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Resumen

El servicio al cliente, su disefio y comportamiento logistico son elemento claves para el éxito de las empresas
colombianas y que en la actualidad no son aprovechados en la practica. Gran parte de ellas tienen en cuenta la analogfa
entre logistica y servicio al cliente, sin embargo, solo es considerado como un soporte para la prestacién de servicios y
no como un conductor importante de incremento para los indicadores de eficiencia y competitividad. El presente
estudio tiene como objetivo exponer la logistica de servicios aplicada al modelo de corresponsalia bancaria en Colombia
para garantizar los servicios financieros y apoyo transaccional a zonas donde no se cuenta con agencias bancarias
evitando asi los traslados de los consumidores financieros y aportando a la inclusién financiera. Para el desarrollo del
objetivo se utiliz6 una metodologia que se centra en la revision documental e investigaciones en campo, el analisis se
basé en entender el modelo de negocio y como interviene la logistica en el mismo. Las tematicas se presentan en
capitulos basados en los objetivos especificos: Canal de Distribucién de la Red de Corresponsalia Bancaria; seleccion,
vinculacién y puesta en marcha de los corresponsales bancarios y administraciéon de los Corresponsales Bancarios. Los
hallazgos permiten concluir que a pesar de no estar familiarizada toda la poblacién colombiana con el término
corresponsal bancario, es un servicio que brinda acercamiento al cliente, garantiza cobertura de servicios financieros
permitiendo al usuario tener un proceso agil, seguro y operativamente funcional que a su vez genera confiabilidad.

Palabras Clave: Logistica, Distribucién, Servicio al cliente, Corresponsal Bancario.
Abstract

Customer service, design and logistical behavior are key elements for the success of Colombian companies and are
currently not taken advantage of in practice. Most of them take into account the analogy between logistics and customer
service, however, is only considered as a support for the provision of services and not as an important driver of increase
for indicators of efficiency and competitiveness. The objective of this study is to expose the logistics of services applied
to the correspondent banking model in Colombia in order to guarantee financial services and transactional support to
areas where there are no banking agencies, thus avoiding transfers of financial consumers and contributing to financial
inclusion. For the development of the objective we used a methodology that focuses on document review and field
research, the analysis was based on understanding the business model and how logistics intervenes in it. The topics are
presented in chapters based on the specific objectives: Distribution Channel of the Banking Correspondent Network;
selection, linkage and implementation of the banking correspondents and administration of the Banking Correspondents.
The findings allow us to conclude that despite the fact that the entire Colombian population is not familiar with the term
banking correspondent, it is a service that brings the client closer, guarantees coverage of financial services allowing the
user to have an agile, secure and operationally functional process that in turn generates reliability.

Keymwords: Logistics, Distribution, Customer Service, Banking Correspondent.

1. INTRODUCCION

El gobierno de Colombia en el afio 2006 acogié la politica la Banca de oportunidades por medio de la cual

promueve la inclusion financiera ampliando el acceso a al portafolio de productos y servicios financieros
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formales a las zonas sin cobertura bancaria, esta politica dio facultad a las entidades bancarias para el
ofrecimiento de su portafolio de productos a través de establecimientos publicos estableciendo una alianza
comercial entre personas naturales o juridicas y la entidad Bancaria, dichos establecimientos operan como
agentes de la entidad financiera bajo en modelo de Corresponsal Bancario. El modelo es una oportunidad para
que le consumidor financiero tenga acceso al portafolio de productos y servicios en lugares con los que no se
cuenta con cobertura de agencias Bancarias, las operaciones por el canal de corresponsalia en los dltimos afios
el pais presenta un crecimiento que se refleja en la cantidad de establecimientos de 95.730 en 2014 a 105.104 en
el 2018 (Superfinanciera, 2017).

Una de las prioridades de la Banca de oportunidades son los canales de distribuciéon y la ampliacion de
cobertura geografica, a partir de ello se busca garantizar en todo el territorio colombiano el acceso de los
clientes a los productos bancarios, este es papel fundamental de los Corresponsales Bancarios los cuales son
tercero no financiero que evitan la apertura de nuevas oficinas y permiten ofrecer servicios bancarios a bajos

costos de operaciéon mientras aportan a la consecucion de nuevos clientes y la fidelizaciéon de los mismos.

La logistica como parte de la cadena de suministro tiene como finalidad satisfacer los requerimientos de los

<

clientes, la red de corresponsales bancarios son un canal de distribuciéon que constituye “una cadena de
distribucién con costes muy inferiores al de una agencia bancaria” (Méndez, 2008), estos permiten a las
entidades bancarias y compafiias de financiamiento prestar sus servicios con una extensiéon de cobertura en
municipios pequefios y zonas rurales donde no hay la capacidad para apertura una agencia, a su vez generan
inclusién financiera mientras hay disminucién de costos logisticos y de operacion. A nivel nacional con desde la
incursiéon del modelo de corresponsalia bancaria se observan resultados 6ptimos los cuales son una atractiva
“opcidén como modelo exitoso de acercamiento a la poblacién y ha demostrado adicionalmente tener un gran

potencial de crecimiento” (Moreno, 2017).

ILa banca ha concentrado parte de su estrategia en proporcionar a la poblaciéon de menores ingresos la
comodidad de realizar transacciones como depésitos, retiros, desembolsos, retiro de desembolsos o pagos de
servicios basicos en condiciones mas propicias en términos de costos, tiempos, seguridad y desplazamiento,
facilita al consumidor financiero el acceso a productos desde el sector donde vive o trabaja sin tener que acudir
a una agencia bancaria dentro de las zonas urbanas o centros comerciales; “contar con canal directo, disminuye
la vulnerabilidad ante eventos econémicos adversos y eleva las condiciones de vida de la poblacion de bajos
ingresos a la medida en que facilita la estabilizacion de las sendas de consumo de los hogares ante fluctuaciones
en el ingreso” (Superintendencia Financiera de Colombia, 2018).

Para las instituciones financieras el modelo de corresponsalia bancaria trae beneficios como ampliacién de
canales de distribucién y la base de clientes, captacion de mayores recursos para fondeo de actividades
crediticias, fidelizaciéon de clientes, disminuciéon de costos de distribuciéon y operacién. Los corresponsales
Bancarios tienen grandes beneficios, “permiten que las personas puedan acceder al ahorro, a la financiacién
para cumplir sus metas, al envié de dinero a través de cuentas, a pagar obligaciones de servicios publicos, etc.”
(Bancolombia, 2018).

La logistica se encarga de todo lo relacionado con el movimiento de bienes y servicios, donde involucra el
atesoramiento, monitoreo, control y hace énfasis en el servicio al cliente, “un producto o servicio tiene poco
valor si no esta disponible para los clientes en el momento y lugar que ellos desean consumirlo” (Ballou, 2004,
p.18). La primera fase es la planificacién donde su objetivo principal es la simulacién aproximada de costos de
acuerdo a la demanda, es aqui donde los bancos deben cumplir con planificar, ejecutar y controlar la logistica
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de aprovisionamiento de efectivo para las transacciones diarias. Dentro de la tltima fase del proceso logistico es
importante resaltar el concepto de calidad y mejora continua donde se entienden los requerimientos del cliente
para lograr su satisfacciéon a un costo menor o igual, “el objetivo es satisfacer permanentemente la demanda en
cuanto a cantidad, oportunidad y calidad al menor costo posible para la empresa” (Paz & Gomez, 2013); es
decir procesos enfocados en las especificaciones del consumidor financiero mas eficientes que puedan permitir
al cliente realizar cualquier transacciéon desde cualquier punto.

A partir de los conceptos mencionados anteriormente, el modelo de corresponsalia bancaria se enfoca en tres
pilares, la planeacion donde se estudia las zonas de inclusion de servicios financieros; ejecucion la cual se enfoca
en la seleccién de candidatos para ser Corresponsal, la vinculacién y puesta en marcha; finalizando con la fase
de control que se centra en la administracion de cada punto para garantizar el canal transaccional para los

clientes.

2. CANAL DE DISTRIBUCION DE LA RED DE CORRESPONSALIA BANCARIA.

Este capitulo expone conceptos teéricos de los canales de distribucion y su aplicabilidad en los corresponsales
bancarios que permiten acercar al consumidor financiero con la entidad bancaria y hacer uso de su portafolio
de servicios.

Los canales de distribuciéon en Colombia son un punto clave para la expansién comercial de los productos y
servicios, partiendo de que su objetivo es satisfacer las necesidades de consumo contando con 6ptimas
condiciones de calidad a un menor costo, a partir de ello, se expone una ambigliedad para la banca y entidades
de financiamiento y es los altos costos asociados a la prestacion de servicios y cubrimiento geografico en la
prestacion de los mismos. El cliente colombiano actual requiere y desea hacer uso de los servicios financieros a
bajo costo, menor tiempo de espera y mas cercania de los mismos. Es por ello que este trabajo expone
diferentes enfoques sobre la gestién logistica de servicios, exteriorizando la oportunidad de las entidades
financiera de mejorar y ampliar su cobertura de servicios a un menor costo. Surgiendo asi el cuestionamiento
sobre scuales son las caracteristicas del canal de distribucion de la red de corresponsalia Bancaria?

Los procesos de Inclusion financiera y Bancarizacion han permitido al territorio colombiano tener una
respuesta positiva en las zonas de expansion, contar con “instituciones financieras, tiene directa correlacion con
las condiciones municipales” (Borrero, 2014). Una oficina Bancaria o un canal de atencién bancario puede
aportar al desarrollo socioeconémico, “la estrategia nacional de inclusién financiera en Colombia consiste en
desarrollar un conjunto de acciones que proporciones alternativas sostenibles de insercién financiera formal y
desarrollo social de la poblacion rural” (Reporte de inclusion financiera, 2016), a partir de ello las poblaciones
que no cuentan con cobertura de productos y/o servicios financieros puedan acceder a estos aportando al
mejoramiento de su calidad de vida, asi mismo para las entidades financieras es una oportunidad de
incrementar sus indicadores de captacion de clientes y apertura de productos.

Las estrategias planteadas desde la banca de oportunidades, es una iniciativa que agrega alto valor y ha sido
adoptada a gran satisfacciéon pues es importante para las entidades bancarias expandir su segmento de mercado
a las areas rurales y no solo centralizarlo en las grandes ciudades. Colombia es un pais que cuenta con gran
concentracion de poblacién rural dedicado a actividades del agro en mayor proporcion, segun el Dane para el
2018 el 15,8% de la poblaciéon colombiana se concentra en la Zona Rural, es por tal motivo que los Banco
amplian su estrategia hacia la poblacién mas vulnerable del pais buscando captacion de clientes, ampliacién de
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cartera, contribuyendo en el mejoramiento de la calidad de vida e incrementando el nivel de servicio al cliente.

Los canales de distribucién son una red de interaccién entre el productor del bien o servicio, el agente
encargado de transferir los productos o servicios y el consumidor final. La funcién principal de los canales de
distribucion es articular los productos ofrecidos en el mercado e instaurar opcion para que el cliente pueda
acceder a los mismos, en otras palabras, “es uno de los protagonistas del proceso para la comercializacion de la
empresa’” (Vasquez, 2013).

Una buena gestiéon de los canales de distribucion es un componente clave de la logistica de una empresa, “es
una manera de formar nuevas conexiones con los clientes a fin de explotar nuevas oportunidades comerciales”
(Wheeler, 2005). El canal es un componente que enmarca diferencia en una empresa frente a la competencia,
pues el producto o servicio suele tener particularidades que lo hacen unico en el mercado, pero en el menor
tiempo la competencia directa tiende a mejorarlos. En el sector financiero, el canal de distribucion bancaria es
el medio fisico o virtual por el cual una entidad financiera ofrece sus servicios, estos juegan un papel decisivo
“al tratarse de los medios que utilizan las empresas para conseguir que estos productos recorran el camino que
va desde el productor hasta el consumidor final” (Banco BBVA, 2018).

La tecnologia es una fuente de permanente evoluciéon para los canales de distribucion, la cual posibilita el
acercamiento a los deseos y necesidad del consumidor final y disminucién de costos operativos. La innovacion
es un elemento que hoy en dia las compafifas incursionan en su estrategia, pues “un producto se mantiene
fresco y novedoso cuando se brinda una variedad de experiencias con el mismo” (Wheeler,2005), a partir de
ello se consuma la importancia de brindar al cliente un bien o servicio a un precio competitivo, en el lugar y

momento que este lo solicite.

Otro elemento a tener en cuenta dentro del canal de distribucién es la ubicaciéon de las nuevas instalaciones,
ello permite englobar toda la cadena de abastecimiento, tiendo claro asi las zonas donde se ofrecerd al
consumidor final el producto o servicio. La ubicacién de las instalaciones es una de las estrategias mas claras
que deben tener las compafifas para asegurar la entrega del producto final al cliente, “la ubicaciéon de las
instalaciones es incluir todos los movimientos de producto y sus costos asociados desde las ubicaciones de la
planta, proveedor o puerto y hacia las ubicaciones del cliente” (Ballou, 2004).

En el sector de servicios, los factores a tener en cuenta son la proximidad con la competencia, poblacion
objetivo, patrones de trafico de cliente, cercanfa a las agencias, accesibilidad a los clientes. Para los
corresponsales bancarios el canal de distribuciéon parte de un modelo que enfatiza en una estrategia de
mejoramiento el servicio al futuro cliente y el actual del sector bancario, pues permite acceder a los productos o
servicios en un horario mas extenso, lugar cercano y con mayor diversidad de puntos para realizar sus
transacciones, a partir de ello se incrementa el posicionamiento en el mercado nacional, a continuacion, se

presentan los componentes del canal.
3.1. Estrategia Comercial.

El canal de distribucién de Corresponsalia Bancaria inicia con la estrategia comercial la cual contempla el
mercado objetivo que se constituye de consumidores financieros actuales de las instituciones financieras con
baja transaccionalidad a través del Front o cajas de las agencias bancarias, “posibles nuevos clientes invitados a
ser clientes del banco ( referencias de enlace comercial o clientes) y nuevos usuarios interesados en acceder a
productos financieros a través de este canal” (Banco W, 2018).

Este grupo de personas es caracterizado por estar ser entre los 21 y 50 afios de edad y pertenecen a las regiones
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lejanas de las agencias bancarias, principalmente realizan consignaciones por conceptos de servicios publicos,
depositos a cuentas y recargas de celulares, adicional a ello tienen un acercamiento bajo con el sector financiero,
pues la mayoria acude a los servicios financiero informales, pues no cuentan con un canal de atencién sea

cercano.

La ubicacién de CB de los competidores, es otro elemento importante y a partir de ello se presentan dos
modelos de Corresponsales Bancarios:

- Corresponsal de expansion: Su estrategia principal es el cubrimiento de la zona rural donde no se cuenta
con cobertura bancaria, pretende una expansion del portafolio de productos o servicios a nuevos clientes
promoviendo la bancarizacion.

- Corresponsal de Servicio: Es un CB que se ubica en zonas periféricas cercanas a las agencias y su estrategia
de concentra en apoyar la transaccionalidad, descongestionar las oficinas y ofrecer los servicios.

La estrategia comercial apunta a lograr el cubrimiento de la cobertura financiera en Colombia buscando la
inclusiéon de las zonas de no cubrimiento y a su vez la reduccién de costos debido a que el canal de
corresponsalia evita la apertura de oficinas, al cierre del 2018 se tienen 465 puntos de acceso por cada 100 mil
adultos, 167 puntos por cada kilémetro cuadrado y un crecimiento del 29,2% de los corresponsales (Reporte de
inclusion financiera, 2018).

3.2. Operaciones

El canal de corresponsalia Bancaria ofrece a sus clientes variedad de servicios a los que pueden acceder, los
cuales se encuentran vigilados por la SFC, mediante el articulo 2.36.9.1.4 del Decreto 2555 de 2010, (Circular
Externa 029, 2013, cap. 15). Los servicios que se pueden ofrecer por medio del canal de corresponsalia bancaria

son los siguientes:
- Recaudo de cuotas en efectivo, pagos y transferencia entre cuentas.
- Desembolso y pagos en efectivo de operaciones activas.
- Depositos y retiros en efectivo de cuentas de ahorro.
- Consultas de saldos.
- Apertura de cuentas
- Generacién de extractos e informacion de productos.
- Envid y recepcion de giros dentro de Colombia.

La variedad de servicios que ofrecen los corresponsales Bancarios permite a las entidades bancarias incrementar
la disponibilidad de instalaciones fisicas de acceso al portafolio de servicios financieros para la poblaciéon que
no tiene acceso fomentando la inclusién financiera. Las ventajas del portafolio de servicios ofrecidos por los
corresponsales Bancarios atienden a la disminucién de los llamados obstaculos de la inclusion financiera y son
el incremento de la disponibilidad financiera a un menor costo, reduccién del costo transaccional y desarrollo
de nuevos productos para los nuevos segmentos de mercado.

Para el cierre del afio 2018, se evidencia un crecimiento de del canal de corresponsalia del 38,8% en numero de
transacciones y del 39,5% en valor transado, (Reporte de inclusion financiera, 2018). En la grafica 1 se expone
el crecimiento anual de cada uno de los canales transaccionales entre el 2017 y 2018.

Grafica 1: Crecimiento anual de canales transaccionales por numero y monto transado, 2017-2018
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Fuente: Superfinanciera, Banca de las oportunidades (2018).

3.3. Acompafiamiento por las Agencias Bancarias

Los Corresponsales Bancarios son asignados a una oficina de la Red de agencias del banco o entidad financiera
mas cercana a la zona de operacion del corresponsal, ello se realiza con el objetivo de que la fuera comercial de
las agencias brinden un acompafiamiento en las operaciones del CB, a partir de ello establecer un canal de
comunicacién directa con el banco. El Gerente Comercial de cada Agencia en conjunto con los analistas de
crédito o asesores son los encargados de apoyar el cumplimiento de metas transaccionales asignadas al
corresponsal, supervisar el éptimo funcionamiento, evaluar la calidad del servicio prestado al cliente y velar por
el buen posicionamiento del Banco al cual prestan los servicios de corresponsalia; adicional a ello actuaran
como promotores de los servicios Bancarios por medio de los CB dentro del publico que frecuenta la oficina.

Este acompafnamiento también beneficia a las agencias en cuanto a que brinda soporta transaccional por medio
de la migracion de usuarios al canal de CB, es decir que le permite descongestionar las agencias e incrementar
sus niveles de servicio. Los corresponsales de servicio cumplen la funcionalidad de dar soporte a las oficinas
cercanas, a tanto los corresponsales de expansion su funcion vital es ampliar el portafolio de productos a zonas
de no cobertura financiera (Banco W, 2018); las operaciones registradas cualquiera de los dos tipo de
corresponsales son tenidas en cuenta para los indicadores de compensaciéon y medicién de metas de la oficina
debido a que los productos solicitados por medio del CB seran de apertura por la agencia a cargo del mismo, en
conclusion el buen desempeno del CB representa un buen desempefio para la oficina o agencia.

3.4. Compensacion del Corresponsal Bancario

El pago de las comisiones por los servicios al Corresponsal Bancario propio expansion o servicio, es mensual
de acuerdo con las transacciones y referidos (clientes nuevos) realizados en el mes inmediatamente anterior.
Este sistema de pagos funciona como incentivo para expandir la difusién del servicio por parte del
establecimiento, es por volumen de operaciones realizadas, es decir a mayor nimero de operaciones es mayor
remuneracion.

En la tabla 1 se presentan los valores sugeridos de los incentivos a pagar para los CB por cada operacién que
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realicen y una comision adicional por cada cliente referido que acceda a los productos bancarios. El valor de
referencia es del Banco W, donde se tiene un modelo de compensacion fijo de $150.000 pesos mensuales y
variable que depende del volumen de transaccionalidad.

Tabla 1: Incentivos Corresponsales Bancarios

Recaudo, Retiro, consignaciones S 543
Desembolsos $ 1,360

Fuente: Banco W

Como se ha podido observar, existen variables determinantes detras de la logistica de los corresponsales
bancarios, como son la gestion comercial, la gestiéon de servicio al cliente, la competitividad y el mejoramiento
continuo. La satisfacciéon del cliente y el beneficio organizacional son elementos determinantes a tener en
cuenta en cualquier organizacion y este es el enfoque de las organizaciones y de la cadena de suministro, pues
debe existir un rendimiento para que la empresa subsista, y que el rendimiento organizacional sea 6ptimo.

La medicién del canal de distribucién se realiza por medio de un indicador de cobertura que tiene relacién
directa con la extension de inclusion financiera, por medio de esta medicion se puede efectuar un seguimiento
en los puntos de acceso a nivel nacional para verificar su evolucion. Segun el reporte de Inclusion financiera de
la banca de oportunidades, desde el ano 2015, Colombia ha venido alcanzado el 100% de cobertura en
territorio nacional y se continua trazando grandes objetivos en cuanto a la necesidad constante de innovacion y
generacion de canales de distribucion del sector financiero, principalmente para la poblaciéon que reside en areas
rurales.

Las entidades bancarias son las maximas promotoras del canal de distribucién de corresponsalia, en el afio 2016
alcanzé 89.255 puntos, con una participacion del 94,7% del total de los puntos de corresponsalia, seguido de las
companias de financiamiento en una participacion del 5.1% y 4.848 puntos respectivamente, (Banca de las
Oportunidades, 2016). Segun la banca de las oportunidades las entidades con mayor numero de corresponsales
son Banco de occidente que cuenta con 10.213 y participaciéon del 10,8%, Citibank con 10.036 CB con
participacion del 10,6%, Banco Caja Social con 9.809 y participacion del 10,4%, Banco Colpatria con 9.712
(participacion del 10,3%) y AV Villas con 8.113 (participacion del 8,6%). Para el afio 2016, se refleja también un
incremento en la apertura de corresponsales bancarios en el Banco W, Bancolombia y Banco Agrario.

Finalmente, todo el canal de distribucién de los corresponsales se concentra en un modelo operacional, a
continuacién, en la figura 1 se expresa de manera grafica el patrén de operacion, donde se puede observar la
participacion de los interesados del proceso y su modelo funcional que permite al cliente acceder a los servicios
por medio del CB. El modelo de distribucién del canal de corresponsalia Bancaria se encuentra soportado en
una administracién y solucion Core las cuales se exponen en el siguiente capitulo.

Figural: Modelo Operacional de los Corresponsales Bancarios
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3. SELECCION, VINCULACION Y PUESTA EN MARCHA DE LOS CORRESPONSALES
BANCARIOS

En la construccion de este analisis es necesario introducir al lector en las diversas referencias conceptuales y
tedricas que permitan tener un acercamiento mas amplio del tema a tratar.

Ballou (2004) fragmenta las actividades logisticas en “clave” y de “soporte”; las actividades “clave” ocurren en
cualquier canal logistico comprendidos en la curva critica del canal de distribucién fisica de la empresa y
aportan al costo total de la logistica. El servicio al cliente es destacado como actividad “clave” (Ballou, 2004),
bajo esta nocién se incluyen elementos a tener en cuenta como son el marketing, calidad y logistica.

El area de marketing es la encargada de caracterizar el mercado, parte de la identificacién de los requerimientos
y expectativas del cliente por medio de un estudio de mercado, “entender las necesidades, deseos y demandas
de los clientes en forma detallada es un primer paso muy importante para desarrollar una estrategia de
marketing (Kotler,2016). Por otro lado, la calidad define el nivel requerido por los consumidores finales
teniendo como base de partida las expectativas de los mismo, a partir de ello se define la estrategia a seguir para
garantizar que la calidad sea igual o superior a la esperada. Con la interaccion entre las dos areas se apunta al
éxito de la satisfaccion del cliente que permita garantizar el nivel de meta.

Las entidades bancarias ofrecen un portafolio de servicios formales que busca proteger a los clientes de los
stocks de liquidez, promueve el ahorro seguro e invita a la inversiéon de capital productivo. Promover la
inclusién financiera implica contar con una prestacion responsable y oportuna de los servicios a un costo
asequible para el cliente y bajo para el banco, esto con el fin de que los clientes excluidos del sector bancario
accedan a productos y/o setvicios formales aportando a la disminuciéon de servicios informales que
generalmente son costosos. Es por este motivo que el sector de la banca tiene un reto en “fijar el nivel de las
actividades logisticas a fin de hacer productos y servicios que estén disponibles para los clientes en el momento,
el lugar, las condiciones y formas deseadas, de la manera mas ventajosa o efectiva en costo” (Ballou ,2004,

p.21).

El gobierno colombiano en la bisqueda de estrategias para facilitar el acceso a los servicios de la banca, reducir
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los indices de pobreza y generar equidad, disefio una politica de promocién que estimulo el acceso financiero
formal a la poblacién sin cobertura de servicios bancarios y poblaciéon de bajos ingresos comunmente llamada
la base de la piramide (Conpes 3424, 20006). La banca de las oportunidades centra su objetivo en promover el
acceso formal al portafolio de productos bancarios a hogares no bancarizados, familias de bajos recursos,
microempresarios y pequeflas empresas. La banca de las oportunidades esta conformada por la red bancaria,
companias de financiamiento, ONG, cooperativas de ahorro y crédito y cajas de compensacion familiar,
quienes son los entes encargados de la expansioén de cobertura financiera a las zonas que no cuenta con acceso
financiero. Para facilitar la labor de la red financiera, la banca de oportunidades propicia las reformas en cuanto
al marco regulatorio apoyando “la estrategia de promocioén e incentivos, e impulsando acuerdos con los
diferentes gremios buscando cumplir la meta de logros de cobertura fisica y acceso a servicios financieros”
(Bancoldex, 2009).

Uno de los objetivos de la Banca de oportunidades es ampliar la cobertura geografica del sistema financiero, en
el afio 2006 con la expedicion del Conpes 3424, el 71% de los municipios de Colombia contaban con presencia
de alguna entidad bancaria, sin embargo, se identificé que al excluir las oficinas del banco Agrario la cobertura
disminuye al 25%. Basados en dichas cifras estadisticas se autorizo a las empresas del sector financiero celebrar
contratos de corresponsalia con terceros no financieros, como supermercados, tiendas de barrios, droguerias,
entre otros establecimientos comerciales para prestar servicios financieros a través de ellos y poder asi llegar a
las zonas geograficas en las que la operacién por medio de apertura de agencias es dispendiosa. En la grafica 2
se observa el 100 % del cubrimiento de la cobertura del sistema financiero para el afio 2015, donde la presencia
de los CB se concentra en ciudades y municipios intermedios.

Grafica 2. Cobertura geografica del sistema financiero afio 2006-2015
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Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia, Banca de las oportunidades (2015).

Un Corresponsal Bancario propio Un Corresponsal Bancario es un canal transaccional y comercial que apoya el
crecimiento, profundizacién y expansion de cobertura de las oficinas, ubicados en zonas aledafias,
permitiéndole al Cliente tener al Banco mas cerca y con horarios mas amplios para la realizacion de sus
transacciones. El corresponsal bancario de expansién permite al banco impactar en nuevos segmentos de
clientes (zonas rurales, consumidores financieros informales, bajos ingreso, etc.) a los que resulta ser muy
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costoso prestar servicios por medio una agencia o sucursal bancaria, esto se debe a que la cartera de dicha zona
no alcanza para cubrir los costos fijos de una agencia. El corresponsal bancario de servicio esta ubicados
estratégicamente en zonas donde se presenta sucursales del banco para ejercer la sustituciéon de canales, ello
permite a la entidad financiera reducir costos fijos, reducir mano de obra directa, al tiempo que
descongestionan las sucursales ofreciendo un mejor servicio al cliente.

El proceso de seleccion de un candidato de corresponsalfa inicia con un estudio de la zona objetivo, es decir
una evaluacion del segmento de mercado donde se identifica el tamafio de la cartera o la captaciéon de posibles
clientes, es aqui donde se empieza a hablar de mercadeo logistico un factor importante de la estrategia y
diferenciador que puede generar una ventaja competitiva para el mercado nacional (Riveros, 2014). En segunda
instancia se realiza la evaluacion de los candidatos para ejercer como corresponsal bancario, en este ejercicio se
verifica que las personas estén en la capacidad de realizar el ejercicio de traslados de efectivo, no generen
tiesgos operativos y/o reputaciones y cumplan con una setie de requisitos como son: manejar efectivo, tener
una cuenta bancaria, poseer habilidades para el uso de la tecnologia; esta evaluacion se realiza debido a que las
personas que administran el establecimiento donde se instalara el corresponsal bancario actian como un agente
bancario y para el cliente ellos son el banco.

Una vez que el candidato aprueba los filtros anteriormente nombrados se procede a formalizar el candidato
como apto para ejercer como corresponsal bancario, se inicia el proceso de vinculacién con la compania
bancaria, estas personas tienen un contrato de prestacion de servicios de corresponsalia mas no como
empleados directos del banco y estan regidos bajo “ reglas relativas a los servicios prestados por las entidades
vigiladas a través de corresponsales locales” ( Circular Externa 029, 2013, cap. 15)

En la figura 2, se enuncia por medio de una ilustracién grafica los procesos anteriormente mencionados, donde
se relaciona las etapas que componen la seleccion y la vinculacion.

Figura 2: Proceso de seleccion y vinculaciéon de un corresponsal Bancario
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La diversidad de los servicios que ofrecen los corresponsales bancarios depende de la estrategia de distribucion
del banco o institucién financiera, es por tal motivo que la puesta en marcha es fundamental en el proceso, en
general los corresponsales bancarios ejercen operaciones transaccionales como recaudo de cuotas de créditos,
desembolso y pagos en efectivo de operaciones activas, depositos y retiro en efectivo de cuentas de ahorro,
recaudo de cuotas a terceros y el pago de facturas. Durante la puesta en marcha se le da al corresponsal una
capacitacion tedrico- practica donde el corresponsal pueda interactuar con el datafono y su funcionalidad en

Fuente: Propia

cuanto a las transacciones, ver figura 3: Puesta en marcha del CB.

Figura 3: Proceso de Puesta en Marcha de un corresponsal Bancario
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Todas las actividades enmaradas durante el proceso de seleccion, vinculacién y puesta marcha obedecen a una
estrategia de expansion mercado y servicio al cliente, dentro de ella se enmarca la reduccién de costos, segun la
Superintendencia de Colombia por cada sucursal del banco existen nueve corresponsales bancarios activos en
funcién, estas estadisticas comparan entre la apertura de las agencias con un 5.8% mientras que para los
corresponsales el promedio de apertura es un 43.8% (Superintendencia Financiera, 2015). Al cierre del primer
trimestre de 2018 en Colombia se cuenta con 132.382 corresponsales bancarios, en promedio transan $50,43
billones en 149,29 millones de operaciones. La grafica 3. Expone de manera detallada el comportamiento de los

corresponsales bancarios en cada entidad y su nivel transaccional.

Grafica 3: Desempefio de los Corresponsales Bancarios en Colombia
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4. ADMINISTRACION DE LOS CORRESPONSALES BANCARIOS

La administracién del modelo de corresponsalia bancaria basicamente se divide en dos, uno de administracion
directa y otro por medio de un tercero intermediario, cada uno de ellos tiene ventajas y desventajas. E1 modelo
de administracion directa tiene ventajas en cuanto que tiene un acercamiento directo con el CB y el cliente, no
requiere contrataciones adicionales, tiene el control de las etapas de implementacion y tienen control total sobre
los sistemas de informacién y seguridad de los mismo; por otro lado, estan las desventajas que son el desarrollo
o contratacion de las plataformas tipo CORE, inversion en los procesos de seleccion, vinculacion, capacitacion,
el monitoreo total y el aseguramiento del cumplimiento de metas. Por otro lado, el modelo de administracién
tercerizados tiene ventajas por el cumplimiento de los ANS que genera mayor experiencia en gestion del canal
en funcién del monitoreo operativo, velocidad de respuesta ante incidentes, aseguramiento funcional del canal,
monitoreo y control de riesgos; las desventajas del modelo administrado por un intermediario es una mayor
inversién en contrataciones, mayor pago de comisiones y menor control de la red de informacién captada por

el CB de los clientes, en la figura 4 se pueden apreciar los dos modelos.
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Figura 4: Modelo de Administracion de un corresponsal Bancario
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Fuente: Propia
Para los dos modelos de administracion el banco debe otorgar una cuenta corriente donde se aprovisionara el
efectivo para efectuar los movimientos de dinero entre el Banco, el cliente y los terceros involucrados. El
aprovisionamiento depende del cupo asignado al CB, este se otorga por medio de un analisis financiero para
evaluar la capacidad de endeudamiento. Diariamente el CB debe realizar una consignacién al Banco para el cual
presta en servicio con el monto recibido por transacciones y de ello depende la liberacion de cupo. A
continuacioén, algunos detalles del proceso operacional que soporta el canal de Corresponsalia Bancaria.

4.1. Monitoreo: Las operaciones transaccionales estain acompafadas de un proceso de monitoreo que puede
ser realizado por el area de desarrollo de negocios o canales del Banco o el administrador de red cuando es un
proceso tercerizado. Para el caso del primer modelo (Administracién directa), se tiene un médulo de monitoreo
dentro del CORE de CB, este médulo almacena la informacién transaccional, permite controlar los montos e
identificar situaciones expuestas a riesgos operacionales, manifestaciones de clientes y solicitudes de soporte
(Banco W, 2018). Por otra parte, el proceso de monitoreo tercerizado cuenta con un administrador de red
encargado de registrar y validar cada una de las operaciones en cuanto a nimero y monto, frecuencias y generar
alarma de riesgos por operaciones sospechosas.

4.2. Cuadre Diario: Diariamente al finalizar el horario de atencién el Corresponsal Bancario debe realizar su
cuadre y cierre, proceso que consiste en generar tirilla de transacciones del dia y conciliar cantidad y valor,
dichos datos deben coincidir con el efectivo recaudado.

4.3. Arqueo: Es la verificaciéon en un momento determinado del efectivo en el corresponsal Bancario, la cual es
realizada por un funcionario del Banco, el arqueo se presenta sorpresivo y anual.

4.4. Conciliacién: Por medio de este proceso se emite un reporte de inconsistencias y se generan ajustes, la
conciliacién es realizada por el area de operaciones del Banco a partir de la informacién de transacciones

13



Jenny Carolina Gomez Rodriguez. [2019]

realizadas en cada uno de los CB.

4.5. Liquidacién de servicios: Este es el proceso que permite generar la compensaciéon del Banco hacia sus
Corresponsales Bancarios, es realizado de forma mensual soportado con un informe del resumen de las
transacciones de cada CB, cuenta de cobro por cada uno y una orden de pago para contabilidad.

4.5. Anulacién de transacciones: Es un proceso de soporte operacional que se realiza en el CORE cuando el

Corresponsal Bancario se equivoca en cualquiera de las operaciones.

Se puede ver entonces que los procesos expuestos anteriormente son un flujo para soportar la funcionalidad del
canal de Corresponsalia Bancaria, asegurar que el producto final se entregue al cliente y con la satisfaccion del
mismo, apoyarse en las sinergias y entregar cada dia un producto o servicio con mayor valor agregado
(Camacho, Gémez y Monroy, 2012). Todo ello debe estar alineado conforme a la infraestructura tecnolégica, la
cual integra las operaciones y hace posible que se realicen las transacciones.

La infraestructura tecnoldgica se constituye por hardware, software, sistemas de informacién y red de
comunicacién. El funcionamiento del canal de Corresponsalia Bancaria tiene interaccién con variedad de
aplicativos en un sistema de informacién tipo CORE tanto en el banco por el modelo directo como para el
tercero como administrador de red, a continuacién, en la figura 5 se presenta un modelo de operacion
tecnologica para el canal de Corresponsalia Bancaria.

Figura 5: Operacion tecnoldgica
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La infraestructura tecnoldgica es la base para la prestacion de los servicios Bancarios por medio del canal de
Corresponsalia Bancaria, los datafonos o terminales electrénicas son el medio prestador para las operaciones
bancarias al consumidor financiero; estos dispositivos son soportados por una plataforma que permite la
iteracion en doble via ( Banco- CB), es decir esta plataforma administradora de red es la transmisora de
informacién de los movimientos diarios del CB y la que permite tener administraciéon y monitoreo al banco. La
plataforma corre en servidores externos que son encargados de almacenar la informacioén y ejecutar los
procesos y los servidores bancarios que son los encargados de autorizar las transacciones, es decir es una fusion
entre los dos servidores.

Se debe resaltar que el canal de distribuciéon de corresponsalia Bancaria se encuentra soportado por procesos
administrativos, operativos y la infraestructura tecnolégica, todo ello logra llegar a mas territorios y personas,
agilizar los procesos en las agencias u oficinas y mejorar la experiencia del cliente. Los Banco o instituciones
financieras han encontrado una gran oportunidad de aportar al proceso de inclusion financiera por medio de la
red de corresponsalia bancaria.
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En conclusion, existen muchos factores a ser tenidos en cuenta por las entidades bancarias para satisfacer las

necesidades de los clientes acercandolo al portafolio de productos y a su vez hacerlo a bajos costos, es por eso

que la gestion realizada por medio del canal de corresponsalia bancaria se presenta como una muy buena

opcion para ampliacion del segmento de mercado y promover la inclusién financiera, pues a partir de un buen

estudio de mercado genera acercamiento de los cliente como fidelizaciéon de los mismos.

5. CONCLUSIONES

Después de haber realizado la correspondiente revision, en relaciéon a la Logistica de Servicios en los

Corresponsales Bancarios en Colombia, se puede concluir lo siguiente:

Para los bancos o entidades financieras, los canales de distribucion participan activamente para la toma
de decisiones, es por tal motivo que el Canal de Corresponsalia Bancaria actia como una fuerza de
ventas, es decir una agencia u oficina bancaria brindando asf un aporte a la inclusion financiera debido a
que permiten llegar a la poblacién que requiere de servicios bancarios; los bancos cada dia optan mas
por la ampliacién de este canal de distribuciéon que por la apertura de oficinas, pues con ello hay
optimizaciéon de costos operativos y logisticos, reducciéon de mano de obra directa e indirecta y
permiten vender los productos o servicios en lugares de dificil acceso mientras colaboran con la imagen
del Banco o entidad financiera.

En Colombia las empresas del sector de la banca juegan un rol social y econémico, la mayoria de ellas
cuentan con un marco estratégico en el que enmarcan los canales de distribucién, pues estos son un
sistema interactivo entre empresa, tercero y consumidor final. Para el caso de las entidades financieras
los canales de distribucién son herramientas facilitadoras de la llegada y adecuada distribucion del
portafolio de productos o servicios financieros a la mayor cantidad de clientes, estos canales fisicos
posicionan la marca bancaria en un lugar adecuado que permiten a los clientes tener puntos de atencion
cercanos a sus casas o logares de trabajo, permitiendo asi facilitar la transaccionalidad y al banco le

aporta en posicionamiento en el mercado.

El éxito del canal de distribucion de Corresponsalia Bancaria en Colombia, parte de la estrategia
organizacional y la buena seleccion del aliado a ejercer como CB, pues existen riesgos operacionales
asociados a este canal que pueden impactar negativamente a las empresas del sector bancario, todo ello
debe estar acompafado de la estrategia comercial que asegure el nivel de cartera de la zona y volumen
de clientes que aseguren la operacién a nivel transaccional que permita alcanzar las metas.

Los corresponsales Bancarios son una alianza entre una persona natural o juridica con la Banca, son
canales sencillos y agilidad en el servicio, ofrecen una atencioén personalizada y aportan a la seguridad
transaccional. Los CB son canales que ofrecen mayor acercamiento para el consumidor financiero y el
Banco, por medio de este canal se puede obtener mayor informacién sobre de los requerimientos del
cliente, es decir lo que llaman la “voz del cliente”, y a partir de ello mejorar la experiencia y relacién con
el cliente, evaluar la satisfaccion y lealtad de los mismo y generar insumos para los nuevos productos a
crear desde los bancos.

Para las entidades Bancarias y en general para todas las compafias, es de conveniencia tener un Aliado
estratégico, pues estos son un apoyo en imagen publicitaria y atracciéon de clientes. El Corresponsal
Bancario es un aliado estratégico para las empresas del sector de la Banca, son establecimientos
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comerciales, personas naturales o juridicas que apoyan al posicionamiento de la marca bancaria, en sus
instalaciones cuentan con la imagen del banco y prestan servicios transaccionales del mismo, ante los
clientes generan la confianza requerida para el uso del portafolio de productos y servicio. Para el Banco
es una muy buena opcion de calidad a muy bajo costo, permite minimizar la distancia entre las agencias,
descongestionar las oficinas de mayor transaccionalidad y brindar un mejor servicio al cliente.

e El reto para las entidades Bancarias o instituciones Financieras es la reinversion a nivel tecnologico e
incluir dentro marco estratégico el disefio o redisefio del portafolio de productos y servicios enfocados
en clientes de bajo ingreso econdémico, permitiendo que se convierta en una herramienta de
bancarizacién y que pueda operar por medio del canal de Corresponsalia Bancaria. A futuro lo
anteriormente expuesto puede aportar en el aumentar el posicionamiento, las utilidades y lograr ser un
diferenciador para inclusiéon bancaria, es decir el sector de la Banca debe apuntar a prestar un servicio
innovador agil y flexible que beneficie al consumidor financiero.

e Finalmente, a partir del andlisis realizado se puede concluir que existe una relaciéon positiva en la
tenencia de productos financieros independiente si son del pasivo o del activo, ciertas caracteristicas son
las que impulsan a la disminucién de brechas de cobertura, debido a ello se tiene la responsabilidad de
ofrecer el maximo nivel de cobertura nacional, rentabilizar los productos, disminuir los costos fijos y
promover el mejoramiento continuo de sus proceso y asi fortalecer la calidad del servicio al cliente.
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