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Entendimiento claro:
ACCION CORRECTA

Por Sra. Julie Cerdeiros, Vice-Presidente Ejecutivo de VALCORP, S A.

Muchos hemos oido la expresion
“el pastel da para todos" cuando
se trata de incursionar en una drea
de negocios. Sin embargo, hay
quienes opinan que "no todos
comerdn del pastel”.

El aumento de la competencia en
la blsqueda de individuos con
disponibilidad de efectuar
inversiones trae nuevos retos a las
empresas dedicadas a ofrecer
servicios financieros. De hecho,
mantener los clientes existentes es
mds arduo que captar nuevos
clientes.

Cuando hablamos de calidad en
el servicio no debemos perder de
vista dos factores importantes:

1) Individualidad del cliente.
2) Reconocimiento a Ia
individualidad del cliente.

Los inversionistas no son ni se
ven ellos mismos iguales a los
demds. Debemos tomar en cuenta
sus motivaciones, necesidades y
preocupaciones, particularmente
en lo relativo a inversion.

Al disefiar un plan de inversi6n
hecho “a la medida” y tomando en



cuenta estos factores, estamos
reconociendo su individualidad
y podemos lograr la
satisfaccion del cliente al
conocer sus gustos.

Cualquier relacion es de doble
via. Asi como los asesores
deben conocer su cliente, asi
tambien los inversionistas
analizan su asesor, muchas
veces de manera equivocada.
El inversionista demanda
muchas veces, que exista una
relacién interpersonal entre €l
y su asesor financiero y su
fundamento en la confianza,
punto clave que nos ayuda a
determinar un perfil de nuestro
cliente. De ahf podemos partir
para ofrecer una atinada
respuesta a sus necesidades y
elaborar un plan personalizado.
Estos conceptos de importancia
marcan indefectiblemente la
diferencia para poder entonces

“comer del pastel”.

Muchos asesores de éxito se
preguntan constantemente
cé6mo piensan los
inversionistas de su persona,
como ensefiarlos, qué criterios
utilizan para escoger su asesor,
qué producto o servicios
demandan, cémo llegan a una
relacion en la cual se sientan
satisfechos, qué hace que un
inversionista cambie de asesor
y escoja otro, y asf por el estilo.

Una gran cantidad de encuestas
arrojan datos abrumadores que
nos dejan insatisfechos luego
de los trabajos realizados para
mejorar los servicios. La
calidad en el servicio es un
asunto de imagen y sentido
operacional. La respuesta
podria estar en la brecha
comprendida entre la “realidad"
de la imagen del servicio y la

I

“percepcion” del servicio. Basta
con un planteamiento simple:
no solo debemos “ser buenos”
en el servicio, sino que
“debemos ser percibidos como
buenos”. Las firmas
proveedoras de servicios
financieros por lo general
tienen una falsa percepcion de
ellas mismas que difiere de la
que tienen los clientes. Para
cubrir esta falta, es importante
que la firma efectue un analisis
para evaluar su imagen y tratar
de determinar las expectativas
del cliente con el objetivo de
alcanzarlas o bien excederlas.
Lo mas interesante de este
proceso es el surgimiento de
nuevas oportunidades de
negocios a la vez que se trabaja
en ambos procesos de
mejoramiento de la imagen y
servicio.

Obviamente, no debemos




perder de vista otro punto no
menos importante: la
experiencia y capacidad en el
manejo del drea financiera.
Resulta incongruente ofrecer
un servicio de calidad si esta
condicion no se cumple. En el

caso de nuestro pais, la

integracion de las bolsas del
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area en la que estamos
actualmente participando,
demandara un mayor esfuerzo
en la especializacién de los
agentes de bolsa.

La fuerte competencia que
existe hoy en obtener clientes
ha hecho que los asesores se
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una Badea de Fadores. (Enern |8, 2000)

diferencien entre ellos mismos
y que ofrezcan una mejor
calidad de servicio. El lograr
entenderlos hard que le
podamos ofrecer lo que ellos
necesitan. Un entendimiento
claro nos Ilevard a tomar Ia
accion correcta.
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