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RECAUDOS DE VALORES S.A. - REVAL S.A.

Reval es una compafiia que ofrece servicios de outsourcing para la administracion de
operaciones de recaudo, pagos y servicios bancarios en Colombia. Su objetivo es brindar

soluciones a las entidades del sector financiero y cooperativo.

Lleva méas de 20 afios en el mercado colombiano y en la actualidad cuenta 1.300
empleados. Su operacion esta dividida en dos unidades de negocio, que se describen a

continuacion.

° Unidad Especializada (46 % de la venta — 30.000 millones en 2021): esta enfocada
en brindar servicios y soluciones para la administracion integral de las oficinas bancarias a
través del modelo de outsourcing. Actualmente operan 211 oficinas de entidades como:

Bancolombia, Banco de Bogota, Banco Popular, Banco Agrario, Davivienda, entre otros.

En este modelo de negocio, Reval desarrolla las soluciones conforme a las necesidades
especificas de cada banco, incluido el desarrollo tecnoldgico de aplicaciones y software que

permiten a la entidad financiera recibir un producto personalizado.

Asi mismo, Reval se encarga del manejo directo del personal de las oficinas bancarias y

de garantizar la entrega al banco los margenes de utilidad acordados.

En esta unidad tienen dos competidores directos, se trata de Epago y Punto Pago. Sin

embargo, Reval tiene el liderazgo con una participacion del 62 % en el mercado.

. Unidad de Red Transaccional (54 % de la venta — 35.000 millones en 2021):
enfocada en el manejo de oficinas propias con las marcas Reval y Multipagas, que suman

una red de 323 oficinas.

En ellas también se ofrecen mdltiples servicios transaccionales de diferentes bancos,
operando como corresponsales bancarios y permitiéndole a los usuarios realizar diversas
operaciones como: pagar un servicio publico, matriculas universitarias, reclamar subsidios,

giros de dinero, entre otros.



En esta unidad existen mas competidores directos como, Epago, Punto de Pago,

MovilRed y otros que tienen coberturas a nivel regional.

13)

Fuente: Reval S.A.

Entendiendo que la unidad de negocio especializada es la de mayor trayectoria y
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Apéndice A

Estructura de las unidades de negocio
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presenta menor nimero de competidores, el proceso de asesoria se enfocara en esta. Por

lo tanto, se iniciara revisando el modelo de outsourcing en el sector financiero.
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Apéndice B

Estructura unidad de negocio especializada
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Fuente: Reval S.A.

1. DIAGNOSTICO
a. DIAGNOSTICO DE ENTORNO

i CARACTERISTICAS DEL SECTOR

OUTSOURCING FINANCIERO

De acuerdo con el articulo de la Revista Dinero “El outsourcing financiero gana
terreno — julio de 2009”, se puede identificar como desde hace varios afos los bancos han
tomado la opcion de tercerizar el manejo de sus oficinas, dado por el alto nivel de
competencia y la necesidad de contar con componentes tecnolégicos para hacer frente a

las nuevas dinamicas y tendencias del mercado.
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Aungue se pensaria que las entidades financieras no tienden a tercerizar el manejo
de las oficinas, lo cierto es que lo hacen porque deben enfocarse en aspectos estratégicos
como lo son la gestién de riesgos, decisiones sobre los portafolios de inversion y créditos

corporativos.

La tercerizacion en el sector bancario inicio con la contratacion de personal a través
de terceros y luego con la contratacion de proveedores de soporte tecnoldgico, llegando al
manejo de la operacion, lo que incluye el transporte de valores, el manejo de las oficinas, la

verificacion de referencias para evaluacion de créditos, el cobro de cartera entre otros mas.

Las ventajas en la tercerizacion radican en el ahorro en costos en el acceso a

tecnologia y el funcionamiento de las oficinas y retornos mas rapido.

Como se mencion6 anteriormente, en Colombia, el lider en la administracion de
operacion bancaria a través de outsourcing es Reval con una participacion del 62 % del
mercado; la otra porcién de mercado lo cubre Epago, Punto Pago. Las transportadoras de

valores han iniciado con el manejo de algunos servicios como lo son la empresa Prosegur.

En contraste, en otros paises como Espafia, este modelo de Business Process
Outsourcing tiene mayor trayectoria, o que puede representar para Reval un riesgo, por el

ingreso de nuevos competidores —extranjeros-.

En Espafia el lider del mercado es Indra, compafiia que ingres6 a Latinoamérica y
ha iniciado a trabajar con 4 de las 10 principales entidades financieras de la region; sus
clientes son: Grupo BBVA, CaixaBank, Banesco, Banco de Espafia, Caixa, Bankia, Grupo
Santander, Banco Sabadell, Bankinter, Barclays, Liderbank, ING Direct, Deutsche Bank,

Standard Bank, Sovereing Bank, Uno-e e Instituto de Credito Oficial.

No obstante, es importante aclarar que Indra es una multinacional lider en tecnologia
y consultoria para diferentes sectores econémicos y es a través de su filial Minsait que
ofrece los servicios financieros a bancos con un alto enfoque tecnoldgico, que les permite

estar a la vanguardia de las tendencias mundiales, con la creacion de bancos digitales.



16

Teniendo en cuenta que los clientes de Reval en la unidad especializada son los
bancos, a continuacion, se sefialan los datos generales del sector financiero, asi como, los

bancos que seran el foco de clientes para Reval.

EL MERCADO DE LOS BANCOS EN COLOMBIA Y LA REGION

De acuerdo con el reporte de “Banks in Colombia” de Marketline a fecha de marzo

de 2022, los aspectos mas relevantes del mercado de los bancos en Colombia al 2021 son:

La industria bancaria ha tenido un crecimiento compuesto del 7.1 %, entre el 2016 y
2021, en contraste con el del mercado de EE. UU. que fue del 7.2 % y el de México 5.8 %
en los mismos periodos; lo que permite identificar que Colombia tiene un buen

comportamiento respecto a paises de referencia en América.

En el mercado americano, lo paises que mas se destacan en participacion son EE.
UU. que representa el 73 % del continente, Brasil con el 5,3 %, México con el 1,5 % y 19,6
% el resto de las Américas; dentro del 100% del continente, Colombia tiene una

participacién del 0,7 %, porcentaje que no tiene mucho peso.

También se debe tener en cuenta que este sector esta influenciado por una politica
monetaria y fiscal que beneficia el desarrollo de la industria bancaria. Ejemplo de ello fue lo
ocurrido en pandemia, que buscando recuperar la economia, el Banco Central incremento la
tasa de interés al 2.0 % en septiembre de 2021 y en diciembre de 2021 vuelve a

incrementar al 3.0 %.

Por otro lado, la pandemia aceleré la digitalizacién, por las restricciones en espacios
publicos y el miedo al contagio a través del efectivo, acercando al pais al objetivo que tiene

el gobierno de aumentar los pagos electronicos y compras del 20 % al 50 % en el 2025.

Adicionalmente el gobierno genera nueva legislacion para que terceros no

financieros ofrezcan este tipo de servicios a través de aplicaciones o canales digitales en
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zonas urbanas y rurales, buscando acercar a la comunidad la digitalizacion y crear

confianza en su uso.

e VALOR DEL MERCADO

El valor de la industria bancaria de Colombia ha ido en aumento afio a afio, como se
puede observar en la gréfica que representa el comportamiento del sector desde el 2017

hasta el afio inmediatamente anterior, 2021.

Apéndice C

Valor de la industria bancaria de Colombia: miles de millones de délares, 2017 — 2021

I Shillion = % Growth
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Fuente: tomada del reporte “Banks in Colombia” de Marketline a fecha de marzo de 2022
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e SEGMENTACION DE CATEGORIAS

Los servicios financieros estdn compuestos por diferentes tipos de productos, siendo
el mas representativo el crédito, seguido por los activos de efectivo, los activos comerciales

y los créditos interbancarios.
Apéndice D

Participacion de los productos financieros

B Eank Credit
' Cash Assets
Trading Assets
H nter-Bank Loans
00 Other

Fuente: tomada del reporte “Banks in Colombia” de Marketline a fecha de marzo de 2022
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e PROYECCIONES DE CRECIMIENTO DEL MERCADO

Con relacién a las proyecciones del mercado, el crecimiento compuesto estimado del
2021 al 2026 es del 5.6 %, generando desaceleracion para los proximos afios; en contraste
se proyecta que EE. UU. crecera 5.4 % y México 7.1 % en los mismos periodos.

Apéndice E

Pronostico del valor de la industria bancaria de Colombia: mil millones de délares, 2021 —

2016
I S billion —— % Growth
300- ~10
250 - 8
200-
= -6 =
=] [ ]
= 150+ g
L 4 =
100 -
5{]_ “2
0= 0
2021 2022 2023 2024 2025 2028
Year

Fuente: tomada del reporte “Banks in Colombia” de Marketline a fecha de marzo de 2022
e PRINCIPALES BANCOS EN COLOMBIA Y SU PARTICIPACION

En la industria bancaria colombiano contamos con pocos jugadores, con grades
porciones del mercado. Las razones son las diferentes barreras que existen para ingresar,

como lo son, las altas cifras de inversion y la regulacion gubernamental.

El banco de mayor participacion en el pais es Bancolombia, seguido de Banco de

Bogoté4, Davivienda y BBVA Colombia.
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Apéndice F

Participacién de los bancos en el mercado colombiano

Il Bzancolombia

115% Banco de Bogota

Banco Davivienda
Hll BBVA Colombia S A,
 Other

18.2%

28.2%

Fuente: tomada del reporte “Banks in Colombia” de Marketline a fecha de marzo de 2022

No obstante, de acuerdo con la Superintendencia Financiera, los Bancos con
mayores utilidades para el inicio de 2022 son: el Banco de Bogota, que obtuvo el mejor
resultado en el primer mes del afio con utilidades por $306.773 millones, seguido por
Bancolombia, con ganancias por $253.025 millones, Corficolombiana con $124.834 millones

y Davivienda con $110.824 millones.

De acuerdo con informacion suministrada por Reval, Bancolombia es el principal
cliente de la Unidad de Negocio Especializada, que, como se menciono, se encarga del
manejo operacional de las oficinas de bancos a través de la figura del outsourcing

financiero.

e PORTAFOLIO DE LOS PRINCIPALES BANCOS

A continuacion, se relacionan los principales servicios ofrecidos por los 3 principales
bancos de Colombia, anticipando que no hay grandes diferenciales, los servicios son

similares y las estrategias implementadas semejantes.



BANCOLOMBIA

- Ahorro e inversién

- Financiamiento

- Banca hipotecaria

- Factoring

- Arrendamientos financieros y operativos
- Administracién de efectivo

- Moneda extranjera

- Bancaseguros y seguros

- Banca de inversién y Servicios fiduciarios

BANCO DE BOGOTA

- Cuentas y deposito.

- Tarjetas de crédito y debito

- Soluciones de préstamo para vivienda, educacion, capital de trabajo y vehiculos.
- Financiamiento corporativo

- Banca por internet y movil

- Banca internacional

- Finanzas estructuradas

- Factoring y leasing

- Cartas de crédito y garantias

- Servicios de cobro y pago

- Soluciones de tesoreria

DAVIVIENDA

- Cuentas de ahorro y corrientes y deposito.
- Tarjetas de crédito y debito

- Préstamo para vehiculos, comerciales, vivienda, hipotecarios y de consumo.

21
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- Financiamiento comercial y crédito agricola.

ii. CARACTERISTICAS DEL MERCADO

NIVEL DE SATURACION DEL MERCADO DEL OUTSOURCING FINANCIERO

Los servicios de outsourcing han ido en crecimiento en nuestro pais, el que cuenta
con diferentes tipos de enfoques, legal, contable, administrativo, financiero, entre otros. Lo
gue hace que haya mdultiples empresas dedicadas a prestar este tipo de servicios a las
compafias de las diferentes industrias presentes en Colombia, tales como, el turismo, la

energia, la construccién, la manufactura, la salud, las telecomunicaciones y otras mas.

El sector financiero no es la excepcién, es asi como, hace mas de 10 afios los
bancos empezaron a tercerizar la operacién y administracion de sus oficinas a fin de
enfocarse en el core de negocio, es decir, en la administracién de los riesgos, de los

portafolios de inversion y en los grandes clientes.

A pesar de que esta necesidad naci6é hace mas de una década y que existen varias
compafiias que prestan este tipo de servicios o similares, el mercado no ha llegado a un
punto de saturacién, aun existen clientes que reclaman la creacion de nuevos servicios de
outsourcing e incluso la generacion de portafolios mas robustos, que respondan a las

diferentes tendencias del sector, como lo son, los servicios de apoyo y soporte tecnoldgico.

En relacion con el nimero de jugadores que existen en el mercado que prestan
servicios de tercerizacion a las entidades financieras es reducido, sin que esto implique que,
pueda presentarse una proliferacién de nuevos actores que ya tienen experiencias en otras

industrias y otro tipo de servicios.

En cuanto a los clientes, es importante mencionar que, en la actualidad no todas las
entidades financieras tercerizan la operacion de sus oficinas y que hay una gran
oportunidad de crecimiento hacia el sector cooperativo, que presta servicios similares o

sustitutos a los de las corporaciones bancarias.
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Es asi como, vemos oportunidades de crecimiento para Reval en la venta de sus

servicios, adquisicion de nuevos clientes y de generar nuevos productos y servicios.

TIPOS DE CLIENTE

Los clientes de la unidad de negocio especializada de Reval son las entidades del
sector financiero colombiano, el cual, esta conformado por 22 bancos tradicionales, donde
solo 2 son de naturaleza publica, y 8 neo bancos, es decir, aquellos que prestan servicios

financieros 100 % digitales.

Tabla 1

BANCOS TRADICIONALES

NO BANCO TOTAL DE PROPIEDAD
ACTIVOS

1 Bancolombia 48.808 Privado, local

2 Banco de Bogota 27.324 Privado, local

3 Davivienda 27.106 Privado, local

4 BBVA 18.688 Privado, extranjero
5 Banco de Occidente 10.810 Privado, local

6 Scotiabank Colpatria 9.857 Privado, Extranjero
7 Banco Itau 8.077 Privado, extranjero
8 GNB Sudameris 7.947 Privado, local

9 Banco Agrario 7.251 Publico

10 Banco Popular 6.896 Privado, local

11 Banco Caja Social 4.338 Privado, local

12 Banco AV Villas 4.278 Privado, local

13 Banco Union 3.078 Publico, local

14 Bancoomeva 1.207 Privado, local

15 Banco Falabella 1.147 Privado

16 Banco Pichincha 1.075 Privado, extranjero
17 Banco W Privado, local

18 Banco Finandina Privado

19 Bancamia Privado

20 Banco Credifinanciera Privado

21 Banco Cooperativo Coopcentral Privado

22 Bancoldex Publico



https://es.wikipedia.org/wiki/Bancolombia
https://es.wikipedia.org/wiki/Banco_de_Bogot%C3%A1
https://es.wikipedia.org/wiki/Davivienda
https://es.wikipedia.org/wiki/BBVA_(Colombia)
https://es.wikipedia.org/wiki/Banco_de_Occidente_(Colombia)
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Scotiabank_Colpatria&action=edit&redlink=1
https://es.wikipedia.org/wiki/Banco_Ita%C3%BA
https://es.wikipedia.org/wiki/GNB_Sudameris
https://es.wikipedia.org/wiki/Banco_Agrario_de_Colombia
https://es.wikipedia.org/wiki/Banco_Popular_(Colombia)
https://es.wikipedia.org/wiki/Banco_Caja_Social
https://es.wikipedia.org/wiki/Banco_AV_Villas
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Banco_Union&action=edit&redlink=1
https://www.bancoomeva.com.co/
https://es.wikipedia.org/wiki/Banco_Falabella
https://es.wikipedia.org/wiki/Banco_Pichincha
https://www.bancow.com.co/
https://www.bancofinandina.com/
https://www.bancamia.com.co/
https://www.credifinanciera.com.co/
https://www.coopcentral.com.co/
https://www.bancoldex.com/
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Tabla 2

NEO BANCOS
NO ENTIDAD CASA PROPIEDAD

MATRIZ

1 Nequi Bancolombia  Privada, local
2 DaviPlata Davivienda Privada, local
3 LuloBank Grupo Gilinski  Privada, local
4 DALE! Grupo Aval Privada, local
5 Movii - Privada, local
6 Rappi - Privada, local
7 Leal - Privada, local
8 NuBank - Privada, extranjero

Por otra parte, el sector cooperativo cuenta con un universo de 4000 entidades, esto
de acuerdo con los datos de la Superintendencia de Economia Solidaria, las cuales cuentan

con un namero de afiliados que supera los 7 millones de personas.

No obstante, de acuerdo con la Confederacion de Cooperativas de Colombia -
Confecoop-, en Colombia contamos con 5 cooperativas financieras y 178 cooperativas de

ahorro y crédito! que agrupan mas de 6.300.000 afiliados.
COMPORTAMIENTO DEL MERCADO: CRECIMIENTO DE LA INDUSTRIA BPO

La tercerizacion de los procesos que no hacen parte del core de los negocios se ha
vuelto cada vez més popular, esto teniendo en consideracion que lo esencial para las

empresas es enfocarse en aquellos aspectos que le generan valor a la organizacion.

Es asi, como observamos que en Colombia se empez6 a generar una proliferacion
de los servicios BPO -Business Process Oursourcing- de todos los tipos y para cualquier

tipo de industria.

1vargas (2022) decia que: “Las cooperativas financieras son aquellas que pueden prestar servicios a asociados y
al publico general; las cooperativas de ahorro y crédito solamente pueden prestar servicios a sus asociados. Las
cooperativas financieras tienen un régimen legal similar a los bancos.”
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La presidenta ejecutiva de la Asociacion Colombiana de BPO (BPrO), Ana Karina
Quessep, sostuvo recientemente que: “Hoy, el sector contribuye al PIB colombiano con 2,8

por ciento.” Cifra que es bastante representativa para un negocio joven.

Este crecimiento beneficia mucho al pais y a las compafiias que se encuentran en la
industria, ya que, “El sector de la tercerizacion de servicios genera casi 700.000 empleos en
Colombia, de los cuales el 40 % son ‘contact centers’, una industria ‘generadora de empleo

masivo, formal y joven’.”?

Dentro de las industrias que hacen uso de este tipo de servicios destacamos las
telecomunicaciones, con 27,5 %; la banca y servicios financieros con el 17,5 %; consumo

masivo y salud con el 12,5 %; los seguros con el 10 % vy otro tipo de sectores 32,5 %.

Las anteriores cifras nos permiten evidenciar que el sector financiero, compuesto
principalmente por la banca tiene una participacion alta en el uso de este tipo de servicios,
gue con el paso de los afios abarca mas procesos e introduce a muchas mas entidades del

ramo.

FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL MERCADO

Son muchas las fortalezas que se pueden destacar en el mercado en el que se
encuentran los servicios de outsourcing, especialmente del que se presta a la industria

financiera, de los que destacamos:

e LA REDUCCION DE COSTOS

En la industria financiera, y en general en cualquier industria, la reduccion de los

costos de operacion es un objetivo, por lo que, dia a dia crece la demanda de servicios que

2 El Colombiano. (2021). Colombia, lider en tercerizacién de servicios profesionales. 2022, junio 10, de
elcolombiano.com. Sitio web: https://www.elcolombiano.com/negocios/colombia-lider-de-companias-bpo-en-
el-mundo-DE16127163



https://www.elcolombiano.com/negocios/colombia-lider-de-companias-bpo-en-el-mundo-DE16127163
https://www.elcolombiano.com/negocios/colombia-lider-de-companias-bpo-en-el-mundo-DE16127163
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se ocupan de los procesos o tareas que generan muchos esfuerzos, no solo econémicos,

sino administrativos y no hacen parte del corazén de la operacion.

Por lo que, en los dltimos afios hemos visto una tendencia a dejar en manos de un
tercero aquellos procesos que, si bien hacen parte del negocio, pueden ser externalizados,
lo que permite reducir esfuerzos de la organizacién, los riesgos y abaratar su

funcionamiento.

e EXPERIENCIA

Como lo hemos mencionado, dentro de las organizaciones existen muchos procesos
y tareas que no hacen parte del corazén del negocio, lo que habilita a las corporaciones a
buscar y contratar terceros que se hagan cargo de ellos, quienes, a su vez, tienen la
capacidad de desarrollar dichas labores con altos estandares, toda vez, que gozan del

conocimiento y practica para hacerlo mejor que cualquiera.

Esto redunda en la optimizacion de los procesos de las empresas y la generacion de

valor, ya que se atienden las tareas por parte de expertos en la materia.

En Colombia se ha generado una proliferacion de empresas expertas en BPO en los ultimos

afos y esta cifra va en aumento, ya que la demanda asi lo exige.

e FLEXIBILIDAD Y CAPACIDAD DE ADAPTACION

Los cambios en el mercado se producen de manera muy veloz, por lo que, tener
tercerizados ciertos procesos puede resultar favorable en la medida que, estos estan en
manos de expertos con capacidad de implementacion mucho mas rapida y efectiva de las

nuevas formas de hacer.

Atender las necesidades del mercado y los clientes aumenta las ventajas
competitivas de las empresas, por lo que, como mencionamos, la demanda de servicios

BPO esta en aumento.
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No obstante, también existen algunas desventajas, que, de presentarse o
materializarse, podrian afectar a las corporaciones que hacen uso de este tipo de servicios,

estas son:

e FUGA DE INFORMACION

Cuando se tercerizan procesos, aumenta el riesgo de filtracion de informacion
confidencial de las organizaciones y sus clientes, ya que externos tienen acceso a datos
sensibles. Por lo que siempre serd importante contar con mecanismos que permitan

contrarrestar este peligro, tales como acuerdos y politicas para el tratamiento de datos.

En los ultimos afios y con expedicion de normatividad que reglamenta la proteccion
de datos, Colombia ha avanzado hacia una cultura que blinda la informacién sensible de las
personas y las organizaciones, lo que ha ayudado a crear escenarios seguros para este tipo

negocios, asi como la mitigacion de los riesgos de fuga.

e FALLAS EN LA COMUNICACION

Los problemas de comunicacién pueden ser de varios tipos, los que tiene que ver
con la disponibilidad y fluidez de esta entre la empresa contratante y el tercer que le presta

sus servicios, asi como, los malentendidos que se pueden llegar a generar en la misma.

Contar con canales y formas asertivas de comunicarse es muy importante y valioso
cuando se tienen procesos empresariales externalizados o en manos de terceros. Por lo
gue, se considera como un atributo que toman en consideracion los clientes a la hora de

escoger al proveedor de servicios BPO.

iii. TENDENCIAS DEL MERCADO

Como mencionamos en lineas precedentes, Reval es una empresa cuyo objeto es
ofrecer servicios de outsourcing para la administracion de operaciones de recaudo, pagos y
servicios bancarios, por tanto, sus clientes principales son las entidades financieras, y, en

consecuencia, su enfoque y visidén hacia el futuro debe estar orientada principalmente a las
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tendencias locales e internacionales de esta industria, las cuales, van en linea y de la mano

con las propias de los servicios BPO -Businees Process Outsourcing-

A nivel pais, la bancay los servicios BPO se mueve en las siguientes direcciones:

e DEMOCRATIZACION DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS.

De acuerdo con los reportes realizados por las empresas del sector financiero sobre el
comportamiento de indicadores de acceso y uso de sus productos, este lleg6 al 87,1 %, con

31,6 millones de personas, estas, cuentan con al menos un producto de depdsito o crédito.

Sin embargo, se debe trabajar en llegar a la Colombia profunda, a los lugares més
apartados, donde el indicador de acceso es inferior frente a las ciudades, que cuentan con
un 95,5 %, seguido por los municipios intermedios con 74,9 %, frente al 68, 4 % en los

municipios rurales y 57,8 % de los rurales dispersos.

El reto en estas zonas del pais es promover la generacién de una cultura financiera, y el

desarrollo de alternativas de pagos digitales en los comercios.

e PRODUCTOS FINANCIEROS DIGITALES - FINTECH

Como consecuencia de la pandemia del Covid 19, las personas adquirieron tendencias

noémadas, se dio una proliferacion del trabajo remoto y todos estamos hiperconectados.

Esa nueva forma de vivir ha hecho necesaria la creacién de productos y servicios que

respondan a esas necesidades, esto significa que, deben ser 100 % digitales.

Los productos digitales son agiles y estan al alcance de la mano de las personas, por lo

gue, son incluyentes y atractivos a los consumidores.

La problematica en Colombia es que el acceso a internet alin no es una realidad para
los habitantes de algunas regiones del pais, por lo que sera necesario generar soluciones

hibridas que incluyan servicios de manera fisica y remota.
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En el plano internacional, las organizaciones han tenido que transformarse y crear
estrategias que satisfagan las necesidades de sus clientes actuales y futuros, a nivel

region podemos observar las siguientes tendencias:

e AUTOMATIZACION

La atencién presencial y personal no va a desaparecer tan rapido como se puede llegar
a creer, sin embargo, contar con un proceso automatico en las tiendas y oficinas
proporciona ventajas, tales como, servicios 24/7, sobre todo para aquellos que son menos
complejos y rutinarios; y reduce la carga de trabajo de los empleados, eliminando tareas

innecesarias.

La atencién personal se reducira a operaciones gue requieran de cierto manejo

emocional y que aporten un mayor valor a la empresa y a los usuarios.

e LA OMNICANALIDAD

La omnicanalidad que esta en tendencia, la cual, no estd enmarcada en contar con
muchos canales para los usuarios, en los que se ofrezcan productos y servicios diferentes,
sino, en gque exista diversidad de canales interconectados, que le permitan a los usuarios

hacer usos eficientes y ahorrar tiempo e incluso dinero.

Esto se lograré en la medida que, los canales cuenten con las mismas funcionalidades,

gue entre ellos haya coherencia y sobre todo comunicacion.

El mundo esta hiper globalizado y eso hace que las tendencias de cualquier sector se
conozcan rapidamente en cualquier lugar del mundo y de acuerdo con el nivel de desarrollo

del pais, se trabaje en su implementacién rapidamente.

A nivel global, podemos destacar las siguientes tendencias, las cuales, consideramos

seran implementadas de una manera menos rapida que las anteriormente mencionadas.
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e OPEN BANKING O BANCA ABIERTA

El modelo de banca abierta tiene el propésito de que la informacion de las entidades
financieras y de los usuarios, pueda ser conocida e intercambiada en el mercado para
promover mayor competencia entre los intermediarios y ofrecer mejores productos y

servicios, a la medida de los usuarios.

Los usuarios tendran su informacion financiera en un solo lugar, en un solo sistema.

e INTELIGENCIA ARTIFICIAL Y BIG DATA

Todos los proveedores de productos y servicios necesitan conocer a su cliente, y que
mejor que el Big Data y la Inteligencia Artificial para lograr este objetivo, que permite

interpretar la informacion y produce la posibilidad de personalizar la oferta.

La tecnologia y la correcta administracion de la informacion seran clave para cumplir los

objetivos de cualquier tipo de empresa.

e OFICINAS O TIENDAS COMUNITARIAS

A medida que vaya avanzando la tecnologia y sobre todo la seguridad en el uso de
productos digitales, los canales presenciales van a ir reduciendo su existencia y necesidad
para los usuarios, en todo caso, de ninguna manera se prevé que vayan a desaparecer.
Pero, esta tendencia hara necesario la creacion de espacios en donde los usuarios tengan

acceso a diferentes marcas.

iv. ATRACTIVO DEL MERCADO

En el mercado de los servicios de outsourcing prima la experiencia y el conocimiento.
Especialmente cuando nos referimos a aquellos que se prestan a las entidades financieras,
toda vez que, es un negocio que tiene riesgos asociados, tales como, fugas de informacion,

hurto de dinero, pérdida de clientes y el debilitamiento de la imagen institucional.
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Si bien, existe pluralidad de empresas que prestan servicios de outsourcing, nacionales
y extranjeras, estamos ante un ecosistema en donde no existen muchos competidores y
pocos interesados en ingresar a él. Lo que le ha permitido a Reval posicionarse en el
mercado y gozar de muy buena reputacion ante sus clientes, que los prefieren por la calidad

de su servicio, a pesar de que sus precios no sean los mas econémicos.

En relacion con la industria bancaria y financiera no hay muchas alternativas para la
externalizacién de procesos, y pocos sustitutos, siendo casi, la Unica opcién, que las

oficinas sean operadas de manera directa por la entidad financiera.

Por su parte, el sector financiero colombiano se caracteriza por ser un mercado con
pocos actores, debido a que existe estrictas regulaciones de capital para asegurar la
estabilidad del sistema financiero, ya que, por su naturaleza, en este tipo de negocio la

concentracion de activos refuerza el crecimiento a través de economias de escala.

En consecuencia, el poder de negociacion de los clientes Reval es representativa
debido a que son pocos los bancos que existen en el pais, quienes, a su vez, toman una
buena porcién del mercado, tal y como se puede observar en lo mencionado en el acapite

de caracteristicas del sector.

En cuanto al poder de los proveedores, si bien parece que es alto, es importante tener
en consideracion que existen muchas alternativas para el transporte de valores y seleccién
del talento humano, no obstante, Reval ha centralizado la adquisicion de los servicios en 2
actores, lo que implica riesgo y alto poder de negociacién de los proveedores, situacion que

puede ser mejorada con facilidad.



32

PODER DE PODER DE COMPETIDORES PRODUCTOS RIVALIDAD DE

NEGOCIACION NEGOCIACION ENTRANTES SUSTITUTOS COMPETIDORES
CLIENTES PROVEEDORES

Figura 1. Las Fuerzas de Porter, calificacion de 1 a 4, donde 1 representa poca fuerza'y 4 mucha
fuerza.

e PODER DE NEGOCIACION DE LOS CLIENTES

La unidad de negocio especializada, es decir, aguella que se encarga de prestar

servicios a los usuarios de los bancos bajo su propia marca, esta conformada por 5 clientes.

Bancolombia representa el 28 % de los negocios, seguido del Banco de Bogota con 23

%; el Banco Popular con el 15 %; el Banco Agrario con el 9.8 %; y Davivienda con el 4 %.

Por su parte, en la unidad transaccional, Bancolombia representa el 90 % de los
negocios en la actualidad, lo que genera que, este tenga un alto poder de negociacién

frente a Reval.

En principio, podemos pensar que en general, el poder de negociacién de los clientes
Reval para la unidad de negocio especializada es representativo, sin embargo, no se puede
perder de vista que, el core del negocio de las entidades financieras es la inversion, por lo
gue, no son expertas en la administracion de personal, recaudos, transporte de valores y

demas servicios asociados y buscan compafiias con las que puedan tercerizar la operacion.

Por tratarse de servicios especializados, para las entidades financieras es importante
tener aliados expertos y confiables, que presten servicios de agiles y seguros. Es asi como,
en general, la calidad del servicio es el aspecto mas relevante y lo que permite crear

relaciones de largo plazo.
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Tabla 3

Resumen de los factores analizados para establecer el poder de negociacion de los clientes

FACTOR PESO CALIFICACION
CONCENTRACION CLIENTES 0,1
PODER DE NEGOCIACION CLIENTES 0,5

VOLUMEN DE COMPRAS | 0,1
|
|

~NDNDDNWWW

COSTE DE CAMBIO 0,1
DISPONIBILIDAD INFORMACION 0,2
CALIFICACION PONDERADA 2

e PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES

La operacion de Reval se caracteriza por tener pocos proveedores, pese a que, en el
mercado existen pluralidad de ofertas en la prestacion de los servicios y productos que

necesita para su negocio.

Es asi, como cuenta solo con 2 proveedores principales, uno para los temas

relacionados con los procesos de seleccion de personal y otro para el transporte de valores.

Ahora, en relacion con las transportadoras de valores, se esta presentando un
fendmeno y es que han empezado a incursionar en el negocio BPO, por lo que, el
proveedor actual de Reval, Atlas, es el que mayor seguridad le brinda, ya que, representa
un menor riesgo, porque es la empresa con la gue menos comparten clientes. Lo que
permitié generar un acuerdo para obtener los mejores precios en comparacion a otros

proveedores.

Pese a que, contar con 2 proveedores es riesgoso para Reval, y puede representar
poder de negociacion para estos, es importante tener en consideracion que en el mercado
existen sustitutos a sus aliados actuales, y que Reval, esta en capacidad de suplir por si

solo esa necesidad que ellos satisfacen, y que saben hacer mejor.
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Tabla 4

Resumen de los factores analizados para establecer el poder de negociacién de los

proveedores

FACTOR PESO CALIFICACION
CONCENTRACION PROVEEDORES 0,1

VOLUMEN DE COMPRA 0,5

P WO~ D

MATERIAS PRIMAS SUSTITUTAS 0,1
|

COSTE DE CAMBIO 0,1
PRODUCTOS/SERVICIOS SUSTITUTOS 0,2
CALIFICACION PONDERADA 2,9

e COMPETIDORES ENTRANTES

Para los servicios BPO -Business Process Outsourcing- existe pluralidad de jugadores,
sin embargo, para la industria financiera el nimero es reducido, siendo Reval el actor con

mayor proporcion en el mercado, como dijimos, con el 62 % aproximadamente.

En los dltimos afios, no han aparecido competidores relevantes que rivalicen con un
portafolio para servicios financieros, no obstante, las compafiias que prestan sus servicios

para otras industrias podrian ver una oportunidad de negocio y decidir entrar a jugar.

Es importante no perder de vista, que unos de los factores mas importantes a la hora de
tercerizar la operacion por parte de los bancos, es la experiencia en el negocio, el
conocimiento de la industria y calidad del servicio, la que, se mejora con el paso de los

anos.
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Tabla b

Resumen de los factores analizados para establecer el poder de competidores entrantes

FACTOR PESO  CALIFICACION
ECONOMIAS DE ESCALAS 0,1
COSTOS DE PATENTES Y MODELOS 0,5

RPWERE RPN

PODER/VALOR DE MARCA 0,1
|

REQUERIMIENTOS DE CAPITAL 0.1
ACCESO A DISTRIBUCION 0,2
CALIFICACION PONDERADA 1,3

e PRODUCTOS SUSTITUTOS

En la actualidad la disponibilidad de servicios sustitutos es baja, toda vez que, como lo
hemos mencionado, se trata de un portafolio que tiene riesgos altos asociados, en el
manejo del dinero, la informacion y la reputacion de la entidad financiera. Ademas de ser un

negocio de pocos jugadores, la mayoria nacionales.

La opcién mas viable para sustituir los servicios de Front y Back Office que presta Reval
y sus competidores, es que la entidad financiera opere sus procesos directamente, lo que
puede representar mayores costos y esfuerzos, sin mencionar que debe hacer frente a los

riesgos de la operacion.

Otra opcion es la digitalizacion del portafolio por parte de la entidad financiera, de

manera que se haga innecesaria la atencién presencial y personalizada a los clientes.



36

Tabla 6

Resumen de los factores analizados para establecer el poder de competidores entrantes

FACTOR PESO CALIFICACION
PROPENSION A SUSTITUIR 0,1 2
PRECIOS RELATIVOS SUSTITUTOS 0,5 1
FACILIDAD DE CAMBIO 0,1 2
NIVEL DE PERCEPCION DE VALOR 0,1 1
DISPONIBILIDAD DE SUSTITUTOS 0,2 2
CALIFICACION PONDERADA 1,4

e RIVALIDAD DE LOS COMPETIDORES

La industria en la que Reval presta sus servicios de outsourcing hay poca diversidad de
competidores directos. Siendo los principales y mas importantes Epago, Punto de Pago y

Proseguro.

En la unidad especializada de negocio, la cual, es objeto de nuestra consultoria, Reval
cuenta con 2 subsegmentos, los centros de recaudo y pago, con una participacion del 60
%, teniendo como el competidor mas importante a la empresa Epago; asi como las cajas
extendidas, donde cuenta con una participacién del 45 %, el mercado restante lo tienen

Epago con el 45 %; Prosegur con el 5 % y Punto Pago con el 5 %.
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Tabla 7

Resumen de los factores analizados para establecer el poder de competidores entrantes

FACTOR PESO CALIFICACION
PODER COMPETIDORES 0,2 3
PODER PROVEEDORES 0,5 2
CRECIMIENTO INDUSTRIAL 0,1 3
USO DE CAPACIDAD INSTALADA 0,1 2
DIVERSIDAD COMPETIDORES 0,2 3
CALIFICACION PONDERADA 2,7

MATRIZ DE OPORTUNIDADES

Oportunidades de Oportunidades de
Mercado Producto
;Quién es el cliente. La ¢ Qué se ofrece en el
oferta y el mercado? mercado?
Reval
Oportunidades de Oportunidades de

Modelo de Negocio

¢Cuél es la forma y los
modelos de negocio?

Operaciones
¢ Como se produce u
opera el bien o servicio?

Derechos Reservados Modelo Emprende+ FAE

Figura 2. Matriz de oportunidades.

e OPORTUNIDADES DEL MERCADO
En la unidad especializada los clientes son las entidades financieras que tercerizan la

operacion de sus oficinas o de algunos procesos del front o back office.

En este estudio se ha identificado que Reval tiene una oportunidad de crecimiento hacia
el sector cooperativo que presta servicios sustitutos a los de la banca. Los que en los

Ultimos afios han tomado fuerza y ganado mercado.
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Por su parte, la oferta de Reval se fundamenta en ofrecer un portafolio de servicios de
outsourcing personalizados y a la medida de las necesidades de cada una de las entidades
financieras, propendiendo por cubrir requerimientos de caracter administrativo y de indole

tecnoldgico, como plataformas transaccionales, aplicaciones y suministro de software.

En cuanto al mercado BPO -Business Process Outsourcing-, encontramos que en
Colombia se ha desarrollado con rapidez, especialmente en segmentos como los call
center, manejo contable y administracion de personal operativo y administrativo. Sin
embargo, el sector bancario no ha tenido una proliferacién significativa en la oferta para la
externalizacion de los procesos, lo cual se ha evidenciado por el bajo nimero de
competidores, donde se destaca Reval como uno de los jugadores con mayor experiencia,
sin querer decir, que tiene la cobertura completa del mercado ya que tiene oportunidad de

desarrollo.

En el mercado internacional, la oferta de servicios BPO a la banca es robusta y madura.
En paises como Espafa hay grandes jugadores que han llevado al sector bancario a que
concentren su operacion en los procesos core, mientras los prestadores de servicios de
Outsourcing garantizan la disminucion en costos, efectividad operacional y accesibilidad a

tecnologia de vanguardia.

e OPORTUNIDADES DE PRODUCTO
En el mercado colombiano se ofrecen servicios de front y back office estandarizados,
gue no tienen flexibilidad y, por tanto, no se ajustan a la medida de las necesidades de las

entidades financieras, quienes deben ajustarse a los servicios.

Los productos de mayor oferta son los transaccionales, aquellos que estan relacionados
con el front office, tales como, los servicios de recaudo de impuestos, matriculas y servicios

publicos.
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En Latinoamérica ya hay presencia de compafiias de servicios BPO extranjeras, que
ofrecen productos tradicionales y digitales, tales como, el desarrollo de neo bancos, lo cual

responde a tendencias que se han identificado previamente.

e OPORTUNIDADES DEL MODELO DE NEGOCIO
El modelo de negocio se desarrolla a través del contacto directo por parte de las
empresas prestadoras de servicios BPO a los directivos de las diferentes entidades
financieras, mediante reuniones privadas, en donde, se ofrece el portafolio de servicios y se

dan a conocer las ventajas.

Por su parte, los bancos que ya cuentan con procesos tercerizados abren licitaciones
para que los diferentes actores hagan sus ofertas, a fin de elegir la mejor y mas viable de

acuerdo con los objetivos y politicas de la organizacion

Los factores que generalmente se tienen en cuenta al momento de seleccionar un

proveedor de servicios BPO son la calidad y el precio.

El tiempo que toma adelantar un proceso de seleccién oscila entre los 2 y 4 meses, en

el cual intervienen diferentes areas de las entidades financieras.

¢ OPORTUNIDADES DE OPERACIONES
Como lo mencionamos, los servicios que se ofrecen al sector financiero son los de front

y back office estandarizados, donde los bancos deben adaptarse al modelo ofrecido.

Esto ha representado para Reval una oportunidad de posicionamiento, toda vez que,
sus servicios son flexibles y desarrollados a la medida de sus clientes y de los usuarios del

servicio adquirido.
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V. ESTUDIO DIGITAL DEL SECTOR

En entrevista con Jaime Andrés Ipia, Gerente de Proyectos de Reval; se logra identificar
gue la compairiia no hace inversién en marketing digital, la razén principal se fundamenta en

gue no ha sido un foco estratégico de los directivos.

En la actualidad, la captacién de clientes y nuevos negocios de la unidad especializada
se gestiona a través de las relaciones ya existentes con los bancos o la busqueda de
nuevos clientes a través de visitas por parte del gerente de negocios, por lo tanto, no

cuentan con canales digitales en los que clientes potenciales puedan conocer a Reval.

PRESENCIA DE REVAL EN CANALES DIGITALES

Reval cuenta con pagina web y redes sociales: Facebook e Instagram. Sin embargo, no
tiene un area encargada de gestionar las comunidades, es por esto que, la compafiia no

hace una presencia activa en los medios digitales.

e PAGINA WEB: https://reval.com.co/

La pagina web se cred con el &nimo de seguir la tendencia de contar con una, pero su
desarrollo no cont6 con un enfoque estratégico de comunicacion. Es asi como al recorrerla
se evidencia a simple vista que adn se encuentra en construccién y la informacion alli

depositada no habla mucho de lo que Reval hace y sabe hacer.

Al revisar estadisticas de trafico en diferentes herramientas no se lograron obtener
datos, lo que se puede explicar con qué la pagina web no cuenta con informacién que tenga

utilidad para los clientes actuales o potenciales, asi como para el publico en general.

La mayor parte de la informacién esta orientada al cliente final de la unidad de negocio
transaccional, es decir, aquellas personas que requieren tramites como pagos, retiros de

subsidios, compra de seguros, etc.
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Resultados de la busqueda:

SEO Clicks

En Similarweb, se identifica que la pagina ha tenido menos de 5.000 visitas y se
encuentra en puesto No. 177.537 del ranking en Colombia.

En Spyfu se identifica:

Un volumen de 1.400 visitas

4 clics SEO mensuales

1 vinculo que atrajo trafico a la pagina, publicado el 17 de septiembre de 2020 en
Colombia.as.com, titulado “Ingreso Solidario DPS: ;cémo cobrar el quinto giro en los
puntos Reval y Multipagas?”

https://colombia.as.com/colombia/2020/09/17/actualidad/1600375444 412547 .html

Apéndice G

Resultados Spyfu Pagina Web Reval

Zoom &m 1y 2y Sy All

Gp}Fn Upd;t:gs _a:g_e: Experience Upziéféb cﬂ]::\':e@i;r 2021 SparmJEiit}:Pj}J:@E Reviews UpEZag »)
|June 2021 Core Update (July 2021 Core Update November 2021 Core Update
) e e I

Jun '21 Jul'z1 Aug "21 Sep '21 Oct'21 Nov '21 Dec "21 Jan ‘22 Feb 22 Mar '22 Apr'22 May...

Fuente: Spyfu

En esta grafica se puede validar que en el Ultimo afio no ha logrado mas de 7 clics SEO por

mes.

HOME

Cuenta con 3 banners, uno de ellos orientado a comunicar la noticia de un nuevo

aliado para la adquisicion de seguros SOAT Yy retiro protegido, en el cual se evidencia error


https://colombia.as.com/colombia/2020/09/17/actualidad/1600375444_412547.html
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de ortografia (retrito protegido) y enlaces sin funcionalidad porque el botén de accién “Haz

clic aqui” redirecciona a una pagina inexistente.

Apéndice H

Banner Pagina Web Reval

CONTAMOS CON UN NUEVO ALIADO
CON EL QUE PODRAS ADQUIRIR TU
RETITRO PROTEGIDO Y SOAT

{CON TODAS LAS GARANTIAS!

AON te ofrece la posibilidad de comprar en linea tus

8guros y comenzar a estar protegido desde el primer
minuto. Realiza tu cotizacion, compara las ventajas
de Las diferentes aseguradoras con las que
trabajamos y elige tu mejor opeion.

HAZ CLICK AQUI

Reval AON

Fuente: https://reval.com.co/

El otro banner, esta destinado a comunicar la continuidad en prestacion de los
diferentes servicios, redirige a una hoja de calculo en un drive que se titula “Oficinas y

servicios habilitados en la red Reval durante la cuarentena nacional”.

Lo anterior, nos hace identificar una oportunidad de mejora, a fin de mantener

informacion vigente y actualizada en la pagina y de interés para sus clientes.
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Apéndice |

Banner Pagina Web Reval

iConsulta los puntos habilitados
y servicios aquil

Continuamos
prestando todos
nuestros servicios

- Corresponsal Bancolombia

«Recaudo de Servicios Pablicos
- Pago de Facturas
- Pago de Cesantias (Porvenir - Colfondos - Proteccién)
«Giros Nacionales e Internacionales
+Pago de Subsidios
(]

OFICINAS Y SERVICIOS HABILITADOS EN LA RED REVAL DURANTE LA CUARENTENA NACIONAL

.B DO* exi restriccié abado® Salvo 5ta
NOMEBRE OFICINA CIUDAD DEPARTAMENTO HORARIO L-V LEEY S DT sabado" Salvo exista
de movilidad local restriccién de movilidad local

Domingo

ARMENIA® REVAL Armenia QuiNDIO 8am-3pm
F T T T T

Fuente: https://reval.com.co/

En el home, también se comunican algunos de los servicios ofrecidos por la unidad
de negocio especializada y para ello lo despliegan en 3 grandes segmentos de informacion,
relacionada con: Administracion integral de oficinas, procesos back office y operador
tecnologico. Cada uno de ellos tiene un botén de accion “ver servicio”, pero ninguno

funciona, no redirige a profundizar la informacion del portafolio ofrecido.


https://reval.com.co/
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Apéndice J

Portafolio Reval Pagina Web

Fuente: https://reval.com.co/

La seccién de novedades tiene 3 noticias de las cuales, la primera notifica las
oficinas habilitadas en cuarentena; la segunda informa que en las oficinas de Reval se
pueden hacer los retiros de Subsidio Ingreso Solidario, pero el botén de accién presenta
error; y la tercera redirige a la pagina web de Semana a un articulo del 2018. Con esto se

reitera la debilidad en la funcionalidad de la pagina web y que la informacion es obsoleta.

En la parte inferior de home tienen referenciada la seccion para consultar los puntos
para realizar pagos, pero el botén de accién “Ubica nuestros puntos” no dirige a consultar la

informacion. Y al final tiene la opcién de “contactenos” la cual arroja error 404.

NOSOTROS

Describe la misién y visién de la compafiia. En esta seccién resultaria importante
describir la historia de Reval, asi como profundizar y mostrar la robustes del negocio en

términos de cobertura, numero de empleados y demas factores de relevancia.
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LINEAS DE NEGOCIO

En la linea de negocio Administracion Integral de Oficinas, se relaciona informacion

gue describe el portafolio de servicios ofrecido.

Creemos que se generaria mayor valor e impacto en la comunicacion, al disponer de

informacion visual, que resulte mas llamativa.

Por otro lado, al inicio hay un texto en latin que no tiene ninguna relacién con la
compafiia, que generalmente hacen parte de las plantillas que usan los disefiadores de

contenidos y pagina web.

Apéndice K

Pagina Web Reval

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna aligua. Ut enim ad minim veniam,

quis nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea commodo consequat. Duis aute irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum

dolore eu fugiat nulla pariatur. Excepteur sint occaecat cupidatat non proident, sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est laborum.

Fuente: https://reval.com.co/

En las lineas de negocio de Procesos Back Office y Operador tecnolégico, también
se relaciona informacion relevante que puede ser dispuesta de una forma que genere mayor

impacto. Asi mismo, se encuentra el texto en latin ajeno a Reval.

COBERTURA

En esta seccion, esta dispuesto un mapa de Google Maps el cual no tiene ubicados
los puntos de atencion de Reval. Por lo tanto, no tiene usabilidad para los visitantes a la

pagina.


https://reval.com.co/
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Apéndice L

Seccién Ubicanos Pagina Web Reval

UBICANOS
Active Filter: (2100

lEnter your address |

BUSCAR

Fuente: https://reval.com.co/

TRABAJE CON NOSOTROS

Es una seccion que toma mas de 1 minuto en cargar y al acceder el boton de accion

“Enviar hoja de vida”, no funciona.

CONTACTENOS

Esta seccion abre una ficha de registro con los campos: nombre, correo y mensaje,

la cual esta en funcionamiento.

LINEA ETICA

Es una seccion que es funcional, redirige a un formulario de Google. Sin embargo,
seria conveniente optar por un formulario con personalizacién propia para dar mayor

caracter a la marca Reval.

TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES Y REGLAMENTO INTERNO

Secciones no funcionales.
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Cuenta con las opciones: Webmail, Intranet, Gestores de Red, Reval Net, usuarios y

gestor de archivos.

Todas estas opciones con requerimiento de usuario y contrasefia. Dos de estos sin

funcionamiento -Webmail y Gestores de red-.

e FACEBOOK

Resultados de la busqueda:

1. 1.400 Me gusta.

2. Lacalificacién que tiene es de 2,7, tomada de 12 opiniones. De todos los

comentarios generados, solo el mas antiguo tiene respuesta de Reval.

Los comentarios son:

- Abril 2020: un buen servicio muy amables

- Marzo 2020: muchos servicios de recaudo y pago en un solo sitio.

- Abril 2020: la atencién de los cajeros pésima y grotesca asia el usuario

- Junio 2020: pésimo servicio

- Mayo 2020: xq en santa marta no hay un punto de antencion

- Mayo 2020: no responden los mensajes

- Enero 2021: X fabor necesito saver cuantos cobros hetenido 3123428190

Diego Huertas [ no recomienda Reval.

1 de abril de 2020 - @
la atencién de los cajeros
pésima y grotesca asia el usuario

O

9 Me gusta

Fuente: Facebook

(D Comentar

Apéndice M

Comentarios en Facebook

Tatiana Jiménez {3 no recomienda Reval.
5 de junio de 2020 - &

pésimo servicio

O

/> Compartir o Me gusta (D Comentar

#» Compartir
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3. El banner principal contiene un enlace en la descripcién, que remite a una hoja de
calculo en drive que relaciona los puntos de venta disponibles en cuarentena. Es
decir, funciona igual que en la pagina web. El contenido esta desactualizado.

4. La ultima publicacién fue realizada el 26 de mayo, mes en el cual realizaron 8
publicaciones, en abril 5, en marzo 3, en febrero 1 y las anteriores corresponden a

febrero y enero de 2021.

Lo anterior muestra que no hay una frecuencia de publicacién de contenido y
tampoco la definicion de parillas de comunicacion que permitan orientar diferentes
teméticas.

5. En los diferentes posts del ultimo afio no se ha logrado mas de 8 likes y un maximo
4 compartidos.

6. La mayoria de los comentarios no tienen respuesta de Reval, incluso los que

realizan algunas personas al preguntar por puntos de atencion.

En un caso se evidencia que la respuesta consiste en pedirle al usuario que consulte
la pagina web. Sin embargo, como se sefial6 anteriormente, esta informacion no
esta disponible en la pagina.
Apéndice N
Comentarios en Facebook

@ Blanca Gonzalez
Donde puedo cobrar un giro de ayuda humanitaria en
Ibague?

L)

Me gusta Responder 1 afios

Reval & Auror

dias Blanca, en la pagina

' wi.reval.com.co/ en la opcion de
COBERTURA podras consultar las direcciones de
las oficinas. Feliz Dia.

REVAL.COM.C. ¥
Reval S.A.
Me gusta Responder 1 afios

1:;. Hermin Javier Lopez Tuiran
Donde puedo cobrar un jiro de ayuda humanitaria en
bogota

Fuente: Facebook
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7. En el Ultimo post se evidencia un comentario que expresa una situacion delicada de

servicio, el cual tampoco tiene respuesta.

“Cordial saludo

Mi nombre es Wilmer Montoya , cliente habitual de su punto de servicios ubicados en

Medellin, en el mall comercial la 90, en la calle 44 # 89-56, del barrio la America.

Quiero denunciar los repetidos episodios de mala atencion , mal servicio y groseria que se
han presentado por parte de la sefiora lely luz Villalobos , pero en especial el presentado el

dia de hoy.

A las 4:45 pm del dia de hoy 31 de mayo me dirigi a la taquilla para retirar 5 millones de

pesos ,

dejando la claridad de que si solo se podian retirar 4 no habria inconveniente , sin embargo
en medio de mi explicacion para que la sefiora entendiera bien mi solicitud y ser preciso me
dice que me calle, que ya entendi6 , ante la eminente falta de respeto , le pido que por favor
me deje explicarle y por segunda vez interrumpe y me repite gue no me va a escuchar, que
me calle , de inmediato le reclamo respeto y le afirmo que los clientes merecemos un buen
trato por parte de ella, a lo que sin ninguna verglienza o un minimo de respeto me
responde nuevamente que no va hablar mas conmigo y que no me va escuchar y punto !!
Me entrega el dinero practicamente tirado por la ventanilla y como si fuera poco me dice
desafiantemente y en un tono burlén que si quiero ,que ponga la queja a reval y que su
nombre es luz Villalobos , le afirmo que si lo voy hacer y que por favor me dé el nUmero
telefénico donde lo pueda realizar, a lo que su respuesta fue que reval no tiene nimero

telefénico.

Soy un pequefio empresario de la ciudad de Medellin , que conozco la importancia de
cualquier compafia en promulgar su cédigo de ética , sus valores , el buen trato a los

clientes , y la capacitacién constante a los empleados en buenas practicas .
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Es lamentable que empleadas cémo la sefiora Villalobos dejen en evidencien las falencias
gue el departamento de gestion humana como formadores de buenos empleados, en

valores y buen servicio de su compafiia padezcan.

En nombre de los clientes , y en especial del mio , esperamos que se tomen los correctivos

pertinentes , que no se ignore nuestra queja , y que sea contactado
De antemano muchas gracias por su atencién.
Cualquier ampliacion de informacion con gusto la proporcionaré”
e INSTAGRAM
Resultados de la busqueda:

1. Cuentan con 1.375 seguidores.
2. Hanrealizado 120 publicaciones desde mayo de 2020 hasta mayo de 2022.
3. El ndmero maximo de “me gustas” logrados por cada post ha sido de 18 y en

comentarios han llegado a 2 por post.
PRESENCIA DE LA COMPETENCIA EN CANALES DIGITALES

Apéndice O

Atributos de los canales digitales de la competencia

PagaFacil
E= £ Kea,
SOlsSHEsele) —— — ' @ w38 Informativa
Sencillla — Lenguaje
Gamplatell | ——— B 0 @ sencillo
Funcional ———— Funcional

C &% R 2 W & ]

Prosegur AVOS
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A diferencia de lo que sucede con Reval, las compafiias de la competencia cuentan
con péaginas web funcionales en varios idiomas, informativas y actualizadas, las cuales le
permiten al usuario comprender a la compairiia, asi como conocer el portafolio de servicios y
ponerse en contacto en caso de requerir ampliar la informacion e incluso coordinar la

contratacion de servicios.

Vi. ESTUDIO DE CLIENTES

Los clientes de la linea de negocio especializada de Reval S.A. son entidades del sector
financiero colombiano, a quienes presta servicios flexibles y a la medida de los
requerimiento y necesidades, y, con quienes construye relaciones comerciales a través de

contratos con términos no menores a 2 afios.

En razon al fortalecimiento y crecimiento del sector cooperativo en Colombia, se ha
identificado la necesidad de empezar a conquistar ese mercado, ya que, presta servicios

sustitutos o similares a los de las entidades bancarias.

Reval ha realizado acercamientos al sector cooperativo, sin que a la fecha se haya
alcanzado a cristalizar acuerdos comerciales con este tipo de organizaciones. No obstante,
dichas aproximaciones han servido para identificar las necesidades existentes en esas

compainiias, tales como, el soporte de software para las transacciones inter-cooperativas.

De acuerdo con la informacion suministrada Reval, las relaciones comerciales con las
entidades financieras son producto de un proceso de conquista que inician con acciones de

contacto por parte de los ejecutivos de Reval con los altos directivos de los bancos.

De acuerdo con la experiencia de un poco méas de 20 afios, Reval ha identificado que
las entidades bancarias siempre estan dispuestas a escuchar propuestas u ofertas que les
permitan hacer mas eficientes sus procesos, ahorrar costos y centrar su atencion en el Core

del negocio, lo que resulta muy conveniente a la hora de buscar nuevos clientes.
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Definicion de segmento de mercado y cliente

¢;Dbénde lo encuentro?

¢, Quién es?

Ubicacion: corporaciones extranjeras
que quieren ingresar al mercado
colombiano y compafiias nacionales.

Demografia: corporaciones nacientes o con
trayectoria en el territorio nacional o en el
extranjero.

Proceso de compra: concertacion de
reuniones privadas, generalmente
propiciadas por Reval.

Tipo de cliente: aquellos que buscan
solucioén a uno o varios problemas operativos
0 soluciones integrales.

Disposicion de compra: el precio no es
relevante, lo importante es la solucion. No
obstante, se debe tener en consideracion los
presupuestos establecidos por los bancos.

Personalidad e intereses

¢ Qué busca?

Motivaciones de compra: optimizacion
de procesos, reduccion de costos y
enfoque en el Core del negocio.

Beneficios buscados: reduccién de costos,
riesgos, procesos y enfoque en el Core del
negocio.

Comunicacion: contacto directo con los
directivos de alto nivel de las entidades
financieras.

Riesgos a evitar: incumplimientos, fuga de
clientes e informacion.

Intereses: reduccién de costos,
procesos, riesgos y una excelente
experiencia de usuario.

Esfuerzos y barreras: tiempo empleado en
el proceso de seleccion del proveedor por
parte de los altos directivos y las relaciones
contractuales anteriores.

Personalidad: poder de negociacion,
exigente, cauteloso y desconfiado.

Frecuencia de compra: en promedio cada 2
afos.

Influencias: experiencias anteriores y la
opinién de sus clientes.

Cantidad: contrato Unico

Fuente: creacion propia

En la reunién inicial, la que, como se dijo, es propiciada por Reval, se da conocer el

portafolio de servicios de outsourcing, para luego, empezar a conocer la operacion de los

bancos, y asi identificar sus necesidades. Este proceso de conocimiento puede darse en el

mismo encuentro o en momentos posteriores.

Una vez identificada las necesidades del potencial cliente, Reval presenta una

propuesta formal a la entidad financiera, esta puede darse dentro de un proceso de

contratacion o fuera de él, en donde incluso puede haber presencia de otros jugadores.
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Una vez presentada la propuesta, reiteramos, a la medida de las necesidades del
cliente, se entra en el proceso de decision por parte de la entidad financiera, el que,

generalmente estd en manos de las juntas directivas o la presidencia de las corporaciones.

Una vez es tomada la decision de contratar a Reval por parte de la entidad
financiera, se procede a la construccién del acuerdo de negocio, de manera conjunta, para

posteriormente pasar al proceso de ejecucion. Este tipo de contratos se celebra por el

termino minimo de 2 afos.

Apéndice P

Blue Print de Reval

Blasqueda de

formas de
-t optimizar la
= @ operacion
a = Solicitudes Liguidacion del
S K contrato
== Concertacion de Analisis Decision de
&’ reuniones iniciales de la oferta compra
Celebracion _ _Ofras Discucion_ _ Celebracion, @ ____ -7 _ Concertacionde
________________ dela reunion reuniones =~  delos” del contrato nuevas reuniones
inicial términos
Presentacion del confrato
- Lobby alos de la oferta
= directivos de formalyala
=3 las medida Ejecucion del
L comparias contrato
Busgueda de
g Celebracion de convenios Acciones  tendientes  al
ﬁ con proveedores: cumplimiento del contrato:
ctai Personal

Construccion
del portafolio de
servicios

Fuente: Creacion propia

Transporte de valores

Antes

Procesos de secleccion
Contratos de obras
Comprade materiales

Durante

Construccion de
una nueva
oferta

Después

Los clientes actuales de la linea de negocio especializada son Bancolombia, Banco

de Bogoté, Banco Popular, Banco Agrario y Davivienda.
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Tabla 9

Clientes actuales

CLIENTE % PARTICIPACION EN REVAL
BANCOLOMBIA 28 %
BANCO DE BOGOTA 23 %
BANCO POPULAR 15%
BANCO AGRARIO 9.8 %
DAVIVIENDA 4%
OTROS 20.2 %

Fuente: creacion propia

Los ingresos de Reval estan concentrados en un conjunto de 5 clientes, lo que
representa una amenaza, y una oportunidad de mejora, relacionada con la busqueda de
nuevos clientes en sectores como el cooperativo, e incluso en otros sectores e industrias, tal

y como lo ha hace Indra en Espafia.

NECESIDADES Y PERCEPCION DE LOS CLIENTES

Las empresas que acuden a un modelo de tercerizacién de su operacion tienen un
objetivo claro, y es hacer mas eficiente su funcionamiento, lo que implica, reduccién de
costos, esfuerzos y seguridad, con el objetivo de enfocarse en la generacion de ingresos y

rendimientos.

Sin embargo, esta necesidad debe ser suplida por un proveedor que este en
capacidad de operar igual e incluso mejor de como lo haria el banco de manera directa, sin
gue esto, se convierta en una amenaza a mediano o largo plazo, relacionada con el hurto

de clientes e informacion.

Los temas que mas preocupan a los directivos de las corporaciones financieras son
los temas asociados a la seguridad y administracion de los riesgos y la informacion, sin

dejar de lado y sin que sea menos importante, la experiencia del cliente.
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Por lo anterior, examinan que las empresas gocen de una buena reputacion, no
estén inmersas en procesos legales de ningun tipo, gocen de acuerdos robustos con sus

proveedores, y tengan una trayectoria que evidencie que saben hacer lo que dicen.

Un hallazgo importante dentro de este proceso de investigacion es que las entidades
financieras gozan de la capacidad econdmica para contratar este tipo de servicios y no
escatiman en gastos en su adquisicion. Tienen claro que, son costos que de una u otra
manera deben asumir, sea de manera directa o a través de otro, y que invertir en la
posibilidad de enfocar sus esfuerzos en lo que genera ingresos, haciendo cargo a un tercero

de los aspectos administrativos de la operacion, es un precio que vale la pena pagar.

Por lo anterior, es claro que la calidad es el aspecto mas importante de este servicio,
y el precio un aspecto secundario, sin que deje de ser un factor relevante. Es asi como, la
opinién de los clientes o usuarios de los servicios tiene un papel protagénico a la hora de
elegir el proveedor del servicio, por lo que su experiencia sera determinante a la hora de
tomar la decision de continuar o cambiar de prestador una vez se cumpla el plazo del

contrato.

En cuanto a la experiencia de usuario, las entidades financieras consideran importante
gue su proveedor conozca el territorio en donde va a operar, las dinamicas de la ciudad o
region, el leguaje de sus clientes, asi como en lenguaje financiero, pero, sobre todo,

conozca y respete sus procesos e imagen institucional.

Vil. PERFIL COMPETITIVO

De acuerdo con el estudio realizado, y las entrevistas adelantadas con la compafia y
sus clientes, evidenciamos que hoy, Reval S.A. es el lider del mercado en los servicios de
Outsourcing financiero, no obstante, existen competidores con los que se esta compartiendo
el mercado, quienes han ganado reconocimiento y también tienen relaciones con los aliados

de Reval.
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El principal competidor de Reval es EPago, una empresa que pertenece a Global

Payments de Brink’s, compaiiia internacional que se encarga del traslado de valores.

Epago se dedica a proveer soluciones de pagos a través sus propias oficinas y agentes
afiliados. Actualmente opera en seis paises del continente americano: Brasil, Colombia,

Panama, Peru, Estados Unidos y México y tiene mas de 15 afios de experiencia.

El producto con el que le compite a Reval, es aquel que han denominado
Corresponsalia Bancaria, mediante el cual, operan como representante comercial del

banco, y ofrece en su nombre los servicios financieros basicos al publico en general.

Otro actor importante es Prosegur, empresa internacional cuyo enfoque es brindar
seguridad a las personas y las corporaciones, con un amplio portafolio de servicios que

buscan proteger a las personas, los bienes, el dinero y la informacion.

Se ha convertido en un importante actor en los servicios de externalizacién de procesos
y corresponsalia bancaria, actualmente cuenta con mas de 216 puntos en el territorio

nacional y un gran aliado de Bancolombia en el occidente del pais.

Sin mencionar que tienen una oferta robusta en temas asociados a la transformacion
digital de las corporaciones. Hace presencia en 26 paises con todas sus lineas de negocio
y, con la oferta de servicios de externalizacion, en 5 paises de América Latina, Colombia,

Perd, Brasil, Argentina y Chile.

Punto de Pago Multibanco es otro competidor que, si bien es joven, ha venido ganado
una posicién en el mercado de la corresponsalia bancaria, toda vez que, este es el corazon

del negocio de esta empresa.

Dentro de su portafolio de servicio encontramos los siguientes: el outsourcing de

oficinas, servicios de recaudo y pago, corresponsalia virtual, entre otros.
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Otro competidor relevante, es el Grupo Atlas, una empresa que presta soluciones de

seguridad integrales a diferentes sectores de la economia, tiene més de 50 afios de

experiencia en el mercado colombiano.

De los competidores mencionados, este es el que menos riesgo representa para Reval

en la actualidad e incluso es su principal proveedor en los temas asociados al transporte de

valores.

Tabla 10

DEBILIDADES Y FORTALEZAS DE LOS COMPETIDORES

Competidores Debilidades

las entidades financieras,
haciendo que estas deban
ajustarse al mismo.
Adicionalmente en su portafolio
cuenta con otros servicios que
tienen una mayor relevancia en el
negocio, como lo son los
servicios de pago Yy transferencias
internacionales.

Ofrece servicios estandarizados a

Fortalezas

Hace parte del grupo Brinks, que

tiene una gran trayectoria en el
transporte de valores y en la gestion
del riesgo, atributos que son de alto
valor en el negocio de la
tercerizacion de servicios bancarios.

El core de su negocio son los
servicios de seguridad. No
obstante, tienen un amplio
portafolio de servicios de Fronty
Prosegur Back Office para el sector
financiero y asegurador.

Es pionero en la prestacion de
servicios a las compafiias del sector
cooperativo y tiene un alto valor en la
gestion de los riesgos relacionados
con la seguridad.

Adicionalmente, son fuertes en el
transporte de valores y en la
digitalizacion de servicios.

Su juventud y experiencia. Son
nuevos en el negocio, lo que en
algunos casos represente
desventajas asociadas a la
generacion de alianzas y manejo
de las situaciones intempestivas
Slerelcr Lo que se presentan en la operacion.

El servicio de outsourcing y
corresponsalia bancaria es el core de
Su negocio.

Han diversificado sus clientes, no
solo tienen aliados del sector
bancario, también tienen relaciones
con empresas del sector cooperativo,
de transporte, entidades del estado y
otros.

Cuentan con productos digitales y
soluciones tecnoldgicas.
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El core de su negocio es el Es una empresa con una amplia
transporte de valores. trayectoria en el mercado y cuenta
con una marca reconocida, que
respalda el desarrollo de cualquier
actividad en el mercado o sector en
el que guieran incursionar.

Se han identificado debilidades La marca Reval tiene reconocimiento

Grupo Atlas

en la comunicacién con los de experiencia y calidad; el mercado

clientes, quienes tienen la valora su servicio e incluso esta

necesidad de conectar mas dispuesto a pagar mas por él.

rapido con la compafiia cuando

se presentan imprevistos o También podemos destacar la

nuevos requerimientos. agilidad en el planteamiento y puesta
en marcha de soluciones, debido a

Por otra parte, las gestiones su trayectoria y conocimiento del

asociadas al transporte de mercado.

valores no hacen parte del
negocio de manera directa, por lo
que deben buscar proveedores
de este tipo de servicios, quienes,
a su vez, son representan una
competencia.

Fuente: creacion propia

Desde el punto financiero, en el 2021, Reval obtuvo un crecimiento del 3 %, sin llegar a
los valores logrados en el 2018; mientras Epago continua con decrecimientos. Para este
ultimo afio la participacion en ventas entre las 3 compafiias es de 54 % Epago, 32 % Reval

y 14 % Punto de pago.
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Apéndice Q

Comportamiento ingresos operativos
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Apéndice R
Comparativo en cifras
e
Reval
Z,dcrj:is:iostrativo v 17% 9%
ventas
% Ebitda 12% 8% 14%

Ebitda

Fuente: EMIS / Cifras en millones

En este comparativo podemos identificar que el mayor porcentaje de gasto esta dado por
Reval, pero se debe tener en cuenta que se esta haciendo a partir del total del gasto, porque
en EMIS no fue posible encontrar el detalle de gasto administrativo y gasto de mercadeo

desglosado.

Por otro lado, el 9 % de gasto de Epago puede estar impactado por inversiones que sean
financiadas por Brink’s lo que le permite tener un menor esfuerzo en inversion. Asi mismo,
en Ebitda, Epago es la empresa con menor porcentaje, dado a sus bajos precios; a diferencia
de Punto de Pago que ha incrementado rapidamente sus ventas a través de un portafolio

diversificado, que le deja el porcentaje mas alto de las 3 compafias comparadas.

Para el caso de Reval, se obtiene un margen del 12 % y en valores absolutos obtiene el

segundo puesto, mostrando un resultado eficiente entre el ejercicio de venta y gasto.

viii.  COMPARATIVO DE PRODUCTO

En la linea de negocio especializada, Reval ofrece 3 tipos de servicios: Administracion

integral de oficinas, Procesos Back Office y Operacion tecnoldégica.

e ADMINISTRACION INTEGRAL DE OFICINAS

En este portafolio, encontramos los siguientes servicios:



- Centros de recaudo y pago.
- Oficinas comerciales.

- Puntos especializados.

- Pagos masivos.

- Apertura de oficina.

e PROCESOS BACK OFFICE

Dentro del portafolio de este tipo de procesos, Reval ofrece los siguientes servicios:

- Procesamiento de Libranzas.

- Apertura de cuentas.

- Mesa de control de impuestos.

- Entrega de tarjetas.

- Procesos conciliatorios.

- Operaciones Back Office In House.

e OPERADOR TECNOLOGICO

Como operador tecnoldgico Reval ofrece soluciones a la medida de sus clientes, asi

como servicios estandarizados para:

- Actualizacion diaria de la base de datos con informacién del cliente.
- Modelo de dispersion de pagos.
- Reportes.

- Otros.

61
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Tabla 11

PORTAFOLIO DE LOS COMPETIDORES

Competidores Productos

Corresponsalia Bancaria: el servicio consiste en actuar como un
representante comercial del banco, se ofrecen en su nombre los servicios
financieros basicos al publico en general.

Back Office: tareas administrativas y de apoyo al negocio
indispensables para la correcta gestion de la organizacion.
Prosegur Front Office: servicios de atencion al cliente y campafias dirigidas a
conseguir los objetivos comerciales.

Tecnologia: Soporte y digitalizacién.

Corresponsalia virtual: interconexion con plataformas WEB o APP
Outsourcing de oficinas
Fuente: creacion propia

Punto de Pago

ATRIBUTOS ESENCIALES EN LA EXTERNALIZACION DE PROCESOS DE LAS

ENTIDADES FINANCIERAS

La definicién de los principales requerimientos de servicio se efectla con base en las
entrevistas realizadas a los ejecutivos de Banco de Bogota y Banco Popular, clientes Reval

y de algunos de sus competidores.

Dentro de los aspectos més importantes al momento de seleccionar y contratar un servicio

de tercerizacion de la operacion por parte de una entidad financiera son:

e EXPERIENCIA Y CONOCIMIENTO

Para las entidades financieras es importante contar con proveedores que tengan una
trayectoria en el manejo de servicios financieros, que conozcan el mercado, los clientes y
los riesgos, en razén a que, esto facilita la busqueda de soluciones a las necesidades de las

empresas y las problematicas que se pueden presentar durante la operacion.

e GESTION DEL RIESGO

Este es uno de los principales requerimientos por parte de las entidades financieras,

porgue esta asociado a la efectividad de la operacion.
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Un proveedor gue no sabe gestionar los riesgos de las operaciones, como la administracion
del personal, los procesos de recaudo y pago, el transporte de valores, entre otros, le podria
representar perdidas a la entidad financiera e incluso el detrimento de la imagen del
corporativa. Ante el usuario final el responsable es la entidad en la cual gestiona sus

tramites.

e PERSONALIZACION DEL SERVICIO

Como regla general, las entidades financieras tienen portafolios de servicios similares,
sin embargo, en cada corporacion la operacion se realiza de manera diferente, incluso se

ofrecen incrementales de servicio que obligan a tener soluciones a la medida.

Por lo anterior, las empresas buscan proveedores que permitan personalizar los

servicios a sus necesidades y las de sus clientes.

Cuando se encuentran con proveedores que ofrecen portafolios estandarizados y sin
oportunidad de flexibilizacion, o que para conseguirlo se requiere de tramites burocraticos,
es probable que la probabilidad de contratacion disminuya y en los casos en que se hayan

contratado, se opte por buscar una alternativa para evitar la continuidad de la alianza.

e AGILIDAD EN LAS SOLUCIONES

Este aspecto se refiere a la rapidez con que se atiende un imprevisto, por ejemplo, la
ausencia de personal, clientes no satisfechos, arreglo de oficinas. Asi como, la presentacion

de propuestas para atender las nuevas necesidades.

e DISPONIBILIDAD / COMUNICACION

La comunicacion debe fluir sin inconveniente, esto quiere decir que para las entidades
financieras debe ser facil comunicarse con el proveedor y encontrar respuestas y soluciones

de forma oportuna, sin necesidad de escalar las solicitudes a través de diferentes filtros.
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Por lo tanto, se deben tener claro los canales y los responsables de las diferentes
operaciones, esto es crucial para que la entidad financiera se sienta respaldada por su

aliado en el momento en que lo requiera.

ASPECTOS SUJETOS DE MEJORA POR PARTE DE REVAL

De acuerdo con las entrevistas realizadas a los principales clientes de Reval,
pudimos evidenciar que la compafiia debe trabajar en dos aspectos que para sus aliados

resultan esenciales, estos son:

e COMUNICACION

Si bien los clientes de Reval reconocen los esfuerzos que hace la compafiia para dar
cumplimiento a los requerimientos que se realizan y la excelente calidad del servicio que
prestan, consideran esencial que los canales de comunicacién con que cuentan se

robustezcan, de manera tal, que, al primer contacto, se encuentre una solucion o respuesta.

Los clientes no quieren agotar procedimientos que carezcan de agilidad y mucho

menos, pasar mas de un filtro para resolver una duda o requerimiento.

e RETROALIMENTACION AL CLIENTE

Reval es la cara visible de las entidades financieras en muchos procesos, cuando un
usuario del Banco realiza un trdmite o gestion a través del operador, desconoce de la
existencia de este, lo que le permite contar con informacion valiosa y privilegiada para sus
clientes, porque conocen de primera mano al usuario, como se comporta, cuales son

hébitos, que le gusta, que no.

Por lo anterior, para los clientes Reval contar con procesos de retroalimentacion o
traslado de la informacién de los clientes es esencial, es un diferencial por el que incluso,
estarian dispuestos a pagar un poco mas por el servicio y a establecer relaciones mas

largas y duraderas.
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iX. ANALISIS DE NIVELES DE PRECIOS

El andlisis de precio de los servicios de outsourcing para los procesos de las entidades
financieras se realizé a partir del valor que tienen para los clientes los requerimientos
descritos en el acapite “Atributos esenciales en la externalizacion de procesos de las
entidades financieras”; tomando como referencia el precio del servicio de administracion

integral de cajas.

El precio de referencia usado es aquel que se cobra mensualmente por la operacion de

una caja, en una jornada de 8 horas, y en una ciudad principal.

La valoracion para Reval y cada uno de los competidores se realiz6é con base en las
entrevistas realizadas a los ejecutivos de Banco de Bogota y Banco Popular, logrando
identificar que Reval tiene un puntaje destacado en los aspectos relacionados con las
experiencia y conocimiento, gestion del riesgo, personalizacién del servicio; manteniendo el
liderazgo. Con menos distancia de los competidores se encuentra la agilidad en las

soluciones.

También se logroé identificar que, no existe diferenciacién en el atributo relacionados con
disponibilidad y comunicacion, aspecto que, como lo mencionamos, debe ser mejorado por

Reval.
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Apéndice S

Calificacion por requerimientos
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Fuente: creacion propia

La calificacién ponderada de Reval es de 9,40, seguido de Epago con 8,15, Punto de

Pago con 7,55 y por ultimo Prosegur y Atlas con la misma calificacion de 7,10.

El destacado resultado de Reval esta dado porque tiene la mayor calificacion en los
dos principales atributos del servicio que son experiencia, conocimiento y gestion del riesgo.
De hecho, Reval fue el primer proveedor que ofrecio servicios back y front office a las

entidades financiera, convirtiéndose a hoy en el proveedor de mayor trayectoria.

Luego de hacer el analisis de precio, se pudo determinar que la unidad de mercado
valorada es de $441.244, tomando como referencia el servicio de administracion integral de

cajas.

Teniendo claro esto, los competidores que estadn sobrevalorados son Prosegur y
Atlas, que como se mencionaba antes, su core de negocio no esta en servicios de

outsourcing sino en la seguridad y el transporte de valores; Punto de Pago esta en el limite
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inferior de la unidad de mercado valorada y Epago seria el competidor con el precio mas

bajo y de igual forma la unidad més econémica.

En contraste, Reval tiene el precio mas alto del mercado, pero al hacer el analisis
con la calificacion ponderada se puede constatar que en realidad el precio esta por debajo

de la UMV.

Al hacer el célculo con la UMV vy la calificacion ponderada de Reval, se concluye que
el precio ideal seria de $4.147.697 y no de $3.700.00. Esto permite identificar que se puede
maximizar ain mas la utilidad de Reval, cuando la alta calificacion de los atributos del
servicio sea percibida desde el momento en que se presenta el portafolio y se hace el

contacto previo al inicio el servicio.

La razon radica en que los bancos reconocen el buen nivel de servicio de Reval
cuando lo han contratado y lo comparan con los otros proveedores que estan en el

mercado, pero antes de eso, no logran identificarlo en esta destacada posicion.

Por lo tanto, el camino para llegar al precio del mercado se debera dar en mejorar la

comunicacion desde el momento que es presentado el portafolio de servicios.
Tabla 12

Andlisis de los atributos del precio

IMPORTANCIA | ATRIBUTO MARCA COMPETENCIA
Epago Prosegur Punto de Pago Atlas
25% Experiencia y conocimiento (El saber hacer) 8 6 7 6
25% Gestion del riesgo 8 7 7 7
20% Personalizacion del servicio 8 7 8 7
20% Agilidad en las soluciones
10% Disponibilidad / Comunicacién
CALIFICACION PONDERADA
PRECIO
UM $ 385.889,57 $469.014,08 $441.059,60 $469.014,08
Uumv $441.244,34

Fuente: creacion propia
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Tabla 13

Andlisis de los atributos del precio de los servicios Reval

[ IMPORTANCIA | ATRIBUTO MARCA
REVAL
25% Experiencia y conocimiento (El saber hacer)
25% Gestion del riesgo
20% Personalizacién del servicio
20% Agilidad en las soluciones
10% Disponibilidad / Comunicacién
CALIFICACION PONDERADA
PRECIO
UM S 393.617,02
PRECIO JUSTO DE MERCADO S 4.147.697

Fuente: creacion propia

En el mercado los precios se fijan de acuerdo con los procesos de licitacion, esto quiere
decir que se presenta una oferta las entidades financieras, pero el precio puede llegar a ser
modificado dentro de los rangos que tengan definidos los proveedores de BPO y que les
permitan llegar a los topes que garanticen los margenes de rentabilidad que tengan

establecidos.

Sin embargo, en la entrevista realizada a Banco Popular se evidencio que, por principios
de respeto hacia el proveedor, el banco no presiona a los proveedores a disminuir los
precios de forma drastica; lo que hace es valorar el servicio ofrecido y estimar si tiene

relacion con la calidad prometida.

En este ejercicio se pudo identificar que no necesariamente se hacen acuerdos
comerciales con los proveedores que ofrecen los precios mas bajos; y que no se centran las
contrataciones en un solo proveedor, por gestion del riesgo prefieren tener 2 0 3

proveedores que manejen los servicios que externalizan.

X. CONCLUSIONES

Los servicios BPO -Business Process Outsourcing- en el sector financiero colombiano,
tiene grandes oportunidades de desarrollo y crecimiento, en el entendido que las entidades

financieras ven en la tercerizacién una oportunidad para gestionar algunas de sus
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operaciones. Pero, aun lo hacen de manera conservadora, ya que generalmente
externalizan los procesos menos importantes del negocio, y mas con el objetivo de mitigar

riesgos de los procesos relacionadas con el recaudo y movimiento del dinero.

Por el contrario, en los paises europeos ese tipo de servicios no solo representan una
solucién para la gestién de operaciones administrativas, sino que se da de una manera mas

integral.

Espafia es uno de ellos, alli, los servicios BPO han tenido un importante desarrollo,
porque las entidades financieras han entendido que deben enfocarse en los procesos Core
del negocio y al tercerizar sus procesos operativos generan eficiencia, permitiendo que los
costos disminuyan, el acceso a nuevas tecnologias sea mas econémico y rapido. Estos

proveedores se especializan en brindar soluciones integrales.

Las condiciones de los servicios BPO propicia que existan pocos jugadores

compitiendo, porque existen barreras que limitan el ingreso de nuevos actores.

Las barreras mas grandes son la experiencia en el sector financiero, alta inversion para
poder ingresar y dificil acceso a las entidades bancarias. Esta situacion ofrece ventajas para
los competidores existentes y genera un entorno en el cual obtener el liderazgo resulta

menos desgastante.

En el caso de Espafia el lider del mercado BPO es Indra y aunque ya ingreso a paises

de Latinoamérica, en Colombia el lider continlia siendo Reval.

Para lograr un crecimiento por parte de Reval y del sector al que pertenece, es
importante que haya desarrollo del sector financiero, porque solo asi, se generan

oportunidades de progreso para los proveedores de servicios de tercerizacion.

Los crecimientos proyectados en el sector financiero de Colombia de 2021 a 2026 son
del 5.6 %, lo que se traduce en una desaceleracion del crecimiento que se ha tenido en los

altimos afios que en algunos casos ha llegado a ser del 8%.
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Sin embargo, paises como EE. UU. Tiene proyeccién de crecimiento en el mismo periodo
del 5.4 %, queriendo decir con esto que Colombia no estaria en las proyecciones de

crecimiento més bajas.

Por lo anterior, sera importante que Reval comience a mirar oportunidades de
negocio en el sector cooperativo, e incluso incursione en otras industrias diferentes a la

financiera.

Dentro del estudio realizado se pudo evidenciar que sus competidores han
diversificado su negocio y tienen presencia en diferentes industrias y son aliados de
corporaciones del sector cooperativa, sin que ninguno, tenga hasta el momento el liderazgo

consolidado.

Ahora, también serd importante que Reval invierta parte de sus esfuerzos en
robustecer su portafolio de servicios digitales y de operador tecnoldgico, teniendo en
consideracion que, esa es la direccion hacia donde se mueve el mundo, no solo en el sector

financiero.

En cuanto a las oportunidades de mejora, vemos que estas estan relacionadas con
la necesidad de diversificar sus proveedores, e incluso autoabastecer los servicios que
estan contratando, sobre todo, en lo relacionado con el transporte de valores, toda vez que,

su proveedor actual, también es su competidor.

De cara al cliente, es necesario que Reval establezca un procedimiento mucho méas
eficiente de comunicacion con sus aliados, en donde existan canales especificos, y se den

soluciones e informacion de manera mas agil.

Asi mismo, y como valor agregado, debe pensar en generar espacios y canales de
retroalimentacion a sus clientes, en relacion con los usuarios del servicio y las formas de

optimizar los recursos.
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También es importante, e incluso urgente, que se intervengan los canales digitales
con lo que cuenta la compafiia, a pesar de que estos no son escenarios para la
consolidacién de negocios, si proyectan una imagen al puablico. En la actualidad, estos no
muestran el liderazgo con que cuenta Reval en el mercado y mucho menos, que se trata de

una empresa con trayectoria, experiencia y conocimiento del negocio.

La empresa debe invertir en dar a conocer lo que hace, para que sirve, y porque
deben ser la primera opcion de cualquier compafiia que este en busqueda de un proveedor
de servicios de outsourcing. En el estudio realizado, pudimos evidenciar que la competencia
hace un mejor trabajo de comunicacion y que sus canales los dejan ver mejor posicionados

y mucho mas profesionales.

Lo anterior, sera uno de los pasos a tomar para comunicar mejor el valor de los
servicios Reval, toda vez que, esto hard que amplie su portafolio de clientes, quienes

conocen la calidad y seriedad del servicio luego de las alianzas y no antes.

Como se evidencio en este estudio, Reval tiene el servicio mas costoso del mercado,
pero el mas beneficioso en una relacion costo beneficio, por lo que, sera relevante

comunicar valor y el porqué de los precios, los que garantiza calidad.

b. DIAGNOSTICO INTERNO Y EXTERNO CORREGIDO

i. DIAMANTE DE COMPETETIVIDAD

Reval cuenta con una trayectoria de mas de 20 afios en el mercado, lo que le
permite ser una empresa madura, con una estructura definida por aéreas y roles, lo que les

permite alcanzar los objetivos que tienen trazados, actualmente al 2025.

A nivel competitivo, existe 4 aéreas que resultan clave en la consecucion de las
metas que se tienen trazadas, estas son, innovacion, mercadeo y ventas, direccion
estratégica y procesos, por lo que resulta relevante que se haga un diagnéstico de ellas,

con el objetivo de identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la
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compafia y de esta manera definir las estrategias para el mejoramiento de los puntos

vulnerables.

%

Procesos =

Direccion estratégica (p‘
4

Figura 3. Diamante de competitividad, *indice de medicion de 1 a 4, siendo 1 la calificacion mas baja
y 4 la mas alta.

e INNOVACION

En la evaluacion realizada a la compafiia y relacionada con sus procesos de innovacion nos
enfocamos en examinar y evaluar 4 aspectos importantes, estos son: la gestion, la

tecnoldgica, la inversién y sus procesos de integracion, haciendo los siguientes hallazgos:

- Gestion de la innovacion

Una de las fortalezas que tienen Reval es que cuenta con equipo de innovacion
conformados por profesionales que se encargan de realizar mejoras a los servicios y a los
procesos internos de la compafiia, lo que soporta el hecho de que la empresa se ha
mantenido en el tiempo y ha alcanzado el liderato en la prestaciébn de servicios

transaccionales y especializados.

Actualmente la empresa esta en un proceso de fortalecimiento del &rea, por lo que ha
vinculado nuevo talento humano y se disefiado un plan de capacitaciones para el

mejoramiento continuo.
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Sin embargo, se observa que Reval no ha producido mejoras inéditas en sus servicios
y muchos ha generado nuevos, desconociendo que el mercado esta plagado de empresas y

personas buscando la manera de hacer mas eficiente los productos.

También es importante sefialar que, Reval debe mejorar la gestion del area de
innovacioén a efectos de generar balance, para que no se atiendan las cosas con base en una

metodologia que responde a las necesidades urgentes, para pasar a las importantes.
- Innovaciones en tecnologia

La empresa cuenta con un proceso de administracién definido, el cual se apoya en la
herramienta Helisa®, que les permite gestionar la informacion de la empresa, especificamente

en temas contables, facturacién y manejo de némina.

Por su parte, el seguimiento a las 6rdenes de pedido se hace a través de una matriz

de Excel, que les ha bastado para realizar el control del proceso.
- Inversién en la innovacién

Reval invierte en innovacion, sin embargo, no lo hace de manera organizada y
planeada, sino que lo hacen a demanda del area, lo que, si bien no esta mal, si es un aspecto
gue debe mejorarse a efectos de generar planeaciones periédicas de inversion en innovacion
gue se alineen con los objetivos de crecimiento que tiene la empresa y se produzca el
desarrollo de nuevas formas de prestar el servicio e incluso ofrecer nuevos productos a sus

clientes.

Otra falencia en materia de inversion es que no tienen un plan de investigacion,

desarrollo y capacitaciéon, si no que se alimentan de las tendencias y noticias de manera

3 Universidad Nacional dijo: “Helisa es un software disefiado y desarrollado para satisfacer las necesidades de las pequefias y
medianas empresas en aspectos econémicos orientado a la organizacion de la contabilidad, ademas de tener diferentes
modulos para cumplir con funciones administrativas y realizar documentacion e informes de las transacciones.”
http://fce.unal.edu.co/unidad-de-informatica/proyectos-de-
estudio/contaduria/helisa#:~:text=Helisa%20es%20un%20software%20dise%C3%B1ado,e%20informes%20de%20las%20tran
sacciones.



http://fce.unal.edu.co/unidad-de-informatica/proyectos-de-estudio/contaduria/helisa#:~:text=Helisa%20es%20un%20software%20dise%C3%B1ado,e%20informes%20de%20las%20transacciones
http://fce.unal.edu.co/unidad-de-informatica/proyectos-de-estudio/contaduria/helisa#:~:text=Helisa%20es%20un%20software%20dise%C3%B1ado,e%20informes%20de%20las%20transacciones
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organica, esto es, que dependen de que sus colaboradores vean la necesidad de indagar

sobre temas especificos para hacer mejoras.

- Integracion en procesos de innovacion

Reval no pertenece a ninguna organizacion en la que traten temas relacionado con
tecnologias, desarrollo o incluso se aborden las lecciones aprendidas o las mejoras
identificadas, lo que redunda en que no se hayan desarrollado nuevos productos, se tengan
claras las necesidades, y se haya identificado los recursos que se necesitan para innovar y

crecer.

- Conclusion

Esta area debera ser intervenida a efectos de generar un plan de accion que tenga
objetivos claros en investigacion, desarrollo e integracidon, asi como un presupuesto.
Adicionalmente se deben generar esquemas de seguimiento y avance del cumplimiento de
esas metas por parte de los directivos y accionistas de la companiia para que se logren altos

niveles de compromiso.

Estas son acciones de facil implementacién que tienen el potencial de generar impacto

en el corto y mediano plazo en el area y en la compafiia.

e MERCADEO Y VENTAS

En este acapite expondremos los hallazgos en relacion con el desarrollo del area, del
servicio y su planeacion con base en el mercado, asi como, el conocimiento de cliente

presente y potencial, la forma como se le llega y como se ofrecen los servicios.

Lo primero que debemos resaltar es que Reval no cuenta con un area de mercadeo,
ni comunicacion, solo tiene un area de ventas integrada por 2 profesionales, un gerente
comercial y un analista, quienes se encargan de ofrecer los servicios, costearlos y cerrar los

negocios.
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En este punto es importante mencionar que, en el pasado, Reval contaba con un area

de mercadeo, que dejé las bases de mucho de los tratamientos y procedimiento que se

manejan hoy, pero por temas presupuestales se tomo la decision de prescindir de area.

Algo parecido sucedié con el area de venta, que en el pasado era mas robusta y

contaba con mayor capital humano para la consecucién de los objetivos y el desarrollo de las

estrategias.

La forma como se tiene estructurada el area denota que no existe una organizacion

estratégica y que, pese a que cuentan con objetivos de ventas, no tienen definida la ruta para

gue se logren y menos planes de contingencia para sortear las probleméticas que se puedan

presentar en el cumplimiento de las metas de crecimiento.

Tabla 14

Presupuesto de ventas reales Vs Presupuesto

TIPO DE NEGOCIO

TOTAL AGOS
2021

PPTO AGOS
2022

TOTAL AGOS
2022

Oficinas propias
Administracién integral

de oficinas

Gestion comercial

Procesos Back office

ATM

Venta de Efectivo

Operador tecnolégico

7.654.003.373
9.899.613.696

2.700.304.889
338.706.389
184.798.437
20.000.000

11.217.826.766
11.693.624.094

1.758.025.117
472.052.570
298.912.608
40.000.000

11.309.127.903
10.922.178.629

1.445.744.099
413.488.403
239.459.721
80.093.626
57.111.058

48%
10%
-46%
22%

-57%
186%

101%
93%
82%
88%

27%
143%

46,2%
44,6%
5,9%
1,7%
1,0%
0,3%
0,2%

Total general

20.797.426.784

25.480.441.154

24.467.203.438

18%

96%

100,0
%
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Tabla 15

Ventas por servicio

TOTAL AGOS PPTO AGOS TOTAL AGOS )
SERVICIE 2021 2022 2022 - 2022
Oficinas Corresponsales 4570.770.134 7.096.668.105 7.401.008.748  62%  104%  30,2%  10.949.342.801
82%”""5 Comerciales y 3.167.554.242 3.422.717.972 3.272.524.184 3% 96% 13,4%  5.064.326.180
Daviplata Oficinas 1.006.331.857 1.963.924.397 1.812.763.043  80% 92% 74%  2.798.313.410
Oficinas SNR 1.662.667.551 1.704.667.283 1.580.362.407  -5% 93% 6,5%  2.516.517.732
Banco Agrario mas Cerca 1.399.493.830 1.498.586.389 1.677.495.769 20% 112% 6,9% 2.523.011.360
Centros de Recaudos 1.216.416.055 1.259.372.520 1.264.134.096 4% 100% 52%  1.920.223.500
In House 218.715.180 1.098.872.407 745.213.774 2;)1 68% 30%  1.564.061.002
Oficinas VUS 625.056.057 844.077.192 797.745.153 28% 95% 33%  797.745.153
Senvicio Post Venta 91.340.333 832.041.144 827.313.637 802)6 99% 34%  1.243.334.209
Red de Oficinas 862.670.750 702.543.511 642.053.796  -26% 91% 2,6%  993.546.995
Puntos Express 612.749.952 661.300.149 463.286.196  -24% 70% 19%  805.409.728
Oficinas - Volumetria 352.717.967 595.380.703 434.140.407 23% 73% 1,8%  734.755.242
Gobernacién de Antioquia 373.568.323 453.164.960 388.845.770 4% 86% 16%  388.845.770
Red de Oficinas - 423.477.790 443.459.371 480.083.841 13% 108% 2,0% 621.537.525
Cesantias
Centros de Entrega TDC 398.471.471 384.210.473 376.219.892 -6% 98% 1,5% 568.325.128
Cesantias Oficinas 344.532.970 337.122.508 465.337.362 35%  138% 19%  602.281.066
Venta de Efectivo 184.798.437 298.912.608 76.398.220 -59% 26% 0,3%  225.854.524
Extensiones de Caja 182.452.798 210.729.605 230.773.609 26%  110% 0,9%  336.138.412
Otros 3.103.641.088 1.672.689.858 1.531.503.534  -51% 92% 6,3%  2.991.708.923
Total general 20.797.426.784 25.480.441.154  24.467.203.438  18% 96% 1000 57 645 278.661

%

- Conocimiento del mercado

Reval tiene un objetivo claro de crecimiento y de ventas y con base en ellos se toma
la decision de atacar el mercado, sin embargo, no hay estrategias especificas o definidas, y
mucho menos innovadoras para conquistar nuevos clientes, si no que esas se dan de manera

organica y siguiendo la forma tradicional en que se consiguen los negocios.

Tan asi es, que Reval no tiene objetivos de investigacion de su entorno competitivo,
no conoce el tamafio del mercado, su nivel de concentracion, y tampoco la demanda actual,
ni potencial de los servicios con exactitud. En cambio, si conoce a sus clientes y sus
competidores, sin embargo, ese conocimiento no es validado de manera periddica, si no, que

se da como producto propio de la operacion.
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- Servicio

Una de las grandes fortalezas de Reval es que sus servicios se diferencian de los
demas y cuentan con unos atributos que lo hacen atractivos y competitivos, dejando de lado

los temas de precio.

Esos atributos son la experiencia y el conocimiento, la calidad y la flexibilidad, que
hacen que el servicio sea deseable y Reval se convierta en aliado estratégico de las entidades

financieras, con relaciones de largo aliento.

Reval conoce a sus clientes actuales, sin embargo, no sucede lo mismo con sus
clientes potenciales, ya que no invierte ni tiempo, ni dinero para conocer nuevas preferencias
y necesidades. Tampoco conoce con claridad el ciclo de vida de sus servicios y su

posicionamiento, no valoran los atributos, la rentabilidad que producen.

Por el contrario, si se tiene claridad sobre los ciclos de venta, y son uno de los insumos

esenciales de la empresa para adquirir los negocios.

- Servicio al cliente

Otra de las grandes fortalezas de Reval es el tratamiento que le dan sus clientes. En
los 20 afios de trayectoria han aprendido como tratar a sus aliados y darle soporte ante las
diferentes situaciones; ademas poseen mucha informacion y destreza en el manejo de los

usuarios de ellos.

Esto ha hecho que lo indices que quejas, peticiones y reclamos no sean

representativos Yy no constituyan una amenaza para la empresa.

Sin embargo, se considera que existe una oportunidad de mejora, para potenciar a un
mas esta fortaleza, esto mediante la documentacion y seguimiento al tema, de manera que,
este conocimiento esté al alcance de cualquiera de los colaboradores y no se presenten

fugas.
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- Precio

Reval conoce muy bien su servicio y los costos y gastos asociados al mismo, lo que
le ha permitido tener un horizonte claro cuando se trata de precio, al punto que este es uno
de los aspectos que en muchas ocasiones se torna innegociable en los procesos de venta,
porque la compafiia es consciente de los atributos y de la coherencia que existe en el

costo/beneficio de asumen sus clientes.

No obstante, Reval tiene debilidades en relacion con el conocimiento del mercado, de
los factores que tienen en cuenta sus competidores y la forma como negocian y aun mas
importante, no conoce cudl es el comportamiento del mismo, ni la rentabilidad que tienen, al

menos no desde el area de ventas.

- Clientes

Reval conoce sus clientes. El tipo de servicio que ofrece lo obliga a tener claramente
identificadas las necesidades, los puntos de dolor y las expectativas, sumado a todo el aporte
gue le da la experiencia. Sin embargo, debe fortalecer el conocimiento de sus clientes
poténciales, debe estudiarlos, para saber que requieren, las motivaciones, cuando estan

dispuestos a pagar.

Ahora, también es valioso que Reval comience a indagar sobre que otras necesidades
puede suplirles a sus clientes actuales, incluso adelantdndose a aquella que ni las mismas

entidades bancarias tienen identificadas, esto, a partir de la informacion.

Reval conoce al cliente de sus clientes y puede aprovechar esa informacion para la
generacion de formas més eficiente de hacer las cosas, asi como nuevas soluciones o

servicios.
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- Comunicaciones

Las comunicaciones es una de las grandes debilidades de Reval, porque este tema
carece de un responsable directo y los colaboradores de la organizacién hace lo que pueden

frente a las necesidades que se presentan durante la operacion.

Reval tiene una estrategia que apela a la satisfaccién del cliente y el Good Will que
esto le genera, pero no cuenta con un enfoque claro de comunicacion que le ayude a alcanzar
los objetivos de crecimiento que tiene trazados, por lo que carece de un presupuesto para

atender esta necesidad, de una planeacién, un control.

Esta carencia pone en riesgo la imagen corporativa y el posicionamiento de la marca
y de los servicios. Un ejemplo claro es el estado de la pagina web, que en la actualidad cuenta
con muchos aspectos a mejorar, porque no corresponde con un sitio de una empresa con

una trayectoria de Reval.

Asi mismo, consideramos que se debe fortalecer la comunicacién interna, para
generar la alineacion de los clientes internos con los propdsitos, la vision y la mision de Reval

a 2025.

- Marca

Reval cuenta con una marca robusta, con trayectoria y ampliamente reconocida en el
sector al que atienden, sin embargo, debe entrar a fortalecer los aspectos relacionados con
la comunicacion de su marca, para que refleje los valores que representa, las soluciones que

ofrece, y sobre todo, se diferencia de algunas que se ven o suenan parecedio.

- Gestion comercial y ventas

Reval cuenta con una buena gestion comercial, o que se ha visto reflejado en las
ventas y las alianzas que tienen en este momento. Esto es producto de que existe un areay
nos responsables de adelantar esa tarea y unos presupuestos reservados para el desarrollo

de las estrategias.
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No obstante, el area necesita ser robustecida, para que se puedan implementar
acciones que permitan documentar los proceso, investigar el mercado, los competidores, los
clientes, generar estrategias y hacerle seguimiento independientemente de los resultados y

capacitar al personal.

- Conclusion.

Reval debe hacer esfuerzos para contar con responsables para los temas de
mercadeo, al menos con una persona, que pueda nutrir a la compafiia con informacién sobre
el mercado, los competidores, los precios, que se preocupe por cuidar la imagen y lo que
comunica la marca, que genere estrategia, mida los resultados y este en capacidad de

generar acciones de mejora.

e DIRECCION ESTRATEGICA

En relacién con la direccién estratégica se analizé el planteamiento tactico de Reval frente al

sector, su coherencia con la estructura de la organizacion y el logro de los objetivos.

- Planeacion estratégica para el crecimiento y la consolidacion

Reval cuenta con unos objetivos claros de crecimiento, con una visién a 2025, que
estan relacionados con los ingresos que quieren percibir, los nuevos mercados a los que
quieren entrar, la proteccion y conservacion de sus clientes actlales, los cuales han sido

socializados con las areas.

Sin embargo, una de las oportunidades de mejora esté representada en generar mas
y mejores planes estratégicos y especificos, por areas; y en la creacion de canales de

comunicacion interna eficientes y métodos de interiorizacion de los propoésitos de Reval.

Lo anterior teniendo en cuenta que, se percibe que algunas areas, especificamente
de ventas no conoce con claridad el como de esos objetivos planteados y no cuenta con

estrategias definidas para consecucion de estos.
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- Factor externo

Desde la direccion estratégica de Reval se tiene clara cuales son factores que el sector
al que atienden valora y considera clave, asi como de las oportunidades y amenazas que

provienen del entorno al que pertenecen, las barreras de entrada y las de salida.

Ahora, deben fortalecer ese conocimiento en relaciéon con los nuevos sectores a los
gue quieren ingresar, lo que implica que se haga investigacion, se conozcan las necesidades,

los dolores, las expectativas, asi como las soluciones que existen y las tendencias de estas.

En relacion con las tendencias que afectaran a Reval en el mediano plazo,
consideramos que se deben implementar mas y mejores acciones, sobre todo en relaciéon con

la creacion de nuevos productos y servicios.

Las tendencias que mas afectard a Reval sera la del desuso de efectivo y la
digitalizacion de los servicios, por lo que deberan empezar a destinar esfuerzos a generar
soluciones que respondan a esas realidades, sacando provecho del conocimiento que tienen

del cliente de su cliente y de la trayectoria que tienen en el mercado.

Asi mismo deberéan redefinir su cadena de valor e incluir eslabones relacionados con
la comunicacién y mercadeo, ya que este vacio puede propiciar que se produzca un declive
en las ventas, por desconocimiento de los clientes potenciales y de la propia empresa sobre
las estrategias que se deben implementar, a partir de informacion y datos del mercado, los

competidores y las nuevas tecnologias.

- Factor interno

Desde el punto de vista interno Reval es fuerte, tiene objetivos claro de crecimiento de la
compafiia en ventas y en estructura para la respuesta, los cuales se encuentran conciliados

con sus socios y trazados a partir del conocimiento de sus fortalezas internas y externas.
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Especificamente las relacionadas con los procesos y capacidad de produccion de los
servicios, asi como su capital humano, lo que redunda en una alta calidad, la cual es

reconocida por sus clientes.

e OPERACIONES

En analisis de las operaciones se centra en su planeacién, capacidad de oferta y la vision de

los procesos de produccion de los servicios desde su inicio hasta su finalizacion.
- Caracterizacion del area de operaciones

Las operaciones de Reval se manejan a través de un area especifica, que cuando con un
lider que se encarga de que se dé cumplimiento de los objetivos generales y especificos y se

sigan las estrategias planteadas y documentadas.

- Capacidad de la operacién

Esta es una de las fortalezas de Reval, ya que cuenta con la capacidad instalada para cumplir
con los compromisos que adquieren con sus clientes, bajo en cumplimiento de altos niveles

de calidad.

- Las operaciones

En cuanto a las operaciones se evidencia que es un proceso documentado, en donde esta
definida la capacidad de produccion, los tiempos, el recurso humano, asi como los

procedimientos que se deben seguir.

Actualmente no cuentan con procesos de auditoria externa o certificaciones, sin embargo, se

tienen planteados seguimiento y controles.
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ii. DOFA

Economia 3.30
Sector 3.25
Gobierno 3.25
Teconologia 3.00

Innovacién 2.31
Mecadeo y ventas 2.29

Oportunidades Debilidades
DOFA

Fortalezas Amenazas

Operaciones 3.61

Direccion estrategica 3.41

Sociales 2.94

Figura 4. Dofa, indice de medicion de 1 a 4, siendo 1 la calificacion mas baja y 4 la mas alta.

e OPORTUNIDADES

Respecto a los factores externos, se identifican varias oportunidades que se alinean
con las dinamicas actuales en los diferentes negocios que exigen productos y servicios
disruptivos, lo que hace necesario mantener una oferta de valor orientada a la satisfaccion de
necesidades particulares y la creacion de productos y servicios innovadores que superen las

expectativas de los clientes y consumidores.

Por un lado, la digitalizacion de los servicios y las comunicaciones permite
democratizar su uso por parte de los consumidores actuales y potenciales, lo que permite
lograr un mayor alcance, lo que hace una invitacion a adelantarse a las tendencias de indole
tecnolégico que cada vez tienen mayor relevancia para los gobiernos y de diferentes sectores

econdémicos. Sumado a la existencia de politicas estatales para la bancarizacion.

En beneficio del desarrollo de Reval, la existencia de sectores diferente a la banca con

necesidad por satisfacer a través de servicios BPO se convierte en una gran oportunidad
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porque facilita el ingreso de la compafiia a sectores como gobierno, cajas de compensacion,

cooperativas, que ya se han iniciado a mapear, he incluso otras como sector salud.

e FORTALEZAS

En los factores internos se identifica que produccion y servicios es un elemento de
fortaleza para Reval, porque la planeacion y el proceso de prestacion de los servicios cuenta
con una metodologia madura que se refleja en una caracterizacion definida y documentada,

con establecimiento claro de los objetivos y estrategias.

De igual manera, conocen la capacidad de produccion para la prestacion de los
servicios y tienen el conocimiento para determinar en que grado se debe aumentar esta
capacidad en la medida que se incrementan los negocios; siento esta fortaleza uno de los
factores que afianza la ventaja competitiva de personalizacion de servicios, alto conocimiento
de la operacion y por ende de la optimizacion, flexibilizacion y agil respuesta en la

determinacion de soluciones eficientes a los problemas que presentan sus clientes.

La madurez del proceso se reafirma por el seguimiento de la operacion, la cual la
logran con las revisiones mensuales para diagnosticar el nivel de eficiencia de la prestacion

del servicio y posteriormente la generacion de planes de accion.

Lo anterior acompafiado de la implementacion de acciones preventivas en los clientes
y servicios que no han presentado los mismos puntos de friccion, pero que ante su
probabilidad de ocurrencia se prefiere tomar medias previas. Con esto, se puede determinar
gue el concepto de mejora continua esta interiorizado y es aplicado a la cultura de trabajo,

tomando como eje principal al cliente y el cumplimiento del servicio.

La mejora de produccién y prestacion del servicio esta encaminada a que se
diagramen y documenten los procesos correspondientes a servicios que son de reciente
implementacién en los clientes porque él no hacerlo propicia que se omitan o incumplan

requisitos por parte de los actores presentes y futuros de Reval.
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Asi mismo, la direccién estratégica es una fortaleza porque estd encaminando su
gestion hacia el diagnostico externo e interno de Reval, estableciendo los objetivos y el

planteamiento de estrategias que permitan el desarrollo del negocio.

En este sentido, en la planeacién estratégica ya se han trazado las metas y campo de
accion para ejecutarlas en busca de encaminarse a las tendencias de los sectores que

atienden actualmente como de los potenciales y que son de interés para la compafiia.

Adicionalmente, se realiza seguimiento al logro de los objetivos estratégicos por parte
de los socios permitiendo que se desplieguen proyectos encaminados a la consecucion de

los objetivos corporativos.

Como parte fundamental del mejoramiento se encuentra la interiorizacion, planeacion
y ejecucion de las diferentes estrategias por parte de los lideres de los diferentes procesos
para garantizar que en la operacién todo el personal oriente sus esfuerzos hacia el mismo

norte y con el mismo espiritu de transformacion.

o DEBILIDADES

En cuanto a las debilidades, innovacion es un factor que requiere acciones a corto
plazo, pero que de todas formas consideramos una fortaleza, porque existe el area y tienen
identificado los aspectos criticos de cambio, que les ha permitido estar en la busqueda de

planes de accion.

Los aspectos que hacen que innovacién se enmarque como una debilidad es que no
se cuenta con un presupuesto destinado a la investigacion y desarrollo, poniendo en riesgo
la evolucion del portafolio de servicios; asi como facilitando la entrada de nuevos jugadores,
con mayor experiencia y tecnologia. Es por lo mismo que no existen un alto numero de

productos/servicios innovadores en los Ultimos afos.

El desconocimiento de las tendencias del mercado que enmarcan el desarrollo hacia

el futuro, asi como el desconocimiento de los servicios que ofrecen los competidores
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extranjeros dificulta que se puedan dirigir proyectos de investigacidn y desarrollo que aporten

al crecimiento econdmico de la organizacion.

De igual manera se identifica como debilidad el no hacer parte de cluster, redes de
ciencia y tecnologia del sector; esta ausencia de participacion en espacios de discusion
académica y practica, no le permite adquirir nuevos conocimientos y dinamizar las

innovaciones del portafolio de servicios.
e AMENAZAS

La amenaza estd asociada a la parte social, porque finalmente quienes se convierten
en usuarios de los servicios ofrecidos por Reval son los consumidores finales bien sea a

través de los bancos o directamente con la compafiia a través de la intermediacion.

En este sentido, la investigacion del consumidor para entender las tasas de
crecimiento poblacional, cambios en estilo de vida, tendencias y modas son factores en los
cuales el sector estd muy activo para generar estrategias que mitiguen impactos negativos o

se adelanten a tendencias.

Sin embargo, Reval dentro de su accionar no tiene el conocimiento pleno de estos

aspectos para enfrentar los retos hacia el futuro.
iii. MIME
Apéndice T

MIME

Crear y construir
Aplicacion de
estrategias intensivas y

3 de integracion

Crear y construir

Crear y construir
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El resultado de la matriz MIME, ubica a Reval en el cuadrante crear y construir. Esto
responde a que en la matriz MEFI el puntaje fue de 2.98, lo que expresa que la compafiia
tiene una posicion interna fuerte ofrecida por las variables previamente mencionadas en el
DOFA; por su parte, la matriz MEFE arroja un puntaje de 3.18, poniendo en evidencia un

buen nivel de respuesta frente a cambios del entorno.

Esta clasificacion permite identificar que el paso a seguir es la aplicacion de

estrategias intensivas y de integracion, que involucren una o varias de los siguientes caminos:

. Penetracion del mercado: Para aumentar la participacion con los servicios actuales en
los sectores en los que ya estan presentes. Obligando a aumentar de forma importante la

inversion en mercadeo y la estructura de ventas.

. Desarrollo del mercado: Esfuerzo en el desarrollo de servicios para nuevos sectores.

. Mejoras y avances en el portafolio de servicios, siendo necesario contar con un

presupuesto de investigacion y desarrollo.

Asi mismo, las estrategias de integracibn son propicias para aumentar el poder de
negociaciéon de la compafiia y en este sentido puede ser conveniente integracion horizontal
con competidores que puedan aportar mayor desarrollo como puede ser el caso de empresas

expertas en aspectos tecnoldgicos que le otorguen la evolucion requerida en este parametro.

2. PLAN DE MARKETING

MISION DE REVAL

Compaiiia con presencia en Colombia y Latino América, especializada en disefar e
implementar soluciones tercerizadas, con énfasis en el sector financiero y de servicios que,
actuando como aliados estratégicos, contribuimos a que nuestros clientes se enfoquen en la

funcién central de su negocio y le agreguen valor a su gestion.
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VISION DE REVAL

Antes de finalizar 2025 REVAL ser4 una de las 1000 empresas méas grandes de
Colombia con presencia en diferentes sectores de la economia, con un portafolio de

soluciones tercerizadas innovadoras y servicios propios.

a. DEFINICION DE OBJETIVOS

Con vision al 2025 se enmarcan los siguientes objetivos que propenden por garantizar

un desarrollo solido de la compafiia:

1. Lograr para el 2025, un crecimiento en ventas 3.6 veces mayor al resultado obtenido
en el 2021, es decir, pasar de $39.000 millones a $107.000 millones.

2. Alcanzar una participacion del 48 % del total de venta entre los principales
competidores, convirtiendo a Reval en el lider de las solucione tercerizadas.

3. Obtener un ebitda minimo del 10%; pasando del 12% en 2021 al 10% en el 2025,
requerido por las inversiones para el desarrollo del negocio.

4. Consolidar el posicionamiento de Reval como el aliado estratégico de los clientes del
mercado actual y de los nuevos segmentos a ingresar, destacandose por la

especialidad en el servicio prestado y un portafolio innovador.

b. DEFINICION DE ESTRATEGIAS INTEGRADAS DE MERCADEO

1. | Estrategia de Ser reconocida como una empresa que brinda soluciones
posicionamiento | propias y tercerizadas oportunas y de alta calidad.

TACTICA INVERSION CRONOGRAMA OBJETIVO KPI
ESTRATEGICO
1). Redisefiar la oferta $0 | SEM 2023 Posicionamiento | N/A
comercial y crecimiento en
ventas
2). Dar a conocer el $0 | SEM 2023 Posicionamiento | No. De
portafolio de servicios. y crecimiento en | impactos a
ventas clientes
potenciales /
No. De
impactos
planeados
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3). Extender la oferta a $0 Il SEM 2023 Posicionamiento | No. De
otros sectores y crecimiento en | impactos a
ventas clientes
potenciales /
No. De
impactos
planeados

Reval es una marca que actualmente es reconocida por ofrecer soluciones
tercerizadas a las empresas que conforman el sector financiero, especificamente el sector
bancario. Sin embargo, y tomando en consideracién sus objetivos de crecimiento en ventas,
se deben empezar a contemplar otro tipo de industrias y sectores, por lo que sera necesario
hacer labores de ingenieria en las aéreas que se encargan del marketing, la comunicacion e

innovacién del portafolio, a efectos de redisefar la oferta y lo que se comunica.

Asi las cosas, Reval debera emprender acciones que la conduzcan a posicionarse
como una marca que brinda soluciones propias y tercerizadas oportunas de alta calidad, por

fuera del marco de los servicios financieros, asi:

1. Determinar el posicionamiento actual de la marca

Reval es una marca reconocida, porque tienen una trayectoria de dos décadas en el
mercado, sin embargo, es importante que se establezca de manera juiciosa y veraz el

posicionamiento actual de la empresa y de su portafolio de servicios.

Lo anterior, para poder determinar la imagen y voz que se le quiere dar a la marca, la
que, en definitiva, debe ser renovada, de manera que, se les dé una vision ampliada a sus

soluciones.

Esa comunicacion y estrategia de posicionamiento deben partir de sus valores y
misién, teniendo claro quiénes son sus clientes objetivo, sus necesidades y cuales son los

valores que comparten con la empresa.
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Es asi como el equipo directivo de Reval debe definir los clientes a los que desea
conquistar, por lo que sera necesario contar con una investigacion de mercado realizada por

el equipo de marketing, que a partir de la cual, se pueda realizar esa definicion.

2. Evaluar a los competidores

Para poder disefiar y ejecutar una estrategia de posicionamiento, es necesario
conocer a los competidores, por lo que, para Reval sera fundamental conocer a quienes
ofrecen sus mismos servicios y aquellos con quienes comparte clientes, los cuales,
necesariamente no tienen como actividad la misma que desarrolla Reval, pero si son

sustitutos de sus servicios, como sucede con las empresas que tercerizan personal.

En el estudio realizado, se pudo evidenciar que Reval no conoce a sus competidores
a profundidad, no se tienen claros los precios del mercado, las estrategias, ni los portafolios,
lo que representa una amenaza para la empresa, que no sabe con quienes se esta

enfrentando y como estan conquistando a sus clientes.

Asi las cosas, lo recomendable sera que, Reval estudie a sus 5 principales
competidores a través de un area de mercadeo que haga uso de las herramientas de
investigacion disponibles (gratuitas o pagas), a efectos de determinar sus ventajas y

fortalezas, manejo de precios y la promesa de valor que le ofrecen a sus clientes.

3. Evaluar silos diferenciales identificados en sus servicios continGian siendo los mismos.

Reval conoce muy bien sus atributos y que la diferencia de su competencia, sin
embargo, esto debe ser validado de manera constante. Por lo que consideramos necesario
que, a partir del estudio de competidores se valide la informacidn que se tiene y se investigue
si existen otros aspectos que se puedan destacar en su portafolio o puedan trabajarse para

gue se conviertan en un diferenciador para la marca y servicios.

Una vez realizados los estudios anteriores y con la informacion necesaria, Reval

debera:
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1). Rediseiar la oferta comercial

Para alcanzar los objetivos de crecimiento propuestos para el 2025, Reval debe
trabajar para entrar a otros sectores de la economia, esto implica que su oferta de servicios
sea redisefiada y ampliada, de manera que, pueda responder a las necesidades de sus

nuevos clientes.

En ese proceso de reingenieria se debe renombrar ciertos servicios de manera que
sean mas claros, y puedan ser prestados a mas de un tipo de industria y empresas, asi como

crear servicios innovadores y a la medida de las necesidades del nuevo target.

Dentro de los servicios que deben ser renombrados y ofrecidos a nuevas e industrias

se encuentran:

- Servicios Front Office: en la explicacién de los servicios se debe eliminar las
referencias a los servicios bancarios, dejando definiciones genéricas para que se le dé

amplitud, asi como generar presentaciones comerciales a la medida del cliente.

- Servicios Back Office: Este portafolio debe ser fortalecido, incluyendo otro tipo de
servicios a los clientes potenciales que pertenecen a otras industrias, tales como,
reclutamiento de talento humano, formacién y capacitacion de personal, evaluacion,

seguimiento y auditoria de los procesos internos.

2). Dar a conocer el portafolio de servicio

Reval debe desarrollar una estrategia de comunicacion, dentro de la que debe incluir
la promocién de su portafolio de servicios, no solo enunciando lo que ofrece, sino explicando

como funciona, para qué sirve, y que beneficios representa.

La estrategia de comunicacion debe tener un componente general y unos especificos
para cada target de clientes, pero a su vez, debe ser claro y sencillo de manera que cualquier

persona pueda entenderlo y reconocer a la marca como proveedora de los mismos.
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De la mano de la estrategia de comunicacion y promocion del portafolio de servicios,

se debe tener una vision clara de los nuevos clientes a los que se quiere llegar, para contar

con objetivos en relacién con los segmentos a trabajar por parte de Reval, de manera que se

haga énfasis en los valores que se comparten con esas industrias y los dolores que se pueden

aliviar por parte de la empresa.

Asi las cosas, se debe crear un portafolio especifico para cada una de las industrias

gue se quieren conquistar y generar espacios en donde puedan ser presentados para la

consolidacion de las nuevas alianzas.

2. Estrategia de
mejoramiento del
area de ventas

Fortalecer el area con el objetivo de que se cumplan las metas
en ventas, mediante la conquista de nuevos clientes y mercados.

Téctica Inversion | Cronograma | Objetivo KPI
estratégico
1). Robustecer el equipo $191 | SEM 2023 | Crecimiento en | Ventas reales /
con la incorporacion de ventas Ventas
talento humano. presqpuestadas
por ejecutivo
2). Crear un area de $186 | SEM 2023 | Posicionamiento | Implementacién
mercadeo y y crecimiento en | de tacticas /
comunicaciones. ventas tacticas
planteadas en
planes de
mercadeo
3). Documentar los $0 | SEM 2023 | Posicionamiento | Procesos
objetivos y procesos del y crecimiento en | documentos /
area. ventas Procesos
existentes en
las areas
4). Medir los resultados de $0 Il SEM 2023 | Crecimiento en | Planes de
cada ejercicio e Il SEM 2024 | ventas accion
implementar planes de I SEM 2025 realizados /
accion con su respectivo planes de
seguimiento accion
planeados

Rentabilidad de
cada plany
comportamiento
en ventas
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1). Robustecer el equipo con la incorporaciéon de talento humano.

El &rea de ventas actual es una de las que mas debilidades presenta en la compaiiia,
esto se debe a que es una dependencia muy pequefia con muchas responsabilidades. Esta
a cargo de 2 personas, un Gerente Comercial que se encarga de cerrar nuevos negocios y

un Analista de Riesgos que ademas se encarga de temas documentales y técnicos.

El &rea requiere ser robustecida y para el efecto requiere que se cuente con mayor
capital humano que ayude en el desarrollo de las tareas actuales, pero que su vez, se
encargue de muchos de los temas que se encuentran descuidados y sin responsable, como
son, aquellos que estan asociados al conocimiento que debe tener el area y la empresa, la

planeacion y medicion de los objetivos.

Por lo anterior, se requiere la incorporacién de al menos 3 nuevas personas en el
equipo comercial que se encarguen de la atencién a clientes actuales y potenciales de nuevos

segmentos.

La estructura del area de ventas quedaria asi:

» Gerente comercial: persona que corresponde al cargo existente en la actual estructura.

* Ejecutivos de ventas especializados por segmentos: 3 personas con cubrimiento nacional.

1. DATOS DEL CARGO

TITULO DEL CARGO Ejecutivo de ventas

PROCESO Y/O AREA A LA QUE PERTENECE | Aérea comercial

CARGO A QUIEN REPORTA Gerente comercial
PERSONAS EN EL CARGO Minimo 3
SE RELACIONA CON Gerentes de empresas y areas comerciales,

2. PERFIL OCUPACIONAL
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EDUCACION Profesional en carreras administrativas, mercadeo o afines.
FORMACION Conocimiento en atencién a clientes comerciales.
EXPERIENCIA Minimo 3 afios de experiencia en el area comercial.

COMPETENCIAS | Comunicacion, liderazgo, trabajo en equipo, recursividad, pensamiento

estratégico y receptividad.

4. FUNCIONES

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5,

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

Implementar el Plan de Mercadeo, las estrategias y tacticas elaboradas por la Gerencia, que
orientan el desarrollo del negocio en los clientes asignados y permitan garantizar los
resultados propuestos en el plan anual.

Garantizar un cubrimiento al 100% de la maestra de clientes asignados, a través del plan
de trabajo diario y semanal y del informe de la ejecucion de este.

Atender en forma oportuna y eficaz las inquietudes o reclamos de los clientes asignados,
gestionando la respuesta al cliente.

Garantizar el cumplimiento de la cuota de ventas en sus clientes asignados, por medio del
seguimiento constante.

Elaborar los informes requeridos por el Gerente Comercial y Gerente General.

Elaborar informes de inteligencia de mercado.

Asumir de manera responsable las actividades a cargo.

Garantizar el cobro de cartera para los clientes a cargo.

Informar al jefe inmediato las no conformidades, hacer seguimiento, establecer planes de
accion y verificar la efectividad de estos para el cierre de las mismas.

Ademads de lo anterior estara en la disposicion de desempefiar cualquier funcion
especial asignada por su jefe inmediato, siempre y cuando no vaya en contra de los

principios Corporativos.
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5. SALARIO

El salario del profesional sera de 3.500.000 pesos mensuales. Siendo el 80 % un salario fijo y un 20
% variable, de acuerdo con el cumplimiento de las cuotas de venta.
El salario variable estara asociado a los indicadores mas importantes del negocio:

e 60% cumplimiento a cuota de ventas de los clientes asignados

e 40% cumplimiento a cuota de cartera de los clientes asignados

6. INDICADORES GENERALES DE MEDICION

Para garantizar que el negocio cumple con todas sus metas, sera necesario establecer indicadores
de medicién para la fuerza de ventas con revision mensual por parte del Gerente Comercial:

e Cumplimiento cuota de ventas: Meta 100%

e Cumplimiento de cuota de ventas por cliente

e Cumplimiento de cuota de ventas por servicio / producto

e Cumplimiento cuota de cartera: Meta 100%

e Cumplimiento cobertura de clientes: Entendiendo que cada representante tendra clientes a

cargo, se debera crear un panel con la relacion de todas las personas que debe visitar para

lograr el cumplimiento de la cuota en los clientes actuales y el ingreso a los nuevos clientes.

Este panel debe detallar: Cliente, nombre de la persona de contacto, cargo, lugar de visita,
fecha de visita. Por lo tanto, al finalizar el mes se debera confirmar si el plan de visitas fue
cumplido.

Se sugiere dejar como meta el cumplimiento de minimo el 90%, lograr el 100% sera dificil
porque se debe contemplar que las personas a visitar pueden estar incapacitadas, de

vacaciones 0 en ocupaciones especiales de trabajo.

Con el objetivo de monitorear el cumplimiento de estas metas en el transcurso del mes, sera
necesario seleccionar mecanismos que permitan que el Gerente Comercial pueda revisar el avance
diariamente bajo necesidad, para esto existen opciones de diferente tipo como, por ejemplo:

e Bases de Excel compartidas en la nube.
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e Herramientas para medicién de productividad de la fuerza de ventas, algunas de ellas son
Syncro y Salesforce, pero en el mercado existen varias opciones o incluso desarrollos

propios por medio de los ingenieros de la compainiia, entendiendo que es un modelo sencillo.

Los costos anuales y mensuales estimados por la incorporacién de los nuevos cargos

0 posiciones son los que se describen a continuacion:

Tabla 16

Presupuestos ejecutivos de ventas

CONCEPTO VALOR MENSUAL VALOR ANUAL
3 EJECUTIVOS DE VENTAS ‘ $15.909.600 $190.915.200
TOTAL PERSONAL ‘ $15.909.600 $190.915.200

*Valores tomados de referencia de empresas nacionales medianas

2). Crear un area de mercadeo y comunicaciones.

La necesidad de la creacion de esta area obedece a que hay aspectos que se
encuentran desatendidos en Reval, que impactan directamente la consecucién de los

objetivos estratégicos, especificamente su crecimiento.
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El &rea de mercadeo y comunicaciones se encargara de:

1. Realizar estudios de mercado de los sectores en donde se encuentra y a los que

quiere ingresar Reval.

Esto es importante porque se debe tener un panorama claro del tamafio del mercado,

de la demanda actual y potencial, la posicion de los competidores y las necesidades de sus

clientes, los factores que influyen en el precio y las nuevas formas de conseguir negocios.

2. Planear las estrategias para obtener nuevos clientes.

Reval debe mapear quienes son sus clientes potenciales, cuéles son sus

necesidades, expectativas, valores y cuanto estan dispuestos a pagar.

3. Comunicar los valores de la empresa, el portafolio, los atributos de los servicios, y su

correspondencia con el precio.
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Reval goza de unos atributos que la hacen un aliado estratégico, sin embrago, debe
comunicarlos a los clientes potenciales, dando a conocer su oferta de servicios, posicionando
los valores de la empresa y de su marca y sobre todo resaltando la correspondencia con su

precio.

4. Medicién de los niveles de satisfaccion.

La mejor forma de mejorar y de identificar en que se debe innovar es midiendo los
resultados y la satisfaccién de los clientes, por tanto, esta labor debe ser robustecida de

manera que, se haga en periodos mas cortos y de formas mas profundas y contundentes.

Reval debera implementar estrategias como encuestas de satisfaccion mensuales,
medicién del indice de solicitudes, quejas y reclamos, entrevistas a los clientes que terminan

la relacion comercial, y los demas que se consideren pertinentes.

5. Estructuracion y seguimiento a las acciones de mejora.

Como resultado de las mediciones y ejercicios, se debe identificar los aspectos que
son sujeto de mejora, a efectos de sefalar un plan de accién y realizarle su respectivo

seguimiento.

Asi las cosas, el area de mercadeo debera realizar una reunién mensual, la Ultima
semana del mes, a fin de evaluar el desempefio en ventas de Reval, con el objetivo de que
identifigue los aspectos que deben ser mejorados o las nuevas estrategias que se pueden

implementar.

Dentro de los primeros 2 dias del mes siguientes, se deberd presentar al area de
ventas un plan de accion con lineamientos, recomendaciones y nuevas estrategias, al que se

le hara seguimiento durante el tiempo establecido para su implementacion.

6. Establece nuevos productos y lineas de negocio.
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A partir de los hallazgos encontrados en la evaluacion del ejercicio y la medicién de
satisfaccion de los clientes, se deben establecer ideas de productos o servicios nuevos para

su desarrollo, asi como la mejora de los servicios actuales.

7. Establecer una estrategia de comunicacion interna.

Esta &rea también se debe encargar de generar una comunicacion interna efectiva, a
través de actividades mensuales, capacitaciones periddicas, boletines electronicos,
programas de incentivos a los funcionarios, entre otros, de manera que, todos los
colaboradores conozcan los objetivos de la empresa, sus procesos y procedimientos, y se
logre un mejor entendimiento de las tareas y su propdsito, asi como la consecucién de

mejores resultados.

Los costos estimados para la creacion y funcionamiento del equipo de mercadeo son:

Tabla 17

Presupuesto area de mercadeo

CONCEPTO VALOR MENSUAL VALOR ANUAL
DIRECTOR DE MERCADEO ‘ $12.121.600 $145.459.200
ASISTENTE DE MERCADEO Y DISENO ‘ $3.333.440 $40.001.280
TOTAL PERSONAL ‘ $15.455.040 $185.460.480

*valores tomados de referencia de empresas nacionales medianas

3). Documentar los objetivos y procesos

Los objetivos del area de ventas deben estar claros y documentados, asi como los
procesos que se deben adelantar para la consecucion de los mismo, por lo que, esta labor
debe ser desarrollada y socializada con las personas que conforman el equipo de ventas y

las dependencias que influyen en la consecucion de sus objetivos.
Dentro de los procesos a documentar se encuentran:

1. Proceso de ventas.

2. Tratamiento de clientes.
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3. Protocolo de comunicaciones.

4. Medicién y seguimiento de las tareas y actividades.

Para esto Reval debera disefiar un mapa de procesos, en donde se especifique en

donde inicia cada uno, cudl es su desenlace y donde termina.

La gestion de cada uno de los procesos debe contar con un seguimiento y medicion
de resultados por el area que tenga a cargo la gestién de calidad, quienes deben crear un
comité de auditores de internos, quienes seran los responsables de validar su cumplimiento
y reunirse periddicamente con la alta gerencia para la implementacion de planes de accion

gue resulten necesarios.

4). Medir los resultados de cada ejercicio e implementar planes de accién con su respectivo

seguimiento.

En el analisis interno identificamos que los procesos del area de ventas de Reval se
dan de forma orgéanica, respondiendo casi de manera exclusiva a las necesidades de un
momento especifico, por lo que es necesario el establecimiento de un protocolo de medicion
de cada ejercicio y de creacién y seguimiento de planes de accion, todo con el propésito de

incorporar las lecciones aprendidas y se generen eficiencias en el desarrollo de la actividad.

En este punto es importante que el area de ventas cuente con la informacién necesaria
para realizar las mediciones y seguimiento de los resultados, por tanto, deberan conocer los

resultados financieros y contables, el funcionamiento de los precios, de los costos, entre otros.

El seguimiento que haga el area de ventas debe ser diario a fin de monitorear el
cumplimiento de cuota de venta, esta tarea esta a cargo de cada uno de los ejecutivos del

area.

Al final de mes, el area comercial debe realizar un analisis de las ventas de los ultimos
30 dias, por medio de una reunion en donde cada uno de los ejecutivos debe realizar un

informe al gerente comercial, a partir del cual se tomaran las decisiones que se consideren
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pertinentes, tales como, continuar con las estrategias definidas, hacer variaciones o incluso

implementar planes totalmente nuevos.

3. | Estrategia de Fortalecer el area de innovacion con el objetivo de generar nuevos
mejoramiento | productos y la actualizacion y mejoramiento de los actuales.

del area de
innovacion.
Téctica Inversion | Cronograma | Objetivo KPI
estratégico

1). Establecer un $577* | SEM 2023 | Innovaciony Productos

presupuesto y programa de crecimiento en nuevos

inversion. ventas desarrollados
por afio
Ventas de
productos
nuevos /
ventas total
portafolio

2). Disefiar una estrategia de $0 | SEM 2023 | Posicionamiento | Participacion

integracion y colaboracion. de eventos /
Eventos
programados

3). Establecer un plan de 0 pesos | SEM 2023 | Crecimiento en | Cumplimiento

investigacion y desarrollo. ventas plande
investigacién

4). Disefar un esquema de 0 pesos Il SEM 2023 | Crecimientoen | %

seguimiento al cumplimiento Il SEM 2024 | ventas Cumplimiento

de las metas. Il SEM 2025 de ventas de
proyectos
nuevos

*(1% de la venta)

1). Establecer un presupuesto y programa de inversion.

Reval cuenta con un centro de innovacion y desarrollo, sin embargo, este no tiene
actualmente un presupuesto y programa de inversion, si no que los recursos que se invierten
son aquellos que se solicitan con base en las necesidades que se vayan presentando en la

operacion.

Lo anterior denota que, la compafiia no cuenta con un horizonte claro, y mucho menos
unas metas trazadas en relacién hacia donde quieren avanzar y mucho menos llegar en el

corto, mediano y largo plazo.

Por lo que, sera importante que se establezca:
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1. Las metas que se quieren alcanzar de acuerdo con los objetivos estratégicos. Se
considera mandatorio que se genere al menos una solucién o producto nuevo al afio.

2. Asignacién de un presupuesto. Se propone que sea de al menos el 1 % de las ventas
al afo. Es decir, los recursos disponibles para innovacién en el 2023 equivaldran, al
menos, a 577 millones de pesos.

3. Definicion de un programa de innovacién. Deberd estar orientado a las tendencias del
mercado, por lo que se proponen las siguientes alternativas:

e Desarrollo de productos financieros digitales — Fintech.

¢ Desarrollo de estrategias de automatizacion de procesos transaccionales.

e Creacion de plataformas transaccionales propias, que permitan el desarrollo de
productos de uso directo de los consumidores, robusteciendo la data que podra
ser monetizada como se describe mas adelante. Por lo tanto, desde el rediseno
de la pagina web se debe proyectar que la pagina sera un canal que aportara al
usuario en operaciones transaccionales.

e Desarrollo de herramientas de inteligencia artificial y big data.

Las anteriores propuestas se basan en las tendencias que fueron identificadas en la

fase de diagndstico externo y que tienen una relacion directa con la operaciéon de Reval.

2). Disefiar una estrategia de integracion y colaboracion.

Si la empresa quiere crecer y vender, debe estar a la vanguardia, conocer las
innovaciones en las que se estan trabajando, las que se han implementado, asi como las
tendencias del mercado y las necesidades, por lo que debera buscar aliados estratégicos y

grupos de apoyo.

Por lo anterior, Reval debe:

1. Identificar los grupos y organizaciones

La busqueda se debe centrar en encontrar las organizaciones que se dedican estudiar y

desarrollar los servicios similares o afines, con el objetivo de compartir, adquirir y explotar el
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conocimiento y la informacion existente, replicando, adaptando o generando nuevas ideas de

producto o mejoras.

Los principales aliados pueden ser: las universidades, los conglomerados, agremiaciones,

organizaciones gubernamentales, entre otros, como los siguientes:

e Céamaras de Comercio.

e Camara Colombiana de Comercio electronico.

e La Superintendencia Financiera.

¢ El Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

e Universidad Libre, a través del su programa CEIDEUL (Centro de
Emprendimiento, Innovacién y Desarrollo Empresarial).

2. Determinar a qué grupos pertenecer y que estudios patrocinar

Realizado el estudio, se debe establecer las organizaciones o estrategias a las que se
van a vincular, asi como los eventos a los que van a participar y laboratorios y estudios que

sevan a patrocinar.

3). Establecer un plan de investigacién y desarrollo.

Reval también debera identificar hacia donde quiere enfocar sus esfuerzos en
innovacién con el objetivo de crear un plan claro de investigacion y desarrollo de productos y

servicios.

Aqui es importante tener claro que este plan va desde las mejoras, la réplica de
buenas ideas y précticas, hasta la creacion de productos totalmente innovadores, disefiados

a partir de las necesidades actuales, como la anticipacién a las futuras.

4). Disefiar un esquema de seguimiento al cumplimiento de las metas.

La empresa debe tener claro que, cuando se trata de innovacion, estamos frente a un

esquema de prueba y error, por o que sera necesario contar con un esquema de seguimiento



104

del presupuesto, de su inversién, asi como los resultados obtenidos, para a partir de ellos

tomar nuevas decisiones y generar ajustes o nuevos planes.

4. | Estrategia de

Posicionar la marca Reval como proveedor de servicios de PBO y

marca. soluciones oportunas.
Tactica Inversién | Cronograma | Objetivo KPI
estratégico

1). Estrategia de $10 | SEM 2023 | Posicionamiento | Cumplimiento

diferenciacion. del pla}n.
estratégico
de marca

2). Estrategia de $0 | SEM 2023 | Posicionamiento | Cumplimiento

comunicacion de valores y del plan

atributos. estrategico
de marca

3). Estrategia de $10 | SEM 2023 | Posicionamiento | Cumplimiento

posicionamiento como del plan

proveedor de soluciones. estrategico
de marca

1). Estrategia de diferenciacion.

Reval es una empresa con una trayectoria de un poco mas de 20 afios, con lo que ha

logrado posicionarse como marca entre sus clientes, no obstante, observamos que no existe

una visién clara de que hace la empresa de cara al publico general, esto es, que servicios

presta y lo que es peor es confundida con otras marcas cono Redeban y Grupo Aval.

Esa confusién puede ser producto de temas fonéticos, asociacion de servicios e

incluso el uso de los colores similares al de otras marcas.

Lo anterior hace urgente que Reval implemente una campafa de diferenciacion, en

donde logre posicionarse como una compafiia que ofrece soluciones oportunas en diferentes

campos y especificamente como proveedor de servicios BPO.

2). Estrategia de comunicacién de valores y atributos.
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Como lo hemos sefialado en diferentes oportunidades, Reval conoce muy bien sus
atributos, y sucede lo mismo con sus clientes, no obstante, la marca en si misma no lo evoca,

quien no ha trabajado con la empresa no los conoce, porque la marca no los comunica.

Sucede lo mismo con los valores que marcan la pauta en Reval, tan asi es, que ni

siquiera sus colaboradores los conocen, al menos no de manera clara.

Lo anterior hace necesario, que a la par de una estrategia de diferenciacion, se trabaje
en la identificacion de la marca con unos atributos y unos valores especificos, lo cuales, ya

se encuentran definidos en la compafiia.

Esto también implica hacer campafas internas, de cara a los empleados, de manera
gue, ellos interioricen los valores y atributos de la marca y se conviertan en promotores y
multiplicadores de los mismo, de forma que, cualquier persona que interactie con ellos, sea

cliente, proveedor, o particular pueda percibirlo y apropiarlo.

Esta campafia debe tener una proyeccion de largo plazo, y debe hacer uso de todos

los canales de comunicacion disponibles, digitales, fisicos, internos y externos.

3). Estrategia de posicionamiento como proveedor de soluciones.

Teniendo en consideracién que, Reval es una compafiia con objetivos claros de
crecimiento y conquista de otros sectores del mercado, diferentes al financiero, es necesario
gue su marca se posicione como proveedor de soluciones flexible, de manera que, esto le

permita entrar a las demas industrias sin sesgos.

Asi las cosas, debe empezar a hacer parte de redes profesionales, en donde ademas
de mostrar la marca, debe promocionar su portafolio de servicios y aquello que es capaz de
hacer, interactuar con los sectores que le interesan y dar a conocer que cuentan con un centro
de innovacién en donde se desarrollan productos y servicios que responde y atiende las

necesidades de las diferentes industrias.
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En este caso, ademas de realizar marketing digital, Reval tendrd que empezar a
participar en la agenda y eventos de los sectores que le interesan, de manera que, se puedan
identificar las oportunidades de negocios y se puedan generar los lazos necesarios para el

nacimiento de alianzas.

La necesidad de empezar a conocer y permear las nuevas industrias refuerza la idea
de creacion de un area de mercadeo y comunicaciones, de manera que, se puedan llevar a

cabo estos propdsitos.

Para adelantar las campafias descritas, Reval debe trabajar en los siguiente:

1. Definicion de los objetivos

La creacion de las campafas descritas amerita que los directivos de Reval, sefialen

todo lo que se quiere comunicar y, sobre todo, como debe ser percibida la empresa.

Para la ejecucion de esta estrategia también sera menester definir los sectores a los que se
quieren llegar, asi como el plan que se va a seguir, definiendo los servicios que se pueden

ofrecer.

2. Evaluacion de los recursos

Las campafias propuestas deben ser disefiadas por profesionales en la materia, por
lo que sera importante evaluar si la compafiia cuenta con el talento humano necesario para
adelantarla, debe contratar un profesional, o se debe hacer uso de los servicios de firmas

externas.

Asi mismo, se debe definir el presupuesto que se va a invertir y el tiempo que se va a

disponer para el desarrollo de la estrategia de marca.

Para la estrategia de diferenciacion se propone la contratacion de una agencia para
el andlisis, diagndstico y propuesta, que responda al posicionamiento que se desea tener en
los actuales segmentos (Bancario) y los nuevos (salud, gobierno y cooperativo). Esta

inversién podria iniciar en aproximadamente $10.000.000.
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3. Disefio y ejecucién de una estrategia

Proponemos que la estrategia de marca se desarrolle a través de campafias digitales,
por medio de las redes con que cuenta la compafiia, asi como en los deméas que deben ser

creados para poder llegar al publico objetivo.

Parte de esa estrategia debe incluir la promocion y explicacion del portafolio de
servicios, asi como informacién de los productos en los que se esté trabajando, los beneficios

gue trae consigo ser un aliado de Reval y los valores que se comparten con los distintos tipos

de clientes.
5 Estrategia de Conquistar otros sectores e industrias y ofrecer nuevos servicios
productos y
servicios
Tactica Inversién | Cronograma | Objetivo KPI
estratégico

1). Monetizar la informacion de $193 Il SEM 2023 | Crecimiento Ventas

los clientes de los clientes. en ventas realizadas /
ventas
proyectadas
para el nuevo
servicio

2). Brindar soluciones nuevos $0 * 2023 Crecimiento Ventas

sectores econémicos. en ventas realizadas a
nuevos
sectores /
ventas
proyectadas

3). Disefiar y ofrecer nuevos $0 ** Il SEM 2023 | Crecimiento Ventas

servicios en ventas realizadas de
servicios
nuevos /
ventas
proyectadas

* Ligado a la inversion de equipo comercial
**|igado a la inversion de innovacion

1). Monetizar la informacion de los clientes de los clientes.

Durante las entrevistas con los clientes de Reval, pudimos identificar que estan

interesados en conocer Mas a sus clientes, sus gustos, habitos, sus dolores, asi como las



108

caracteristicas demograficas de los mismos, ya que, al tercerizar los procesos, se pierden la

oportunidad de conocer esa informacion.

Ese interés es tan legitimo que, incluso piensan en que seria un aspecto que los
llevaria a pagar un poco mas por el servicio que se les presta, ya que, mas que un proveedor,
las entidades estan buscando un aliado que se convierta en un consultor, que les proponga
mejores formas de hacer las cosas y no simplemente supla las necesidades que ellos creen

tener identificadas.

Lo anterior, nos lleva a pensar que Reval debe aprovechar la informacion que obtiene
durante la operacién de los servicios, para generar un diferencial en su portafolio, que a su

vez puede ser monetizado.

Adicionalmente, debe empezar a pensar en determinar qué servicios puede prestar
de manera directa, de forma que, se pueda quedar con el 100 % de las ganancias que

produce la operacion.

Este objetivo implica que Reval adelante las siguientes acciones:

1. Identificacion de los recursos

Reval debera establecer si cuenta con los recursos necesarios para recolectar, procesar la

informacion y generar el producto a efectos de determinar el plan que debe implementar.

2. Disefio del plan de accion

Una vez determinados los recursos existentes y aquellos que requiere adquirir, se debe
proceder con el disefio del plan de accion para la recoleccion de la informacion, su proceso,

asi como el producto y/o servicio que se va a ofrecer a sus clientes.

3. Implementacion del plan de accién

Una vez establecido el plan, se debe proceder con la implementacién de las acciones

necesarias para la generacion de los nuevos productos y servicios.
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4. Comercializacion

Esta etapa también requiere un plan, el cual, puede incluir acciones de testeo con clientes,
a través de la implementacién de estrategias que incluyan muestras gratuitas a sus aliados

mas importantes, para la posterior aplicacién de mejoras.

e Propuesta de esquema inicial del servicio

Este servicio ya cuenta con el insumo mas importante que corresponde a la
informacion transaccional, de tendencias y comportamiento del consumidor; datos que son
Gtiles para los actuales y potenciales clientes de Reval, porque con esta informacion se
pueden encaminar estrategias y ofrecer soluciones a la medida de las necesidades de cada

cliente.

Entendiendo esto, la inversion que se requiere para dar inicio al proyecto e incluir este

servicio dentro del portafolio es el siguiente:

- Personal especializado como parte del equipo de innovacion

1. Jefe de inteligencia de negocios: responsable del desarrollo del portafolio de soluciones de
inteligencia de negocios, a través de la modelacion del esquema de informacién y la definicion

el plan tactico para la puesta en marcha dashboards automatizados.

2. Analista de mineria de datos: responsable de la mineria de datos que permita la

estructuracion de informacion para analisis y garantice la informacion sin errores para su uso.

3. Analista de inteligencia de negocios: responsable de la creacion y actualizacion de

dashboards.

- Licencia de programas

Power Bl: necesario para la construccion de dashboards. Sin embargo, existen diferentes
programas que cumplen los mismos requisitos, como por ejemplo Qlick view, Tableau, Sap

Bi y SAS, Business Intelligence entre otras.
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Los costos iniciales estimados son lo que se describen a continuacion:

Tabla 18

Presupuesto nuevo producto

CONCEPTO VALOR VALOR
MENSUAL ANUAL
JEFE DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS $6.818.400 $81.820.800
ANALISTA DE MINERIA DE DATOS $3.333.440 $40.001.280
ANALISTA DE INTELIGENCIA DE $3.333.440 $40.001.280
NEGOCIOS
TOTAL PERSONAL $13.485.280 $161.823.360
3 LICENCIAS POWER Bl $2.550.000 $30.600.000
TOTAL $16.035.280 $192.423.360

*Los valores de salarios corresponden al costo mensual y anual para la compafiia. Corresponde a los

salarios de jefe ($4.500.000) y analistas ($2.200.000).

2). Brindar soluciones a nuevos sectores econémicos.

Para que esta estrategia se pueda llevar a cabo y se puedan alcanzar las metas de
crecimiento que se tienen trazadas, es fundamental que los directivos de Reval realicen las

siguientes acciones:

1. Definicién del o los sectores objetivo.

Reval tendra que definir que nuevos sectores va a conquistar y el tipo de estrategia que
va a usar, asi como evaluar los recursos que tiene disponibles y que necesita para alcanzar

las metas.

Es asi como, nosotros proponemos que se generen estrategias para brindar soluciones a

los siguientes sectores:

e Sector cooperativo

Se trata de un sector que comparte muchas caracteristicas con los principales clientes
de Reval, es decir, los bancos, ofrecen los mismos servicios y tienen como objetivo los

mismos clientes, por tal motivo, consideramos que este sector debe ser el primero en
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conquistar y con el que se debe trabajar para generar alianzas, toda vez que, Reval ya cuenta

con soluciones para ofrecerles.

Como se dejoé sentado en el andlisis externo, en Colombia contamos con mas de 4000
entidades financieras, de ahorro y crédito, dentro de las que se destacan: Colanta,

Coopidrogras, Aseguradora Solidaria, Copservir, Coosalud y Bancomeva.

e Sector gobierno

El Estado cuenta con muchos procesos que no conoce, pero que son hecesarios para
alcanzar los objetivos del gobierno, tales como el pago de subsidio, el recaudo de recursos,
la atencién a los usuarios de servicios, entre otros, en donde Reval podria convertirse en un

aliado estratégico, toda vez que, sabe cédmo adelantar y gestionar dichos tramites.

Asi las cosas, Reval deberia explorar la posibilidad de brindar apoyo en la gestién de
procesos de entidades del orden nacional como Fondo Emprender, Ministerio de Agricultura,
Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, asi como del orden
local, como la Caja de Vivienda Popular, entidades que, entregan recursos a los ciudadanos

para el desarrollo de proyectos productivos o de mejoramiento de la calidad de vida.

e Sector salud

Las instituciones que prestan servicios de salud también deben adelantar procesos que
no son propios de su core, como el cobro de copagos, tramitologias, atencion a usuarios,

entrega de medicamentos, los cuales pueden ser objeto de tercerizacion.

En este sector sera importante establecer alianzas con las EPS que cuentan con un gran
namero de afiliados, las cuales, requieren un mayor apoyo en la gestion de los diferentes
procesos, por lo que se propone la generacion de alianzas con las principales EPS del pais,

a saber: Sanitas, Sura, Salud Total, CooSalud y Famisanar.
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2. Estudio de mercado

Para poder conquistar nuevas industrias es necesario que Reval estudie a sus potenciales
clientes, a efectos de conocer sus necesidades, sus dolores, y descubrir las soluciones que

se pueden ofrecer.

También se debe determinar si existen competidores y los tipos de servicios que prestan,

a efectos de establecer las acciones a implementar.

En este punto cobra importancia y se realza la necesidad de contar con un area de
mercadeo que se dedique a realizar las investigaciones (parte de sus funciones ya

mencionadas) necesarias para el desarrollo de nuevos servicios y lineas de negocio.

3. Disefio del plan de comercializacion

Una vez establecidas las necesidades de los nuevos clientes, se debera realizar un plan
de comercializacion de estos, iniciando con su presentacion a los posibles aliados,
determinacion de los precios, las formas de negociacion, tipo de contratos, seguimiento y

mantenimiento del cliente.

4. Presupuesto

El plan de comercializacién y posicionamiento de nuevos servicios a los clientes
potenciales implica que se cuente con un presupuesto para alcanzar los objetivos propuestos,

el cual debe ser definido por los directivos de la compafiia.

Este presupuesto involucra aspectos como:

No. De clientes relevantes para el segmento, para identificar el nimero de
representantes adicionales para dar cobertura.

e Salarios de personal, como representantes de ventas.

e Costeo de los servicios estandar para cada segmento.

¢ Participacidén en eventos clave de cada segmento, que permitan dar a conocer la

compafia.
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3). Disefiar y ofrecer nuevos servicios

Incursionar en nuevos sectores de la economia, implica que, Reval se prepare para

ofrecer nuevas soluciones, que se adapten a las necesidades de esos nuevos clientes.

Lo anterior implica:

1. Investigacién de mercado

Este estudio debe centrarse en las soluciones que brindan otras empresas que prestan
servicios BPO a sus clientes, conocer los sectores que atienden, asi como las innovaciones

existentes en otras latitudes.

Esto implica también, conocer los potenciales clientes y sus necesidades, estén o no,

siendo atendidas por los competidores.

También sera importante determinar quiénes seran los aliados de Reval en la
construccion de las nuevas lineas de negocio y en la ejecucién de los servicios, asi como los

costos que esto implica.

2. Desarrollo de nuevos servicios

A partir de los hallazgos obtenidos del estudio de mercado realizado, se debe trabajar en

la construcciéon de nuevos servicios para los potenciales clientes.

3. Testeo de los servicios

Antes de lanzar los servicios al mercado, sera necesario que se realicen labores de testeo,

a través de eventos de interés para los potenciales clientes.

4. Implementacién de acciones de mejora

Una vez testeados los servicios y recibida la opinion de los potenciales clientes, se
deberan identificar los aspectos que son objeto de mejora, para su posterior implementacion

y salida al mercado.
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5. Comercializacién

Dar a conocer los servicios y la consecucion de clientes implica la elaboracion de un plan
con su respectivo presupuesto, asi como la preparacién de la fuerza de ventas, quienes

deben conocer bien a los clientes y hablar su mismo lenguaje.

Algunos de los servicios que Reval puede ofrecer a los clientes potenciales de industrias

distintas a la bancaria son:

¢ Digitalizacién y automatizacion de servicios

Si bien la banca se ha sumado a la digitalizacion de los servicios, de manera que casi
todas las entidades financieras cuentan con comercios electronicos robustos y aplicaciones
transaccionales, no sucede lo mismo con el sector cooperativo, que se encuentra habido de
adquirir y ofrecer ese tipo de soluciones, representando para Reval una gran oportunidad de

negocio.

e Consultorias en temas de educacioén financiera y comportamiento de usuarios

La trayectoria de Reval le ha permitido conocer el mercado donde opera, la evolucion
de los clientes e incluso, le permite anticipar ciertas tendencias. Esta informacion es de gran

valor y puede ser monetizada a través de la consultoria.

Reval puede convertirse en un proveedor de informacion con caracter de experto, e
incluso implementar estrategias de promocion y difusion, a través de métodos de orientacion

y formacién a diferentes grupos objetivos.

Asi mismo, podréa entregar informacion valiosa a sus clientes sobre el comportamiento
de los usuarios finales de los servicios, de manera que, las empresas puedan optar por
soluciones que no solo se adapten a sus necesidades, sino a los gustos, expectativas y

requerimiento de los usuarios finales.
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Cuando de usuario se trata, debemos tener claro sus derechos y responsabilidades,

asi como las cargas que esto implica para el empresario. Por lo que, Reval debe aprovechar

la oportunidad que existe en relacion con el deber que tienen las empresas de contar con un

sistema de atencion a usuarios eficiente, ya que se puede convertir en un proveedor de este

servicio, ofreciendo soluciones empresariales en la materia.

Esto lo puede hacer a través del desarrollo de aplicativos tecnolégicos que permitan

la administracion de servicio al cliente de manera integral; complementado con atencion

presencial y call center.

Adicionalmente, con la data recolectada pueden desarrollar diagnésticos, identificar

comportamientos y tendencias de los usuarios para ofrecer soluciones que apunten a mejorar

la experiencia.

del equipo de ventas para
fortalecer el canal de
atencion personal directa. *

y crecimiento en
ventas

6 Estrategia de Desarrollar nuevos canales que permitan a Reval ofrecer servicios
canales de en la omnicanalidad y de esta manera alinearse con las
distribucion necesidades de clientes y consumidores.

Tactica Inversién | Cronograma | Objetivo KPI

estratégico

1). Redisefio de pagina web $36 | SEM 2023 | Comunicaciény | No. De

enfocada a los dos posicionamiento | visitantes

B2C: como centro de ,

s L Trafico
atencion para la obtencion -
. . organico y
de informacion por parte del
. pautado
consumidor.

B2B: Como canal de

comunicacion que le

permita a la empresa tener

informacion basica y elegir

el medio por el cual desea

tener contacto.

2). Aumentar la estructura $O** | SEM 2023 | Posicionamiento | Implementacion

de tacticas /
tacticas
planteadas en
planes de
mercadeo
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*Ligado y descrito en la estrategia de mejoramiento del &rea de ventas.

**Ligado al aumento de la fuerza de ventas

1). Redisefo de pagina web enfocada a los dos segmentos:

El redisefio de la pagina web de Reval es fundamental porque le permitira conectarse

con los usuarios para brindar una experiencia agradable que satisfaga las necesidades que

tienen. Asi mismo, servird como canal de comunicacion con los clientes actuales del modelo

B2B y los potenciales, que podran conocer la compafiia y el portafolio de servicios que ofrece.

web.

Contratacion de agencia para redisefio: $7.000.000
ChatBot: $5.000.000
Costos mensuales de administracion: $2.000.000 (Hosting, dominio y

ChatBot)

Los anteriores valores son cotizados en agencia especializada en creaciéon de pagina

Dentro de los aspectos relevantes a incluir en la nueva pagina web, estan:

Arquitectura de informacion intuitiva para su navegacion

Identificador interactivo de puntos de atencién

Idioma: La pagina debe estar dispuesta en dos idiomas, espafiol e inglés.
Util para clientes y usuarios, pero especialmente para clientes porque
tienen cobertura internacional.

Aqui Reval tiene una gran oportunidad de desarrollo para acompafiar a sus
clientes en las diferentes estrategias en otros paises. Adicionalmente, las
nuevas empresas que ingresen a Colombia pueden necesitar los servicios
de Reval para el manejo de sus operaciones.

ChatBot para facilitar el contacto y respuesta de inquietudes. En el
mercado se encuentran opciones como, por ejemplo: Twilio que se

caracteriza por generar cobros de acuerdo con el volumen de datos y/o



117

conversaciones, siendo una excelente opcion para presupuestos a la
medida; Treble, como una herramienta que ofrece experticia en conexion

con WhatsApp; y Dialogflow, que es la herramienta de Google.

En general todas son herramientas de calidad que al momento de disefiar
la pagina web se podran evaluar con la agencia.
. En la seccion de negocio B2B se mostrara:
- El portafolio de servicios detallado, haciendo uso de leguaje sencillo.
- Los canales de comunicacion: teléfonos y extension, correos electrénicos y formato
de registro de informacién para ser contactado, dando promesa de servicio inferior a

8 horas

Los indicadores para medir el impacto del canal son:

. Usuarios unicos
. Paginas vistas
. Usuarios huevos
. Usuarios recurrentes (su Ultima visita es inferior a 24 meses)
. Usuarios nuevos (nunca han visitado el sitio o lo hacen después de 24
meses)
. Tasa de salida
7 Estrategi,a de Conseguir nuevos negocios y retener los clientes actuales
promocion y
comunicacion

Téctica Inversion | Cronograma | Objetivo KPI
estratégico

1). Fortalecimiento de las $80 2023 — 2025 | Crecimiento en | Eventos

relaciones publicas a través ventasy realizados /

de la participacion en ferias, posicionamiento | Eventos

congresos y organizacion de planeados

eventos

2). Marketing Digital $0* 2023 -2025 | Posicionamiento | N.A

*Valores referenciados en la estrategia de marketing digital
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1). Fortalecimiento de las relaciones publicas a través de la participacion en ferias, congresos

y organizacién de eventos.

Reval ofrece servicios especializados, 10 que hace necesario que las estrategias de
comunicacion y promocién que se generen tengan en cuenta que la comunicacion personal

y directa es relevante.

En consideracion a los propésitos de crecimiento de la compafiia y del tamafio que
tienen el sector al que atienden, es necesario que Reval busque nuevos horizontes y
oportunidades de negocio, lo que implica que sus ejecutivos tengan y cultiven relaciones

publicas.

Para fortalecer las relaciones publicas, conocer potenciales clientes, observar a sus
competidores y generar alianzas, serd necesaria la participacién en eventos y la realizacion

de espacios propios.

Para el primer caso sera necesario que se consulten los eventos que se llevan a cabo
en el afio por parte de las empresas de los sectores objetivos, con el propdsito de generar un
cronograma, un presupuesto, se adelanten las gestiones que sean necesaria, asi como la

designacién de los responsables de participar.

Dentro de la investigacion realizada, pudimos encontrar algunos eventos que pueden

resultar Gtiles para la compafia, los cuales detallamos a continuacion:

Evento Periodicidad Lugar Fecha Tarifa

Asistencia

Feria de Soluciones para la Cadena de Cali - Valle 22y 23 de

Suministro, Logistica, Transporte y - marzo de -
Seguridad. del Cauca 2023




ANDINA LINK - Gran Feria
Internacional de Telecomunicaciones y
Tecnologias Convergentes, posicionada

Cartagena de
Indias
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y tecnologias para la educacion y la
transferencia del conocimiento

Convenciones

. o anual . 7/03/2023 -
como el lugar preferido de negociacién Convention
y networking de la industria en América Center
Latina
Cartagena de
ANDICOM Congreso Internacional de anual Indias ago. 2023 i
TIC Convention (?)
Center
.CAMF.’., Innovacién Financiera para la anual i 2023 2.500
inclusién aprox
Participacion con oferta comercial
Convencién Bancaria anual - 2023 3 aprox
EDUTECHNIA - Plataforma de .
L o . Corferias -
exhibicion especializada en soluciones sept. 2023
anual Centro de -

()

Para la asistencia a congresos, ferias y eventos proponemos que se destine un

prepuesto aproximado de $ 20.000.000, los cuales estarian destinados a la asistencia de los

eventos descritos en la anterior tabla y la participacién con oferta comercial, detallado a

continuacion:

e Inscripcion a congresos: $3.000.000 aproximadamente.

e Stand comercial: $4.000.000 - Stand 5x5 mts (Valor referencia de empresas

especializadas). Valor proyectado para la convencién bancaria.

e Stand comercial: $2.500.000 — Stand 2x2 mts. Valor proyectado para el evento

de Edutechnia.

e Conferencia Reval: $4.000.000. Destinada a hablar de un tema relevante para

los asistentes con cierre de presentacion de portafolio. Por ejemplo, el tema de

la conferencia puede estar

asociado a: Principales

consumidores en el entorno de operaciones transaccionales

insights de los


https://www.eventseye.com/ferias/f-andina-link-29069-3.html
https://www.eventseye.com/ferias/f-andina-link-29069-3.html
https://www.eventseye.com/ferias/f-andina-link-29069-3.html
https://www.eventseye.com/ferias/f-andina-link-29069-3.html
https://www.eventseye.com/ferias/f-andina-link-29069-3.html
https://www.eventseye.com/ferias/f-andina-link-29069-3.html
https://www.eventseye.com/ferias/f-andicom-17307-3.html
https://www.eventseye.com/ferias/f-andicom-17307-3.html
https://www.eventseye.com/ferias/f-edutechnia-26853-3.html
https://www.eventseye.com/ferias/f-edutechnia-26853-3.html
https://www.eventseye.com/ferias/f-edutechnia-26853-3.html
https://www.eventseye.com/ferias/f-edutechnia-26853-3.html
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En el segundo caso, consideramos importante que Reval cree espacios de interaccion
con sus clientes. Es asi como se pueden crear encuentros académicos, cientificos y de

compliance, donde también se de conocer el portafolio.

Este el escenario perfecto para que Reval hable de las tendencias, comportamiento
de los usuarios y toda la informacion relevante que produce la data que se lleva recolectando

en los afos de operacion.

Por lo anterior, proponemos crear un evento que se denomine “Comportamiento del
usuario colombiano en transacciones”. Organizado en alianza con una empresa del sector
académico que cuenta con profesionales expertos, por ejemplo: Universidades (Universidad

Externado, Universidad Javeriana) o empresas de educacién mas jévenes Platzi o Ubits.

Los temas a tratar dentro de la agenda podrian ser los siguientes:

Big data.

¢ Inteligencia de negocios.

¢ Inteligencia artificial.

e Comportamiento del usuario colombiano en transacciones, mostrando datos
estadisticos, informacion por regiones.

e Presentacion de portafolio de soluciones de Reval, involucrando el portafolio de

servicio de inteligencia de datos.

Por la asistencia a este evento los participantes podran recibir un resumen del informe de
comportamiento del usuario colombiano en transacciones y descuentos para inscripciones en

cursos académicos con nuestro aliado.

Proponemos que se inicie con un evento al afio, el que implicaria una inversion

aproximada de $60.000.000, la cual involucra:

e Auditorio para el evento: $7.500.000 (Valor correspondiente a Hotel Marriot en

salon con capacidad para 200 personas).
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e Pasabocas, bebidas y meseros: $12.500.000
e Escenografia: $25.000.000

e lluminacién y sonido: $15.000.000

3). Marketig digital

Parte de las estrategias de comunicacion y promocién que debe implementar Reval
se encuentra el uso de las herramientas digitales, las cuales le van a permitir dar a conocer

la empresa, el portafolio de servicios, asi como ofrecer informacién que genere valor e interés.

Esta estrategia de marketing digital debe tener como objetivo que las personas en

general sepan qué es Reval, que ofrece y cuales son los atributos que la diferencian.

Reval se debe convertir en una marca reconocida, generando en el publico una
conciencia de la marca y sus servicios, produciendo interés y por tanto conversion en las
ventas a través del redireccionamiento de la pauta a la pagina web y el contacto por parte del
equipo comercial de las empresas registradas como interesadas en adquirir los servicios

prestados por Reval.

8 Estrategia de Establecer precios dentro de los segmentos actuales y futuros que

precio permitan mejorar la rentabilidad
Téctica Inversion | Cronograma | Objetivo KPI
estratégico

1). Investigacion de precios de $0 | SEM 2023 | Aumentar Precios de

los segmentos actuales y ventas competidores

nuevos por cada uno
de los
servicios
ofrecidos por
Reval

2). Fijar los precios para $0 | SEM 2023 | Aumentar Cumplimiento

servicios nuevos, como la ventas del

monetizacion de data. presupuesto
de ventas
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1). Investigacion de precios de los segmentos actuales y nuevos

Reval deberd hacer un estudio de precios, de los servicios que ofrece actualmente,
como de los nuevos, para esto, debe conocer las estrategias de sus competidores y los
presupuestos que sus clientes estan dispuestos a destinar para la adquisicion de los servicios

y los que estan invirtiendo actualmente en cada uno de los procesos que pueden tercerizar.

Entendiendo que esta informacién no se encuentra publicada en medios que puedan
estar al alcance de Reval, se propone que con el equipo de ventas a contratar se realice la
investigacion tipo “cliente incognito” a través de acciones como contacto directo a compafias
competidoras para obtener precios estandar, indagando con los clientes actuales y en la

asistencia de eventos en los cuales los competidores estén presentes.

Esta investigacion tendra bastante relevancia en los servicios nuevos, toda vez que,
sera importante para fijar la estrategia del precio de entrada a los nuevos mercados, ya que

su propuesta debe ser atractiva y competitiva.

Adicionalmente, debera hacer un estudio de los costos que estan asociados a la

prestacion del servicio y determinar los margenes de ganancia que desean recibir.

2). Fijar los precios para servicios nuevos, como la monetizacion de data.

Para el nuevo servicio orientado a la solucién de andlisis de inteligencia de data
obtenida a través de la informacion recolectada por Reval, se establece la siguiente estrategia

de precios:

TABLA 19

PRECIO DE LOS SERVICIOS DE DATA

SOLUCION Valor por Valor
periodo estimado
anual

DASHBOARD BASIC - DE UNICO PERIORO (1 ANO) $18.000.000 $18.000.000
INFORMACION DE MENOS DETALLE

DASHBOARD STANDAR - INSCRIPCION CON $14.000.000 $28.000.000
ACTUALIZACIONES (SEMESTRAL)
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DASHBOARD PREMIUM - INSCRIPCION CON $12.000.000  $144.000.000
ACTUALIZACIONES
(MENSUAL)

INFORMACION DETALLADA

El costo de este servicio se estima en $192.423.360, con el beneficio que es un costo
Unico para el servicio en general. Esto se da porque la generacion de dashboard estara

estandarizado en 3 modelos: basic, standar y premium.

Este servicio se debe vender como un valor agregado para los clientes Reval, ya que
esto no hace que incremente el costo, porque se convertirian en usuarios de un modelo que

ya esta construido.

En la proyeccion de ventas se proyectan las ventas de cada afio y en general los

margenes a obtener son los siguientes:
Tabla 20

Estimado de ventas por afio

ANO VENTAS COSTO MARGEN
NO. 1 \ $1.168.000.000 $192.423.360 84%
NO. 2 \ $2.570.480.000 $211.665.696 92%
NO. 3 \ $3.222.772.000 $232.832.266 93%

Con lo anterior se puede identificar que los costos son bajos y esto ocurre porque el
insumo principal ya lo tiene Reval, que es la informacion transaccional y de comportamiento

de los consumidores.

Los costos estan ligados a personal y licencias de programas a los cuales se les

proyecta un crecimiento del 10 % anual.

En promedio el precio se proyecta incrementar 18 %, dado que no existira un

comparativo por parte de los clientes y el valor de este tipo de informacién para inteligencia
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de negocios es altamente valorada. Se hacen revisiones de compafias que prestan estos
servicios a otras industrias y se identifica que los precios anuales de inversion de compafiias
de diferentes tamafios pueden estar entre 30 millones a 300 millones en informacién

estandarizada.

9 Estrategia de | Apertura de canales de comunicacién digitales encaminados a

marketing conectar con los clientes y usuarios actuales, como también dar a
digital conocer a Reval a los clientes potenciales.
Téctica Inversion | Cronograma | Objetivo KPI
estratégico
1). Construir awereness de $200 Il SEM 2023 | Posicionamiento | No. De
marca y dar a conocer el y aumento de | impresiones
portafolio de servicios del ventas No. De
negocio B2B personas
alcanzadas
2). Administracion de redes $60 | SEM 2024 | Posicionamiento | No. Se
sociales seguidores
No. de
interacciones

1). Awereness de marca negocio B2B y dar a conocer el portafolio de servicios del negocio

B2B

Dentro de la estrategia de dar a conocer a Reval a los potenciales clientes, los canales
digitales seran de gran utilidad para lograr un rapido alcance a los profesionales que trabajen

en empresas en busqueda de los servicios ofrecidos por Reval.

Para esto se usaran los siguientes medios:

1. Linkedin
. Iniciando con apertura de la red social
. Generacion de contenido relevante, para la red de profesionales por medio

de publicaciones relacionadas con:
- Participacion de Reval en eventos como congresos Y ferias.
- Videos comerciales que den a conocer el portafolio de servicios.

- Noticias de interés asociadas a la prestacion de servicios de Reval.
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- Campafias sociales en las cuales se muestre se refleje la responsabilidad social de
Reval.

- Campafas que reflejen el valor que tiene el capital humano para Reval a través de
videos y post en los cuales los protagonistas sean los colaboradores, expresando
como Reval es una compafiia en la cual han podido crecer y en donde se sienta la
pasién por ser los aliados de todos sus clientes.

. Pauta para dar alcance a profesionales que se encuentren en sectores

relevantes para el desarrollo de Reval.

La inversion para pauta y generacion de contenido seria de $9.000.000 mensuales, lo que

equivale a $108.000.000 millones al afio

2. Google Search

Pauta con el objetivo de llevar el trafico a la pagina web y dar a conocer los servicios

ofrecidos por Reval.

Entendiendo que se ofrecen servicios personalizados, es necesario que la pauta también
se adapta a la necesidad del potencial cliente para esto se tendran que usar anuncios

dindmicos:

- Lakeyword buscada se mostrara en titulo 1y 2
- Enla descripcién se volvera a encontrar
- Se deberan incluir la mayor cantidad de extensiones para aumentar el ranking del

anuncio

Apéndice V
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Esquema de pauta en Google

Ad - https://www.viajesfalabella.com.co/ ~

T 5T » s . La K db da deb
Viajes Falabella Sitio Oficial - Viajes Falabella Colombia ellhas h ol o nels ATy

titulo 2.

Descubre o que Viajes Falabella tiene para ti: Vuelos, Paquetes, Hoteles, Carros y mas!

Disfruta de tu destino con la mejor financiacién. Agencia de Turismo Viajes Falabella. —» L2 Keyword buscada debe
incluirse en la descripcion.

B Learn more - Recibe Ofertas en Viajes

Utilizar la mayor cantidad de extensiones de anuncio

Paquetes Baratos Viajes En Ofe[’ta disponibles en google para aumentar ranking del
5 anuncio.

Circuitos armados a buenos precios Toda La Informacién Para Tu Destino
Resera paquetes con asesoramiento Te Asesoramos En Tu Viaje Extensiones de ubicacion

Extensiones de texto destacado

X Extensiones de llamada
Vuelos Baratos Vlajes Flexibles Extensiones de vinculos a sitios
. Extensiones de fragmentos estructurados

Encuentra Los Vuelos Mas Baratos Opciones con cambios de fecha Extensiones de aplicacion
Con La Mejor Financiacion Sin multa hasta diciembre 2021

La inversion propuesta es de $5.700.000 mensuales, lo que equivale a $68.400.000 al afio.

3. Email

Camparias de mailing a la base de datos de clientes actuales y potenciales con articulos
de temas relevantes para las empresas y que generen la motivacién para que contacten a

Reval.

Por ejemplo: con la data recolectada por el manejo de las operaciones se pueden obtener
reportes que permitan identificar insights de los consumidores y de los cuales los clientes
estan dispuestos a contactar a Reval para conocer mas en detalle la informacién y de esta

manera ofrecer el portafolio de servicios.

Los indicadores claves a medir son:

- Tasa de entrega: Entregados / enviados

- Bounce rate (soft): Devueltos (por buz6n o servidor) / enviados totales
- Bounce rate (Hard): Devueltos (por error en dato) / enviados totales

- Tasa de apertura: Abiertos / Entregados

- Click rate: clic en el contenido / entregados

Las bases de datos seran de las siguientes fuentes:
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- Clientes actuales
- Clientes potenciales, captados a traves de la participacion a eventos
- Clientes potenciales, captados a través de campanas digitales

- Compra de data

La inversion propuesta es de $4.000.000 bimensuales, lo que arroja un costo anual de

$24.000.000.

2). Administracién de redes sociales

Contar con redes sociales obliga a generar contenido de interés para el target de la
marca, por lo que es fundamental administrar la comunidad y esto se realiza no solo con
publicaciones, sino motivando la interaccion por parte de los seguidores, lo que implica dar

respuesta oportuna a sus requerimientos o quejas.

Es por esto que se recomienda que, hasta no contar con los recursos para la
administracion de estas redes, lo mas favorable es no publicar contenido y tener una persona

encargada de gestionar la respuesta a consumidores que hacen comentarios.

Para el | SEM de 2024 se proyecta iniciar con la gestion de redes Facebook e

Instagram:

e Publicaciones frecuentes y planeadas a través de parrillas mensuales que
enfoquen la comunicacion en los siguientes ejes:

- Educativo: generar contenido de interés para los consumidores.

- Comercial: publicaciones comerciales que permitan presentar los servicios prestados
y aclarar inquietudes que son frecuentes, como, por ejemplo, ubicar el punto de
atencién mas cercano.
¢ Implementar acciones de marketing de contenido en co-creacién con los clientes

para ampliar el alcance, aumentar la relevancia de la comunicacion y crear

awereness de la marca Reval en el segmento de consumidores.
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Para generar el impacto en el segmento de consumidores, se deben seleccionar
tematicas que generen valor para ellos y mostrarselos de manera simple, por ejemplo: en el

sector bancario se pueden manejar tips de manejo eficiente de finanzas personales.

o Estructura de personal para servicio al cliente, garantizando la respuesta oportuna
y la gestion efectiva de PQR’s

e Presupuesto de inversion publicitaria para dar mayor alcance a la comunicacion
y generar awereness de marca

e Agencia para administrar las redes sociales 0 community manager vinculado a la

compafiia.

La inversion proyectada es de $60.000.000 que comprende:

e Fee de administraciéon de community manager por medio de agencia, el cual sera
responsable de gestionar la publicacibn de contenido, dar respuesta a los
consumidores y generar estrategias encaminadas a aumentar la comunidad e
incentivar su interaccion.

La agencia, se encarga de la creacion de parrillas para aprobacién por parte del cliente
(Reval); este fee equivale a $1.000.000 mensual, es decir $12.000.000 al afio.

e Presupuesto para inversion de pauta: $2.500.000 mensuales para un total afio de

$30.000.000.

e Marketing de contenido: Produccion de videos equivalente a $18.000.000 al afio.

Ecosistema de medios digitales

Medios propios:

o Pagina web



o Redes sociales: LinkedIn, Facebook e Instagram

e Email

Medios pagos:

e Google Search

Medios ganados:

o Medios de los clientes: Redes sociales (Facebook, Instagram, Youtube)

c. PRESUPUESTO DEL PLAN DE MARKETING

Tabla 21

Inversion afo 2023
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ESTRATEGIA TACTICA INVERSION CRONOGRAMA 2023
ESTRATEGIA DE Robustecer el equipo con la $191 | SEM 2023 $191
MEJORAMIENTO DEL | incorporacion de talento humano.

AREA DE VENTAS
Crear un &rea de mercadeo y $186 | SEM 2023 $186
comunicaciones.
ESTRATEGIA DE Establecer un presupuesto y $577 I SEM 2023 $577
MEJORAMIENTO DEL | programa de inversion.
AREA DE
INNOVACION.
ESTRATEGIA DE Estrategia de branding $10 Il SEM 2023 $10
MARCA.
ESTRATEGIA DE Monetizar la informacion de los $193 Il SEM 2023 $193
PRODUCTOS Y clientes de los clientes.
SERVICIOS
ESTRATEGIA DE Redisefio de pagina web $36 | SEM 2023 $36
CANALES DE
DISTRIBUCION
ESTRATEGIA DE Participacion y organizacion de $80 | SEM 2023 $80
PROMOCION Y ferias y eventos
COMUNICACION
ESTRATEGIA DE Construir awereness de marcay dar $200 Il SEM 2023 $200
MARKETING DIGITAL a conocer el portafolio de servicios
del negocio B2B
TOTAL PRESUPUESTO DE INVERSION ‘ $1.473
VENTA PROYECTADA ‘ $57.878
% INVERSION SOBRE LA VENTA ‘ 2,5%
(Datos en millones)
Tabla 22
Inversion afio 2024 y 2025
ESTRATEGIA TACTICA INVERSION CRONOGRAMA 2024 2025




ESTRATEGIA DE
MEJORAMIENTO
DEL AREA DE
VENTAS

ESTRATEGIA DE
MEJORAMIENTO
DEL AREA DE
INNOVACION.
ESTRATEGIA DE
PRODUCTOS Y
SERVICIOS
ESTRATEGIA DE
MARKETING
DIGITAL

Robustecer el equipo con
la incorporacion de talento
humano.

Crear un area de
mercadeo y
comunicaciones.
Establecer un presupuesto
y programa de inversion.

Monetizar la informacion
de los clientes de los
clientes.

Apertura de redes sociales
Facebook e Instagram para
generacion de contenido y
alcance a consumidores.

TOTAL PRESUPUESTO DE INVERSION

VENTA PROYECTADA

% INVERSION SOBRE LA VENTA

3. PLAN COMERCIAL

$191

$186

$577

$193

$60

| SEM 2023

| SEM 2023

Il SEM 2023

I SEM 2023

| SEM 2024
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$201 $211
$195 $205
$673 $1.069
$212 $233
$60 $66
$1.341 $1.784
$76.070
$106.895
1,8% 1,7%

(Datos en millones)

A continuacion, se detalla el proyectado de ventas para los siguientes 3 afios tomando

los valores de proyeccion Reval, con la inclusién de las ventas adicionales proyectadas por

la inversién propuesta, como también la proyeccién de ventas para el proyecto de data, el

cual se estima como el servicio nuevo de mas cercano lanzamiento.

a. PRESUPUESTO GENERAL DE VENTAS

Tabla 23



Desc

Presupuesto de ventas (Datos en millones)

ripcion

Ventas proyectadas por
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Reval $ 39,000 $ 51,791 33% $ 67,313 30% $ 94,393 40%
Venta adicional por

inversion propuesta $ 4,419 $ 6,187 40% $ 9,280 50%
Ventas proyecto data $ 1,668 $ 2,570 54% $ 3,222 25%
Total $ 39,000 $ 57,878 48% $ 76,070 31% $ 106,895 41%

En la siguiente tabla esta detallado la venta por cada referencia del proyecto data,

reflejando los valores, unidades y margen en cada afio.

Tabla 24

Portafolio servicios data



132

B o

Servicio % +/- % +/-

Unidades V.a'of valor Unidades V.""OT Valor % A+l' V Valor Unidades V.a'°T Valor % .+/' V Valor

unitario total unitario total Unitario t unitario total Unitario
otal total

gf‘;:f’uon"’:rd 6 $144  $864 12 $166 $1,987 15%  130% 12 $185 $2,226 12%  12%
Dashboard o o o o
poovenes 7 $28  $196 7 $33  $231  18%  18% 23 $38  $874  15% 278%
E:Ssizboard 6 $18  $108 16 $22  $352  22%  226% 5  $25  $123  12%  -65%
Total ® N
ventas $1,168 $2,570 120% $3,223 25%
Costo o 2
oroyecto $192 $212 10% $233 10%
Margen 84% 92% 93%

4. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tabla 25
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Cronograma
ESTRATEGIA TACTICA ANO Ql Q2 Q3 Q4
Estrategia de posicionamiento  1). Redisenar la oferta comercial 2023 X
Estrategia de posicionamiento  2). Dar a conocer el portafolio de servicios. 2023 X
Estrategia de posicionamiento  3). Extender la oferta a otros sectores 2023 X
Estrategia de mejoramiento 1). Robustecer el equipo con la incorporacion
. 2023 X
del area de ventas de talento humano.
Estrategia de mejoramiento 2). Crear un area de mercadeo y 2023 X
del area de ventas comunicaciones.
Estrategia de mejoramiento 3). Documentar los objetivos y procesos del 2023 X
del area de ventas area.
. . . 4). Medir los resultados de cada ejercicio e
Estrategia de mejoramiento . .
, implementar planes de accién con su 2023 X X X X
del area de ventas . .
respectivo seguimiento
Estrategia de mejoramiento 1). Establecer un presupuesto y programa de 2023 X
del area de innovacion. inversion.
Estrategia de mejoramiento 2). Disefiar una estrategia de integracién y 2023 X
del area de innovacion. colaboracion.
Estrategia de mejoramiento 3). Establecer un plan de investigacion y
. . . 2023 X
del area de innovacion. desarrollo.
Estrategia de mejoramiento 4). Disefiar un esquema de seguimiento al 2023 X
del area de innovacion. cumplimiento de las metas.
Estrategia de marca. 1). Estrategia de diferenciacion. 2023 X
e Cl T, 2). .Estrategla de comunicacion de valores y 2023 X
atributos.
3). Estrategia d ici ient
Estrategia de marca. )- Estrategia de po§|C|onam|en © como 2023 X
proveedor de soluciones.
Estrategia de productos y 1). Monetizar la informacion de los clientes de 2023 X
servicios los clientes.
Estrategia de productos y 2). Brindar soluciones nuevos sectores 2023 X
servicios econdmicos.
Estrategia de productos . .
.. . ? U 3). Disefiar y ofrecer nuevos servicios 2023 X
servicios
Estrategia de canales de L -
L gl., can 1). Redisefio de pagina web 2023 X
distribucion
2). Aumentar la estructura del equipo de
Estrategia de canales de ) Sy .
s, ventas para fortalecer el canal de atencién 2023 X
distribucion .
personal directa.
Estrategia de promocion - . .
.g ., P ¥ 1). Fortalecimiento de las Relaciones publicas 2023 X X X X
comunicacion
Estrategla de promocion y ). Participacidn y organizacion de ferias y 2023 x X X X
comunicacion eventos
Estrategia d i6 . . .
Sire egla ”epromouon ¥ 3). Marketing Digital 2023 X
comunicacion
1). Investigacion de precios de los segmentos
Estrategia de precio ) & P & 2023 X
actuales y nuevos
2). Fijar los precios para servicios nuevos
Estrategia de precio )- Fi preci p Viclos NUEVOs, 2023 X
como la monetizacién de data.
1). Construir awereness de marca y dar a
Estrategia de marketing digital conocer el portafolio de servicios del negocio 2023 X

B2B
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2). Apertura de redes sociales Facebook e
Estrategia de marketing digital Instagram para generaciéon de contenido vy 2024 X
alcance a consumidores.

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES GENERALES

Realizado en andlisis interno y externo de la compafiia, se identificaron algunas
oportunidades de mejora que sirvieron de base para la proposicion de las estrategias
integradas de marketing, las cuales, estan orientadas a alcanzar los objetivos trazados para

el 2025 por parte de la alta gerencia de la compafiia.

Para alcanzar los objetivos de crecimiento de la compafia, Reval debera robustecer el
equipo de trabajo de manera que se puedan producir los cambios y avances que son

necesarios para ampliar su oferta y en consecuencia el nimero de clientes y ventas.

Es asi como sugerimos que Reval cree un area de mercadeo y comunicaciones que se
encargue de recolectar los insumos que requiere la empresa para su planeacion y
planteamiento de estrategias, a efectos de que las decisiones se tomen a partir de datos
reales y relevantes, asi mismo, deberd ampliar su equipo comercial, toda vez que, es

necesario para poder realizar mas alianzas y conquistar otros sectores.

De otra parte, Reval debe trabajar en la mejora e innovacion de sus productos y servicios,
esto implica la mejora de los servicios actuales y la creacion de nuevos productos, al menos
uno al afo, siendo este un foco de desarrollo clave para convertirse en aliado estratégico de

los clientes actuales y futuros.

Por lo anterior, sera importante que el area de innovacion cuente con un presupuesto y
un plan de inversion sélido, que marque el norte hacia el cual quiere dirigirse la compaiiia,

estableciendo metas claras y un seguimiento estricto.

En este punto sera importante que Reval amplie su oferta a nuevos clientes de sectores
como el cooperativo, gobierno, salud, con servicios a la medida, de pago, recaudo, atencion,

administracion y tecnoldgico. Apalancado de servicios propios, como, por ejemplo, la
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monetizacién la data sobre el comportamiento de los consumidores a los que atiende, para

gue se convierta en un atractivo para incrementar las ventas del portafolio de servicios.

Parte de la transformacion que se propone esta asociada a la implementacién de
estrategias digitales, vistas desde el punto de vista de la comunicacién, atencion y conversién

en ventas a través inversion en pauta en los medios relevantes para los segmentos de interés.

Todas las estrategias planteadas le permitiran a Reval posicionarse en los mercados que
se definan como relevantes, asi como en la mente de la poblacién en general, sin embargo,
también se debe trabajar en lo que se desea que comunique y evoque la marca, comenzando
desde el interior de la compafia, promoviendo que sus colaboradores se apropien de los

valores, atributos y personalidad de esta.

Bajo el escenario plateado la inversion y mejoramiento de procesos, la dinamica del
desarrollo ventas de la compafiia serd mas sélido y rapido que el crecimiento inicialmente
proyectado, logrando para el 2025 un crecimiento de 3.6 veces versus el resultad de 2021,
manteniendo un porcentaje de inversién en mercadeo, innovacion y comercializacion del 2 %

sobre el total de las ventas.



