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Resumen

En los Ultimos afos, las instituciones financieras venezolanas han pasado por varias
etapas, tratando de adaptarse a los cambios de la economia nacional. Inicialmente,
pasaron de ser empresas financieras regionales a nacionales y luego de especializadas a
universales, sin embargo, estas estrategias no resultaron del todo, teniendo que buscar
otras alternativas como las fusiones. La investigacién se orienté a determinar el impacto
que causan las fusiones bancarias en sus clientes externos, tomando como caso especifico
a la entidad financiera venezolana: Fondo Comun Banco Universal, para lo cual se utilizé
una metodologia de caracter descriptivo y una combinacion de estrategia documental y de
campo. Se aplic6 un muestreo no probabilistico de tipo intencional, seleccionando los
elementos con base en criterios o juicios de los investigadores. De acuerdo a la opinién
generalizada por los consultados, el nuevo banco es percibido por los clientes como una

entidad menos agil a la hora de prestar sus servicios.

Palabras clave: Instituciones financieras, bancos, fusiones bancarias, clientes, fondo

comun.

The Impact of Bank Mergers on External Clients:

The Fondo Comun Universal Bank Case in Venezuela
Abstract

Over last years, Venezuelan financial entities have passed through several stages, in

their attempt to survive changes in the national economy. At first, they passed from being
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regional financial entities to a national status, and then from specialized entities to
universal entities, however these strategies did not work out as planned, so they had to
look for other alternatives, such as mergers. This paper was oriented towards determining
the impact caused by bank mergers on their external clients, taking the particular case the
Fondo Comun Universal Bank in Venezuela. The method used was descriptive with a
combination of documentary analysis and field work. Non-probabilistic intentional
sampling was applied, selecting elements based on the criteria and judgement of the
researchers. According to the general opinions of those interviewed, the new bank was

perceived as a less agile entity in relation to the services offered.
Key words: Financial institutions, banks, bank mergers, clients, common funds.
Recibido: 02-07-22 . Aceptado: 03-07-0
1. Introduccidn

En los albores del siglo XXI, la economia se encuentra en una etapa de apertura
comercial, donde los paises andan en la hisqueda de nuevas fronteras partiendo de la
integracion de sus economias, que les permita mejorar sus relaciones comerciales y
fortalecer sus ventajas competitivas. Gracias a la globalizacidon, estas fronteras se han
abierto, ayudando asi a que los capitales fluyan sin ningun problema y las fuerzas del

mercado sean las que la rijan.

En la actualidad, las empresas estan en una constante reestructuracién, tratando de
adaptarse a los cambios. Sefiala Chacén (2000:32-34) que las instituciones financieras de
Venezuela no han escapado a ello y en los dltimos tres afios se han visto involucradas en
un intenso proceso de fusiones, con el propdsito de mantener su cuota de negocio y de
ser competitivas en un mercado que cada dia se encuentra mas atomizado por la banca
extranjera, la cual en apenas diez afios de operacién en el pais, abarcan el cuarenta y dos

por ciento (42%) de los depdsitos del total del Sistema Financiero.

Grasso (2000:21-23) coincide con Chacén (2000:32-34) en que a mediados de 1998 el
pais cae en una de las recesiones mas largas de la historia, cuyas caracteristicas
principales fueron; el achicamiento del mercado via gastos piblicos, declive del poder
adquisitivo, fuerte baja de la demanda interna, aumento del desempleo, incertidumbre
politica ante un escenario electoral, entre otros. Todos estos factores contribuyeron a que
la banca nacional, que tradicionalmente ha operado con exagerados margenes de
ganancia, tomara el camino de las fusiones, el cual consider6 como el mas expedito para

mantener sus dimensiones, clientes y cuotas de mercado. Sin embargo, no fue sino hasta
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el 18 de mayo de 2000 cuando comenzd a materializarse de forma intensa este proceso,
donde la mayor fusién registrada en la historia bancaria venezolana fue la que se anuncio
para esa fecha entre el Banco Unidn Banco Comercial y Caja Familia Entidad de Ahorro y
Préstamo. Esta fue seguida por otras de importante dimensién, tomando en cuenta
factores como: los activos involucrados, la cuota de mercado tanto a nivel de captaciones

como de colocaciones entre otros.

Es importante sefalar que si bien es cierto que la fusidon es un tema que viene siendo
recomendado por los especialistas en materia financiera como la salida inmediata que
tiene la banca para no caer en otra crisis, pareciera que al llevarse a cabo este proceso,
las instituciones se interesan mas por saber: ¢cual sera el nuevo activo total de la
institucion resultante?, ;con cuantas agencias se manejara el nuevo banco? y ¢cual sera el
monto de la cartera de créditos?; olvidando el factor esencial para su éxito, “el cliente”, ya
que sin él, no tendria sentido esforzarse por la producciéon y desarrollo de nuevos
productos y mucho menos el de participar en un proceso tan complejo como el de unir dos
empresas para formar una sola, con lo cual no se estaria alcanzando el objetivo del

negocio, que no es mas que el de maximizar la rentabilidad de los accionistas.

De alli la importancia que la banca tenga presente las exigencias de la clientela, ya que
ésta representa su activo mas importante. Expone Gonzalez (2000:13-17) que el cliente
es ahora mas critico y posee una mayor cultura financiera y tecnolégica, requiriendo de un
sistema capaz de personalizar la relacion bancaria, mejorar la atencién y la posibilidad de
ofrecer nuevos servicios y productos y estar al dia con el elemento tecnologia. Esto
implica servicios de mayor calidad, mantener la satisfaccién del cliente, tener una
plataforma tecnoldgica actualizada, no pasar por desapercibido la rapidez de respuesta y
el respeto por el cliente y, principalmente, que cada relacién, que cada contacto con la

clientela, sea efectiva, ya que la misma ira exigiendo cada vez mas un mejor servicio.

Siendo el cliente un factor tan importante y valioso para los negocios, el objetivo
principal de la investigaci 6n consistié en determinar el impacto que han sufrido los clientes
externos por las fusiones, tomando como caso especifico la institucion financiera
venezolana Fondo Comun Banco Universal, debido a que la misma ha pasado durante los
dos dltimos afios por una serie de etapas, convirtiéndose de una Entidad de Ahorro y
Préstamo Regional a una Entidad de Ahorro y Préstamo Nacional, alcanzando la categoria
de Banco Universal a través de su union con el Banco Republica Banco Universal en el mes
de abril del afio 2001, llegando a ser actualmente lo que conocemos como Fondo Comun

Banco Universal (en lo sucesivo Fondo Comun).
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A pesar de lo interesante del tema, algunas factores limitaron la profundizaciéon del
trabajo, entre ellos: lo limitado de los recursos, y lo cerrado que resultan las instituciones
financieras a la hora de proporcionar informacién sobre sus clientes. Se consider6
pertinente analizar en primer lugar el significado e importancia de las fusiones y de los
clientes a fin de captar la atencién del lector, y los resultados los presentamos a partir del

analisis bibliogr afico realizado y del estudio de campo aplicado.
2. Materiales y Métodos

Se utilizé una estrategia de estudio combinado, documental y de campo. La poblacién
estuvo representada por la cartera de clientes de Fondo Comun (naturales y juridicos), la
cual esta constituida actualmente por 631.577 clientes SUDEBAN (2000: 1), aplicando un
muestreo no probabilistico de tipo intencional, que de acuerdo a Arias (1997:53) consiste

en la seleccién de los elementos con base en criterios o juicios del investigador.

Debido a que no existe informacion sobre la calidad de los servicios que presta la
institucién bajo estudio y en funcién a la definicion anterior, los autores se acogieron a
realizar entrevistas focalizadas a 100 clientes externos, de los cuales 65 fueron personas
naturales y 35 fueron personas juridicas, tomando los siguientes criterios: a) clientes
naturales y juridicos con antigiedad no menor de dos afios en cuentas corrientes y de
ahorro; b) clientes naturales y juridicos con saldos promedios entre cien mil y tres
millones de bolivares durante los dltimos seis meses, en cuentas corrientes y de ahorro;
c) clientes naturales y juridicos con operaciones crediticias vigentes (s6lo pagarés); y d)
clientes naturales y juridicos con servicios de nédmina; con lo cual se pretendié abarcar la
mayor diversidad posible de clientes externos que conforman cualquier institucion

financiera.

Dadas las caracteristicas del estudio, las técnicas utilizadas en la investigacion
consistieron basicamente en el analisis bibliografico y en la realizacion de las respectivas
entrevistas focalizadas. A efectos de obtener mayor veracidad en la informacién, hubo la
necesidad de elaborar un instrumento con doble escala. En primer lugar y para la
determinacidén de la opinidén del cliente externo se establecié una escala de tipo ordinal de
cinco puntos, ordenados desde un valor igual a uno hasta un valor igual a cinco, para
opiniones que van desde “Muy Deficiente”, hasta “Excelente” y segundo, a fin de definir el
grado de satisfaccién, se cred una escala de tres puntos, paralela a la de opinién, en la
cual se solicitd al cliente externo que sefialara el grado de importancia que tenia para él
cada factor analizado. La creacién de una doble escala permitié formular un modelo de

evaluacion ad hoc, similar al Modelo de Actitudes hacia el Comportamiento de Fishbein. El
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modelo creado se representa por medio de la siguiente ecuacién: Donde S, (satisfaccion)
es una medida general de la opinién, (O), emitida por un individuo sobre un determinado
factor, ponderada por la importancia, (Y), que para ese mismo individuo tiene el factor
bajo estudio (Levin, 1979: 115)L.

Los autores estdn conscientes que el modelo supone intervalidad en las escalas
utilizadas, las cuales en realidad son de tipo ordinal. Esta violaciéon de las propiedades
matematicas de las escalas es comun en estudios sociales, en los cuales se requiere hacer

evaluaciones a datos de tipo cualitativo.
3. Resultados
3.1. Fusiones Bancarias

En tiempos actuales, fusibn es una palabra que ya esta incorporada al vocabulario
cotidiano, ya que dia tras dia aparecen anuncios sobre empresas que se unen 0 que se
compran unas a otras. Segun afirma Jordan (citado por Gamboa et al, 2001: 132-152) las
empresas cooperan por una necesidad mutua y comparten riesgos, con la finalidad de
alcanzar un objetivo comun, relativo a desplazar a los competidores o a tener la
dimensién necesaria para sobrevivir en un mercado mundial. Una definicion sencilla de
fusidon la expresan Weston y Brigham (1994: 1067) los cuales indican que no es mas que
“la combinacion de dos empresas para formar una sola compafia” y de acuerdo a los
mismos autores (1994: 1071-1072), la clasificacion de los tipos de fusiones viene dada

por: a) segun su alcance en los proceso y b) segun el procedimiento para la adquisicion.

En tal sentido y de acuerdo a los procesos que se han dado en el pais, se definen las
fusiones bancarias como la unidn de varias sociedades financieras que bien pueden ser
especializadas (Entidades de Ahorro y Préstamo, Bancos Comerciales, etc.) o instituciones
de categoria universal y se pueden clasificar: a) segun la forma legal, uniéon que viene
dada por la absorcién en beneficio de una como lo es el caso del Banco Mercantil e
Interbank, o por la creacién de una nueva sociedad que sustituya a otras existentes,
situacion presente en el surgimiento de Unibanca Banco Universal; b) desde el punto de

vista operacional y; ¢) segun su grado de integracion.

Las fusiones bancarias no son un proceso nuevo a hivel mundial, ya que si se habla de
fusiones en estos ttrminos se puede citar la del Chase Manhattan Bank y el Chemical
Bank, la cual cre6 el mayor banco de los Estados Unidos de Norteamérica y el cuarto mas
grande del mundo. Dicha operacion no fue mas que un paso en la ola de concentraciones

bancarias que habia comenzado a principios del afio 1995. Desde entonces se realizaron
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cinco grandes fusiones, que en opinion de los analistas, respondié a una evolucidon
I6gica, ya que ninguno de los diez mil bancos estadounidenses se situaba entre los veinte

primeros del mundo (Agencia New York, 1995:23-25).

En el caso especifico del pais, la banca nacional ha recorrido un camino accidentado si se
toma en cuenta que la misma pas6 desde la nacionalizacién bancaria de principios de los
afos 80 hasta la paulatina presencia y predominio de la banca extranjera los ultimos
afos, aunado a la crisis de los afios 1994-1995 que golped fuertemente al sistema
bancario con el cierre de diecinueve instituciones financieras (Faraco, 2001:46). De alli
que segun Chacén (2000:32-34): “de ciento veinticuatro instituciones, hoy solo quedan
ochenta y siete, de las cuales cinco concentran el cincuenta y seis por ciento de los
depdsitos del sistema y catorce aglutinan el treinta y tres por ciento, es decir, diecinueve
bancos poseen mas del noventa por ciento de los depdsitos del sistema bancario nacional,
debido a que previamente en los afios 1996-1998 la estructura de la economia
venezolana, la importancia del sector petrolero para el pais y la forma de inyeccion de
liguidez via gasto publico, crearon las condiciones para que se produjera un
sobredimensionamiento del sistema financiero, ya que ante las expectativas de los futuros
ingresos petroleros promovida por la llamada apertura petrolera, los bancos buscaron
mantener el mayor nivel de captaciones posibles sobre los agregados monetarios
esperados, e incrementar su cuota de participacion en el mercado nacional”. Lo anterior se

puede visualizar a través de los Graficos 1y 2.

El escenario que presentd el pais a partir del aio 1998 fue totalmente adverso a lo
esperado, ya que sus principales caracteristicas fueron: constantes fugas de capitales que
sale del sistema financiero; altos costos de transformacién y baja productividad con la que
opera la banca nacional; baja rentabilidad que limita la expansién de la base patrimonial;
incertidumbre nacional por la grave caida de los precios del petréleo, lo cual limité
considerablemente la inversidon publica; expectativa de los inversionistas ante la
proximidad de las elecciones presidenciales y; fuerte caida de la demanda agregada
interna como consecuencia de la disminucién del poder adquisitivo del venezolano

(Datanalisis, 2001:7).

Aparte de todos estos factores que contribuyeron de cierta forma a que la banca tomara
como camino mas rapido e idéneo las fusiones, el gobierno nacional dio las bases legales
que terminaron de impulsar y materializar estos procesos, mediante la denominada “Ley
de Estimulo para el Fortalecimiento de los Gastos de Transformacion en el Sector
Bancario”, comunmente conocida como la “Ley de Fusiones Bancarias” publicada en

gaceta Oficial N© 37.076 de fecha 1 de noviembre de 2000, donde se brindan importantes
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facilidades a las instituciones que desean fusionarse.

Otro aspecto importante durante y después de los procesos de fusiones es la cultura
organizacional y la atenciéon al cliente; y para analizar este punto Maestre (2001, E10),
sefala que: “el 35% de las fusiones fracasan en el proceso de integracidon posterior. Las
fallas posteriores al proceso de integracion de las compafias objeto de las fusiones tienen
que ver con el proceso de disfuncionalidad de las culturas organizacionales entendiendo
por ésta como el conjunto de principios, creencias y normas de conductas aceptadas que
determinan cémo funcionan las cosas en la empresa. Estos no suelen estar escritos y de
hecho a la mayoria de las personas les costaria explicar lo que son, pero el conocer las
normas y compartir las creencias define el nosotros y el que no las sigue queda clasificado

como ellos”.
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El mismo especialista expone que las empresas tienen tres opciones: a) imposicion de
una cultura sobre otra; b) permitir que las culturas coexistan, y; c¢) crear una nueva
cultura a partir de las empresas que se fusionan. Esto lo que revela definitivamente, es
que un proceso de fusidon no se puede efectuar sin un arduo y delicado trabajo sobre la

cultura organizacional y la atencién al cliente.
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Lo anterior coincide con el estudio realizado por el especialista Dborkin (2001:E-11)
quien indica que: “detras de los movimientos de compra y venta se encuentra la cara
menos Vvisible, pero no por eso menos importante, del proceso: por una parte, las
personas que, para bien o para mal, sienten que su vida laboral estd a punto de sufrir un
gran cambio y por la otra, las personas que de una u otra manera han estado recibiendo
servicios de la institucion y sienten desconfianza por la nueva organizacién que ha de

crearse”. Retomaremos esta tesis de Dborkin en nuestras conclusiones.
3.2. Clientes-Fondo Comun Banco Universal

Abordar un tema donde se toca el factor cliente puede ser muy extenso y complejo, sin
embargo, uno de los aspectos mas importantes para el éxito de una empresa son
precisamente sus clientes. Koontz y Weihrich (1998:54) sostienen que “ninguna empresa
u organizacién podria existir sin ellos y para conseguirlos la compafia debe saber qué

necesitan”.

Es indudable que las expectativas y demandas de los sectores atendidos por las
empresas se ven influidas por factores tanto no econdmicos (actitudes, deseos y
expectativas de los individuos, derivados de los patrones culturales) como econdmicos, los
cuales desempefian un papel de gran importancia debido a que el cliente desea obtener
las mayores ganancias por su dinero. Cabe destacar que las areas como la administracion

y las relaciones humanas, son las que hacen énfasis en esta especializacion.

Estudiar rasgos que diferencian los servicios de una institucién de otra, supone definir el
“estilo” particular de la organizacion que los realiza y la forma en que los clientes externos
perciben los mismos. Para el caso especifico de esta investigacion se tomé una muestra de
clientes externos de la institucién financiera seleccionada (Fondo Comudn Banco Universal),
entendiendo por éstos como todas aquellas personas naturales o juridicas que mantienen
algun tipo de instrumento bancario tanto activo como pasivo con la misma. De alli la
importancia de precisar la misiéon y vision de la instituciobn en estudio, considerando
pertinente citar las declaraciones del presidente del banco, Sr. Fortunato Benacerraf,
quien ha indicado que la misidén es: “ser el banco venezolano preferido por la familia y la
pequefia y mediana empresa, porque satisface con calidad y eficiencia sus necesidades
financieras ofreciendo los productos y servicios que requieren”, y la vision: “ser reconocido
por su accesibilidad y trato amable, por su excelencia operativa y por su equipo humano
entusiasta y cohesionado, que trabaja en un marco inquebrantable de valores éticos y

morales, orientados a la solidez y rentabilidad de la institucién”.

De forma resumida, no es mas que la maximizacién de la rentabilidad del negocio
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mediante el ofrecimiento de productos y servicios estandares que se adapten a las
necesidades de su nicho de mercado a través de un personal calificado, lo cual puede ser
considerada como la teoria basica bajo la cual operan las instituciones bancarias:

maximizar las ganancias de los accionistas.

Ya definido los pardmetros dentro de los cuales se ubica la institucién seleccionada se
cuantifico la calidad de los diferentes servicios que presta la misma luego de su fusién con
el Banco Republica Banco Universal, por cuanto fue ello lo que permitié diagnosticar
globalmente la calidad de la oferta de servicios de la instituciéon analizada. Para el
procesamiento de la informacién se establecieron los criterios de codificacion pertinentes y
se utilizé6 un programa de computador para la determinacion de los resultados finales y
para el andlisis de la informaciéon se utilizaron modelos basados en estadisticas
descriptivas, por lo que los resultados se evalian tomando como base la frecuencia

absoluta y relativa con que ocurren los valores de las variables bajo estudio.

En la Tabla 1 se detallan las ponderaciones dadas por los clientes a cada uno de los
servicios evaluados. En ella es posible apreciar que los servicios que consideran de mayor
importancia son: Disponibilidad y Efectividad de los Cajeros Automaticos, Asesoramiento
al Cliente y Préstamos y Créditos. En contraposicion a lo anterior, los resultados del
estudio indican que el servicio de Home Banking (Internet) tiene una importancia

relativamente menor, aln cuando estamos en la era de la tecnologia.

El nivel de satisfaccion de los servicios ofrecidos por Fondo Comun Banco Universal se

expone a continuacion.
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Tahla 1

Importancia asignada por los clientes externos
(NATURALES Y JURIDICOS) Fondo Comun Banco Universal

Muy Impartante Poco Mo contesta

Imortants lmpertante
Ubicacién Geografica
Ubicacidn 25 14 43 12
Vias de Acocsso 16 22 51 11
FPréstames {Créditos)
Azescramisnio 55 32 3 10
Documentos Exigidos 27 48 17 a
Rapidez de Respusstia Th 12 1] 123
Dispo. y Efec. de los Cajeros Autom.
Acceso Ga 23 o]
Efectividad Ta 17 3
Asesoramiento al Clisnte
Informacidn G5 25 8 2
Covtesia g0 15 a 5
Rapidez en &l sendcio T 18 a 2
Profesionalidad de los emplsados 55 a8 5] o
Tarifa por los Servicios
Coslo 45 25 15 5
Informacian 3z 42 = 4
Preductes Ofrecidoes
Informacion 43 % 23 1
Innovaciones 15 27 54
Tazasz de Inferss Ga ¥ a
Servicio Telefanico al Cliante
Informacidn 45 25 15 5
Cortesia G5 28 8] T
Prontitud T2 18 4 5]
Servicio Homa Banking
Informacian 16 20 = 25
Acceso a la pagina web 15 ] &8 =]
Losig 18 11 45 25

Fégina 10 de 18

3.2.1. Nivel de Satisfacciéon de los Clientes Externos-Juridicos

Préstamos (Créditos Bancarios): al evaluarse

la forma como se concreta una

operacion de crédito, desde su negociacidén hasta su liquidacién, los encuestados reflejaron

cierto descontento tanto por la gran cantidad de documentacién exigida como por la

tardanza en su liquidacién (entre 40 y 45 das aproximadamente), desde que nace la

operacién hasta su abono en la cuenta del cliente, quien ha cumplido con todas las

exigencias de la

institucion.

Arrojaron unos porcentajes totales de 74% y 60%

respectivamente en los renglones referidos a muy insatisfecho e insatisfecho (Grafico 3 y

4).
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Opinidén sobre el SERVICIO : Préstamos (Créditos Bancarios)
Fondo Comin Banceo Universal (Yenezuela)

Grafico 3
Documentos Exigidos

Grafico 4
Rapidez de Respuesta

Insatisfecho
4505

Fuente: Datos obtenidos a partir de la encuesta analizada

Asesoramiento al Cliente: de las variables consideradas en este servicio (Informacion,
Cortesia, Rapidez en el Servicio y Profesionalidad de los Empleados) merece atencion
especial la evaluacion dada a las variables de Cortesia y Rapidez en el Servicio, las cuales
obtuvieron calificaciones desfavorables, 75% y 62% respectivamente. Cabe destacar que
tanto el servicio que se le brinde a un cliente como la cantidad de instrumentos que éste
mantenga con la institucion, es lo que va a incidir en su permanencia o no en la misma

(Gréficos: 5, 6, 7 y 8).
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Opinidn sobre el SERVICIO: Asesoramiento al cliente en el Fondo
Comiin Banco Universal (Wenezuela)
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Fuente: Datos obtenidos a partir de la encuesta analizada

Disponibilidad y Efectividad de los Cajeros Automaticos: este servicio es evaluado
con base en dos variables: facilidad de acceso, es decir, si se encuentran ubicados en
determinados puntos a los cuales se les puede acceder por diferentes vias de la ciudad, y
la efectividad o en que grado el cliente logra realizar satisfactoriamente la operacion en el
cajero automatico. Los resultados de las mismas indican niveles de inconformidad del

63% y 60% respectivamente.

Tarifa por los Servicios: este servicio fue un factor evaluado desfavorablemente por la
mayoria de los encuestados, ya que consideran muy elevada la comisién que cobra la
instituciéon financiera por los servicios conexos (cajeros automaticos, servicios de taquillas

externas, elaboracién de cheques de gerencia, transferencia, entre otros).

Productos Ofrecidos: las evaluaciones hechas por los clientes acerca de los productos
ofrecidos tanto activos como pasivos, revelan niveles de satisfaccién cercanos al 60% en
cada una de las variables que lo componen (Informaciéon, Innovaciones y Tasas de

Interés); en tanto que un porcentaje ligeramente menor manifesté insatisfacciéon y el
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resto se mostro neutral al respecto.

Servicio Telefdénico al Cliente: la prestaciéon de este servicio recibe evaluaciones
favorables, ya que una gran parte de los clientes considera que son atendidos con cortesia
y prontitud a la hora de realizar algun tipo de consulta de saldos o transferencia de fondos
entre cuentas, por eso son catalogados como satisfactorios con porcentajes que oscilan

alrededor del 75%.

Servicio Home Banking (Internet) : las variables bajo estudio incluidas dentro de
este servicio; Informacién, Acceso a la Pagina Web y Costos, reportan resultados que
indican altos niveles de insatisfaccibn o desconocimiento por parte de los clientes. Las
evaluaciones desfavorables o neutrales oscilan alrededor del 80%; en tanto que las

favorables en ningln caso superan el 23%.
3.2.2. Nivel de Satisfaccion de los Clientes Externos-Naturales

Préstamos (Créditos Bancarios): este servicio fue evaluado con base en dos
variables: Documentos Exigidos y Rapidez de Respuesta. Los resultados indican niveles de
insatisfaccion elevados arrojando porcentajes de 54% y 58% respectivamente (Gr aficos 9
y 10), ya que los clientes consideran que existen demasiados tramites desde el momento
en que el cliente consigna toda la documentacién exigida hasta la liquidacion de la
operacion, sin embargo, es importante resaltar que la institucién estudiada es una Entidad

de Ahorro y Préstamo donde no se manejan las operaciones de pagarés.

Opinién sohre el SERVICIO: Préstamos {Créditos Bancarios
en el Fondo comin Banco Universal (Venezuela)

Grafice 9 Grafico 10
Documentos Exigidos Rapidez de Respuesta

Fuente: Datos obtenidos a partir de [a encuesta analizada

Disponibilidad y Efectividad de los Cajeros Automaticos: el servicio de Cajero

Automatico es, en general, considerado insatisfactorio o muy insatisfactorio. Consideran
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que los mismos estan constantemente fuera de servicio ya sea por problemas técnicos o

por falta de dinero, por lo que seria razonable analizar qué sucede al respecto.

Asesoramiento al Cliente: este factor es evaluado desfavorable por la mayoria de los
encuestados, considerando que los empleados no se encuentran lo suficientemente
informados con respecto a las bondades de los productos y servicios que la institucion
presta a la clientela. Por lo tanto, este punto merece especial atenci6n, sobre todo cuando
se ha pasado por un proceso de fusion, donde aparecen nuevos productos y servicios que
tal vez difieran de aquellos que manejaban antes de la unién de las dos empresas (Grafico
11, 12, 13 y 14).

Tarifa por los Servicios: al igual que en el servicio anterior, los resultados de la
evaluacion del nivel de satisfaccién de los clientes que utilizan los diversos productos que
ofrece la institucién, presentan altos niveles de insatisfaccion, considerando que los
mismos son costosos. De hecho, las autoridades de la institucion consideran que los

mismos se han incrementado en mas de un 100% en el lapso de dos afios.

Opinién sobre el SERVICIO: Asesoramiento al Cliente
eh el Fondo Comuan Banco Universal (Wenezuela)
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Fuente: Datos obtenidos a partir de |la encuesta analizada
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Productos Ofrecidos: las variables evaluadas en este servicio, al igual que en los
clientes externos juridicos, obtuvieron altos niveles de satisfaccién; no obstante las tasas
de interés reciben una calificacibn mas baja, en la cual el 54% de los clientes

manifestaron insatisfaccion.

Servicio Telefdnico al Cliente: de las variables evaluadas en este servicio, mas del
75% de los clientes calificaron como satisfactorio o muy satisfactorio: la Informacion,

Cortesia y Prontitud, reflejando que el servicio funciona.

Servicio Home Banking (Internet): las variables bajo estudio incluidas dentro de este
servicio; Informacién, Acceso a la Pagina Web y Costos, reportan resultados que indican
altos niveles de insatisfaccion, ya que muchos consideran que al abrir la pagina web, esta
tarda demasiado, quizas por la cantidad de imagenes que posee. En todos los casos, las
evaluaciones desfavorables o neutrales oscilan entre 65% y 80%; en tanto que las

favorables en ningln caso superan el 20%.
4. Conclusiones

El objetivo principal de la investigacion consisti6 en determinar el impacto que han
sufrido los clientes externos de Fondo ComuUn Banco Universal después de la fusion, los
hallazgos obtenidos tienen importantes implicaciones. Si analizamos las valoraciones
dadas por los clientes a las variables seleccionadas, encontramos que tanto los clientes
juridicos como los naturales otorgan puntajes muy similares a los mismos aspectos
evaluados, es decir, un alto porcentaje de la muestra consider6 que los factores Créditos
(préstamos bancarios), Disponibilidad y Efectividad de los Cajeros Automaticos,
Asesoramiento al Cliente, Tarifa por los Servicios y el Home Banking no se prestan de la
forma mas adecuada, pero contrario a esta situacidén, las valoraciones dadas a los
servicios Telefénicos, Productos Ofrecidos, Acceso a los Cajeros Automaticos fueron

bastante positivas.

Es evidente que la integraciéon del cliente debe vincularse estrechamente con la vision de
la organizacion. Uno de los aspectos que resulta mas dificil de controlar es el grado de
satisfacciéon del cliente, particularmente resulta complicado medir si el desempefio de los
empleados contribuye o no para lograrlo. De alli, que si la institucién tiene como meta
principal convertirse en el banco de la familia venezolana a través del ofrecimiento de
excelentes productos, buen trato al cliente y rapidez de respuesta; tanto la gerencia como
los empleados en general deben prestar mayor atencién a los servicios que ofrecen a fin
de mantener su competitividad. La capacitacion es una de las soluciones. Otra es observar

los métodos de los competidores para servir a sus clientes y por ultimo la satisfaccion del
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cliente debe ser objeto de una vigilancia sistematica.

Una vez que se ha concretada la union de las dos empresas, el reto de los que coordinan
dicho proceso debe continuar hasta que la nueva empresa logre funcionar de forma
adecuada y genere las utilidades que esperan sus accionistas mediante la adquisicion de
un mayor valor de mercado al que tenian las partes que se integraron, lo cual se conoce

comunmente como sinergia.

Retomando la tesis de Dborkin (2001), a la hora de realizarse una fusion, se debe tener
en cuenta tanto los aspectos cualitativos como los cuantitativos, lo cual ha de traducirse
en perjudicar lo menos posible al cliente, que de por si ya ha sido impactado al enterarse
de que el banco con el cual tal vez lleva una relacién de afios y hacia el cual hasta puede
tener un alto sentido de pertenencia, esta a punto de desaparecer o de realizar
importantes cambios, sin dejar de hacer mencién del personal interno quién también

sienten que su vida esta a punto de cambiar.

En definitiva de acuerdo a la opinién generalizada por los consultados, a) El nuevo banco
es percibido por los clientes como una entidad menos 4&agil a la hora de prestar sus
servicios, frente al banco antes de fusionarse. b) El actual banco ofrece intereses mas
competitivos para los depositantes, méas no asi para los créditos, lo cual coincide con la
ténica general del sector bancario y c) El Profesionalismo de los Empleados es bajo, lo que

da a entender que los mismos no estan dando lo mejor de si a la nueva institucion.

Como dijimos en la discusién, el factor esencial para el éxito de cualquier negocio es el
cliente, ya que sin él no tendria sentido los esfuerzos de produccién y desarrollo de
productos y en fin, no se alcanzaria el objetivo del negocio que es el de maximizar la
rentabilidad para los accionistas. No obstante, en muchas ocasiones el cliente no es
considerado como aspecto importante en las fusiones y el mejor ejemplo de ello es que en
los elementos que se analizan para la valoracion del proceso de fusién, no suele tomarse

en cuenta la pérdida de los mismos en la nueva empresa resultante.

A manera de reflexion, y de acuerdo a las conclusiones alcanzadas a través de esta
investigacion se pudo constatar que los clientes tienen una visién diferente de la que
puede tener cualquiera que no trabaje en esa institucidon. Asi pues, la estrategia de
mercadeo de una entidad financiera debera ir encaminada a aproximar la percepcion de
los atributos de la realidad, es decir, que no existan diferencias entre lo que piensa -
vision ofrecida por los no clientes - y lo que realmente es - vision ofrecida por los clientes.

Es mas facil retener a un cliente que captar a uno nuevo.
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1. Las caracteristicas del modelo son: La escala ordinal para solicitar la opini 6n sobre los factores, fue definida como
(1) muy deficiente, (2) deficiente, (3) regular, (4) bueno y (5) excelente, se modifico a: —2, -1, 0, 1 y 2, para sustituir
los valores que van desde 1 al 5 respectivamente. Al ponderar las opiniones reportadas por los encuestados, debido a la
importancia dada al factor bajo estudio ( 1= Poca importancia, 2= Regular y 3 = mucha importancia); surgen las
siguientes opciones: Alta satisfaccion = valores iguales a 6,4 6 3; Satisfaccion media = valores iguales a 2 6 1; Neutro
= valor igual a 0; Insatisfaccion media = valores iguales a —2 6 —1 e Insatisfaccion alta = valores iguales a —6, -4 6 —3.
Dado que los valores 2 y —2 pueden ocurrir en dos formas (2* 1y 1* 2) y ( -2* 1y —1* 2); y por cuanto el valor O
puede ocurrir tres veces; es evidente que la escala contempla probabilidades iguales para cada evento ocurra en forma
aleatoria; lo cual permite suponer que los resultados de la aplicacion de la encuesta responden al valor real de la

variable y no a factores al azar.
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