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Resumen 

En el presente artículo de revisión bibliográfica realizaremos un diagnóstico de las campañas de 

mercadeo aplicadas por el sector bancario en Colombia y en el mundo durante los últimos 10 

años, identificaremos los modelos de estrategias exitosas en los últimos dos años después de la 

pandemia generada por el COVID-19 y cuáles fueron los principales cambios en las estrategias 

debido a esta situación mundial. Determinaremos los errores y aciertos de los enfoques en dichas 

campañas y analizaremos las variables correctas a tener en cuenta para evaluar las tendencias del 

mercado y los tipos de estrategias que le permitirán a las empresas del sector incrementar la 

productividad de sus activos y los cambios que se deben considerar a la hora de abordar la 

decisión de implementar una nueva estrategia, de manera que el sector bancario colombiano 

logre mayor cercanía con la población, especialmente con aquella que usualmente ha 

permanecido al margen del sector financiero. 
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Abstract 

In this bibliographic review article, we will make a diagnosis of the marketing campaigns 

applied by the banking sector in Colombia and in the world during the last 10 years, we will 

identify the models of successful strategies in the last two years after the pandemic generated by 

the COVID-19 and what were the main changes in strategies due to this global situation. We will 

determine the errors and successes of the approaches in this campaigns and we will analyze the 

correct variables to take into account to evaluate the market trends and the types of strategies that 

will allow companies in the sector to increase the productivity of their assets and the changes that 

are should be considered when addressing the decision to implement a new strategy, so that the 

Colombian banking sector achieves greater closeness with the population, especially with that 

which has usually remained outside the financial sector. 

 

Introducción 

El sector bancario colombiano ha sufrido durante los últimos 10 años cambios profundos 

en su relacionamiento con los clientes y la percepción que tienen las personas del común sobre 
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estos, “el 47 % de los usuarios de productos bancarios en Colombia confían en el sector 

financiero” (Rodrigo, Parra Álviz, & López Montoya, 2014). Usualmente en el vox populi aún se 

tienen percepciones sobre los altos costos en las cuotas de manejo, dinero que se pierde si se deja 

inactivo en una cuenta, pago de impuestos y otras prevenciones de este tipo que dificulta la 

bancarización de los colombianos. La comparación con el sector bancario de otros países vecinos 

le ha dado al consumidor un racero con el que han medido nuestro sistema y del que no ha salido 

bien librado. La flexibilización en los momentos de verdad del cliente han sido un reto para la 

empresa bancaria de manera que pueda atraer un mayor número de consumidores, la 

simplificación de los procesos para abrir una cuenta o solicitar una línea de crédito han 

dinamizado la interacción con el usuario. 

El plan vive digital 2010-2014 tenía como objetivo incrementar el acceso a internet en los 

hogares colombianos del 27% al 50% (Eduardo & Valenzuela , 2016). Este nivel de acceso a la 

información ha generado mayor conocimiento por parte del consumidor y exigencia en la 

agilidad de trámites, es así como hoy vemos que algunas entidades financieras permiten hacer 

solicitud de créditos en pocos minutos por medio de una aplicación en el teléfono inteligente.  

Las transacciones monetarias en Colombia también han sufrido cambios drásticos, el uso 

de dinero en efectivo aumenta la posibilidad de actos delictivos diarios como robos y otros 

mucho más complejos como el lavado de activos y financiación del terrorismo (Leal & Díaz 

Vásquez, 2020). Esta situación obliga a las empresas a tener un mayor grado de control con sus 

clientes y proveedores por medio de la verificación de listas restrictivas y la conformación del 

SARLAFT (Sistema de Administración del Riesgo de Lavado de Activos y de la Financiación 

del Terrorismo), además de complejizar la labor de las autoridades en el seguimiento y control 
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del blanqueamiento y movimiento de capitales. El país al tener mayor necesidad de papel 

moneda circulante también encarece su sistema financiero y es susceptible a mayores variaciones 

en su inflación. 

El ingreso de nuevos modelos legales para realizar transacciones monetarias como Nequi 

o giros en centros de servicios regionales les abrió otra posibilidad a los usuarios para evitar el 

riesgo del uso de efectivo y ayudó a mejorar la percepción de los consumidores sobre las 

entidades prestadoras de servicios financieros (Castillo Uparela & Galindo Monsalve, 2021). 

Adicionalmente generó mayor presión en la banca tradicional sobre el modelo de llegada a sus 

clientes potenciales, con los cuales se ha mejorado la cercanía generando mayor ingreso a los 

productos bancarios tradicionales y nuevas líneas de productos como el renting vehicular y el 

leasing de vivienda. 

La acertada definición de la estrategia de mercado a implementar, le permitirá al sector 

financiero disminuir la brecha existente con sus clientes, generar valor para los accionistas de la 

entidad y para la sociedad, la cual es el pilar y el objetivo de su razón social, entendiendo que 

una comunidad que confía en su sistema financiero genera un clima óptimo para el consumo y el 

dinamismo de la economía. 

 

Planteamiento del Problema  

Existen diferentes servicios financieros a los que se tiene acceso (Ruiza, Hoyos Alzate, & 

Saavedra Caballero, 2018). La población colombiana y que se han convertido en un instrumento 

de invaluable ayuda para la capitalización de recursos económicos, de igual forma con el paso 
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del tiempo y con el desarrollo de la tecnología se ha vuelto un proceso mucho más fácil y 

accesible para las personas sin importar el estatus social del que provenga. 

Hacen parte de la estructura del sistema financiero en Colombia los establecimientos de 

crédito donde las personas pueden realizar depósitos a la vista o término, al que accede el sector 

bancario, corporaciones financieras y compañías de financiamiento comercial. Por otra parte se 

encuentran las sociedades de servicios financieros cuya finalidad es recaudar los recursos de 

ahorro público. 

También existen las sociedades de capitalización en la cual se promueve sobre el ahorro 

entre las personas sin establecer o pactar un tiempo determinado (Camila, s.f.). Por otra parte se 

tienen las entidades aseguradoras quienes realizan servicios de seguros financieros al asegurado 

y por ultimo encontramos los intermediarios de seguros y reaseguros quienes prestan los 

servicios requeridos ya sea en su totalidad o una parte de sus bienes con el fin de garantizar 

pólizas y de más cuando se establece un contrato. 

De acuerdo con lo anterior se puede establecer que esta estructura financiera es 

anacrónica y que este musculo financiero se ha visto impactado sobre todo en los últimos dos 

años en el territorio nacional especialmente con la presencia de la pandemia, donde ha tenido que 

desarrollar nuevas estrategias de mercadeo con el fin de solucionar las diferentes adversidades 

presentadas, como las restricciones y aislamientos de sus principales consumidores. 

El desarrollo tecnológico juega un papel importante especialmente para el sector bancario 

(Santofimio, Delgado Moreno, Lesmes Patiño, & Quevedo González , 2016). Ya que por medio 

de teléfonos inteligentes ha facilitado los procesos de acceder a sus servicios a través de 
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plataformas digitales desde cualquier parte donde se tenga cobertura al internet, sumado a esto ha 

realizado alianzas estratégicas como Nequi, Daviplata, pagos PSE, Efecty entre otros, 

garantizando de esta manera una mayor cobertura y fácil acceso a los mismos buscando también 

reducir el tiempo en trámites. 

Objetivo General  

Analizar las estrategias de mercadeo implementadas por la banca colombiana en los 

últimos dos años para incrementar la productividad. 

 

Objetivos Específicos  

1. Establecer los tipos de estrategias de mercadeo utilizados en el sector bancario 

colombiano. 

2. Determinar los cambios en las estrategias implementadas en el sector bancario 

colombiano frente a la pandemia generada por el virus ****SARS-CoV-2. 

 

Justificación  

La revisión de las estrategias de mercadeo utilizadas por la banca nos permite analizar 

cuales estrategias han sido exitosas de acuerdo con los objetivos planteados en las épocas durante 

las cuales se realizaron los estudios revisados colombiana (Grisales & Sánchez López, 2019). 

Esto logra que identifiquemos acorde con la realidad actual, la vigencia de estas estrategias y la 

posibilidad de implementación de estrategias similares o el replanteamiento de dichas estrategias 
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corregidas a las necesidades del mercado actual en Colombia. Cuál ha sido el impacto positivo o 

negativo en la industria bancaria del país y en el relacionamiento que tienen las empresas de este 

sector con su público objetivo (Elvis Asiedu, 2016). Así mismo, entender la relación directa 

entre el tamaño de la entidad que realiza la campaña y la inversión que dicha campaña 

representa. 

La revisión de las campañas o estrategias de mercadeo en el sector bancario y las 

conclusiones que de esta deriven, implican la posible continuidad de la estrategia actual de una 

entidad si es que existe, o la posible ejecución de un proyecto para implementar una campaña de 

mercadeo para incrementar la productividad de una empresa bancaria, de manera que se generen 

mayores ingresos por ventas, mejorar el número de clientes atendidos o aumentar la cantidad de 

productos en el portafolio de cada cliente. Esto también implica la posibilidad de renunciar a la 

inversión en la estrategia si los resultados encontrados no son los esperados por la gerencia de la 

empresa. 

El desarrollo de las campañas de mercadeo en el sector bancario implica investigación 

sobre la manera como hoy el consumidor colombiano busca información relevante sobre el 

producto a comprar (Álvarez-Franco, Muñoz Murillo, & Restrepo-Tobón, 2017). Cuales 

variables tiene en cuenta para tomar decisiones de compra y cuales vías de acceso tienen los 

oferentes del producto o servicio que cubren su necesidad, esto genera conocimiento sobre 

canales inexplorados o sub utilizados en la industria bancaria que pueden ser exitosos en otras 

industrias, de manera que se abra la oportunidad de implementar un benchmarking con otras 

empresas en las cuales se evidencian buenas prácticas de ejecución de estrategias con resultados 

positivos acordes con los objetivos de nuestra empresa. 
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La implementación de una campaña de mercadeo para el sector bancario debe tener 

dentro de sus objetivos incrementar el número de clientes atendidos, esto tiene un componente 

social que es adicional a los intereses pecuniarios del sector, y es que al aumentar la inclusión de 

la población en el acceso a los servicios financieros y bancarios, se minimiza la vulnerabilidad de 

dicha población ante grupos ilegales que ofrecen servicios alternos al bancario pero con costos 

que exceden la tasa de usura y que usualmente implican métodos poco ortodoxos de cobro que 

generan violencia, pobreza y desplazamiento. Adicionalmente permite tener mayor control por 

parte de las autoridades ante posibles delitos como el lavado de activos (Salgado, Castaño 

Bedoya, & Carlos, 2012). 

 

Antecedentes 

En el presente artículo de revisión bibliográfica estudiaremos diferentes documentos 

científicos de manera cronológica durante los últimos 12 años en Colombia y en otros países del 

mundo, en estos podremos entender y analizar los antecedentes en la evolución de las estrategias 

de marketing en el sector bancario de acuerdo con la necesidades de incrementar la 

productividad y con los cambios en la manera de consumir de los clientes identificados en la 

población objetiva que pretenden atraer las empresas que ofrecen productos financieros. 

Iniciamos en el 2010 cuando Eva Lado propone en sus resultados obtenidos de la 

investigación titulada Estrategias de Marketing en el Sector Bancario, por medio de cruce de 

información entre variables tomadas de sus sucursales de la entidad Grupo Banco Santander 

(España), donde se realizó un análisis con el fin de establecer la relación existente entre sus 
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resultados y estrategias de grupo. En el que se concretó que el Banco seguirá con sus estrategias 

de mercadeo conocidas (banca mayorista global, gestión de activos, banca privada global, 

seguros y medios de pagos) y el crecimiento mediante estrategias de penetración, incrementando 

la cuota de mercado mediante la eliminación de comisiones (González, 2010). 

Cuatro años después en el mismo país encontramos Andrea Pérez (2014) realiza el 

trabajo Responsabilidad Social Empresarial, Estrategia y Ventaja Competitiva en el Sector 

Bancario Español, en cuatro de las principales entidades bancarias en España (Santander, BBVA, 

CaixaBank y Bankia). Basados en resultados obtenidos mediante una investigación cualitativa 

exploratoria y descriptiva, a partir de los documentos oficiales publicados por dichas empresas. 

Cuyo objetivo arrojo el impulso a la responsabilidad social empresarial (RSE) (Ruth, Bautista 

Zárate, & Beltrán Villamizar, 2021) como estrategia de identidad corporativa. (RUIZ, 2014). 

Posteriormente en Colombia Ganmel Rodríguez en su tesis 2016, Determinantes del 

Modelo de Servicio Como Estrategia Organizacional: Un Enfoque Desde la Experiencia del 

Cliente Bancario. Planteo el modelo de servicio bancario que se adapte a las necesidades de los 

clientes financieros, basados en la percepción de la indebida atención del consumidor financiero 

–servicio en los usuarios de la banca Colombiana. Partiendo en la mejora de la prestación del 

servicio ya que una de las variantes es la diversidad de servicios requeridos, en donde la nueva 

estrategia del sector bancario es la oferta de nuevos servicios alternos a los presentados desde 

una oficina pretendiendo abarcar nuevos mercados. (Turizo, 2016). 

Durante este mismo año en la tesis de grado a magister en administración, María 

Delgado, Xiomara Ortiz y Sonia Ossa proponen bajo el modelo secuencial de los procesos 

estratégicos, para las compañías del sector financiero en Colombia, realizando un análisis de 
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PESTE se determina que dicho sector debe realizar cambios de acuerdo a las ventajas que 

mantiene sobre el mercado en Latinoamérica, respecto al análisis de interno utilizaron la 

herramientas como AMOFHIT y matrices MEFE, MPC Y MPR, dando como resultado la 

utilización de estrategias de apalancamiento (inclusión financiera en territorios sin acceso a 

productos bancarios, rentabilidad y productos especializados) para disminuir las debilidades 

obtenidas como la capitalización de las organizaciones (Delgado Muñoz, Ortiz, , & Ossa Vargas, 

2016). 

En este periodo encontramos como la calidad en el servicio del Sector Bancario 

colombiano toma relevancia en los indicadores de gestión de las entidades financieras. El sector 

bancario en Colombia es uno de los más regulados lo que hace que sus procesos sean 

estandarizados y que deban cumplir con protocolos internacionales para garantizar la protección 

de los recursos del público y un funcionamiento adecuado. Colombia cuenta con una gran oferta 

de entidades bancarias por lo tanto la calidad en sus productos y servicios se convierte en un 

factor determinante al momento de ser escogido por sus clientes, una herramienta usada para 

medir la satisfacción del cliente es Total Quality Management TQM, la cual se basa en nueve 

factores de éxito : alta gerencia, planeamiento de la calidad, auditoría y evaluación de la calidad, 

diseño del producto, gestión de la calidad del proveedor, control y mejoramiento del proceso, 

educación y entrenamiento, círculos de calidad y enfoque hacia la satisfacción del cliente, la 

presente investigación permitió evidenciar que las entidades bancarias tercerizan sus procesos y 

esto hace  que sus controles no sean eficientes sobre la calidad de sus proveedores, también se 

pudo determinar que los bancos no involucran a sus empleados en la gestión de calidad, esto no 

permite identificar los problemas desde su fuente por lo cual se pudo determinar qué es muy 
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difícil que se puedan asegurar los modelos de mejoramiento continuo pues no cuentan con los 

insumos necesarios para mejorar los indicadores de eficiencia operativa en Colombia de sus 

bancos (Bermúdez, Dueñas Betancourt , Robin Amaya , & Orellano Ascanio, 2016). 

Un año después encontramos planteamientos que se centran en los nuevos consumidores 

emergentes, en el estudio denominado Estrategias de marketing de un banco colombiano 

enfocadas a personas de la generación Millennials. El presente trabajo consiste en dar a conocer 

a la generación millennials, detallando las características que los distinguen como una 

generación imponente y con gran potencial en el futuro, esto con el fin de alinear las estrategias 

de marketing del sector financiero a sus necesidades. De igual manera, se busca alinear las 

estrategias de marketing de los bancos colombianos con las necesidades de los millennials 

teniendo como indicadores principales las transformaciones digitales y del entorno en general. 

La metodología de investigación utilizada es cualitativa de tipo descriptiva, la cual permite 

analizar el comportamiento y las singularidades de los millennials con respecto a la oferta actual 

de productos y servicios financieros en Colombia, determinando así, el poder de influencia en el 

mercado con respecto a generaciones anteriores (Núñez, 2017). 

Continuando con el estudio de los cambios en las tendencias de los consumidores, 

encontramos el análisis del marketing de servicios en el sector bancario. La incidencia del 

marketing de servicios en las organizaciones comerciales y financieras suele tener un entorno 

cambiante, el cual busca promover no solo la satisfacción, sino también la seducción del cliente a 

través de sus servicios, esta investigación concluye que no existe un enfoque de trabajo 

sustentado en el marketing de servicios, lo cual no genera fidelización en los clientes ni 

satisfacción de sus necesidades, por lo tanto es importante generar la utilización de un enfoque 
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diferencial el cual conlleve de manera eficiente a cada una de sus herramientas de marketing para 

potencializar la fidelización en el mercado financiero y poder promover el compromiso entre la 

organización y el cliente (Jiménez Silva & Solís Chamorro, 2017). 

Analizamos geografías especificas colombianas con entidades de alcance departamental 

en donde encontramos factores de Éxito en la Inclusión Financiera de Microempresarios de 

Bucaramanga en Financiera Coomultrasan, el factor de éxito en la inclusión financiera de los 

empresarios en Bucaramanga por las cooperativas permite que tanto los microempresarios como 

las clases menos favorecidas puedan eliminar la dificultad al momento de acceder a un crédito en 

una entidad financiera, esta a su vez permiten la prosperidad económica, disminuir las 

desigualdades, formalizar el ahorro y también le da la posibilidad a los microempresarios para 

que puedan aumentar su competitividad, este estudio concluye cómo las entidades financieras no 

formales logran impulsar el desarrollo económico al suavizar los choques de ingresos y potenciar 

las capacidades productivas de los sectores o personas más pobres (Carreño, 2018). 

De acuerdo con el estudio realizado en la Guajira en el año 2018 en donde se analizaron 

las estrategias de marketing implementadas por los principales bancos que tienen presencia en 

esta región, se logró determinar que de acuerdo con la posición estratégica en la que se encuentra 

la entidad va a tener una incidencia directa con la percepción que sus clientes tienen de él y 

puede llegar a perder competitividad en el mercado, es así como los bancos con mayor presencia 

nacional se ubican en una estrategia de líder en donde sus productos son más seguros y con 

mejores beneficios pero al mismo tiempo el consumidor los identifica como más costosos, las 

entidades emergentes con planes de expansión implementan una estrategia de retador al líder que 

las identifica sus productos novedosos y con mayor facilidad de acceso, los bancos que se ubican 
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en una estrategia de seguidor buscan mantener su posicionamiento sin planes de expansión, 

ofrecen servicios a bajo costo con pocos requisitos pero no son novedosos, por último la 

estrategia de entidades especializadas en nichos apuesta por un mercado mucho más flexible que 

se ajusta a las necesidades de sus clientes ( Mahecha Freyle, López Juvinao, & Socarras Bertiz, 

Estrategias competitivas de marketing financiero en el sector bancario: Percepción del cliente, 

2019). 

Siguiendo en línea con los trabajos enfocados en geografías específicas, podemos ver que 

de acuerdo con el estudio realizado en La Unión (Valle del Cauca), las estrategias de marketing 

relacional en el sector financiero cobran relevancia de acuerdo con la percepción de la población 

con acceso a productos bancarios en este municipio y de acuerdo a lo que esperan de las 

entidades prestadoras de servicios bancarios, esto ya que los resultados del estudio permitieron 

conocer que el cliente promedio de un municipio en donde el principal ingreso es rural, valora 

los planes de fidelización que su entidad le ofrece y nota el dinamismo de dichos planes, además 

destaca la importancia de la implementación de estos planes ya que la percepción negativa 

(Sánchez-Torres, Arroyo Canada, Varon Sandoval, & Sánchez Alzate, 2018) sobre los costos de 

los servicios en las entidades financieras genera un rechazo natural que aleja a las entidades de 

sus clientes potenciales (CASTAÑO M. A., 2019). 

Analizando estudios en otros países en regiones con comportamientos culturales similares 

a las colombianas encontramos que en Ecuador en el año 2020 los autores Iván Sarmiento, Juan 

Erazo, Cecilia Narváez y Verónica Paulin, realizaron una investigación llamada estrategias de 

inclusión para el sistema financiero popular y solidario. En donde los resultados obtenidos por 

medio de investigación no experimental de tipo transversal y metodología de tipo descriptiva, 
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que permitieron dar solución en la población del cantón Santa Isabel (Ecuador) sobre la falta de 

acceso a los productos o servicios financieros que ofertan las instituciones financieras en este 

sector. Cuyo objetivo fue desarrollar estrategias que promovieran a las personas con exclusión 

financiera (Bodies, 2011) y poder adquirir servicios financieros y así disminuir la pobreza 

(Arévalo, Erazo Álvarez , Narváez Zurita, & Paulin Moreno, 2020). 

El artículo Estrategias de inclusión para el sistema financiero popular y solidario nos 

permite ver la situación actual de bancarización en Ecuador, en donde solamente el 61% de las 

personas en este país tiene acceso a productos financieros en el año 2020 y la falta de interés de 

sus gobernantes para la generación de políticas de inclusión financiera sobre todo en zonas 

rurales de este país, los resultados de esta investigación relacionan directamente la falta de 

vivienda propia y la residencia en áreas rurales con la población que carece por completo de 

productos financieros ya sea en bancos o entidades de ahorro y financiación como cooperativas, 

destaca la necesidad de formulación de estrategias que vayan encaminadas a la educación 

financiera, los múltiples canales de sus servicios y el diseño de productos financieros acordes a 

las características socioeconómicas de la población que se debe incluir en el sector bancario para 

generar un impacto positivo en el bienestar de estas comunidades de acuerdo con la 

responsabilidad social (Tulcanaza Prieto, Shin, & Lee, 2021) que deben tener como política las 

entidades de ahorro y crédito (Arévalo & Erazo-Álvarez , Inclusion strategies for the popular and 

solidarity financial system, 2020). 

Alineados con los estudios que analizan el comportamiento de mercados extranjeros, 

encontramos similitudes en la necesidad de explorar estrategias de mercadeo en países como 

España y en entidades financieras multinacionales que también tienen presencia en Colombia, en 
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donde de acuerdo con el trabajo marketing digital en el sector bancario, la inversión de la banca 

en campañas por este medio se ha incrementado, de manera que el ranking de empresas 

españolas con mayor inversión en marketing digital incluye a marcas reconocidas como Banco 

Santander (Parada, Alemany, & Planellas, 2009) y BBVA, otro hallazgo importante de este 

estudio es la importancia de la humanización (Coskun & Frohlich , 1992) que ha tenido el 

relacionamiento entre la banca y el consumidor y cómo este último percibe de manera positiva 

dicha interacción y la posibilidad de evaluar el servicio de manera instantánea gracias a las 

sucursales online y a la implementación de sistemas de interacción con el cliente CRM 

(Customer Relationship Management), sin embargo esta calidez en el trato no puede dejar de 

lado la calidad en el servicio y la disponibilidad de productos que el cliente espera de su entidad 

y que dichas entidades pueden identificar gracias a la cantidad de información que se encuentra 

en las redes sociales , además la innovación juega un papel fundamental en las estrategias 

digitales ya que la aplicación del Benchmarking por parte de los competidores y copia de las 

campañas se hacen rápidamente (Agüero, 2019). 

Uno de los estudios de investigación realizado al banco Bancoomeva en 2020 se enfocó 

en la percepción del estado de satisfacción de los clientes colombianos específicamente con esta 

entidad y la cantidad y motivo de casos de quejas presentadas por los usuarios (Vega Baquero & 

Santolino, 2021) de todos los bancos vigilados ante la Superintendencia Financiera en el año 

2017, en donde la principal queja fue la indebida atención al consumidor financiero, el estudio 

resalta que entidades que enfocan su atención en oficinas físicas se enfrentan a la insatisfacción 

de sus clientes por el tiempo que deben invertir para ser atendidos, este es el caso de 

Bancoomeva quien no ha logrado contundencia en su estrategia de atención online o sucursal 
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virtual ya que a pesar de que cuenta con estos canales, sus clientes aún prefieren desplazarse 

hasta sus sucursales, el autor del estudio propone la implementación de una estrategia de 

marketing sensorial (Donnell, 2010), en donde se involucren los 5 sentidos para que los clientes 

de la entidad mejoren la percepción de servicio en las oficinas del banco y el tiempo que deban 

utilizar para ser atendidos transcurra de manera más agradable, vemos ejemplos de bancos en 

otros países que utilizan aromas especiales en sus instalaciones que inciden en el estado de 

ánimo de quien los percibe y también el uso de colores que resaltan en sus logos para denotar 

movilidad (MARTINEZ, 2020). 

Ahora teniendo en cuenta la inclusión financiera en Colombia vemos en el documento de 

investigación denominado Estrategias de digitalización en productos financieros guiados a la 

inclusión financiera en zonas rurales, que si bien la inclusión financiera en zonas urbanas y 

centros poblados se ha incrementado desde la pandemia generada por el COVID-19, no ocurre lo 

mismo en zonas rurales ya que la falta de acceso a internet dificulta el acceso de esta población a 

nuevos canales y productos digitales que el sector bancario puede ofrecer con mejores beneficios 

(van Klyton, Tavera Mesías, & Castaño Muñoz, 2021). El autor hace un recorrido por los casos 

de éxito en la digitalización del sistema bancario en Colombia como Nequi, Daviplata y los 

sistemas de digitalización de pagos con los códigos QR que han beneficiado a los pequeños 

negocios, en los resultados de la investigación encontramos que los usuarios que no acceden a 

este tipo de productos digitales no lo hacen en parte por desconfianza en la seguridad que le 

brindan estos sistemas a sus recursos y por otra parte por la falta de acceso a internet o la mala 

calidad de la red, para poder desarrollar estrategias de digitalización de estos productos bancarios 

en el sector rural, la empresa privada y el gobierno colombiano deben aumentar la cobertura de 
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las redes de telecomunicaciones en estas zonas (ZAMORA HERNÁNDEZ & ALFONSO 

RODRÍGUEZ, 2021). 

Es así como por medio de este recorrido por diversos estudios realizados en el sector 

bancario, encontramos que a lo largo de los años ha existido la necesidad de ahondar en el 

conocimiento del consumidor financiero y en la probabilidad de predecir los cambios en la 

manera de informarse y tomar decisiones de las generaciones venideras quienes serán los clientes 

del futuro. 

 

Marco Teórico 

El sector bancario en Colombia ha implementado múltiples estrategias de mercado de 

venta durante las últimas décadas, sin embargo estas metodologías estaban enfocadas más a una 

recordación de marca en el consumidor el cual no era exigente y tenía claridad de los requisitos 

para acceder a los productos y servicios así como del proceso que esto significaba (VARGAS, 

2015). En la medida en la que nuevos competidores llegaron al país gracias a la apertura de los 

mercados bursátiles, las nuevas estrategias importadas hicieron cambiar la estrategia de llegada 

al consumidor y de la misma manera la relación de las entidades financieras con sus clientes, es 

así como la era digital empezó a abrir nuevos canales y servicios en un sector tan tradicional 

como lo fue el bancario, más aún desde que la pandemia por el SARS-CoV-2 obligó a empresas 

de todos los sectores a agilizar su transformación en el comercio electrónico. Gracias a los 

últimos cambios en la forma como la sociedad consume, se ha desarrollado contenido de 

investigación que plantea estrategias de mercadeo enfocado a aumentar la productividad por 
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medio de la captura de nuevos consumidores o a generar innovación en sus productos de manera 

que logren mayor profundidad en el portafolio que sus clientes ya existentes consumen, la alta 

gerencia de las entidades financieras debe enfocar su horizonte para delimitar cual estrategia 

seguir, el entendimiento de la investigación existente nos permitirá analizar las estrategias que 

generen mayor incremento en la productividad de sus recursos (Cática Barbosa, Álviz, & López 

Montoya, 2014). 

 

Tipos de Estrategia de Mercadeo en el Sector Bancario Colombiano 

El sector bancario colombiano ha tenido históricamente campañas de reconocimiento de 

marca en entidades dirigidas a ciertos nichos de mercado, sobre todo en donde no cuentan con 

competidores por alcance geográfico o por alianzas con el sector público o agremiaciones que le 

otorgan identidad histórica, es el caso del Banco Agrario, entidad que se encuentra en todos los 

municipios de Colombia pero que está enfocado en los clientes del sector agropecuario en las 

poblaciones rurales del país (MORENO, 2019). Es una entidad pública que pertenece al 

ministerio de agricultura y que enfoca sus planes en el desarrollo agrícola y ganadero, otro caso 

es el banco popular, entidad que aunque hoy hace parte del Grupo Aval, en el pasado fue de 

capital público y tiene alianzas en líneas de productos con agremiaciones como las fuerzas 

militares y el magisterio (F., 2015). Estas entidades defienden una posición de nicho en donde 

sus servicios tienen un costo inferior a los bancos líderes, pero enfocados a un segmento de 

clientes con un poder adquisitivo por encima del mínimo de la población, su estrategia se enfoca 

en flexibilizar los servicios de acuerdo a la necesidad de sus clientes. 
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Sin embargo encontramos que las estrategias tradicionales de recordación de marca por 

medios audiovisuales como la radio y la televisión continúan teniendo vigencia en el sector 

bancario y financiero en el mercado colombiano (HORTAL, 2016). Estas estrategias trasmiten al 

cliente tranquilidad y un sentimiento de confianza en la entidad sobre todo en la población de la 

tercera edad, quienes usualmente reciben el recurso de su pensión en estas entidades y no harán 

la transición de medios de comunicación tradicionales a los virtuales como las redes sociales 

(Montalbán, 2020). 

Los bancos líderes en mercado colombiano defienden una posicionamiento fuerte desde 

diferentes estrategias (Gamez, Mantilla, & Romero, 2018). Una es la atención de canales con 

productos especializados por tipo y tamaño de clientes, personas naturales, pymes y empresarial, 

su estrategia en atención presencial está enfocada a los clientes de ciudades principales e 

intermedias, en mejorar la experiencia del consumidor en la atención de sus sucursales tanto en 

los tiempos como en la percepción del entorno de las oficinas, es así como se han propuesto 

estrategias de percepción sensorial que buscan relacionar la experiencia del usuario en las 

sucursales de la entidad con emociones positivas desde los sentidos (CASTAÑO J. O., 2014). De 

manera que el tiempo que invierta el cliente en contacto con la sucursal se asocie con recuerdos 

agradables, otra estrategia implementada es la atención en línea por medio de oficinas virtuales y 

aplicaciones desde los dispositivos móviles (Condori Riega, Ojeda Ramirez, & Quispe Huapaya, 

2016). Está estrategia le ha permitido a la entidades financieras disminuir las transacciones 

presenciales, de manera que los usuarios puedan realizar transacciones en línea y minimizar el 

movimiento de grandes cantidades en efectivo, lo que también ha permitido trabajar con las 
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autoridades para generar estrategias de sensibilización para disminuir los actos delictivos 

(ESPRIELLA, 2016). 

Otra estrategia implementada por los bancos con posición dominante es el 

reconocimiento a los clientes especiales o VIP como mecanismo de retención, estos clientes 

tienen un perfil alto y por lo general consumen productos y servicios de alto costo y tienen 

movimientos de capital en sus cuentas, entre las actividades de esta estrategia es el acceso a 

seguros preferenciales, tarjetas con acceso a eventos, descuentos, salas VIP y planes de 

acumulación de puntos (CANDO, 2019). 

Las entidades emergentes o retadoras implementan estrategias que les permite atraer 

clientes habituales de los bancos dominantes ya que el costo de sus productos es más bajo y los 

requisitos para acceder a ellos son menos exigentes, dentro de los productos en líneas de crédito 

tienen políticas de mayor riesgo para incentivar la inclusión al sector financiero de la población 

que históricamente ha sido marginada por el sector bancario (Riveros Pardo & Rodríguez 

Wilches, 2020). Este es el caso de las entidades de microcrédito que han desarrollado estrategias 

de atracción de nuevos clientes los cuales usualmente tienen pequeños emprendimientos pero 

para financiarse deben recurrir a préstamos informales con intereses que sobrepasan la tasa de 

usura (Estrada & Hernández Rubio, 2019). 

 

Cambios en las Estrategias de Mercadeo en el Sector Bancario 
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La cuarentena generada en el año 2020 debido a la pandemia por el COVID 19 cambió la 

manera de consumir diferentes productos en el mercado colombiano tradicional (ACUÑA, 

2020). Este es el caso del sector financiero, la aceleración del comercio electrónico generó 

nuevos procesos para adquisición de productos y servicios que usualmente se hacían de manera 

presencial, las aplicaciones de diversas entidades financieras permiten tramitar un crédito en 

minutos por medio de la confirmación en línea de documentos, certificados y firmas electrónicas 

o por verificación de códigos de seguridad enviados a la línea telefónica registrada por el 

usuario, la estrategia de atracción de consumidores potenciales de servicios financieros cambió 

de manera que se enfocó a una población mejor informada y de manera más rápida, el acceso a 

las redes sociales le permite al usuario verificar en tiempo real las opiniones y 

retroalimentaciones de otros usuarios anteriores por lo que las entidades bancarias tuvieron que 

basar su estrategia en un servicio acorde con las necesidades del consumidor y con una ejecución 

impecable en el proceso de atención ( M.Hamel, W.Dougherty, Hastert, & Seymour, 2021). 

Igualmente se han generado cambios en la estrategia de transacciones y facilidad de pago, 

el modelo de billeteras virtuales, como por ejemplo Nequi y Daviplata facilitaron la inclusión al 

sistema financiero de pequeños emprendimientos que no podían pagar los costos de una línea de 

producto tradicional, adicionalmente han permitido la disminución del manejo de efectivo en 

actividades comerciales altamente vulnerables a grupos delictivos, estas estrategias se enfocaron 

en minimizar el contacto ante la necesidad de distanciamiento como consecuencia de la 

pandemia, es así como algunas entidades implementaron pagos por códigos QR y el uso de 

tarjetas de crédito virtuales enlazadas al reloj inteligente del usuario. 
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La cuarentena por la pandemia también influyó en relación de las entidades bancarias y 

financieras con el consumidor (AITXA JASBLEIDY & MONTOYA , 2020). El cambio en la 

prioridad de consumo en los hogares colombianos durante los primeros meses de aislamiento y la 

falta de necesidad de recursos en capital de trabajo de pequeñas y medianas empresas generó una 

mayor presión en las entidades financieras que se encontraron con recursos disponibles 

improductivos, de manera que las estrategias de mercadeo empezaron a tener un enfoque 

distinto, llamado a la búsqueda y atracción de nuevos clientes en nuevos nichos de mercado 

insospechados que capitalizaron el consumo desde el inicio de la cuarentena. 

 

Resultados 

Por más de 10 años el sector bancario ha desarrollado estrategias de marketing para 

incrementar la productividad en los servicios financieros que ofrece, estas estrategias son 

dinámicas, nunca estáticas y cambian de acuerdo con los cambios en la sociedad, como piensa el 

consumidor, en donde se informa, que valora, que prioriza y que espera de su banco. La 

globalización de los capitales y la apertura de fronteras para las entidades multinacionales han 

generado el desarrollo de un benchmarking trasnacional de manera que de acuerdo con las 

similitudes en los hallazgos que los estudios le han aportado al sector, se han podido 

implementar estrategias exitosas en otros países o en otras geografías dentro del mismo país 

(Dossi & Patelli, 2010). La llegada de dispositivos móviles, el acceso a internet y la 

popularización de las redes sociales no permite que los objetivos de las entidades bancarias se 

enfoquen en sectores, poblaciones ni nichos específicos de mercado, esto debido a la velocidad 

con la que las experiencias se comparten entre los individuos pertenecientes a una comunidad 
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con intereses comunes, a la severidad con la que el consumidor califica el servicio y a la agilidad 

que los competidores del sector han ganado al entender la evolución del cliente. La 

responsabilidad social empresarial hace parte hoy en día de los principios que identifican a las 

corporaciones y les ayuda a añadir valor como integrantes fundamentales del tejido social al que 

pertenecen, es por esto que las políticas de inclusión social de ciertas comunidades 

históricamente marginadas a la bancarización hacen parte de las estrategias de mercadeo que se 

incorporan en el sector financiero en Colombia (Carroll, 2016). 

 

Discusión de resultados 

El presente artículo de revisión bibliográfica se realizó con la intención de orientar a la 

alta gerencia financiera en la toma de decisiones sobre el lineamiento a seguir para determinar de 

acuerdo con el análisis en estudios previos, cuales son las estrategias de mercado que debe 

implementar para incrementar la productividad, esperábamos encontrar estrategias enfocadas en 

la captura de clientes que por su perfil maximizaran la utilidad del activo invertido, sin embargo 

encontramos que las estrategias que permiten alcanzar el objetivo de incrementar la 

productividad en el sector, están orientadas a la predicción oportuna en los cambios en las 

tendencias de consumo del cliente, en la diversificación del portafolio de servicios y en la 

inclusión financiera de comunidades con necesidades insatisfechas. La riqueza de estudios 

encontrados, leídos y analizados nos permitieron encontrar diferentes matices y propuestas al 

planteamiento del problema, sin embargo, todos convergen hacia el entendimiento del cliente. El 

alcance de la revisión realizada es mundial, a pesar de que esperábamos identificar diferencias 

sustanciales en el estilo de las estrategias clasificadas por su ubicación geográfica, encontramos 
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que sin importar el país en donde se ubiquen las entidades, comparten los mismos retos, 

obstáculos y objetivos para determinar la estrategia acertada a implementar.  

Conclusiones 

 Las estrategias de mercadeo que el sector bancario ejecuta para alcanzar sus metas de 

productividad están segmentadas por tipologías sociales que se agrupan en comunidades que 

comparten características socioeconómicas y culturales, es decir el mensaje y la vía de 

comunicación de dicho mensaje varía de acuerdo al público objetivo que pretende alcanzar, sin 

embargo la productividad se logra al identificar, diseñar y entregar un servicio que cubra la 

necesidad particular de la comunidad específica, determinando también la frecuencia en los 

cambios de cada grupo de interés para mover su estrategia a la velocidad de los cambios. La 

identificación en la importancia de los componentes del servicio que el cliente valora y que no 

está dispuesto a negociar hacen parte fundamental de la estrategia a desarrollar, ya que estos 

componentes deben estar inmersos como promesa de servicio dentro de la campaña y se debe 

hacer seguimiento constante del cumplimiento de esta promesa so pena del fracaso en la 

estrategia y por ende en la pérdida de confianza del cliente. La responsabilidad social es por 

excelencia una campaña de mercadeo constante, que le ha permitido al sector financiero 

garantizar junto con los gobiernos de cada país la construcción de valor social y la continua 

mejora en la calidad de vida de todas las comunidades, incluyendo en la bancarización a grupos 

históricamente marginados y obligados a recurrir a mecanismos paralelos de manejo de moneda 

corriente y financiación, estas acciones redundan en el incremento de la productividad del sector 

al generar seguridad y confianza en el sistema financiero y en las políticas públicas que los 

respaldan. 
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