciones Buenos Aires. 
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El Banco de Colombia12 abrió sus puertas en 
1875 y se posicionó como protagonista del 
desarrollo económico del país e impulsor del 

ahorro. Fue catalogado como la entidad líder en ahorros, servicio en el que atendió 
más de un millón de personas. Participaba además de manera muy importante en 
los segmentos de banca oficial e intermedia.  
 
13Por el valor de sus activos, ocupó el segundo lugar entre los bancos más 
grandes del país, con un 10.14% del total de los activos del sistema financiero 
nacional. 
 
Después de la fusión de los dos bancos, ocurrida el 3 de abril de 1998, los 
servicios de los dos bancos se integraron definitivamente el lunes 25 de enero de 
1999. La fusión entre el BIC y el Banco de Colombia permitió unir tradición, 
experiencia y reconocimiento en el ámbito financiero colombiano. 
CONAVI 
 

En octubre de 197214, directivos de empresas 
antioqueñas gestan la idea de crear una Corporación de 
Ahorro y Vivienda, idea que se cristaliza el 14 de 

febrero de 1974 con el nacimiento de la Corporación Nacional de Ahorro y 
Vivienda Conavi y la posesión, ante la Superintendencia Bancaria, del Doctor Luís 
Alberto Villegas Moreno, como primer Gerente de CONAVI.  
 
El 1º de abril de 197415, se abre al público la primera Oficina CONAVI en Junín, 
ubicada en el centro de la ciudad de Medellín. En ese momento se inicia la historia 
de un Banco que se ha caracterizado por su proyección y cercanía con los 
colombianos.  
 
Con paso firme y seguro y con el lema ser la primera empresa de servicios del 
país, CONAVI inició sus labores siendo pionera, en el sistema financiero nacional, 
en cuanto a la introducción e implementación de tecnología para ofrecer el mejor y 
más avanzado servicio a los clientes. En febrero de 2000 se aprobó la conversión 
de Corporación a Banco y fue en abril de 2001 cuando se cambió la denominación 
y se comenzó a identificar como Banco Comercial y de Ahorros con la sigla 
CONAVI. 
 
Así es como CONAVI ha ido evolucionando, siempre bajo la filosofía de construir 
                                            
12 Tomado de  http://www.bancolombia.com 
13 Tomado de  http://www.bancolombia.com 
14 Tomado de  http://www.bancolombia.com/Personas.html 
15 Tomado de  http://www.conavi.com.co 

http://www.bancolombia.com/
http://www.bancolombia.com/
http://www.bancolombia.com/Personas.html
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una Organización en la que la Gente puede contar en todos los momentos de su 
vida. Un Banco donde los espera gente amable, honesta, trabajadora, 
comprometida con el mejor servicio a sus clientes y con soluciones adecuadas e 
innovadoras. 
 
CORFINSURA 
 

El 1º de julio de 199316 nació Corfinsura, como 
resultado de la fusión de la Corporación Financiera 
Nacional S.A. y la Corporación Financiera 

Suramericana S.A. Desde agosto de 1959 la Corporación Financiera Nacional 
venía prestando sus servicios como corporación financiera. 
 
A través de su actividad de más de cuarenta años, Corfinsura ha adquirido un 
buen nombre en el medio, gracias a su vasta experiencia y conocimiento del 
sector financiero y empresarial, de la economía del país, de su entorno regulatorio, 
así como de su seriedad en el manejo de los negocios.  
 
Finalmente para terminar el marco histórico la fusión17 de Bancolombia Conavi y 
Corfinsura surgió el 14 de septiembre de 2004 los accionistas principales de 
Bancolombia, Conavi y Corfinsura, decidieron promover el inicio de los estudios 
encaminados a determinar la conveniencia de la integración, en una sola entidad, 
de estas empresas. Es así como se da inicio a un proceso de fusión, el cual contó 
con el aval definitivo de la Superintendencia Bancaria de Colombia el 22 de julio 
de 2005. 
 
Posteriormente el 30 de julio de 200518, ante el Notario número 29 de Medellín, los 
doctores Jorge Londoño Saldarriaga, Presidente de Bancolombia, Rodrigo 
Velásquez Uribe en representación de Corfinsura y Luis Fernando Muñoz Serna 
en representación de Conavi, firmaron la escritura pública por la cual se 
perfeccionó la fusión entre estas tres entidades. 
 
Con la firma de la escritura pública comenzó a operar una Organización líder que 
tiene al servicio de los colombianos una amplia red de oficinas y cajeros 
automáticos en todo el país a disposición de sus clientes y cerca de 12.000 
empleados comprometidos con la excelencia, para garantizar el mejor servicio.  
                                            
16 Tomado de  http://www.corfinsura.com/espanol/home/home.asp  

 
 
17Tomado de  http://www.bancolombia.com/Personas.html 
 
18 Tomado de  http://www.bancolombia.com/Personas.html 

http://www.bancolombia.com/Personas.html
http://www.bancolombia.com/Personas.html


 

20 

En el camino hacia la integración de Bancolombia, Conavi y Corfinsura que 
comenzó en Septiembre de 2.004, se concluyo una de las decisiones más 
importantes.  

La junta directiva de Bancolombia realizo la integración que se llevo a cabo a 
través de la figura jurídica de fusión por absorción. En otras palabras, se tomó la 
decisión que sea Bancolombia la entidad que absorba a Conavi y a Corfinsura.  

Era una decisión que en el mercado financiero se entendía como natural, dado el 
tamaño de Bancolombia.  

Tomada esta decisión, la administración de Bancolombia fuera autorizada para 
adelantar el proceso de fusión con Conavi y Corfinsura.  

Se determinó que para el proceso de integración entre las tres entidades, se hará 
una escisión parcial en Corfinsura, a quien se le segregará parte del portafolio de 
inversiones que dicha compañía posee en acciones, especialmente en el sector 
real, junto con una porción del pasivo y patrimonio. Todo ello pasará a una 
sociedad inversionista no financiera, que se creará con tal portafolio.  

Una vez se perfeccione la escisión parcial se procederá a formalizar la fusión entre 
Corfinsura (ya escindida), Conavi y Bancolombia.  

Según el estudio técnico independiente de valoración presentado por BNP 
Paribas, la valoración relativa de las contribuciones respectivas es la siguiente:  

➢ Bancolombia: 75,5 por ciento 
➢ Corfinsura después de la escisión: 12,7 por ciento 
➢ Conavi: 11,8 por ciento 

Teniendo en cuenta las participaciones que Bancolombia y Corfinsura tienen en 
Conavi antes de la fusión, las cuales son del 28,5188 por ciento y 6,4639 por 
ciento respectivamente, así como la participación del 4,6131 por ciento que 
Bancolombia tiene actualmente en Corfinsura, una vez perfeccionada la fusión, se 
estima que los accionistas de Bancolombia tendrán el 79,25 por ciento de la 
entidad fusionada, y los accionistas de Conavi y Corfinsura tendrán el restante 
20,75 por ciento.  

Según este proyecto, la relación de intercambio propuesta para los accionistas de 
Conavi será de una acción ordinaria o una acción preferencial y sin derecho a voto 
de Bancolombia, a elección del accionista, por 115,39184295 acciones de Conavi.  
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La relación de intercambio propuesta para los accionistas de Corfinsura será de 
una acción ordinaria o una acción preferencial y sin derecho a voto de 
Bancolombia, a elección del accionista, por 1,48709574 acciones de Corfinsura, 
una vez escindida.  

La Junta Directiva advirtió que la transacción proyectada estará sujeta a la 
aprobación por parte de las Asambleas Generales de Accionistas de las tres 
Entidades y los entes de supervisión competentes. 

3.2    MARCO CONCEPTUAL  
 
3.2.1  Concepto de servicio al cliente 
 
La calidad de atención al cliente es un proceso encaminado a la consecución de la 
satisfacción total de los requerimientos y necesidades de los mismos, así como 
también atraer cada vez un mayor número de clientes por medio de un 
posicionamiento tal, que lleve a éstos a realizar gratuitamente la publicidad 
persona a persona19. 
 
En tal sentido, los clientes constituyen el elemento vital de cualquier organización. 
Sin embargo, son pocas las organizaciones que consiguen adaptarse a las 
necesidades de sus clientes ya sea en cuanto a calidad, eficiencia o servicio 
personal. Es por ello que los directivos deben mejorar la calidad del servicio que 
ofrecen a sus clientes, ya que no es cuestión de elección: la vida de la 
organización depende de ello. 
 
De tal forma, para mantener una organización en el mercado, es necesario entre 
otras cosas mejorar continuamente el lugar de trabajo, enfocándolo hacia la 
calidad de bienes y servicios, haciendo que esta actitud sea un factor que 
prevalezca en todas las actuaciones. 
 
El servicio al cliente, el cual ingresó con fuerza en los años 8020, ha modificado la 
estructura de las economías del mundo, incluyendo la Colombiana , llegando a 
ocupar un 64% del valor generado como actividad económica, podríamos decir 
entonces, como ya se ha confirmado que somos una sociedad fundamentada en el 
servicio. 
 
                                            
19 Nuñez Rafael. Marketing en el siglo XXI. Editorial editado por el CEF 
20 BREALEY, Richard y Myers, Stewart (1993). Principios de Finanzas Corporativas. (4ta Edición). 

McGraw-Hill/Interamericana de España, S. A.. España. 
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Esta tendencia y realidad se ha hecho más evidente con la economía basada en la 
información, generando una combinación tangible la cual permite el desarrollo de 
nuevas propuestas tanto teóricas, como de negocio. 
 
El servicio al cliente es lo que el cliente cree que es. Sin importar que productos o 
servicios venda. 
 
Los clientes lo exigen y las empresas afirman que lo tienen, ¿pero en verdad lo 
entienden? ¿De qué se trata? Es el servicio al cliente. Es un tema frecuente de 
discusión en los círculos de negocios desde hace ya varios años y este es un tema 
que está ganando más atención, mientras los negocios compiten a escala mundial 
para obtener más clientes y ganancias 
 
El servicio al cliente, no es un gasto, sino una inversión de alta rentabilidad. El 
servicio excepcional al cliente construye lealtad, lo cual produce ganancias. Las 
investigaciones realizadas21 demuestran que los clientes satisfechos no solo 
compran más, sino que compran con más frecuencia. Según un estudio realizado 
por la “American Management Association22”- el patrocinio que ofrecen los clientes 
leales rinde el 65 por ciento del volumen característico de una empresa. 
 
El servicio al cliente es un blanco en movimiento. No tiene parámetros definitivos. 
Es cualquier cosa que su cliente crea que es. 
 
3.2.2.  Concepto de Fusión  bancaria. 
 
Es importante tener en cuenta el concepto de fusión23 antes de entrar en lo que es 
la fusión bancaria debido a que constituye una operación usada para unificar 
inversiones y criterios comerciales de dos compañías de una misma rama o de 
objetivos compatibles. 
 
Constituye la absorción de una sociedad por otra, con desaparición de la primera, 
y realizada mediante el aporte de los bienes de ésta a la segunda sociedad.  La 
Fusión puede hacerse igualmente mediante la creación de una nueva sociedad, 
que, por medio de los aportes, absorba a dos o más sociedades preexistentes, 
bien sea que una u otra sea absorbida por otra o que sean confundidas para 
constituir una nueva sociedad subsistente y esta última hereda a título universal 
los derechos y obligaciones de las sociedades intervinientes. 
                                            
21 ORTEGA, Oswaldo (1997). Crónica Fundacional y Legislativa de la banca Comercial y Especial 

Venezolana. Caracas – Venezuela. LIVROSCA. 
22 ORTEGA, Oswaldo (1997). Crónica Fundacional y Legislativa de la banca Comercial y Especial 

Venezolana. Caracas – Venezuela. LIVROSCA. 
23 DURAND, J. Latshe. (1996). Las Fusiones. (3era Edición) París, Ediciones Buenos Aires. 
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Hay Fusión24 cuando dos o más sociedades preexistentes se disuelven sin 
liquidarse, para constituir una nueva, o cuando una ya existente absorbe a otra u 
otras que, sin liquidarse, quedan disueltas. 
 
La Directiva creada por el Consejo de Ministros de la Comunidad Económica 
Europea, define la Fusión25 como la “operación por la cual una sociedad transfiere 
a otra, seguida de una disolución sin liquidación, el conjunto de su patrimonio, 
activo y pasivo, mediante la atribución a los accionistas de la (s) sociedad (es) 
absorbida(s) de acciones de la sociedad absorbente”.26 
 
Teniendo enunciado lo que es fusión a continuación se habla de lo que es una 
fusión bancaria 27: es la unión de dos o más entidades bien sea por Incorporación 
o Absorción, en beneficio de una nueva sociedad que sustituya a otras ya 
existente, donde el ente que se forma por los mismos socios que constituían los 
entes anteriores y aquellos reciben nuevos títulos en sustitución de los que 
poseían.  Toda Fusión Bancaria emerge como una solución para los problemas de 
las Instituciones y del sistema financiero. 
 
 
• Efectos de las fusiones bancarias28 
 
1. Creación de una nueva razón social, resultante de la disolución de dos o más 

entidades solicitantes de la Fusión, que implique el traspaso en conjunto de sus 
respetivos capitales de la entidad con la nueva razón social, la cual también 
adquirirá la totalidad de los derechos y obligaciones de las instituciones 
fusionadas. 

2. Absorción de una o más instituciones por otra, lo cual conllevará la 
desaparición de la (s) entidad (es) absorbida (s) y el traspaso de la 
universalidad de su (s) capital (es), activos y pasivos a la entidad absorbente. 

3. Compra de te totalidad de las acciones de la entidad absorbida por parte de la 
entidad absorbente. Como consecuencia de esta operación, y fuego de la 
comprobación del hecho mediante hacia notarial y de haberse cumplido con las 
formalidades establecidas en el Código de Comercio y en las disposiciones 
legales vigentes, los activos y pasivos de la entidad absorbida se integrará al 
capital de la entidad absorbente quedando la primera disuelta y liquidada de 
pleno derecho. 

                                            
24 DURAND, J. Latshe. (1996). Las Fusiones. (3era Edición) París, Ediciones Buenos Aires. 
25 Tomado del Consejo de Ministros de la Comunidad Económica Europea 
26 Durand, J. Latshe. (1996). Las Fusiones. (3era Edición) París, Ediciones Buenos Aires. 
27 DURAND, J. Latshe. (1996). Las Fusiones. (3era Edición) París, Ediciones Buenos Aires. 
28 DURAND, J. Latshe. (1996). Las Fusiones. (3era Edición) París, Ediciones Buenos Aires. 
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• Ventajas y desventajas29. 
 

Ventajas Desventajas 
1. Mejora la calidad del Servicio Bancario. 
2. Bajan los costos de transformación. 
3. Bajan los costos de operación y producción. 
4. Solidez y Prestigio en el Mercado Financiero. 
5. Competitividad en el Mercado Financiero. 
6. Administración más metódica y fiscalización 

centralizada. 
7. Mayor cobertura de servicios al cliente 

• Bajan los Pasivos Laborales (despidos 
Masivos). 

• Dependiendo como esta la economía del 
país la fusión será una buena estrategia. 

• Creación de monopolios y oligopolios. 
• Posible pánico y confusión en el público 

(clientes fieles). 
• La cartera de Crédito en litigio y 

demorada a la hora de fisionarse. 

 
Figura 1.  

Fuente: URL/ www.Banrep.gov.co 
 
• Adquisición30 
 
Es una negociación directa, en la que una empresa compra los activos o acciones 
de la otra y en la que los accionistas de la compañía adquirida dejan de ser los 
propietarios de la misma.    
 
• Formas básicas de adquisiciones31 
 
• Fusión o consolidación: La consolidación es lo mismo que una fusión 

excepto por el hecho de que se crea una empresa totalmente nueva, pues 
tanto la que adquiere como la adquirida terminan su existencia legal anterior y 
se convierten en parte de la nueva empresa. En una consolidación, la distinción 
entre la empresa que nace la adquisición y la empresa que adquirida no es de 
importancia; sin embargo, las reglas que se aplican son básicamente las 
mismas que las fusiones. También, en ambos casos, tas adquisiciones dan 
como resultado diversas combinaciones de los activos y pasivos de las dos 
empresas. 

 
• Adquisiciones de acciones: consiste en comprar las acciones con derecho de  

voto entregando a cambio efectivo, acciones de capital y otros valores. El 
procedimiento de compra suele comenzar con una oferta privada afectada por 
la administración de una empresa a otra. La oferta es comunicada a los 
accionistas de la empresa fijada como blanco de adquisición por medio de 

                                            
29 Tomado de www.banrep.gov.co. 
30 DURAND, J. Latshe. (1996). Las Fusiones. (3era Edición) París, Ediciones Buenos Aires. 
31 DURAND, J. Latshe. (1996). Las Fusiones. (3era Edición) París, Ediciones Buenos Aires. 
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anuncios públicos, tales como la colocación de avisos en los periódicos. 
 
• Adquisición de activos: estas adquisiciones implican la transferencia de 

títulos de propiedad. Los procedimientos pueden resultar costosos. Una 
empresa puede adquirir otra compañía comprando la totalidad de sus activos y 
para ello se requerirá del voto formal de los accionistas de la empresa 
vendedora. 

 
• Fusión por Incorporación: Es cuando dos o más Instituciones existentes se 

reúnen para constituir una Institución de nueva creación, originando la extinción 
de la personalidad Jurídica de las Instituciones incorporadas y la transmisión a 
título Universal de sus patrimonios a la nueva sociedad. 

 
• Fusión por Absorción: Es cuando una o más instituciones son absorbidas por 

otra institución existente, originando la extinción de la personalidad jurídica de 
las instituciones absorbidas y donde la institución absorbente asume a título 
universal de sus patrimonios ala nueva sociedad. 

 
Tarea básica. 
 
• Por eso, la tarea básica durante la fase de transición es definir con claridad y 

comunicar activamente la visión de futuro a todos los interesados en el éxito de 
ambas organizaciones. En forma primordial a los clientes que durante años han 
sido fieles a la organización 

 
 
3.3 MARCO ACTUAL 
 
• LA FUSIÓN Y EL CLIENTE 
 
Las fusiones y las adquisiciones de bancos32, se han revelado definitivamente, 
como el mecanismo más apropiado para alcanzar esas nuevas dimensiones en 
busca de las llamadas economías de escala y de masa crítica que permita a éstas 
instituciones, diluir importantes imperfecciones de mercado, como son por 
ejemplo, los gastos de transformación. 
 
Indudablemente, que al existir una fusión bancaria, la institución pude captar más 
clientes, ofrecer más instrumentos de servicios, y hacerse más competitiva dentro 
del mercado financiero. 
 
                                            
32 MASCAREÑAS, Juan (2000). Fusiones y Adquisiciones de Empresas. (Tercera Edición). 

España. McGraw-Hill/Interamericana de España, S.A. 
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Ahora bien, contrariamente al efecto deseado, los consumidores corren el riesgo 
de que, como resultado del nuevo ciclo de fusiones, adquisiciones y alianzas que 
están teniendo lugar recientemente en la banca, se incremente el coste de los 
servicios a través de la reducción de ofertantes en el mercado financiero y el 
encarecimiento de la intermediación bancaria. Como consecuencia, los pequeños 
clientes perderán importancia ante los nuevos megabancos producto de las 
concentraciones bancarias que buscan afianzar el liderazgo a través de un mayor 
tamaño.  
 
Estos clientes carecen con frecuencia de los conocimientos económicos 
necesarios ante productos cada día más sofisticados, por lo que se vuelve 
acuciante la necesidad de ofrecerles información clara y comprensible sobre los 
servicios financieros ofertados y establecer períodos de reflexión que les permitan 
analizar las condiciones y compararlas con ofertas de otros bancos. Un uso 
malévolo de la banca digital33 puede ser el empujar a los usuarios a través de 
pantallas sucesivas hacia la contratación de servicios y productos en condiciones 
desfavorables, aceptadas irreflexivamente por el usuario, bien por ignorancia, bien 
llevados por la inercia generada por el hábil diseño de las páginas.  
 
El objetivo principal es proveer una protección adecuada a los usuarios de los 
servicios financieros, especialmente a sus consumidores e inversores no 
profesionales. Las exigencias de información pública visible en las agencias, en 
prensa, información completa para los clientes, así como la existencia de fondos 
de garantía de depósitos son ejemplos de este tipo de control.; para la completa 
satisfacción al cliente. 
 
Ante esos imperativos estratégicos, se deduce que las empresas han de enfocarse 
estratégicamente en las siguientes dimensiones específicas34: 
 
1. Definición de quiénes serán sus clientes objetivo. 
2. Definición de qué le van a ofrecer a sus clientes objetivo. 
3. Conocimiento de las necesidades de sus clientes objetivo. 
4. Definición de los productos y servicios a ofertar, en concordancia con sus 

Ventajas Competitivas. 
5. Definición de la tecnología que determinan los productos o servicios que 

competitivamente ofrecen a sus clientes.  
                                            
33 MASCAREÑAS, Juan (2000). Fusiones y Adquisiciones de Empresas. (Tercera Edición). 

España. McGraw-Hill/Interamericana de España, S.A. 
 
34 MASCAREÑAS, Juan (2000). Fusiones y Adquisiciones de Empresas. (Tercera Edición). 

España. McGraw-Hill/Interamericana de España, S.A. 
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3.4  MARCO ECONÓMICO  
 
Cerca del 90 % de la población35 de los países más pobres no tiene acceso a los 
servicios financieros (ahorro, crédito, transferencia de dinero, seguros). La 
existencia de un sistema financiero estable constituye una condición previa 
esencial para luchar contra la pobreza. Un sistema de ahorro y crédito sano 
refuerza la autonomía de las familias y las pequeñas empresas 
 
Un sistema financiero sólido es esencial para sustentar el crecimiento económico. 
Los problemas en los sistemas financieros pueden reducir la eficacia de la política 
monetaria, crear un elevado costo fiscal si hiciera falta sanear a las instituciones 
financieras que atraviesan dificultades, desencadenar la fuga de capitales y 
agravar la recesión en una economía. Más aún, las debilidades financieras de un 
país pueden desbordarse rápidamente y contagiar a otros. 

Con este proyecto se analizan el impacto que ha tenido la fusión Bancolombia-
Conavi basado en las variables sociales y económicas para la entidad bancaria  y 
se busca desde el punto de vista económico identificar como la diferencia en el 
desarrollo a nivel interno influye sobre la prosperidad económica y social de los 
clientes (empresariales). 

El primer paso en el análisis del sector económico es reconocer la competencia a 
la que se enfrenta la entidad, y para ello el sector bancario está integrado por 31 
bancos comerciales, 23 corporaciones financieras, 9 entidades de ahorro y crédito 
y 72 compañías financieras (39 de ellas especializadas en leasing), algunas de las 
cuales son filiales de bancos comerciales. 

El factor de mayor incidencia para este análisis económico es el reconocimiento 
del impacto social que tiene el sector bancario y los canales a través de los cuales 
el sistema económico y la acción del estado pueden ayudar a los sectores 
empresariales. 
 
El desarrollo y los esfuerzos económicos para aliviar la situación de los 
empresarios a nivel nacional hacen parte de nuestra investigación. 
 
 
 
4. DISEÑO METODOLÓGICO  
 
4.1.  TIPO DE INVESTIGACIÓN 
                                            
35  Tomado de http://www.cgap.org/ 

http://www.cgap.org/
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Para el desarrollo del trabajo se utilizó una  investigación concluyente36, en donde 
se identificó y clasificó las informaciones obtenidas en la oficina principal de 
CONAVI, oficina principal, de Bucaramanga. 
 

Su objetivo primordial es el de perfilar el funcionamiento del mercado, describiendo 
cosas tales como las características de los consumidores, hallando los porcentajes 
de cada segmento en el mercado, identificando como se perciben las 
características del producto, entre otras. 

 

Por lo anterior se opto por elegir un diseño de tipo descriptivo, pues de esta 
manera se determinara las percepciones de los consumidores con mayor 
confiabilidad, además de que ayudará a determinar el grado de asociación de las 
variables en que se sustenta el estudio.  

 

De igual manera se empleara el muestreo no probabilístico para determinar el 
tamaño de la muestra. 

Con el fin de obtener los datos necesarios se empleara el método de encuestas, 
consistente en realizar preguntas a personas usuarias  relacionadas con el 
estudio. Una de las razones de mayor peso a la hora de esta elección es que la 
información obtenida es más concisa y segura, a diferencia de emplear otros 
métodos como el de observación, en donde la información obtenida depende de la 
percepción del observador designado.  

 

Si la resolución de las encuestas37 se realiza de forma correcta y responsable la 
información o respuestas de primera mano obtenidas sobre el comportamiento, 
intenciones, actitudes, conciencia, motivaciones, características generales o 
profundas de los usuarios y no usuarios, características demográficas y socio – 
económicas de las personas que por simple observación son difíciles de 
identificar. 

La forma de realización de las encuestas será personal con una interacción frente 
a frente, las preguntas serán alternativas tendrán una respuesta fija y se destinara 
un espacio para observaciones adicionales, en ciertos casos.  

                                            
36 MALHOTRA Narres K. Investigación de mercados un enfoque práctico Editorial pearson 
educacion página 194 
 
37 Tomado de http://www.monografias.com/trabajos29/investigacion-mercado-
operador/investigacion-mercado-operador.shtml 
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4.2.  INVESTIGACIÓN CUANTITATIVA 

 

4.2.1 ENCUESTAS 

Se realizará una encuesta definiendo el tamaño de la muestra por muestreo38 en 
donde se elige una parte de la población que se estima representativa de la 
población total.  

La encuesta39, es una investigación estadística en que la información se obtiene 
de una parte representativa de las unidades de información o de todas las 
unidades seleccionadas que componen el universo a investigar. La información se 
obtiene tal como se necesita para fines estadístico-demográficos. 

 

Las personas encuestadas serán los clientes empresariales que visitan la entidad 
financiera diariamente, con  el fin de poder tener un acercamiento con ellos. 

  

4.2.2  PROCEDIMIENTOS DE MEDICIÓN 

 
El objetivo de esta etapa es el de asignar números o símbolos a las características 
de los objetos de acuerdo con ciertas reglas establecidas previamente. Cabe 
resaltar que la idea no es medir el objeto sino una o más de sus características, es 
decir no se mide a los usuarios  mas bien se trata de representar los fenómenos 
relevantes, las ideas o percepciones acerca del servicio, la empresa, el 
comportamiento del mercado, entre otras. Con tal fin es necesario emplear una 
serie de escalas para visualizar de una mejor forma los datos suministrados. El 
tipo de escalas40 que se usarán son: 
 
➢ Escala nominal: Es necesario asignar una identificación diferente aquellas 

empresas que tienen un conocimiento acerca de la fusión de las entidades 
bancarias Bancolombia, CONAVE y Corfinsura. 

➢ Escalas de intervalos: se utilizará para determinar cual es el número de clientes 
internos que existen en los clientes corporativos. 

                                            
38 Tomado de http://es.wikipedia.org/wiki/Encuestainvestigativa 
39 MALHOTRA Narres K. Investigación de mercados un enfoque práctico Editorial pearson 
educacion página 197 
 
 
40 CEA, M. A. Análisis multivariable. Teoría y practica en la investigación 
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➢ Escala de comparación: indispensable para conocer si los clientes reconocen 
los beneficios de los nuevos productos, con los beneficios de los antiguos 
productos. 

 

 

4.2.3.  DISEÑO INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

Como se menciono previamente el principal medio o instrumento para la 
recolección de datos es un cuestionario, el cual desarrolla preguntas que 
mantienen cierta relación con el objetivo de la investigación. Se tratara al máximo 
de que las preguntas incluidas en dicho cuestionario sean fáciles de entender, de 
tal forma que las personas de cualquier nivel educativo, posean la habilidad para 
responder con exactitud y en el menor tiempo posible.  

 

4.2.4.  CARACTERISTICAS DEL CUESTIONARIO 

Al momento de la realización del cuestionario se tendrán en cuenta ciertas 
consideraciones tales como: 

Por practicidad del encuestador y del encuestado se estima que el número de 
preguntas debe ser mayor a cinco (5), con un numero optimo de entre diez 
preguntas (10), obviamente cada una guardando una estrecha relación con los 
objetivos específicos estipulados con anterioridad. De ser necesario en su 
momento pueden incluirse mas preguntas al cuestionario inicial, pero la idea es 
que no sea muy extenso, ni demasiado dispendioso de llenar para el encuestado.  

Las preguntas del cuestionario serán preguntas de selección múltiple, en donde el 
encuestado seleccione una respuesta de una lista suministrada por el 
encuestador; preguntas dicotómicas, en donde el encuestado escoge una 
respuesta a partir de dos alternativas presentadas. Sin ningún número especifico 
para cada tipo. Además al final de la encuesta se destinara la  última pregunta 
para observar si el encuestado satisface sus expectativas con la entidad bancaria 
y desea continuar usando los servicios del portafolio.  

El tiempo estimado para llenar tales encuestas será de diez (10) minutos como 
máximo, ya que las preguntas formuladas serán de fácil entendimiento para el 
encuestado. En caso que el encuestado se extienda en el tiempo será permisible, 
pero que en un rango pequeño. 
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4.2.5.  DISEÑO MUESTRAL 

En la investigación de mercados, uno de los aspectos de más importancia y 
relevancia es el diseño de la muestra, pues de este dependen directamente todos 
los resultados a obtener y por ello es necesario incluirlo al momento de tomar las 
decisiones del proyecto. 

 

➢ Definición de la población 

Se realizará un muestreo no probabilístico por conveniencia o causal41 se trata de 
un proceso en el que el investigador selecciona directa e intencionadamente los 
individuos de la población. El caso más frecuente de este procedimiento el utilizar 
como muestra los individuos a los que se tienen fácil acceso (los clientes que a 
diario llegan a la entidad financiera).  

 

 Estadísticamente se entrevistó el  20% de la población total, equivalente a 120 
empresas regionales. (muestreo no probabilístico por conveniencia o causal). 
Personas mayores de 18 años con las capacidades mentales y psicológicas 
suficientes para responder el cuestionario, hombres o mujeres, de todos los 
estratos de la ciudad de Bucaramanga y su área metropolitana. 
 

➢ Delimitación geográfica 
 
El estudio se  realizó en la oficina centro de CONAVI, de Bucaramanga. 
 
➢ Posición Geográfica: 
 
Bucaramanga se encuentra a 959 metros sobre el nivel del mar, en una terraza 
inclinada de la Cordillera Oriental a los 7º 08' de latitud norte con respecto al 
Meridiano de Bogotá y 73° 08' de longitud al Oeste de Greenwich.   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                            
41 SCHEAFFER MENDENHALL. "Elementos de Muestreo". Ed. Iberoaméricana. 1987. 
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Figura 2 
Mapa de Bucaramanga con la ubicación de  

Bancolombia- Conavi 
 

 

4.2.6.  ANALISIS DE LOS DATOS 

El análisis de los datos42 tiene como propósito producir la información que ayudará 
a resolver el problema, por esto se ha determinado que se utilizará el análisis de 
los datos por la técnica multivariada, con datos métricos, con una  tabulación 
cruzada.  

 

4.2.7. PLANEACIÓN DEL TRABAJO DE CAMPO 

Los encuestadores fueron Elkin Rafael Ríos y Oscar Mauricio Vidal son las 
personas idóneas para la realización dado a que conocen el tema y tiene buen 
acercamiento con el cliente, adicional a esto cuentan con habilidades sociales que 
permitirá la interacción entre ellos y el cliente. Desarrollaran las encuestas y harán 
el registro de las mismas y posteriormente realizar la tabulación y análisis de los 
datos. 

 

                                            
42 MALHOTRA Narres K. Investigación de mercados un enfoque práctico Editorial pearson 
educacion página 487 
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5. RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS 

 
 
PREGUNTA 1: 
 
 
De los siguientes rangos en cual se ubica su empresa con respecto al número de 
empleados: 
 
 

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE 

A 24 20% 

B 35 29% 

C 50 42% 

D 11 9% 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Análisis: Se concluye que la mayoría de empresas que solicitan los servicios con 
Conavi-Bancolombia tiene en promedio menos de 50 empleados con un 
porcentaje de 42%, y le sigue entre 50 y 100 empleados con un 29 %.  
 
Lo que indica que el mercado actual son las pequeñas y medianas empresas 
siendo ellas las que manejan el 25% de participación, por lo anterior debe la 
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entidad realizar un seguimiento de mercadeo con el fin de mejorarles el servicio 
conservar los clientes 
 
PREGUNTA 2 
 
Cual de los siguientes productos y servicios posee del portafolio de conavi? 
 
 

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE 

A 86 71,66% 

B 112 93,33% 

C 54 45% 

D 39 32,50% 

E 53 44,16% 

F 88 73,33% 

G 2 1,66% 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Análisis: Se concluye que los productos y servicios mas solicitados por los 
clientes son: Cuentas corrientes (93,33%), las líneas de crédito (73,33%), y 
Cuentas de ahorro (72). Por otra parte los productos y servicios menos utilizados 
son: Gerencia Electrónica (33%) Tarjeta de crédito (44,16%), y Conavitel (2%).   
 
Debido a que son los empleados de las pequeñas empresas los que más usan los 
servicios de la compañía se presenta en esta pregunta que utilizan intensamente 
las cuentas corrientes y los créditos por lo anterior es importante revisar los 
intereses que se les cobra para que no recurran a la competencia con el fin de 
disminuir la tasa de interés que pagan por este servicio. 
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PREGUNTA N. 3 
 
¿Ha sido informado de los nuevos cambios o procedimientos para el manejo de 
los productos y servicios que mantiene con el banco por cualquier medio? 
 
 

OPCIÓN RESPUESTA PORCENTAJE 

SI 71 59,17% 

NO 49 40,83% 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Análisis: Concluimos que un gran porcentaje de los clientes han sido informados 
de los cambios en el manejo de los productos y servicios con un 59,17%, pero a 
su vez se deben seguir implementando esfuerzos por que un porcentaje alto 
40,83% de los clientes encuestados informó desconocimiento de los cambios, esto 
puede ser la causa de que sólo las empresas pequeñas son las que están con la 
entidad, existe una falencia bastante grande el parte de información que puede 
estar dado en un plan de medios superficialmente diseñado. 
 
Es importante destacar que hay que revisar si la empresa tiene un plan de 
mercadeo que defina claramente los objetivos de Mercadeo para poder obtener lo 
que se desea  obtener en la publicidad, realizando este cambio es fundamental 
retomar este punto para detectar la razón del bajo porcentaje. 
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PREGUNTA N. 4 
 

¿Conoce algunos de los nuevos beneficios de la cuenta corriente? 
 
 
 

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE 

A 100 83,33% 

B 84 70% 

C 66 55% 

D 75 62,50% 

E 78 65% 

 
 
        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Análisis: Los beneficios mas identificados por los clientes son: Acreditar recursos 
provenientes de transferencias de otros bancos a través de la red ACH con un 
porcentaje de 83,33 % y las remesas negociadas y las remesas al cobro 70%. 
 
Esta pregunta arroja resultados bastante interesantes dado a que siendo este el 
servicio  que más utilizan no conocen en su totalidad los beneficios que obtienen  
por su uso, de tal manera que se esta perdiendo el valor agregado que le dan a 
este servicio 
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PREGUNTA N. 5 
 

¿Ha escuchado hablar de las diferentes clases de cuenta de ahorros que ofrece la 
nueva entidad bancaria, entre estas la nueva cuenta de nomina sin cuota de 
sostenimiento? 
 
 
 

OPCION RESPUESTA PORCENTAJE 

SI 71 59,17% 

NO 49 40,83% 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Análisis: Se concluye que un gran porcentaje 59%, 71 clientes de los 120 
encuestados,  de los clientes han sido informados de las diferentes clases de 
cuentas de ahorro (Cuenta de nomina sin cuota de sostenimiento), pero aun faltan 
muchos clientes por ser informados con un 41 % equivalente a 49 clientes de los 
120 encuestados. 
 
Esto falta información trae consecuencias negativas dado a que siendo la cuenta 
de ahorros es el segundo producto que los clientes más utilizan no tienen 
conocimiento de el valor agregado tan importante que le da la compañía que es 
eliminar la cuota de sostenimiento, mejorando esto pueden captar mayor número 
de clientes además de los que ya tienen. 
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PREGUNTA N. 6 

 
¿De los siguientes nuevos servicios cual estaría dispuesto a adquirir para su 
empresa y sus empleados? 
 
 
 

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE 

A 33 27,50% 

B 75 62,50% 

C 62 51,66% 

 
 
 
 
 

Análisis: Concluimos que del paquete de nuevos servicios que se ofrecen para 
las empresas, las cuentas de nomina sin sostenimiento, es la que mas atrae a 
las empresas encuestadas con un 62,5 %, equivalente a 75 encuestados. 
 
Es curioso encontrar que el servicio que más usan y trae el beneficio de cuenta 
de nómina sin sostenimiento pero ellos no saben, adicional a esto es el que les 
gustaría tener, los clientes no tienen claridad sobre los beneficios de los 
servicios, falta grave que se debe reparar rápidamente 
 
La tarjeta de Crédito Empresarial Amparada no es muy atractiva para los 
clientes dado a que ellos prefieren sacar préstamos que endeudarse con una 
tarjeta de crédito que tiene una cuota como el crédito. 
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PREGUNTA N. 7 
 

 
¿Después de contestar esta corta encuesta, contempla dentro de sus expectativas 
continuar haciendo negocios con y por medio de dicha entidad financiera? 
 
 

SI 120 

NO  0 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Análisis: Aunque los clientes encuestados actualmente prestan sus servicios con 
Conavi-Bancolombia, la totalidad de ellos el 100% aseguran continuar haciendo 
negocios y utilizar los servicios de la fusión. 
 
Los clientes se encuentran muy interesados en afianzar sus lazos con la entidad 
utilizando los nuevos servicios luego se hará más fácil encontrar la receptividad 
necesaria para que obtenga la información completa y de forma adecuada 
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6.  CONCLUSIONES DE LA ENCUESTA 
 
 

 
➢ El mercado actual de la entidad son las pymes y el servicio que más usan 

es la cuenta corriente, es de importancia hacerle seguimiento a los clientes 
para mejorarles el servicio. 

 
➢ El cliente actual utiliza el crédito con mayor frecuencia que los demás 

servicios, es importante poder dar una tasa de interés competitiva en el 
mercado para conservar este tipo de cliente. 

 
➢ Se debe intensificar la publicidad y desarrollar de manera óptima el plan de 

medios para que los clientes conozcan el funcionamiento de la compañía 
debido a que un alto porcentaje no conoce los beneficios de los clientes 
Bancolombia-Conavi. 

 
➢ Los clientes utilizan un servicio como lo es cuenta corriente y no conocen 

en su totalidad los beneficios, nuevamente se encuentra un problema de 
información. 

 
➢ Cuenta de ahorros es el segundo servicio que más usan y no conocen 

tampoco a profundidad los beneficios es importante replantear los medios 
que utilizan para la comunicación. 

 
➢ Lo más importante es la alta receptividad que tienen los clientes hacia la 

compañía con eso se puede retomar los conceptos y plantearlos de forma 
adecuada siendo muy claro para el consumidor.  

 
➢ Para finalizar se puede decir que si se informa correctamente a los clientes 

sobre los servicios y beneficios que la entidad tienen podrán avanzar con 
éxito en la fusión de los bancos, esto se logra con un buen plan de 
mercadeo que de las pautas para el desarrollo de un plan de medios. 

 
 



7. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ACTIVIDAD 

AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE RESPON 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

SABLE 
1 
5 

7 
12 

14 
19 

22  
31 

1 
9 

12 
16 

19 
23 

29 
30 

1   
7 

10 
14 

18 
21 

24 
31 

1   
7 

10 
14 

18 
21 

24 
31 

Selección del grupo a encuestar                                 Investigadores 

Diseño de encuesta                                 Investigadores 

Revisar el plan de medios                                 Investigadores 

Realizar las encuetas                                 Investigadores 

Depuración de los datos                                 Investigadores 

Revisión del  trabajo                                 Investigadores 

Modificaciones del trabajo                                 Investigadores 

Entregar informe                                 Investigadores 

Tabular los datos                                 Investigadores 

Correcciones del trabajo                                 Investigadores 

Entregar informe para sustentación con 
correciones                                 Investigadores 

Final del semestre                                 Investigadores 



8. CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACIÓN REALIZADA 
                         
 

➢ El sector bancario tiene hoy una mejor posición en rentabilidad, solvencia y 
cantidad de activos. 

 

➢ La recuperación del mercado financiero en el sector bancario ha sorprendido 
por la velocidad. En que han vuelto depósitos, que están empezando a 
tomarse prestamos, créditos, o sea, ese tipo de cosas que no se esperaban. 
Bancolombia-Conavi está tratando de armar volumen de clientes. 

 

➢ La red Bancolombia-Conavi, continuará diversificando su portafolio hacia 
banca de personas y pymes, a la vez que conservará y desarrollará aún más 
sus fortalezas para la financiación del negocio inmobiliario. 

 

➢ En lo que tiene que ver con riesgo, Conavi-Bancolombia no esta tan a salvo en 
lo que tiene que ver con riesgo de crédito. Hay una necesidad importante, 
ahora que se están empezando a dar muchos créditos, es decir, como puedo 
automatizar el proceso para poder recibir más pedidos de créditos y aprobarlos 
manteniendo el nivel del riesgo en un nivel aceptable. 

 

➢ Para el ano 2007 las utilidades para la organización Bancolombia-Conavi se 
generaron básicamente a un moderado crecimiento en la cartera, pero 
fundamentalmente a los buenos ingresos por inversiones entre Enero y Marzo 
de 2.007, la reducción de las provisiones, y el aumento de los ingresos por 
dividendos y la contención de los costos administrativos y financieros. 

 

➢ Las fusiones, existen desde siempre, desde que nacieron las empresas, pero 
ha sido a lo largo del siglo XX cuando mayor auge han tomado y cuando se les 
ha sometido a un profundo y sistemático estudio desde prácticamente todos 
los ángulos (financiero, económico, social, legal, político, psicológico, etc.) 
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➢ El 14 de septiembre de 2004 los accionistas principales de Bancolombia, 
CONAVI y Corfinsura, decidieron promover el inicio de los estudios 
encaminados a determinar la conveniencia de la integración, en una sola 
entidad, de estas empresas. Es así como se da inicio a un proceso de fusión, 
el cual contó con el aval definitivo de la Superintendencia Bancaria de 
Colombia el 22 de julio de 2005.  

 

➢ Durante el proceso de integración con miras a consolidar la red de oficinas, 
como  una Fuerza de Ventas y de Servicio de la Organización Bancolombia 
S.A. asume que uno de los retos más importantes es conocer y comprender 
cuales son las percepciones de este segmento debido a cambios de tipo 
comercial y operativos que afectarán la transaccionalidad en todas las 
sucursales, con el fin de ofrecer un excelente servicio. 

 

➢ Bancolombia es un banco con activos superiores a los $4 billones, 2,6 millones 
de clientes, 278 oficinas y 468 cajeros automáticos en 53 ciudades del país. 

 

➢ Bancolombia-Conavi se constituye en un banco con un posicionamiento muy 
destacado en la banca masiva y mi pyme, pero conservando las dos marcas y 
redes de distribución en atención al alto posicionamiento, capacidades y 
fortalezas complementarias desarrolladas durante más de 90 años el primero y 
más de 30 años el segundo. 
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ANEXO A. 
 
 
FORMATO DE LA ENCUESTA 
 
ENCUESTA PARA CLIENTE CONAVI 
OF. PRINCIPAL BUCARAMANGA 
 
 
 
EMPRESA: __________________________________ 
TELEFONO: __________________ 
 
 

1. De los siguientes rangos en cual se ubica su empresa con respecto al  
número  de empleados: 

 
A. mayor de 100 empleados  _____ 
B. entre 50 y 100 empleados  _____  
C. menor de 50 empleados   _____ 
D. menor de 10 empleados  _____ 

 
2. Cual de los siguientes productos y servicios posee del portafolio de conavi? 
 

A. cta. de ahorros   _____ 
B. cta. corriente    _____ 
C. conavitel    _____ 
D. gerencia electrónica  _____ 
E. tarjeta de crédito   _____ 
F. línea de crédito   _____ 
G. otros     _____ 
 

3. Ha sido informado de los nuevos cambios o procedimientos para el manejo 
de los productos y servicios que mantiene con el banco por cualquier 
medio? 

 
Si _____ 
 
No _____ 
 
 
 
 
 

4. Conoce algunos de los nuevos beneficios de la cuenta corriente? 
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A. acreditar recursos provenientes 
  de la transferencia de otros bancos 
  a través de la red ach    _____ 
B. remesas negociadas y remesas al cobro  _____ 
C. giros internacionales    _____ 
D. solicitar chequera a domicilio   _____ 
E. disposición total o del saldo y sobregiro 

con su tarjeta entre otros    _____ 
 

5. Ha escuchado hablar de las diferentes clases de cuenta de ahorros que 
ofrece la nueva entidad bancaria, entre estas la nueva cuenta de nomina 
sin cuota de sostenimiento? 

 
SI _____ 
 
NO _____ 
 

6. De los siguientes nuevos servicios cual estaría dispuesto a adquirir para su 
empresa y sus empleados? 

 
A. tarjeta de crédito empresarial amparada ____   
B.  cuenta de nomina sin sostenimiento  ____ 
C. gerencia electrónica (Sucursal Virtual) ____ 

 
7. Adicional a las más de 690 sucursales en todo el país, atención 

personalizada para sus transacciones las 24 horas en la sucursal 
telefónica, se suma una nueva plataforma para realizar transacciones de 
manera cómoda y segura sin necesidad de desplazarse en la sucursal 
virtual donde encontrara un servicio ágil y oportuno de acuerdo a sus 
necesidades financieras. 

 
Después de contestar esta corta encuesta, contempla dentro de sus 
expectativas continuar haciendo negocios con y por medio de dicha entidad 
financiera? 

 
 

SI _____ 
 
NO _____ 
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ANEXO B.   SUCURSAL VIRTUAL PARA BANCA EMPRESARIAL 
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ANEXO C,  TARJETA DE CRÉDITO EMPRESARIAL 
 

 

 

 


