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cuales ha desarrollado la metodología 
para la gestión de clientes y CRM, bajo el 
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en los temas de experiencia del cliente y 
gestión de CRM y modelos de negocios 
orientados a los clientes, en más de 17 
casos de empresas, como Carvajal, 
Multibanca Colpatria, Claro Colombia, 
Monsanto, Motorola, Direct T.V., Adama, 
OP Gráficas, Alpina, Deceval y Gensa 
entre otras. Su marco de referencia se 
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Estados Unidos, República Dominicana e 
Italia.
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La construcción de un caso académico empresarial está motivada por 
la intención de hacer de la experiencia empresarial un objeto de estudio, 
análisis y aprendizaje que permita construir el pensamiento profesional, 
por lo tanto, es ideal para demostrar la fortaleza de los marcos teóricos 
desde la experiencia aplicada, con un insumo adicional de altísimo valor 
en el mundo de los negocios: la evidencia de la capacidad de maniobra 
a nivel estratégico por parte de  los diferentes equipos de trabajo de las 
organizaciones.

Adicionalmente, el caso académico se convierte en un laboratorio para la 
comprensión de la gestión, desde el cual estudiantes y profesores anali-
zan hechos y datos y los cotejan técnicamente con los parámetros teóri-
cos, para construir lecciones que se adapten al mundo real, cotidiano y 
simple, donde el ingenio se somete a pruebas formativas en  sus distintas 
especialidades.

“Estrategia CERO” presenta la capacidad de innovación disruptiva de 
Multibanca Colpatria, en la cual conjuga la realidad país, más la voz del 
cliente, sumadas a las competencias tecnológicas y operativas de la en-
tidad, para llevar una propuesta a los colombianos a través de su modelo 
comercial, respondiendo de manera certera a las expectativas de los clientes 
de no pagar  comisiones bancarias por estar incluidos en el sistema finan-
ciero, a través de cuentas corrientes y de ahorro.

Como lo muestra la exposición de este caso, el proceso de innovación 
se gestó a través de una ruta de experimentación, análisis, valoración y 
aprendizajes, que permitieron al Banco Colpatria dar el paso siguiente, 
asumiendo riesgos y gestionando el impacto al actuar diferente respecto 
a los estándares de la industria bancaria. Esta actuación marca una nue-
va ruta en donde la gestión comercial, de marketing, tecnología, comunica-
ciones, operaciones y cultura organizacional, se transforman para hacer 
viable una propuesta que hoy presenta resultados de altísima efectividad 
para todos sus actores, especialmente para sus clientes.

PRÓLOGO
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Con este caso académico, el CESA busca enriquecer los procesos forma-
tivos desde una perspectiva empresarial que hace evidente el talento de 
nuestros profesionales y sus directivos, que atentos a las condiciones y 
desafíos del entorno se atreven a proponer nuevas y mejores maneras de 
hacer las cosas, pretensión que no podría ser viable sin la apertura empre-
sarial del Banco Colpatria, expresada a través de la generosidad al com-
partir sus desafíos, retos, lecciones y críticas con nuestro equipo de inves-
tigación y que hoy se concretan en este documento de estudio académico 
y de evidencia histórica sobre lo que significa atreverse a innovar.

HENRY BRADFORD SICARD
Rector CESA.
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