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“Una serie de actividades diseñadas para

mejorar el nivel de satisfacción del 

cliente, esto es, el sentimiento de que el 

producto o servicio ha cumplido sus

expectativas.”  

Turban, E.

¿Qué es Servicio al Cliente?
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Turban, E.



En un entorno cambiante y 

competitivo tiene implicaciones 

adicionales…

“Ya no basta con satisfacer a los 

clientes; ahora hay que dejarlos 

encantados”. Philip Kotler
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encantados”. Philip Kotler

“When customer comes 

first, customer will last”.

Robert Half



Así visto, es ocioso que existan Normas 

del Regulador, que obliguen al Servicio 

al Cliente….
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Pero existen porque Protección al 

Inversor y Servicio al Cliente, coinciden.
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Veamos algunos casos…Veamos algunos casos…



Normas Protección al Inversor / Servicio 

al Cliente en Nuestros Países

1. Información de venta:  Reglamento interno, Prospecto, Resumen, 

Documento Fundamental Inversor (DFI – KIID).  Lenguaje simple.

2. Categoría de cliente: Institucional, profesional, sofisticado, natural, 

jurídico, minorista, mayorista, asesorado, no asesorado. 

3. Perfil de cliente y asesoría afín. Revelar 
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3. Perfil de cliente y asesoría afín. Revelar 

si es asesoría independiente o no.

4.   Información posterior: Estados de cuenta, 

hechos relevantes e informes periódicos. 

5.   Indicadores de riesgo, rentabilidad, 

diversificación.



Normas Protección al Inversor / Servicio al Cliente en 

Nuestros Países

6. Unidad de reclamos y servicio al Cliente. Independiente otras áreas. 

Oficial Cumplimiento.

7. Resolución de conflictos de interés a favor del cliente (fondo). Informar 

transacción con parte relacionada.

8. Actuación en mejor interés del cliente.

7

8. Actuación en mejor interés del cliente.

9. Asesoría profesional 

(certificación).

10. Defensor del Inversor 

(Ombudsman).



Pero Servicio al Cliente puede ir más allá 

de Normativa

1. Educación financiera.
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2. Atención personalizada. 



NewslettersNewsletters
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Servicio al Cliente puede ir más allá 

De Normativa

3. Respuesta rápida a consultas o 

reclamos.

4. Acceso a web site +
información 24/7.
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información 24/7.



Servicio al Cliente puede ir más allá 

de Normativa

5. Integración y facilidad de 

servicios corporativos.

6.  Transacciones on line.
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Servicio al Cliente puede ir más allá 

de Normativa

12



Pero no es tan fácil…enfrentamos:

Costos
(Que debemos racionalizar)

++
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Competencia
(Que debemos monitorear) 

++



Entornos

Regulación

Estrategia

Servicio al Cliente

Y el Servicio al Cliente no es estático

Clientes
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Servicio

Implemen
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Continua 
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En continua revisión…



Un último recordatorio...

“Good customer service costs less 

than bad customer service”.

Sally Gronow, Welsh Water

15

Sally Gronow, Welsh Water



Gracias / Obrigado
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