Banamex: Uno a Uno para Todala Vida

En agosto dd 2002 s da la venta dd Grupo Finenciero Banamex-Accivd d Grupo
Financiero Citigroup. De la fusén surge Grupo Financiero Banamex quién consarva €
nombre de lainditucion financiera més grande del pais.

Su integracion a Citigroup le permite hoy en dia ofrecer una extensa gama de servicios
financieros en México y drededor dd mundo como parte de la principd compafiia de
savicios financieros en @ mundo con 200 millones de cuentahabientes en mas de 100
paises. Grupo Financiero Banamex tiene como subsdiarias a las empresas Baname,
Casade Bolsa Accivd, Seguros Banamex y Afore Banamex.

iLLEGO PARA QUEDARSE!
Los diferentes aspectos que han impactado la forma tradiciond de hacer marketing, €
auge que ha tenido la mercadotecnia uno a uno en México y las principdes diferencias
con la mercadotecnia tradiciona, son agunos de los temas que en eda entrevisa aborda
Algandro Gutiérrez, director de Planeacion e-Business de Banamex. “Es més sencillo
hacer promocion tradiciond ya que normdmente no se cuentan con las herramientas
necesarias para conocer d dliente. Pero aunque resulta més sencilla la promocién
tradiciond es menos efectiva ya que le disparas a todo mundo y a nadie en especifico.
Es necesrio gadtar mas recursos y hacer un efuerzo mayor para lograr llegar a un
grupo determinado de consumidores”
También reconoce que en nuestro pais no exise una cultura de creacién de base de
datos, ni de recoleccion de informacion relativa a los gustos los edtilos de vida d
comportamiento de compra y de contar con datos sociodemogréficos de los mexicanos.
Por dlo, es que Gutiérez consdera que es més facil hacer un comercid de teevison,
gue ssber quiénes on los dientes potencides para adquirir una cuenta meestra o
redlizar transacciones a través de la Internet.
“Redmente cuando s compara la efectividad de las campafiess se ve que es mas
eficiente cuando se hace uno a uno; de hecho, cuando se obtiene € retorno sobre la
inverson en una campafa dirigida d costo de adquisicién de un cliente es mucho més
barato”, prosigue d director.
“Redizar una promocion uno a uno es mas persondizada, ya que se debe contar con un
conocimiento previo de las necesdades dd diente para poderle ofrecer productos que
puedan s de su deccion. Este es uno de los primeros pasos dd proceso de

mercadotecnia uno a uno: identificar a los clientes Una vez identtificados, se diferencian



a través de segmentos, edilos de vida o por diferentes tipos de comportamientos. Una
vez que se conoces a tus cdlientes, se puede interactuar con elos de manera directa, a
través de telemarketing, mercadotecnia directa, correo directo, 0 one to one en persond’,
complementa d gecutivo.

iNO HAY MAL QUE POR BIEN NO VENGA!
Definitivamente, no ha ddo facil implementar la mercadotecnia uno a uno en México.
Sobre los obstéculos a los que se han enfrentado, sobresden los casos dd escaso control
de las direcciones pogtdes 0 de sarvicio de correo.: “Por otro lado las bases de datos
normamente no se les da d enfoque de marketing sno un enfoque de sgemas y a los
datos financieros de los dientes se les da un carécter meramente financiero en términos
de cuanto aportay larentabilidad’, consdera Gutiérrez.

A TODA ACCION, UNA REACCION

Otro aspecto que s ha tenido que consderar es la tasa de respuesta a las promociones.
Al respecto € gecutivo comenta “El porcentgie de respuesta norma fluctta entre 1% y
2 por cdetto. Sn embago, d inicdo de nuedras promociones de correo directo se
dcanz6 en dgunos casos hasta un 20% de respuesta; fue dtismo pero obedece a varios
factores, entre los que destacan, las acciones de mercadotecnia directa y @ momento tan
dinado dd lanzamiento. Por gemplo cuando surgio la banca dectronica por Internet 1o
gue = hizo fue tomar la base de datos de los dientes que utilizaban ya la Banca por
teléfono para hacer sus operaciones y se consderé como € sguiente paso naturd, por la
convenienciade lo dectronico, que les interesaria migrarse alabanca por Internet.”

“En México no edamos acosumbrados a recibir mercadotecnia uno a uno Como
clientes, entonces cuando redmente recibes dgo muy especifico, muy cdaro, conciso y
concreto, la gente responde. En México la gente no estd acotumbrada a que la
condentan, no estd acostumbrada a que la reconozcan y a que la identifiquen”, comenta

Gutiérez.

ESFUERZOS UNO A UNO
“Lo primero es diferenciar a los dientes que tienen uno o varios productos, ya que las

personas que mangan vaios productos son més ledes porque tienen vaios vinculos
contigo y son més susceptibles de adquirir nuevos productos. Las edrategias de



retencion consisten en ofrecer nuevos aributos d producto y aplicar la venta cruzeda
para que se vayan aianzando d banco y ala bancaelectronica.”

“La Banca por Internet es un magnifico servicio de arraigo dd cliente porque le ofreces
un servicio con gran vdor agregado y conveniencia Al lograr que d diente =
mantenga contigo, es podble conocer su comportamiento, los productos que tiene e
identificar d cliente que hoy en dia no opera con la banca dectronica; eo es, un
sdema de clientes Unico que te permite ver la foto integrd del cliente para tener un
mayor conocimiento dd mismo y ofrecer productos que redmente neceste y que no
haya adquirido.”

Sobre los productos y servicios a los que gplican programas de mercadotecnia uno a
uno, d decutivo Subraya “Précticamente todos los productos y sevicios son
susceptibles de gplicar la mercadotecnia uno a uno, ya que la findidad es conocer y
saber quién es nuestro dliente. El producto que més ayuda en este sentido es la tarjeta de
crédito ya que por su propia naturdeza proporciona mayor informacion dd perfil dd
cliente edilos de vida, donde compra, donde come, cOmo vive, cOmo viga y cuanto
paga, S pagao no'y queé edad tiene”

ELECCION DE SEGMENTOS

La base dd éxito de la mercadotecnia uno a uno, es Sn lugar a dudas, € grado de
conocimiento que se tenga dd diente El gecutivo ahonda sobre la deccion de los
segmentos y la forma de conocer mgor d consumidor: “El Customer Relationship
Management (CRM) es un proceso de identificar, diferenciar, interactuar y persondizar;
sn embargo, es importante complementarlo con varias herramientas que exigen en d
mercado y que permiten a enlazar cietas carecteridicas dd cliente taes como: datos
sociodemogréficos, patrones de ingresos, etcétera para lograr una segmentacion més
afinada. Por gemplo, d conaultar las bases de daios, se puede saber de los dlientes que
tienen tarjeta de crédito, que perciban ingresos por encima de X cantidad, cudes no
usan la banca dectronica y, para ofrecerles productos 0 sarvicios de acuerdo a sus
neces dades especificas.”

ENTORNO COMPETITIVO
Banamex sempre ha procurado mantenerse a la vanguardia y ser la punta de lanza de
varios productos y servicios Sin embargo d entorno competitivo es cada vez més

agresvo. “Definitivamente la lucha por la cartera de clientes es cada vez mayor, la pdea



por incrementar @ share of customer y € share of wallet, es decir, que tanto € diente
tiene contigo y que tanto tiene con d otro banco, es cada dia més fuerteé’ , comenta
Gutiérrez.

“Los edfuerzos de marketing nos diferencian de la competencia y esto e reflga en la
rentabilided dd banco. Es mucho més eficiente hacerlo asi ademés de que € costo de
adquiscion y retencion de dientes es mucho menor que d de la competencia Banamex

es por mucho & banco més rentable dd Sstema financiero”, continuad gecutivo.

RETOSY TENDENCIAS
En cuanto d panorama dd banco € gecutivo explica que este afio srd de nueva cuenta

decisvo paa la entidad bancaria, ya que se consolidard como lider en la Banca
Electréonica

“Ede alo es sn duda un aio en d que Banamex nuevamente se va a consolidar como
lider en la Banca Electronica y tendra una mayor actividad en € e-mail marketing, por
e cud s buscard recopilar las necesdades de los dientes y se expondran de manera
més directa y persondizada los aributos de nuestra oferta para aguellos clientes que asi
lo requieran.”

“El mayor reto estard en identificar d mejor diente, conocerlo, ofrecerle los productos y
servicios que requiere y retenerlo através de un servicio diferenciado y de caidad.”

Por Ultimo d director comenta “La tendencia gounta hacia una banca menos
transacciond en d mundo fisco y més transacciond en @ mundo dectronico, cada vez
hay més clientes en banca dectronica y en Internet. Por otro lado la fuerza de ventas

tendra una mayor oportunided de asdtir, asesorar y dar sarvicio d diente de una manera

més persondizada”



