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PRESENTACIÓN


En el mundo académico la demostración de los hechos que sustentan los marcos teóricos es fundamental. Las ciencias se precian de sus laboratorios y de los grandes e irrefutables descubrimientos allí obtenidos. Particularmente, las ciencias sociales y humanas tienen como laboratorio y evidencia la vida del hombre en todos sus escenarios. Esto pasa con la Administración de Empresas. Lo que piensan los emprendedores y grandes líderes y directivos, lo que sucede en la historia de consolidación de las empresas, los desafíos y retos dados en su devenir histórico, los grandes aprendizajes derivados de sus decisiones, quedan escondidos en la experiencia de quienes lo han vivido.


De allí que un caso empresarial signifique un tesoro en la vida académica. Es a través de estas evidencias que podemos ejemplificar, demostrar, compartir, debatir y formar una nueva generación de jóvenes que, con base en el estudio de la experiencia de las instituciones protagonistas del sector empresarial, puedan formar su criterio, punto de vista y, ante todo, sus valores.


El caso Colpatria cumple con este aporte. Permitir compartir con el lector las páginas de su historia bancaria, donde la estrategia y sus diferentes tácticas relacionadas con la construcción del "Kapital Cliente" se exponen generosamente, es sin duda una gran oportunidad. Esto significa para el CESA incorporar conocimiento aplicado y la experiencia cercana de una organización financiera colombianísima.


Con este trabajo académico y empresarial el CESA reitera una vez más su compromiso con una formación e investigación teórica-práctica que avance de la producción de conocimiento a la innovación. Esto significa, que contribuya a que la empresa potencie su participación en el mercado y genere valor agregado. Es esta la única forma para que haya verdaderamente desarrollo productivo y un camino para que las instituciones de educación superior del mundo empresarial contribuyan desde su papel a una economía que crezca y promueva el desarrollo.


Presentamos entonces este trabajo a la comunidad empresarial y a la sociedad en general, y agradecemos a la Organización Colpatria, que ha creído en nuestra capacidad investigativa, y que siempre ha sido aliado estratégico en los proyectos académicos y empresariales del CESA. Sin duda Colpatria tiene además mucho para compartirle a otras empresas como ejemplo de buenas prácticas, la cuales a su vez se convierten en temas de reflexión académica de enorme impacto para las nuevas generaciones de "Generales de Generales" en la Administración de Empresas.


José Manuel Restrepo Abondano





Introducción



El lector se encuentra próximo a conocer la experiencia del Banco Colpatria en el avance directivo y gerencial para la implementación de la gestión del cliente, a través de la narración de los aspectos más relevantes de dicha gestión, descrita bajo el método del caso.


Este método, de gran práctica en el desarrollo de las ciencias sociales, humanas, biológicas y matemáticas, ha sido una de las estrategias pedagógicas de mayor uso y efectividad en la formación de futuros profesionales en distintas disciplinas, pues integra los referentes conceptuales con el mundo de la vida.


Para la enseñanza de la administración es una forma ideal de integrar la aplicación de marcos teóricos sobre los negocios desde sus distintos alcances funcionales, con la manera práctica y ejecutiva que caracteriza el desarrollo de la vida empresarial.


Quien estudia un caso en particular trabaja en el desarrollo de competencias para:




	

Comprender la realidad de los negocios e identificar los aspectos críticos que deben abordarse.




	

Interactuar con situaciones narradas que se obtienen de la experiencia cotidiana y crear alternativas para mejorar o modificar dichas realidades.




	

Identificar los modos de solución de problemas y de construcción de nuevos escenarios de manera creativa.




	

Aprender y reaprender, adquiriendo una mente flexible y abierta para abordar la realidad desde diferentes perspectivas.







El empleo de este tipo de documento es ideal tanto en la formación universitaria como en los procesos de inducción y conformación de equipos de trabajo, que deben resolver situaciones de negocios que han sido experimentadas por otras organizaciones, las cuales arrojan una curva de aprendizaje que, documentada, queda disponible para el estudio y la comprensión de los nuevos actores empresariales, generando así un ahorro en experimentación y pruebas prácticas de un saber hacer.


En este contexto, el caso que se expone a través de las siguientes páginas ofrece una innovadora situación de negocios: el avance y desarrollo de una organización que busca construir la diferencia a través de la profundidad del conocimiento del cliente y el permanente ajuste de sus procesos para servirle más y mejor Esta organización es el Banco Colpatria.


Los retos del Banco Colpatria son inherentes a su propia naturaleza. Su vocación natural por el cliente lo identifica desde su origen. Esta definición, establecida desde su misión, le ha permitido recorrer un camino que fusiona el conocimiento de un mercado, los vínculos con cada uno de sus clientes y la incorporación de prácticas de vanguardia como la implementación tecnológica y de procesos del gerenciamiento de las relaciones con el cliente —Customer Relationship Management (CRM){1}, sumada a la creación de un equipo gerencial centrado en la gestión gerenciamiento de clientes.


Este caso cuenta esta historia y experiencia empresarial a partir de la realización de entrevistas, el análisis de informes sobre la gestión de clientes y estudios de mercados relacionados con los clientes Colpatria. La presentación el ejercicio del Banco Colpatria se ha estructurado así:




	

Referencia histórica: se presenta la manera como la organización, desde su fundación hasta la fecha, se ha caracterizado por hitos que cada vez más fortalecen la vocación de la institución hacia el cliente.




	

Modelo de dirección: se identifican los factores que han permitido conducir a los diferentes equipos profesionales del Banco Colpatria hacia el reconocimiento del cliente como factor de diferenciación y competitividad.
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