PLAN DE MEJORAMIENTO DEL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA
OFICINA DE BANCOLOMBIA PARQUE ARBOLEDA, 2013

PAULA ALEJANDRA CALDERON GIRALDO
SANDRA MILENA GONZALEZ JIMENEZ
GLORIA PATRICIA VILLA CARDONA

UNIVERSIDAD LIBRE SECCIONAL PEREIRA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
ESPECIALIZACION EN ALTA GERENCIA
PEREIRA
2014



PLAN DE MEJORAMIENTO DEL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA
OFICINA DE BANCOLOMBIA PARQUE ARBOLEDA, 2013

PAULA ALEJANDRA CALDERON GIRALDO
SANDRA MILENA GONZALEZ JIMENEZ
GLORIA PATRICIA VILLA CARDONA

Trabajo de grado presentado como requisito para optar al titulo de

Especialista en Alta Gerencia

Asesores
Dr. JHONIER CARDONA SALAZAR

PhD. En Economia

WALTER GARCIA MORALES

Esp. Negocios Internacionales

UNIVERSIDAD LIBRE SECCIONAL PEREIRA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
ESPECIALIZACION EN ALTA GERENCIA
PEREIRA
2014



Nota de aceptacion

Presidente del jurado

Jurado

Jurado

Pereira, 25 de Septiembre de 2014



DEDICATORIA

A nuestras familias, padres, esposos, hijos, compafieros de clase, con todo
nuestro carifio, quienes con su ejemplo y apoyo nos han forjado como personas

integrales y capaces de alcanzar todos nuestros suefios.



AGRADECIMIENTOS

A la Universidad Libre Seccional Pereira, por brindarnos la oportunidad de

formarnos como Especialistas y cumplir con este logro y alcanzar nuestros suefios

A la Dra. Gloria Teresa Gutiérrez Coordinadora de la Especializacion; al Dr. Walter
Garcia Morales Asesor de Investigaciones por brindarnos su confianza, orientar

nuestro proyecto y ser nuestro gran apoyo.

A todas las personas que de alguna u otra forma nos ayudaron a sacar este
importante proyecto adelante, a nuestras familias, esposo, hijos, por ausentarnos
durante casi todo un afio, robandoles su valioso tiempo para dedicarnos cada fin
de semana a pasar en nuestro salon de clase, compartiendo con nuevos
comparnieros y excelentes profesores formandonos como grandes especialistas y

compartiendo grandes momentos.

A los estudiantes de la Especializacion de Alta Gerencia, Cohorte 38, por darnos
la oportunidad de conocer personas maravillosas, como fueron nuestros
comparnieros de clase, de donde contamos con nuevos amigos para el resto de

nuestras vidas



pag.
DEDICATORIA 4
AGRADECIMIENTOS
LISTA DE TABLAS 10
LISTA DE GRAFICAS 12
LISTA DE FIGURAS 14
LISTA DE ANEXOS 15
INTRODUCCION 16
1. DIAGNOSTICO 23
1.1 EMPRESA 23
1.1.1 Misién 23
1.1.2 Visién 24
1.1.3 Valores corporativos 24
1.1.3.1 Calidez 24
1.1.3.2 Cercania 24
1.1.3.3 Inclusion 24
1.1.3.4 Respeto 24
1.1.4 Historia 24
1.1.5 Bancolombia 25
1.1.6 Conavi 26
1.1.7 Corfinsura 26
1.1.8 Fusién 26
1.1.9 Bancolombia sucursal parque arboleda Pereira 27
1.1.9.1 Historia oficina parque arboleda 28
1.2 PERSONAL 29

TABLA DE CONTENIDO

1.2.1 Organigrama sucursal arboleda 29



1.2.2 Junta directiva y directores

1.2.3 Manual de funciones

1.2.3.1 Manual de funciones cajero

1.2.3.2 Manual de funciones asesor integral Il

1.2.3.3 Manual de funciones asesor integral i (director de servicio)
1.2.3.4 Manual de funciones direccionador

1.3 SERVICIOS

1.3.1 Estadisticas de productos por asesor

1.3.2 Productos y servicios de Bancolombia

1.3.2.1 Cuenta de ahorros

1.3.2.2 Cuenta corriente

1.3.2.3 CDT Bancolombia

1.3.2.4 Carteras colectivas

1.3.2.5 Créditos

1.3.2.6 Tarjetas de crédito

1.3.2.7 Seguros

1.3.3 Datos estadisticos — graficas afio 2012 — 2013 Bancolombia
1.4 PROCEDIMIENTOS

1.4.1 Diagramas de flujo de productos

1.5 PROCESOS COMERCIALES

1.5.1 Diagramas de flujo procesos comerciales

1.6 EVALUACION

1.6.1 Evaluacion del cliente externo

1.6.1.1 Tipo cliente

1.6.1.2 Naumero de veces que visita la sucursal en el dltimo mes
1.6.1.3 Calificacion instalaciones de la sucursal

1.6.1.4 Horarios ofertados por el banco

1.6.1.5 Calificacion por el tiempo de espera en operaciones de asesoria

1.6.1.6 Aspectos positivos en la prestacion del servicio

1.6.1.7 Aspectos a mejorar en la prestacion del servicio

29
30
30
31
33
34
35
35
39
41
44
45
46
a7
55
58
60
67
67
79
79
105
105
105
106
107
108
109
110
114



1.6.1.8 Asesoria suministrada acerca del producto 118

1.6.1.9 Canales electronicos mas utilizados 119
1.6.1.10 Productos ofrecidos por el asesor 122
1.6.1.11 Calificacion de la agilidad del asesor 126
1.6.1.12 Tiempo de espera en las operaciones de la caja 127
1.6.1.13 Oportunidad al momento de obtener la informacion 128
1.6.1.14 Agilidad en la respuesta de quejas y reclamos 129

1.6.1.15 Medios de recepcion de la informacién productos y servicios de la

sucursal 130
1.6.1.16 Calificacion de la seguridad que ofrece la sucursal 132
1.6.1.17 La opinion que tienen acerca de la imagen del banco 133
1.7CRUCE DE VARIABLES 134
1.7.1 Calificacion tiempo de espera vs asesoria suministrada acerca del producto
134
1.7.2 Calificacién seguridad del banco vs imagen del banco 135
1.7.3 Aspectos a mejorar en el servicio vs calificacion agilidad del asesor 136

1.7.4 Aspectos a mejorar en el servicio vs asesoria suministrada acerca del

producto 138
1.8 IDENTIFICACION DE DEBILIDADES, OPORTUNIDADES, AMENAZAS Y

FORTALEZAS 140
1.8.1 Matriz Dofa 140
1.8.2 Andlisis a la matriz Dofa 142
1.8.2.1 Debilidades 143
1.8.2.2 Oportunidades 145
1.8.2.3 Fortalezas 146
1.8.2.4 Amenazas 147
2. DEBILIDAD, CAUSAS Y CONSECUENCIAS 149
3. PLAN DE MEJORAMIENTO 153



3.1 MATRIZ PLAN DE MEJORAMIENTO

4. CONCLUSIONES

5. RECOMENDACIONES

BIBLIOGRAFIA

ANEXOS

153

159

161

163

164



Tabla 1.
Tabla 2.
Tabla 3.
Tabla 4.
Tabla 5.
Tabla 6.
Tabla 7.
Tabla 8.
Tabla 9.

Tabla 10.
Tabla 11.
Tabla 12.
Tabla 13.
Tabla 14.
Tabla 15.
Tabla 16.
Tabla 17.
Tabla 18.
Tabla 19.
Tabla 20.
Tabla 21.
Tabla 22.
Tabla 23.
Tabla 24.
Tabla 25.
Tabla 26.

LISTA DE TABLAS

Productor por asesor 1

Productos por asesor 2

Productos por asesor 3

Productos por asesor 4

Productos y servicios por mes afio 2012
Productos y servicios por mes afio 2013
Tipo cliente

Numero de veces uso Ultimo mes

Calificacion instalaciones

Horarios ofertados

Calificacidon tiempo de espera en asesoria
Aspectos mas positivos del servicio 12 parte
Aspectos mas positivos del servicio 22 parte
Aspectos mas positivos del servicio 32 parte
Aspectos mas positivos del servicio 42 parte
Aspectos a mejorar en el servicio 12 parte
Aspectos a mejorar en el servicio 22 parte
Aspectos a mejorar en el servicio 32 parte
Aspectos a mejorar en el servicio 42 parte
Aspectos a mejorar en el servicio 52 parte
Asesoria suministrada acerca del producto
Canales electronicos utilizados 12 parte
Canales electrénicos utilizados 22 parte
Canales electrénicos utilizados 32 parte
Canales electronicos utilizados 42 parte

Productos ofrecidos por el asesor 12 parte

10

pag.

35

36

37

38

60

60
105
106
107
108
109
111
111
112
112
114
114
115
115
116
118
119
119
120
120
122



Tabla 27.
Tabla 28.
Tabla 29.
Tabla 30.
Tabla 31.
Tabla 32.
Tabla 33.
Tabla 34.
Tabla 35.
Tabla 36.
Tabla 37.
Tabla 38.
Tabla 39.
Tabla 40.
Tabla 41.
Tabla 42.

producto

Productos ofrecidos por el asesor 22 parte

Productos ofrecidos por el asesor 32 parte

Productos ofrecidos por el asesor 42 parte

Productos ofrecidos por el asesor 52 parte

Calificacién de la agilidad del asesor

Tiempo de espera operaciones en la caja

Oportunidad en la informacion

Agilidad en respuesta de quejas y reclamos

Medios recepcién informacion productos y servicios 12 parte
Medios recepcion informacién productos y servicios 22 parte
Calificacion seguridad

Opinién imagen del banco

Calificaciéon tiempo de espera vs asesoria acerca del producto

Calificaciéon seguridad del banco vs imagen del banco

122
123
123
124
126
127
128
129
130
130
132
133
134
135

Aspectos a mejorar en el servicio vs calificacion agilidad del asesor 136

Aspectos a mejorar en el servicio vs asesoria suministrada acerca del

11

138



Gréfica 1.
Gréfica 2.
Gréfica 3.
Gréfica 4.
Gréfica 5.
Gréfica 6.
Gréfica 7.
Gréfica 8.
Gréfica 9.

Gréfica 10.
Gréfica 11.
Grafica 12.
Gréfica 13.
Gréfica 14.
Gréfica 15.
Gréfica 16.
Gréfica 17.
Gréfica 18.
Gréfica 19.
Gréfica 20.
Gréfica 21.
Gréfica 22.
Gréfica 23.
Gréfica 24.
Gréfica 25.
Gréfica 26.

LISTA DE GRAFICAS

Productor por asesor 1

Productos por asesor 2

Productos por asesor 3

Productos por asesor 4

Productos y servicios de enero a abril 2012
Productos y servicios de mayo a agosto 2012
Productos y servicios de septiembre a diciembre 2012
Productos y servicios de enero a marzo 2013
Productos y servicios de abril a junio 2013
Productos y servicios de junio a septiembre 2013
Tipo cliente

NuUmero de veces uso ultimo mes

Calificacion instalaciones

Horarios ofertados

Calificacion tiempo de espera en asesoria
Aspectos mas positivos del servicio

Aspectos a mejorar en el servicio

Asesoria suministrada acerca del producto
Canales electronicos utilizados

Productos ofrecidos por el asesor

Calificacion de la agilidad del asesor

Tiempo de espera operaciones en la caja
Oportunidad en la informacion

Agilidad en respuesta de quejas y reclamos
Medios recepcion informacion productos y servicios

Calificacion seguridad

12

pag.

36
37
38
39
61
62
63
64
65
66
106
107
108
109
110
113
117
118
121
125
126
127
128
129
131
132



Grafica 27. Opinién imagen del banco 133
Grafica 28. Calificacion tiempo de espera vs asesoria acerca del producto 134
Grafica 29. Calificacion seguridad del banco vs imagen del banco 135
Gréfica 30. Aspectos a mejorar en el servicio 137
Gréfica 31. Aspectos a mejorar en el servicio vs asesoria suministrada acerca del
producto 139

13



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.
Figura 9.

Figura 10.
Figura 11.
Figura 12.
Figura 13.
Figura 14.
Figura 15.
Figura 16.
Figura 17.
Figura 18.
Figura 19.
Figura 20.
Figura 21.
Figura 22.

LISTA DE FIGURAS

Logo simbolo Bancolombia

Historia y tradicion Bancolombia
Ubicacion Bancolombia parque arboleda Pereira
Organigrama Bancolombia

Tarjetas de crédito American Express
Tarjetas de crédito Master Card
Tarjetas de crédito VISA
Consignaciones

Pago de cheques

Cheques de gerencia

Retiros

Retiros con libreta de ahorros
Recepcién recaudos

Vinculacion de clientes

Apertura de cuenta

Apertura de CDT

Apertura de fondos de inversion
Apertura productos Bancaseguros
Productos hipotecarios

Fase asesoria y solicitud del crédito
Tarjetas de crédito

Crédito libre inversion

14

pag.

23
27
28
30
55
56
57
67
69
71
73
75
77
79
81
85
87
90
93
97
101
103



LISTA DE ANEXOS

pag.

Anexo A. Encuesta 164

15



INTRODUCCION

En la era industrial, las organizaciones consiguieron ventajas casi exclusivamente,
gracias a la especializaciéon de las capacidades funcionales en fabricacion,
compra, distribucion y marketing. Con el tiempo, esta especializacion excesiva
condujo a las empresas al estancamiento y la ineficacia, la falta de cooperacion

entre departamentos y respuestas lentas a los cambios.

La época actual, en cambio, encuentra a las empresas organizadas a través de
procesos integrados. Asi como en la era industrial se trabajaba con clientes y
proveedores en un pie de igualdad, la tecnologia informatica permite que los
procesos de aprovisionamiento y produccién se amalgamen desde los pedidos de
los clientes y no como resultado de planes de produccion.

Es por ello que el modelo de contabilidad, aun vigente, para controlar y medir
aspectos meramente econdémicos y cuantificables, debe ir incorporando poco a
poco la valoracion de calidad de productos y servicios, satisfaccion y rendimiento
de clientes y empleados, y procesos internos. Los resultados financieros por si
solos no alcanzan para detectar falencias en el trato con clientes y/o su servicio al

cliente, consecuentemente, solucionar problemas de competitividad.

Cualquier sistema de medicion debe motivar a directivos y empleados para poner
en practica la estrategia de cada Unidad de Negocio. En cada estrategia existe
una relacion causal expresada en una secuencia de relaciones vinculadas entre si.
La medicion del desemperio es la base fundamental sobre la que la Administracion

del Desempefio puede ser construida.

SINTESIS AL MARCO TEORICO

Un plan de mejoramiento radica desde el resultado de una autoevaluacion o

16



evaluacion independiente donde se encuentra las debilidades o fortalezas de una
empresa, con el objetivo de crear planes de mejoramiento, basados en unos

objetivos especificos como:

e Aprobacion por la autoridad competente.
e Asignacion de los recursos necesarios para el inicio del plan de mejoramiento.

e El seguimiento a las acciones trazadas.

e Lafijacion a las fechas limites.

e Los indicadores de logros y seguimiento de las mejoras, con lo cual se

establecen las especificaciones de satisfaccion y confiabilidad.

La dinamica organizacional debe garantizar o permitir un buen clima laboral,
concientizando a las personas que el desarrollo de un plan de mejoramiento se
hace con el fin de buscar un mejoramiento global de la empresa y radicando los
problemas encontrados en la evaluacion interna, para esto se necesita mantener
una actitud constructiva, proactiva, reflexiva y positiva de todo el personal,
desarrollando una cultura organizacional orientada al mejoramiento de la entidad

tanto publica como privada.

El plan de mejoramiento postula que es la actitud general, la base para asegurar la

estabilizacion de un proceso y a través de aqui crear posibilidades de mejora.

Es necesario analizar las debilidades con el fin de crear acciones correctivas y

preventivas y el analisis de satisfaccion del equipo y los clientes.

IMPORTANCIA DEL MEJORAMIENTO CONTINUO

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacién se puede

contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion.

17
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A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y competitivos en
el mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte las organizaciones
deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algun
inconveniente pueda mejorarse o corregirse; como resultado de la aplicacion de
esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta

llegar a ser lideres.

A través de los afios los empresarios han manejado sus negocios trazandose sélo
metas limitadas, que les han impedido ver més alld de sus necesidades
inmediatas, es decir, planean Unicamente a corto plazo; lo que conlleva a no
alcanzar niveles 6ptimos de calidad y por lo tanto a obtener una baja rentabilidad

en sus negocios.

El secreto de las comparfias de mayor éxito en el mundo radica en poseer
estandares de calidad altos tanto para sus productos como para sus empleados;
por lo tanto el control total de la calidad es una filosofia que debe ser aplicada a
todos los niveles jerarquicos en una organizacion, y esta implica un proceso de
Mejoramiento Continuo que no tiene final. Dicho proceso permite visualizar un
horizonte mas amplio, donde se buscara siempre la excelencia y la innovacion que
llevaran a los empresarios a aumentar su competitividad, disminuir los costos,

orientando los esfuerzos a los clientes.

Asi mismo, este proceso busca que el empresario sea un verdadero lider de su
organizacién, asegurando la participacion de todos que involucrandose en todos
los procesos de la cadena productiva. Para ello él debe adquirir compromisos
profundos, ya que él es el principal responsable de la ejecucion del proceso y la

mas importante fuerza impulsadora de su empresa.

Para llevar a cabo este proceso de Mejoramiento Continuo tanto en un

departamento determinado como en toda la empresa, se debe tomar en

18
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consideracion que dicho proceso debe ser: econémico, es decir, debe requerir
menos esfuerzo que el beneficio que aporta; y acumulativo, que la mejora que se
haga permita abrir las posibilidades de sucesivas mejoras a la vez que se

garantice el cabal aprovechamiento del nuevo nivel de desempefio logrado.
El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la
esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser

competitivas a lo largo del tiempo.

Teniendo en cuenta lo expuesto se realizO una investigacion con base en los

siguientes objetivos:

OBJETIVOS GENERAL

Proponer un plan de mejoramiento para el area de servicio al cliente de la

sucursal Bancolombia Sede Parque Arboleda para el afio 2013.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

v' Elaborar diagndstico

v Identificar debilidades

v' Proponer Plan de Mejoramiento

Para el desarrollo de los objetivos anteriores se tuvo en cuenta la siguiente

estrategia metodoldgica:

TIPO DE INVESTIGACION

Descriptiva

19



METODO DE INVESTIGACION
Analisis y Sintesis
INFORMACION SECUNDARIA
-Internet

-Otros estudios sobre la tematica
-Revistas

-Libros

INFORMACION PRIMARIA

-Personal del Oficina de Bancolombia Parque Arboleda

-Clientes y Usuarios de la Oficina de Bancolombia Parque Arboleda

POBLACION Y MUESTRA

-Personal del Oficina de Bancolombia Parque Arboleda

-Clientes y Usuarios de la Oficina de Bancolombia Parque Arboleda

CLIENTES
Personal 1,865
Personal Plus 815
Pyme 59
Preferencial 32
Emprendedor 500
Gobierno Pyme 5
Total general 3,276

20



PERSONAL = 196

PLUS = 86
PYME =6

PREFERENCIAL = 4
EMPRENDEDOR = 53

N1+N2+N3+N4+N5+N6
<10l J——— 56.93%
< J 1 J—— 24.88%
1< ——— 1.80%
cy J— 0.97%
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- J— 0.15%
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— NS PQ

(M-1) E +2 PQ
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LIMITANTES Y LIMITACIONES

-Acceso a la informacion por parte del equipo

-El Banco maneja confidencialidad en su informacion
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1. DIAGNOSTICO
1.1 EMPRESA

BANCOLOMBIA es un grupo financiero latinoamericano cuya filosofia es apoyar
los suefios de las personas y buscar establecer con ellas relaciones duraderas,
basadas en la confianza, la cercania, el respeto, la inclusiéon y la calidez.
Escuchar, pensar en el otro y ser sensible a sus necesidades, ha llevado a
Bancolombia hacia una manera diferente de relacionarse en la que todos son
importantes, porque no es lo mismo prestar servicios financieros que apoyar la
construccion de proyectos de vida, su meta es ser mas para servir mejor a traves
de soluciones agiles, simples e impecables. Para lograrlo, su lema es

“Bancolombia le esta poniendo el alma”

Figura 1. Logo simbolo Bancolombia

fo e

Bancolombla

Qué tan alto quieres llegar?

Fuente: Intranet Bancolombia

1.1.1 Mision. Somos el mejor aliado de los clientes en la satisfaccion de sus
necesidades financieras. Proveemos una amplia gama de productos y servicios

con innovaciéon, eficiencia y amabilidad, y generamos valor a los clientes,
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colaboradores, accionistas y a la comunidad en general.

1.1.2 Visidn. Ser una organizacion comprometida con la excelencia, que satisface
las necesidades financieras de los clientes con soluciones integrales e

innovadoras.

1.1.3 Valores corporativos.

1.1.3.1 Calidez. El compromiso que tenemos de crear experiencias gratas con

todas las personas con las cuales nos relacionamos.

1.1.3.2 Cercania. Es la conviccion que tenemos por reconocer al otro como ser
humano, interesarnos por sus emociones, escucharlo y construir una relacion de

largo plazo.

1.1.3.3 Inclusién. Construir, con acciones, una banca en la que todos seamos

importantes para hacer una sociedad justa y equitativa.

1.1.3.4 Respeto. Sensibilidad que reflejlamos en nuestro comportamiento para
situarnos en el lugar del otro, interesarnos por sus emociones, ser receptivos con
sus necesidades y hacer de la confianza la base fundamental de nuestras

relaciones.

1.1.4 Historia. Con 138 afios de experiencia, el Grupo Bancolombia es el
conglomerado de empresas financieras mas grande de Colombia. Ofrece un am-
plio portafolio de productos y servicios a traves de una plataforma regional,
compuesta por la mas amplia red privada bancaria tanto en su pais de sede como
en ElI Salvador con Banco Agricola, grupo financiero lider de este pais
centroamericano; cuenta con subsidiarias de banca internacional en Panama, Islas

Caiman y Puerto Rico, ademas de oficinas de representacion en Costa Rica y

24



Guatemala mediante el conglomerado salvadorefio y tiene negocios de Fiducia,

Leasing y Renting en Peru.

Con un acuerdo de adquisicion del 40% del Grupo Financiero Agromercantil de
Guatemala (GFA) y del 100% de las acciones ordinarias, mas el 90,1% de las
acciones preferenciales del Banco HSBC Panama (sujetas a las autorizaciones
regulatorias requeridas), el Grupo Bancolombia consolida su evolucion en el

ambito regional.

Ahora estéa listado en el indice de sostenibilidad de Dow Jones y es la Unica
entidad financiera colombiana listada en la Bolsa de Nueva York (NYSE), hechos
que dan cuenta de su trayectoria no solo en su pais de origen, sino también en la

region.

El Grupo Bancolombia, adquirié el compromiso de ser una Banca mas Humana,
hecho que significa reconocer que esta pensando cada vez mas en las personas y
que estd haciendo las cosas de una manera diferente; es entender que la
rentabilidad es necesaria, pero no solo desde lo cuantitativo sino también desde lo

cualitativo.

1.1.5 Bancolombia. El Banco de Colombia abrio sus puertas en 1875 con el fin de
atender las necesidades de servicios financieros que tenia la economia del pais.
En ese momento fue catalogada como la entidad lider en la promocién del ahorro

de mas de un millén de colombianos.

La institucién se consolidé en 1998 con la fusion del Banco Industrial Colombiano
y del Banco de Colombia, y con la posterior integracion de sus filiales. Asi se
constituyéo en una organizacion con el conocimiento, el tamafio, la red y la
infraestructura necesarios para asumir una posicion de liderazgo en la industria

financiera colombiana.
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1.1.6 Conavi. En octubre de 1972, directivos de empresas antioqueias tuvieron la
idea de crear una Corporacion de Ahorro y Vivienda que nacio el 14 de febrero de
1974 como la “Corporacién Nacional de Ahorro y Vivienda Conavi’. Ante la
Superintendencia Bancaria, se posesiond Luis Alberto Villegas Moreno como

primer Gerente de Conavi.

La primera oficina de Conavi abrié sus puertas al publico el 1 de abril de 1974 en
Junin, en pleno centro de Medellin. A partir de ese momento comenzo la historia
de un banco que se caracterizd por su proyecciéon y cercania con los colombianos.
Conavi cumplié con su lema “ser la primera empresa de servicios del pais" por
introducir e implementar tecnologias para ofrecer servicios financieros mas
avanzados a los clientes. En febrero de 2000 se aprobd la conversion de
corporacion a banco, y en abril de 2001 se cambi6 la denominacion y se identifico

como Banco Comercial y de Ahorros con la sigla Conavi.

1.1.7 Corfinsura. Como resultado de la fusion entre la Corporacion Financiera
Nacional, que prestaba sus servicios desde 1959, y Suramericana S.A., nacio
Corfinsura el 1 de julio de 1993.

1.1.8 Fusién. Durante cuarenta afios de trayectoria, Corfinsura adquirio un buen
nombre en el medio por su amplio conocimiento financiero, empresarial,
economico y entorno regulatorio. También alcanzé liderazgo y proyeccion en el
sector financiero colombiano por la excelencia y la seriedad en el manejo de sus

negocios.

Con la experiencia y la participacion de Suramericana S.A. y sus filiales en mas de
cien empresas de diferentes sectores como seguros, seguridad social, cementos,
alimentos, comercio, textil y financiero, asi como inversiones en la Comunidad
Andina y en Centro América, la Junta Directiva de Suramericana S.A., principal

accionista de Bancolombia, Conavi y Corfinsura, analizé6 la conveniencia de
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integrar estas tres compariias en una sola entidad con el fin de enfrentar los retos
de la globalizacion en el mercado financiero. Esta decision se anuncio

publicamente el 14 de septiembre de 2004.

El propésito de este proyecto consistio en aprovechar al maximo las sinergias y
complementariedades naturales de los tres negocios, asi como el altisimo

reconocimiento de sus marcas en el mercado.

La integracion permiti6 conformar un solo banco, méas fuerte, con mejores
servicios para sus clientes, mayor rentabilidad para sus accionistas y nuevas
oportunidades de crecimiento para sus empleados. El conocimiento, la experiencia
y la calidad del equipo humano de cada compafiia formaron una nueva cultura
basada en principios y valores sélidos que, sumados a la excelencia en el servicio,

hoy se convierten en las mayores fortalezas de la nueva compafia.

Figura 2. Historiay tradicién Bancolombia
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Fuente: Intranet Bancolombia

1.1.9 Bancolombia sucursal parque arboleda Pereira.

Bancolombia Parque Arboleda
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Av. Circunvalar # 5 20 C.C Parque Arboleda

Horario de atencion: L-V 9:00am - 8:00pm S 10:00am - 2:00pm

Figura 3. Ubicacion Bancolombia parque arboleda Pereira
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Fuente: Intranet Bancolombia

1.1.9.1 Historia oficina parque arboleda. La sucursal Parque Arboleda de
Pereira, abrié sus puertas al publico el 5 de diciembre de 2010, con el fin de dar
atencion a todos los establecimientos de comercio del centro comercial,
adicionalmente porque en el edificio se instalaron las oficinas de la parte
administrativa del Banco en la ciudad de Pereira y las lineas de negocio leasing,
fiduciaria, valores, banca hipotecaria y el departamento de recuperaciéon de

activos.

El formato de la sucursal es una oficina NOVA, que cuenta con 11 personas.
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1.2 PERSONAL

1.2.1 Organigrama sucursal arboleda.

GERENTE:
ASESORA INTEGRAL I:

ASESORAS INTEGRALES II:

CAJEROS:

DIRECCIONADOR
SEGURIDAD
SERVICIOS GENERALES

El formato de oficina NOVA quiere decir que todos los funcionarios son integrales

1 Gerente (Gerente Sucursal)

1 Asesor — Director de Servicios
1 Asesor — Coordinador de Horario Extendido
1 Asesor Integral - Auxiliar

1 Asesor Integral - Auxiliar

1 Cajero principal Horario Normal
1 Cajero lider Horario Extendido
1 Cajero

1 Cajero

1 Cajero

1 Cajero

1 Direccionador — Sena

1 Vigilante

1 Empleada Servicios Generales

y que pueden dar apoyo en todas las areas.

Se presta servicio al cliente tanto en el area de caja como en el area de asesoria,

por lo que todos los funcionarios tienen que ver con esta funcion.

1.2.2 Junta directiva y directores. De acuerdo con la reforma a los estatutos
sociales del Banco, aprobada por la Asamblea General de Accionistas el 7 de
Marzo de 2011, la Junta Directiva del Banco estd compuesta por siete (7)
miembros elegidos para periodos de dos (2) afos. Las personas que la integran
deben contar con la aceptacion de la Superintendencia Financiera, en lo que

respecta a las actuaciones profesionales y su historia crediticia. Los actuales
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miembros, nombrados el 4 de Marzo de 2013, son los siguientes:

Presidente de la Junta:

1 Presidente

Directores:
6 Directores Generales

Figura 4. Organigrama Bancolombia

Vicoprosidencia

Unidades de Negocio

Fuente: Intranet Bancolombia

1.2.3 Manual de funciones.

1.2.3.1 Manual de funciones cajero.
1. Atender y procesar las operaciones definidas para el area de caja tanto en
moneda legal como en moneda extranjera, cumpliendo con las normas,

procedimientos y politicas establecidas por el Banco.

2. Realizar el cuadre diario de sus operaciones en caja.
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3. Operar adecuadamente los dispositivos dispuestos para su operacion, velando

por su correcto funcionamiento.

4. Ingresar al sistema, custodiar, administrar, arquear titulos valores a su cargo.

5. Organizar, preparar los documentos y participar en el cuadre diario horizontal
y vertical de la sucursal siguiendo los procedimientos definidos por el Banco para

este fin.

6. Apoyar y participar en la ejecucion de los arqueos del efectivo.

7. Informar a los clientes que llegan al area de Caja, sobre los diferentes
servicios y alternativas que ofrece el Banco para el desarrollo de sus

transacciones.

8. Referir, promover y direccionar entre los clientes y usuarios del banco, todos

los productos y servicios que estén dentro del portafolio de Productos del banco.

9. Participar en el cuadre diario de la sucursal siguiendo los procedimientos

definidos por el Banco.

10. Informar a su superior inmediato toda irregularidad que observe en su ambito

de trabajo o en el curso normal de los negocios u operaciones bancarias.

11. Efectuar o realizar las demas funciones asignadas por su jefe inmediato, que
no sean incompatibles con su cargo y que no vayan en detrimento de sus demas

funciones y condiciones de trabajo.

1.2.3.2 Manual de funciones asesor integral Il.

1. Ofrecer a los clientes un servicio amable, agil y efectivo en el desarrollo de
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todas las operaciones transaccionales y comerciales de la oficina.

2. Garantizar el funcionamiento de los dispositivos de Banca Electrénica de su

sucursal.

3. Garantizar, en la venta de los productos y servicios del Banco, la completa
asesoria y velar por que se los procedimientos establecidos por el Banco para la

apertura de los productos.

4. Mantener la seguridad de los documentos y titulos valores cumpliendo con las

politicas del banco.

5. Coordinar, controlar y ejecutar las acciones y medidas de seguridad

establecidas por el Banco.

6. Garantizar la reserva bancaria de toda la informacion que tiene el banco de

sus clientes.

7. Trabajar en equipo en el desarrollo del talento humano del equipo de la

sucursal.

8. Realizar las labores que permitan promocionar los servicios y vincular clientes

al Banco.

9. Asesorar y atender todas las consultas que tengan los clientes sobre los

productos y servicios del Banco.

10. Efectuar o realizar las demas funciones asignadas por su jefe inmediato que
no sean incompatibles con su cargo y que no vayan en detrimento de sus demas

funciones y condiciones de trabajo.
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1.2.3.3 Manual de funciones asesor integral i (director de servicio).
1. Garantizar el correcto funcionamiento de todos los dispositivos de Banca

electronica instalados en la sucursal.

2. Efectuar la ejecucion de los procesos operativos de la sucursal y garantizar
gue todos los funcionarios apliquen los procesos y procedimientos establecidos

por el banco en el desempefio de sus funciones.

3. Manejar toda la parte administrativa de la sucursal y velar por el adecuado

manejo de los presupuestos.

4. Brindar el adecuado acompafiamiento a su equipo de caja y participar en el
desarrollo del talento humano.

5. En la venta de los productos y servicios del Banco, manejar que se tenga la
completa documentacion y velar por que se sigan los procedimientos establecidos

por el Banco para la apertura de los productos.

6. Controlar y realizar la ejecucion de las operaciones que requieran su

aprobacion.

7. Velar por el correcto cumplimiento del manual de seguridad de la sucursal.

8. Mantener la seguridad de los documentos vy titulos valores que se manejan en

la sucursal y realiza los respectivos arqueos.

9. Garantizar el adecuado manejo del efectivo que se maneja en la sucursal.

10. Garantizar la proteccion y confiabilidad de la informacion y de los sistemas de

informacion.
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11. Administrar el inmueble, mobiliario y suministros de la sucursal.

12. Realizar las labores que permitan promocionar los servicios y vincular clientes

al Banco.

13. Asesorar y atender todas las consultas que tengan los clientes sobre los

productos y servicios del Banco.

14. Garantizar la prestacidon de un excelente servicio al cliente en la sucursal.

15. Efectuar o realizar las demas funciones asignadas por su jefe inmediato que
no sean incompatibles con su cargo y que no vayan en detrimento de sus demas

funciones y condiciones de trabajo.

1.2.3.4 Manual de funciones direccionador.
1. Ofrecer a los clientes un servicio amable, agil y efectivo al momento de

ingresar a la sucursal.

2. Garantizar que todos los clientes se dirijan hacia el funcionario adecuado para

la solucion de sus requerimientos.

3. Garantizar que se respeten los turnos de atencion de los clientes en el &rea de

asesoria.

4. Direccionar operaciones de fila rapida (transacciones menores) en el area de
asesoria al asesor encargado con el fin de descongestionar y mejorar tiempos de

espera.

5. Ensefar a los clientes el correcto funcionamiento de los canales electréonicos

gue se encuentran disponibles en la sucursal.
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6. Orientar a los clientes en el adecuado diligenciamiento de formatos requeridos

para realizar operaciones de caja y de asesoria.
7. Indagar a los clientes qué producto o servicio solicita con el fin de informar a
los asesores para ir adelantando diligenciamiento de formularios con el fin de

disminuir tiempos de atencion.

8. Realizar las labores que permitan promocionar los servicios y productos del
banco.

9. Efectuar o realizar las demas funciones asignadas por su jefe inmediato que
no sean incompatibles con su cargo y que no vayan en detrimento de sus demas
funciones y condiciones de trabajo.

1.3 SERVICIOS

1.3.1 Estadisticas de productos por asesor.

Tabla 1. Productor por asesor 1
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Grafica 1. Productor por asesor 1
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Tabla 2. Productos por asesor 2
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Grafica 2. Productos por asesor 2
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Tabla 3. Productos por asesor 3

FEERERO

AHORROS

&

[
fd

CORRIENTE

CDT

MULTIBAMCA

FIDUCUEMNTA

FIDUBREMTA

PLAMN SENITLLA

CREDITO PERSOMAL

WEHICULO

CREDILAGIL

HIPOTECARIOS

TCWVISA

TC MASTER

TC ANMNEX

GMMNHHHMWDDGEL'Jg

TABIETA DEBITO

win|b|r|lor|nNn|lolo|w|lw|lu|ke

R =R = e R S A = A

Fuente: Datos estadisticos Sucursal Arboleda

37




Gréfica 3. Productos por asesor 3
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Tabla 4. Productos por asesor 4
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Gréfica 4. Productos por asesor 4
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1.3.2 Productos y servicios de Bancolombia.

v CUENTA DE AHORRROS

e PLAN 21 TRANSACCIONAL

e PLAN 10 PLAN OPTIMO

e PLAN 12 PLAN CRECER

e PLAN 22 BANCONAUTAS

e PLAN 23 CUENTA JOVEN

e PLANGOY 61 CUENTA DE AHORRO A LA MANO

v"  CUENTA CORRIENTE
e SOBREGIRO

v CDT BANCOLOMBIA
e [INVERSION VIRTUAL
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CARTERAS COLECTIVAS

FIDUCUENTA
FIDURENTA
PLAN SEMILLA

CREDITOS

PERSONALES

CREDITO DE VEHICULO

VEHICULO PARTICULAR
VEHICULO PUBLICO

CREDIAGIL

PRESTANOMINA ESTANDAR

PRESTANOMINA FOPEP

CREDITO HIPOTECARIO PARA VIVIENDA

CREDITO PARA LOCALES Y OTROS

CREDITO CONSTRUCTOR INDIVIDUAL DE VIVIENDA

SUPRECREDITO

CREDITO PARA REFORMA
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v" LEASING INMOBILIARIO

v" LEASING FINANCIERO

v TARJETA DE CREDITO
e AMERICAN EXPRESS AZUL, VERDE Y ORO

v" MASTER CARD

e MASTERCARD JOVEN

e MASTERCARD CLASICA
e MASTERCARD ORO

e MASTERCARD PLATINUM

v TARJETA DE CREDITO VISA
e VISA CLASICA

e VISA ORO

e VISA PLATINUM

v SEGUROS

e PLAN HOGAR BANCOLOMBIA

e PLAN INGRESO PROTEGIDO

e PLAN VIDA BANCO

e PLAN VIDA IDEAL BANCOLOMBIA
e PLAN VIDA RENTA

1.3.2.1 Cuenta de ahorros. Caracteristicas: Es una cuenta de ahorros que le
ofrece retiros ilimitados por cajero Bancolombia sin tener que pagar mas, es
adecuado para personas que necesitan retirar con alta frecuencia, permite mover

el dinero cuantas veces lo necesite.
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e PLAN 21 TRANSACCIONAL
CARACTERISTICAS
Cuota de manejo T. Débito:

Rentabilidad:

Saldo minimo a mantener:

Retiros por Cajero

Bancolombia:

Retiros por Pin Pad en

Sucursal:

Sucursal Virtual:

Observaciones

e PLAN 10 PLAN OPTIMO
CARACTERISTICAS

Rentabilidad
Cuota de Manejo
Monto de Apertura
Canal de Apertura

Transacciones

Saldo Minimo

DESCRIPCION
Tarifa plena.

Tasa de interés de politica liquidada sobre

saldos diarios.
$10.000

Con su Tarjeta Débito tiene TODOS los retiros

gratis.

Con su Tarjeta Débito 2 retiros gratis al mes, el

retiro adicional tiene cobro.

Consultas y transferencias a cuentas del mismo

titular sin costo

Plan 046 para PAM

DESCRIPCION
Tasa de politica persona natural
50%
$100.000
Sucursal

Con la tarjeta débito, 4 retiros por cajeros
propios

Con su tarjeta débito, 2 retiros gratis por PIN
PAD

$10.000.000
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e PLAN 12 PLAN CRECER
CARACTERISTICAS

Cuota de manejo
Valor de apertura
Tasa de intereses
Saldo minimo

Transacciones

e PLAN 22 BANCONAUTAS
CARACTERISTICAS

Valor apertura
Tasa de interés
Canal de apertura
Saldo minimo

Transacciones

Extracto

e PLAN 23 CUENTA JOVEN

DESCRIPCION
0%
$0
Politica de persona natural
$0

Todos los retiros por cajero propio y sucursal
tienen costo
Pagos en pos sin costo

Transacciones en sucursal virtual sin costo

DESCRIPCION
$25.000
2,75% E.A. para cualquier saldo
Sucursal
$10.000

1 retiro gratis al mes por cajero Bancolombia

Los retiros por pin pad no tienen costo

Trimestral

Caracteristicas: Para jovenes entre 18 y 25 afios, tiene gratis el 50% de la cuota

de manejo y ofrece retiros ilimitados a través de cajeros Bancolombia.
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CARACTERISTICAS DESCRIPCION

Monto apertura de la cuenta $100.000

Canal de apertura Sucursales

Cuota de manejo 50% actual de tarifa vigente
Rentabilidad Incrementa con el saldo
Transacciones Retiros y consultas sin costos en

cajeros Bancolombia

Saldo minimo $10.000

e PLANGOY 61 CUENTA DE AHORRO A LA MANO

Plan 60: Las personas que registren bajo este plan no tendran ningun cobro de
comisiones. Para tener este plan la empresa o entidad debe hacer una previa

negociacion con Bancolombia.

Plan 61: Este plan es con el que se vinculan todos los clientes Ahorro a la mano.

1.3.2.2 Cuenta corriente. La cuenta corriente es un contrato entre el cliente y el
Banco en el cual el Cuentacorrentista adquiere la facultad de consignar sumas de
dinero en efectivo y/o cheques y disponer, total o parcialmente, de sus saldos
mediante el giro de cheques o en otra forma previamente convenida con el Banco.

Son depdsitos a la vista.

El Servicio de Sobregiro permite a una persona natural o Juridica girar cheques,
realizar transacciones a través de los medios electrénicos y hacer utilizaciones en
los establecimientos afiliados a través de la tarjeta débito en Colombia y en el
exterior, sin tener fondos en la Cuenta Corriente, afectando un cupo de Sobregiro,

el cual ha sido asignado y comunicado al cliente.
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1.3.2.3 CDT Bancolombia. El Certificado de Depoésito a Término (CDT), es una
inversion que representa un depodsito a plazo establecido y que genera
rendimientos a una tasa de interés fija variable definida por el Banco de acuerdo a

las condiciones del mercado en el momento de la constitucion.

e INVERSION VIRTUAL:

Es un depdsito de ahorro a término que se realiza exclusivamente a través de la
Sucursal Virtual con wuna transferencia de fondos desde las cuentas
BANCOLOMBIA.

En el momento de realizar la inversion, el cliente elige las condiciones como:
plazo, monto y periodicidad de pago de intereses y de acuerdo con éstas, el

Banco se compromete a pagar los rendimientos a una tasa de interés fija.

CARACTERISTICAS DESCRIPCION
Monto minimo apertura $500.000
Monto maximo apertura $150.000.000
Plazo minimo 90 dias
Plazo maximo 360 dias
Periodicidad de intereses Pago de interés, en periodos multiplos

de 30 dias: Mensual, bimensual,

trimestral, semestral, anual o al

vencimiento
Periodo de gracia No tiene
Tasa de interés Tasa fija de politica
Tipo de titulo No se entrega titulo fisico
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Canal de venta y elaboracion Sucursal virtual

Cédigo de plan 12, inversion virtual

Observacion La apertura, cancelacion y abono de
intereses se realiza exclusivamente a
través de la Sucursal Virtual y contra
débito o crédito a una cuenta corriente
o cuenta de ahorros, segun sea la

transaccion.

1.3.2.4 Carteras colectivas.

e FIDUCUENTA

El Fondo de Inversibn FIDUCUENTA, administrada por FIDUCIARIA
BANCOLOMBIA, es una alternativa de inversion a la vista, disefiada con la
finalidad de que sus clientes alcancen ingresos estables en el corto plazo
conservando la disponibilidad inmediata de su dinero (los recursos de la apertura

deben permanecer minimo 3 dias y de las adiciones 1 dia).

El Objetivo de FIDUCUENTA es procurar ofrecer una rentabilidad superior a la de
los productos tradicionales de ahorro.

e FIDURENTA

El Fondo abierto con Pacto de Permanencia FIDURENTA, administrado por
FIDUCIARIA BANCOLOMBIA, es una excelente alternativa de inversion a plazo,
diseflada con la finalidad de que sus clientes alcancen ingresos estables en el

mediano y largo plazo.
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e PLAN SEMILLA

Ahorrar le permitira estar preparado para enfrentar cualquier evento que se
presente o para hacer realidad cualquiera de sus suefios. Con PLAN SEMILLA,
Fondo abierto con pacto de permanencia administrado por la FIDUCIARIA
BANCOLOMBIA, usted puede ahorrar periddicamente para la educacion de sus
hijos, la adquisiciobn de electrodomésticos, vivienda, vehiculo, planear las
vacaciones o para lo que usted considere importante. Ademas tiene la posibilidad
de realizar su ahorro mediante débitos automaticos desde su cuenta corriente o de
ahorros BANCOLOMBIA. El ahorro minimo es de $50.000.

1.3.2.5 Creditos.

e PERSONALES

Es una linea de crédito de libre destinacién, que le permite a cualquier persona
con ingresos superiores a 2 smmlv, la facilidad de adquirir lo que necesite cuando
lo necesite, con diferentes plazos; constituyéndose en un préstamo rapido y
seguro con alternativas de financiacion a corto y mediano plazo.

e PLANES

P12: Crédito Personal con Tasa fija durante toda la vigencia del préstamo.

D12: Crédito Personal con tasa variable DTF

e CREDITO DE VEHICULO

Consiste en el otorgamiento de crédito para la compra de vehiculo nuevo, de
servicio publico o particular, bajo las modalidades de crédito ordinario; donde el

vehiculo a financiar se constituye en la garantia.
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e CREDIAGIL

Crediagil es la linea de financiacion rotativa exclusiva para las personas naturales
que tienen ingresos desde 2 SMMLYV, el cual lo solicitas una vez y lo disfrutas las
veces que lo requieras, su principal caracteristica es que a medida que lo vas
pagando la porcion del cupo utilizada, va liberando capacidad en el préstamo para
futuras utilizaciones, adicional a su disponibilidad durante todo el afio las 24 horas
del dia.

Los desembolsos se pueden realizar por la Sucursal Virtual, Sucursal Telefonica o
por PAC.E (Punto de Atencién Cercano Electrénico), a la cuenta principal* del

cliente.

*Es la cuenta asociada directamente a la tarjeta débito. Cuando un cliente abre
una cuenta, esta se convierte en cuenta principal, si después abre mas cuentas la
primera que abrid seguira siendo la cuenta principal hasta que se realice la gestion

cambio en la sucursal fisica.

e PRESTANOMINA ESTANDAR

Es una Linea de crédito de libre destinacion otorgada a los empleados de las
empresas con las cuales exista un convenio firmado de Prestandmina, lo que
significa que la empresa descuenta de la ndmina del empleado el valor de la cuota
del préstamo, realizando el pago al Banco en una fecha establecida, bien sea por
medio de cheque o de débito a la cuenta de la empresa.
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CARACTERISTICAS
Plan
Monto minimo

Monto méaximo

Plazo

Amortizacion

DESCRIPCION
P25 Prestandmina Tasa Fija.
1.000.000,00 Para todas las ciudades

Hasta $500.000.000,00, pero en todos
los casos estd en funcibn de la

capacidad de pago del cliente

Desde 6 hasta 72 meses. El plazo a
otorgar depende del tipo de contrato y de

las condiciones de la empresa

Gradual, cuotas fijas mensuales que
incluyen capital, intereses y seguros.
Como en la libranza el dia de pago del
préstamo se iguala al pactado con la
empresa, los intereses y seguros
causados por los dias de mas en el
primer periodo pueden hacer que la

altima cuota del préstamo sea diferente

Condicion de las deducciones del|La cuota mensual, sumada a las demas

empleado

Forma de pago

Formas de desembolso

deducciones de la némina del empleado,
no puede exceder el 50% del salario

devengado mensualmente.

La empresa realiza la deduccion de la
nomina del empleado y esta paga al

Banco en la fecha pactada.

Cheque de Gerencia.
Abono a cuenta corriente o de ahorros

Bancolombia propia.
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Abono a cuenta corriente o de ahorros
Bancolombia de terceros.
Abono directo a otros préstamos en
Bancolombia. Debe usarse cada vez que
con el desembolso se va a cancelar otro

préstamo Bancolombia

e PRESTANOMINA FOPEP

Descripcién:

Prestanémina Fopep es un préstamo de libre inversion dirigido so6lo a los
pensionados pagados por el consorcio Fopep. El pensionado autoriza al consorcio
descontar de su pension las cuotas mensuales del préstamo mediante la firma de
la autorizacion de Libranza F-758 y Fopep autoriza al Banco a debitar de su
cuenta el valor total de los pagos.

El proceso de evaluacion para esta linea de crédito se realiza centralizadamente
en la Direccion Proceso Integral de Crédito (PIC); por lo tanto, las solicitudes de
Préstandmina Fopep diligenciadas por los pensionados de Fopep y su respectiva
documentacion, deberan ser remitidas exclusivamente a dicha area.

e CREDITO HIPOTECARIO PARA VIVIENDA

La Adquisicidon de Vivienda es una linea de crédito que permite obtener vivienda
nueva o usada bien sea con un crédito en tasa fija y cuota fija de principio a fin, o

tasa fija con cuota variable en UVR (Unidad de Valor Real).

Para residentes en el exterior, la linea de crédito de vivienda se ofrece
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principalmente en tasa fija.

e CREDITO PARA LOCALES Y OTROS

Es una linea de crédito en UVR destinada a la adquisicion de un bien inmueble
diferente de vivienda como por ejemplo: locales, oficinas, lotes (aplican

restricciones), bodegas y consultorios, entre otros.

e CREDITO CONSTRUCTOR INDIVIDUAL DE VIVIENDA

Es una linea de crédito en UVR ofrecida a personas naturales que construyen
viviendas destinadas para su uso propio y para los cuales la capacidad de pago
debe ser evaluada con base en sus ingresos. Durante la construccion se van
haciendo desembolsos parciales de acuerdo al avance de obra, el cual es

certificado por un perito avaluador.

Se podran financiar con esta linea de crédito hasta 3 inmuebles al mismo tiempo,
a su vez se debe tener en cuenta que los planos deben estar considerados para
tres inmuebles. Las personas que presenten planos en los que se incluyen mas de
tres unidades no se consideran mercado objetivo como constructor individual, y
debe considerarse la posibilidad de ser tratado como Constructor Profesional

siempre que se cumplan los requisitos de esta linea de crédito.

Consideraciones:

Las solicitudes de crédito Constructor Individual de vivienda son estudiadas por el

PIC personas naturales.

En el caso de Vivienda se ofrece para Construccion de vivienda Mayor a VIS.
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La garantia es hipoteca sobre el lote donde se realizara el proyecto.

e SUPERCREDITO

El Supercrédito es un cupo de crédito que el Banco aprueba a las personas
naturales con base en los ingresos del cliente para posteriormente seleccionar un
inmueble e iniciar el proceso de consecucién del inmueble de acuerdo a su
capacidad de pago. La capacidad de pago del cliente va a depender de la

modalidad bajo la cual solicite el crédito (Pesos o UVR).

El supercrédito se formaliza cuando se presenta la conversion a crédito, es decir,

cuando el cliente ha seleccionado el inmueble.

El producto Supercrédito también aplica para residentes en el exterior.

Créditos en Pesos Cuota fijay Tasa fija:

Plan 15 (Mayor a VIS en pesos) 6 16 (VIS en pesos):

La cuota permanece constante en Pesos y es fija durante la vigencia del crédito.

Permite el abono a capital en pesos desde la primera cuota.

No tiene capitalizacion de intereses.

Para el crédito en UVR:

Plan 90 (Mayor a VIS en UVR) o Plan 95 (VIS en UVR) Amortizacién Constante
a Capital en UVR:

En este plan, las cuotas en unidades UVR disminuyen mensualmente lo que

compensa la variacion del valor de la UVR dejando la cuota en PESOS
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equivalente a un plan con cuota fija. El abono a capital es constante en UVR, por
lo tanto el saldo del capital disminuye desde la primera cuota. Aunque el plan es
en UVR, corresponde a la cuota mas alta en PESOS y por lo tanto exige mayor

capacidad de pago de parte del cliente. No tiene capitalizacion de intereses.

Plan 91 (Mayor a VIS en UVR) o Plan 96 (VIS en UVR) Amortizacién Cuota
Constante en UVR:

En este plan, las cuotas en unidades UVR son fijas durante la vigencia del crédito,
lo que sumado a la variacién del valor de la UVR da una cuota en PESOS que
cambia cada mes. El abono a capital en UVR se da desde la primera cuota.
Aunque el plan es en UVR corresponde a la cuota mas baja en PESOS, por lo
tanto exige menor capacidad de pago. No tiene capitalizacion de intereses.

e CREDITO PARA REFORMA

Es una linea de crédito en UVR ofrecida a personas naturales o juridicas
propietarias de inmuebles que requieran reformar Vivienda o Inmuebles Diferentes
de Vivienda. El cliente presenta un presupuesto detallado de la reforma y su
respectiva licencia de construccibn en caso de ser necesaria. Durante la
construccion se van haciendo desembolsos parciales de acuerdo al avance de

obra, el cual es certificado por un perito avaluador.

Una persona natural o juridica podra financiar con esta linea de crédito hasta 3
inmuebles al mismo tiempo, a su vez se debe tener en cuenta que los planos

deben estar considerados para tres inmuebles.

Las Personas que presenten planos en los que se incluyen mas de tres unidades
no se consideran mercado objetivo como constructor individual, y debe

considerarse la posibilidad de ser tratado como Constructor Profesional.
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Consideraciones:

Las solicitudes que NO pertenezcan al segmento PYME o EMPRESARIAL son
estudiadas por la Gerencia de Crédito Hipotecario de personas en el PIC, las
solicitudes de Pymes son estudiadas por la gerencia de Crédito Pyme. Circular
1495 del 5 de noviembre de 2008. En el caso de Vivienda se ofrece para
Construccion de vivienda Mayor a VIS.

Si el producto es solicitado por un cliente del segmento pyme, por tratarse de un
constructor pequefio debe ser consultado con la gerencia Regional para ver la
viabilidad del traslado a la banca hipotecaria.

La garantia es hipoteca sobre el lote donde se realizara el proyecto.

Las reformas de vivienda que se soporten en una garantia que el Banco tenga

titularizada solo se podran hacer si el cliente entrega una nueva garantia.

e LEASING INMOBILIARIO

Qué es leasing inmobiliario?

LEASING COLOMBIA adquiere inmuebles productivos como oficinas, bodegas,

consultorios o locales, seleccionados previamente por Usted y se los entrega en

arrendamiento con opciéon de adquisicién, por un plazo de terminado.

e LEASING FINANCIERO

Qué es leasing financiero?

LEASING COLOMBIA entrega bienes de capital previamente seleccionados por el
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locatario, en arrendamiento con opcion de compra, por un plazo determinado.

1.3.2.6 Tarjetas de crédito.

e AMERICAN EXPRESS AZUL, VERDE Y ORO

Figura 5. Tarjetas de crédito American Express

AMERICAN EXPRESS

S
02/14
CE FROST

Fuente. Intranet Bancolombia

Descripcion:

Bienvenido al mundo American Express, cuyo representante exclusivo desde el
afo 2002 en Colombia en la emision de Tarjetas de Crédito es BANCOLOMBIA.

Este medio de pago le permite acceder a los clientes a la diferenciacion,
exclusividad y beneficios que ofrece la Tarjeta American Express, la franquicia
mas importante en el mundo en reconocimiento y con una experiencia de mas de
150 afios en el negocio de tarjetas y una amplia aceptacion en mas de 84.114
establecimientos afiliados en Colombia y millones en el mundo.

La Tarjeta de Crédito American Express esta dirigida especialmente para
personas que buscan un Reconocimiento fundamentado en la Marca, un servicio
de excelente calidad, un tratamiento Preferencial y mudiltiples alternativas

exclusivas para satisfacer sus necesidades de financiacion.
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Esta tarjeta esta respaldada por una linea de crédito (utilizable en pesos o en
dolares) permanente y rotatoria, asi como por el nombre e imagen de la franquicia
AMERICAN EXPRESS. Existen tres tipos de tarjetas personales American
Express: Azul, Verde y Oro.

e MASTER CARD

MASTERCARD JOVEN, CLASICA, ORO Y PLATINUM

Figura 6. Tarjetas de crédito Master Card

Fuente: Intranet Bancolombia

e MasterCard Joven

La tarjeta de crédito Bancolombia MasterCard Joven es un medio de pago y
financiacion para jovenes entre los 14 y 25 afios de edad que te permite adquirir
bienes y servicios en establecimientos afiliados en Colombia o en el exterior (o
establecimientos de comercio del cual eres cliente), con el respaldo del Grupo
Bancolombia y de la franquicia MasterCard, lo que le garantiza plena confiabilidad

y cobertura en todo el mundo.

Una vez cumplidos los 26 afios de edad, tu tarjeta MasterCard Joven de
Bancolombia sera reemplazada por una tarjeta MasterCard de acuerdo al perfil.
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e MasterCard Clasica, Oro y Platinum

La tarjeta de crédito Bancolombia MasterCard Clasica, Oro y Platinum son un
medio de pago Yy financiacion que permite adquirir bienes y servicios en
establecimientos afiliados en Colombia o en el exterior, con el respaldo del Grupo
Bancolombia y de las franquicia MasterCard, lo que garantiza plena confiabilidad y
cobertura en todo el mundo.

o« Desde el 14 de Mayo del 2013 todas las solicitudes de tarjeta de crédito
amparada deberdn canalizarse por el proceso de aprobacion por Aprobacion
Directa (Datacrédito). Las solicitudes que se envien por otros flujos de aprobacion

seran rechazadas por el PIC.

e TARJETA DE CREDITO VISA
VISA CLASICA, ORO Y PLATINUM Descripcion

Figura 7. Tarjetas de crédito VISA
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Las Tarjetas de Crédito Bancolombia Visa son un medio de pago y financiacion

A

Fuente: Intranet Bancolombia

gue permite adquirir bienes y servicios en establecimientos afiliados en Colombia
0 en el exterior, con el respaldo del Grupo Bancolombia y de la franquicia Visa, lo
gue garantiza plena confiabilidad y cobertura en todo el mundo.
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Desde el 14 de Mayo del 2013 todas las solicitudes de tarjeta de crédito amparada
deberan canalizarse por el proceso de aprobacion por Aprobacion Directa
(Datacrédito). Las solicitudes que se envien por otros flujos de aprobacion seran

rechazadas por el PIC.

1.3.2.7 Seqguros.

e PLAN HOGAR BANCOLOMBIA

Plan Hogar Bancolombia es un seguro creado por Seguros Generales
Suramericana S.A., y que BANCOLOMBIA ofrece a sus clientes para brindarles
plena proteccion a sus viviendas y/o sus contenidos. Ademas, cuenta con

asistencia domiciliaria las 24 horas del dia.

e PLAN INGRESO PROTEGIDO

Bancolombia piensa en ti y en tu familia, por eso te ofrece el seguro Plan Ingreso
Protegido en alianza con Suramericana S.A., que tiene como objetivo proteger al
asegurado con respecto al riesgo de la pérdida del empleo en caso de ser
empleado dependiente o Incapacidad temporal por accidente o por enfermedad
para los trabajadores independientes, en ambos casos cubre enfermedades

graves.
e PLAN VIDA BANCO

Plan Vida Bancolombia es un seguro de vida de Seguros de Vida de
Suramericana S.A., ofrecido a clientes BANCOLOMBIA, que cubre en cualquier

caso de muerte. Incluye suicidio y homicidio, siempre y cuando ocurran después

de un afo de haber tomado la pdliza.
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e PLAN VIDA IDEAL BANCOLOMBIA

Plan Vida Ideal Bancolombia es un seguro de vida de Seguros de Vida
Suramericana S.A., ofrecido a clientes BANCOLOMBIA, que cubre los riesgos de
muerte, invalidez, desmembracién y inutilizacion accidental o por enfermedad y
una renta diaria en caso de hospitalizacién. Ademas, cubre suicidio y homicidio

después de un afio de haber tomado la pdliza.

e PLAN VIDA RENTA

Plan Vida Renta es un producto de Seguros de Vida Suramericana S.A., ofrecido a
clientes Bancolombia, que le otorga una renta mensual al asegurado en caso de
sufrir una Incapacidad Total y Permanente o a sus beneficiarios en caso de que el
asegurado falte. Ademas de una amparo de Gastos de Curacion para los

beneficiarios del seguro.
Para los nuevos seguros de Plan Vida Renta, el dltimo cambio realizado fue en

junio de 2010, donde el valor de la renta mensual fue modificado asi: $1.200 mil,
$800 mil y $400 mil
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1.3.3 Datos estadisticos — gréaficas afio 2012 — 2013 Bancolombia

PRODUCTOS Y SERVICIOS POR MES ANO 2012

Tabla 5. Productos y servicios por mes afio 2012

T e T B T e —
FEBRERO DE SEPTIEMBRE | OCTUBREDE | NOVIEMBRE |DICIEMBRE DI
PRODUCTO ABRILDE 2012 JUNIO DE 2012 JULIO DE 2012
2012 DE 2012 2012 DE 2012 2012

AHORROS 115 126 162 165 231
CORRIENTE 4 6 3 4 2
ot 17 23 43 28 27
MULTIBANCA 55 54 291 30
FIDUCUENTA 25 4 33 39 33
FIDURENTA 3 2 2
PLAN SEMILLA 14 16
DEBITOS AUTOMATICOS 43 22
PRESTAMO CONSUMO 11
CREDIAGIL 2
VEHICULO 2
HIPOTECARIO 2
1
8

LEASING
TCVISA
TC MASTER 11
TC AMERICAN EXPRESS 6
TARJETA DEBITO 2
ABONO A GIROS 12

Fuente: Datos estadisticos Sucursal

PRODUCTOS Y SERVICIOS POR MES ANO 2013

Tabla 6. Productos y servicios por mes afio 2013

ENERO DE 2013 ABRIL DE 2013 | MAYO DE 2013 | JUNIO DE 2013 | JULIO DE 2013
2013 2013 DE 2013

AHORROS 109 114 119 126 114 125 162 165
‘CORRIENTE 4 5 1 6 3 2 4 4
CDT 29 28 30 30 21 34 40 39
MULTIBANCA 15 41 42 51 43 24 61 291
FIDUCUENTA 31 35 42 27 27
FIDURENTA 1 1 5
PLAN SEMILLA

DEBITOS AUTOMATICOS
PRESTAMO CONSUMO
CREDIAGIL

VEHICULO
HIPOTECARIO

LEASING

TCVISA

TC MASTER

TC AMERICAN EXPRESS
TARJETA DEBITO
ABONO A GIROS

FEBRERO DE MARZO DE SEPTIEMBRE
Ir PRODUCTO

Fuente: Datos estadisticos Sucursal
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Gréfica 5. Productos y servicios de enero a abril 2012
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Gréfica 6. Productos y servicios de mayo a agosto 2012
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Gréfica 7. Productos y servicios de septiembre a diciembre 2012
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Fuente: Datos estadisticos Sucursal
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Gréfica 8. Productos y servicios de enero a marzo 2013
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Gréfica 9. Productos y servicios de abril a junio 2013

140

B AHORROS

BCORRIENTE

mCoT
EMULTIBANCA

BFIDUCUENTA

NFIDURENTA
HPLAN SEMILLA

N DEBTOS AUTOMATICOS
W PRESTAMO CONSUMO

BCREDIAGIL

BVEHICULD
FHIPOTECARIO

BLEASING
BTCVISA

TCMASTER

BTCAMERICAN EXPRESS
ATARIETA DEBITO
ABONO A GIROS

ghr-13 may-13 jun-13

Fuente: Datos estadisticos Sucursal

65



Gréfica 10. Productos y servicios de junio a septiembre 2013
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1.4 PROCEDIMIENTOS

1.4.1 Diagramas de flujo de productos. PROCEDIMIENTO: Realizacion de pagos con cheque o efectivo

Figura 8. Consignaciones

\ 4
VERIFICAR — s CUMPLE
DOCUMENTACION RFOLISITOS
p
INFORMAR
S NO
| NcONSISTENGIAS

¢ g

—
INGRESAR OPERACIONES CONSULTAR COSTO GENERAR NUEVA
ALSISTEMA OPERACION DOCUMENTACION
\
v
EFECTIVO CHEQUE CHEQUE OTRAS
PLAZAS
¥ v 2
UNICMENTE CHEQUES DOCUMENTACION
EFECTIVO LOCALES ANEXA
2
SELLAR Y ARCHIVAR
0o CEUN“;E;GTAAEI on DOCUMENTACION —

Fuente: Manual de Procedimientos Bancolombia
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PROCEDIMIENTO: Realizacion de pagos con cheque o efectivo

1. Recibir documentacion para la consignacion

2. Verificar que la documentacion esté correctamente diligenciada

3. Informar la inconsistencia al cliente

4. Verificar los cheques o dinero recibido

5. Consultar costo de la operacion

6. ingresar operacion al sistema

7. Sellar y entregar documentacion al cliente

8. Archivar documentacion

9. Recibir del cliente el comprobante de consignacion:

v F-580 "Consignacion en Efectivo Unicamente" para el efectivo

v F-581 "Consignacion en Cheque Unicamente" cheques locales y relacion

anexa cuando se requiera.

v' F-236 "Consignacion Cheques de Otras Plazas" cheques de otras plazas y

relacion anexa cuando se requiera.


http://ppb.bancolombia.corp/Ban/_vti_history/1536/DocumentosEjecucion/DS-Ejecutar%20consignaciones.docx#_Toc365356192
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/_vti_history/1536/DocumentosEjecucion/DS-Ejecutar%20consignaciones.docx#_Toc365356193
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/_vti_history/1536/DocumentosEjecucion/DS-Ejecutar%20consignaciones.docx#_Toc365356194
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/_vti_history/1536/DocumentosEjecucion/DS-Ejecutar%20consignaciones.docx#_Toc365356195
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/_vti_history/1536/DocumentosEjecucion/DS-Ejecutar%20consignaciones.docx#_Toc365356196
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/_vti_history/1536/DocumentosEjecucion/DS-Ejecutar%20consignaciones.docx#_Toc365356197
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/_vti_history/1536/DocumentosEjecucion/DS-Ejecutar%20consignaciones.docx#_Toc365356198
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/_vti_history/1536/DocumentosEjecucion/DS-Ejecutar%20consignaciones.docx#_Toc365356199

PROCEDIMIENTO: Realizacién de pagos con cheque o efectivo

Figura 9. Pago de cheques
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Fuente: Manual de Procedimientos Bancolombia




PROCEDIMIENTO: Realizacion de pagos con cheque o efectivo

o M 0N PRE

© ® N O

v

Solicitar documentacion al cliente

Procesar la operacion del cliente - Autenticar al cliente en el canal Sucursales
Validar las condiciones del cheque

Informar al cliente que no es posible atender su solicitud

Solicitar al cliente diligenciar la forma de operaciones en efectivo

Ingresar la informacién al aplicativo
Verificar automaticamente las condiciones de la transaccion.
Solicitar control dual

Anular fisicamente el cheque

. Entregar efectivo al cliente

Para realizar la transaccién se debe solicitar al cliente el cheque original y el

documento de identidad.

X/
°e

Verificar en el cheque las siguientes caracteristicas:

Que el cheque esté completamente diligenciado en los siguientes campos:
En la fecha

El valor en niUmeros y letras

El nombre del beneficiario

Firma autorizada con su correspondiente sello

Que no se encuentren tachones, borrones ni enmendaduras tanto en la

informacion del cheque como en sus sellos

Que coincidan el valor en niumeros, en letras

Que este correctamente endosado


http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/080101%20DS%20Pagar%20cheque.docx#_Toc368054155
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/080101%20DS%20Pagar%20cheque.docx#_Toc368054156
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/080101%20DS%20Pagar%20cheque.docx#_Toc368054157
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/080101%20DS%20Pagar%20cheque.docx#_Toc368054158
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/080101%20DS%20Pagar%20cheque.docx#_Toc368054159
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/080101%20DS%20Pagar%20cheque.docx#_Toc368054160
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/080101%20DS%20Pagar%20cheque.docx#_Toc368054161
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/080101%20DS%20Pagar%20cheque.docx#_Toc368054162
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/080101%20DS%20Pagar%20cheque.docx#_Toc368054163
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/080101%20DS%20Pagar%20cheque.docx#_Toc368054164

PROCEDIMIENTO: Compra Cheque de Gerencia

Figura 10. Cheques de gerencia
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Fuente: Manual de Procedimientos Bancolombia




PROCEDIMIENTO: Compra Cheque de Gerencia

10.

11.
12.

13.
14.

15.
16.

17.

Recibir la solicitud del cliente

Procesar la operacion del cliente - Autenticar al cliente en el canal Sucursales

Validar al cliente

Identificar la forma de pago

Elaborar nota débito de acuerdo con el tipo de cuenta a debitar

Registrar la transaccion

Informar el costo de la operacion al cliente

Verificar automaticamente las condiciones de la transaccion.

Realizar confirmacion telefénica en sucursal

Identificar si el proceso requiere aprobacion del Director de Servicios

Informar al cliente que no es posible atender su solicitud

Confirmar la transaccion por Control Dual

Imprimir cheque de gerencia

Verificar las condiciones de la impresion

Visar firmas del cheque

Entregar cheque de gerencia al cliente y comprobante del cobro.

Remitir soportes


http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/T080102%20DS%20Vender%20Cheque.docx#_Toc350977837
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/T080102%20DS%20Vender%20Cheque.docx#_Toc350977838
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/T080102%20DS%20Vender%20Cheque.docx#_Toc350977840
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/T080102%20DS%20Vender%20Cheque.docx#_Toc350977841
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/T080102%20DS%20Vender%20Cheque.docx#_Toc350977842
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/T080102%20DS%20Vender%20Cheque.docx#_Toc350977843
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/T080102%20DS%20Vender%20Cheque.docx#_Toc350977844
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/T080102%20DS%20Vender%20Cheque.docx#_Toc350977845
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/T080102%20DS%20Vender%20Cheque.docx#_Toc350977846
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/T080102%20DS%20Vender%20Cheque.docx#_Toc350977847
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/T080102%20DS%20Vender%20Cheque.docx#_Toc350977848
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/T080102%20DS%20Vender%20Cheque.docx#_Toc350977849
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/T080102%20DS%20Vender%20Cheque.docx#_Toc350977850
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/T080102%20DS%20Vender%20Cheque.docx#_Toc350977851
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/T080102%20DS%20Vender%20Cheque.docx#_Toc350977852

PROCEDIMIENTO: Retiros con cheque de gerencia — efectivo y/o cuenta corriente

Figura 11. Retiros
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Fuente: Manual de Procedimientos Bancolombia




PROCEDIMIENTO: Retiros con cheque de gerencia — efectivo y/o cuenta

corriente

Atender la solicitud de la transaccion requerida
Capturar la transaccién requerida en el aplicativo
Verificar la autenticidad de la tarjeta y clave (C5)

Informar al cliente que no puede continuar con la operacion

o M 0 b PF

Verificar autenticidad de datos y documentos contra informacién del sistema
(C38).

Verificar automaticamente las condiciones de la transaccion (C3)
Confirmar la transaccion por Control Dual en GOLF (C4)
Entregar el efectivo al cliente.

© © N o

Entregar al cliente el soporte de la operacién realizada

10. Archivar los soportes de la operacion realizada

« Los retiros con Pin-Pad en una sucursal se pueden realizar en efectivo y/o

cheque de gerencia, de acuerdo a la solicitud del cliente.

% Los retiros de Cuenta Corriente y/o de Cuenta de Ahorros pueden realizarse
desde las cuentas principales o de otras cuentas secundarias que el cliente pueda
tener asociada a su tarjeta débito. Si el retiro no sera realizado desde la cuenta
principal, el cliente debe informar verbalmente el nimero de cuenta desde la cual
desea realizar el retiro.

v" Los documentos a solicitar son:

e Documentos de identificacién original

e Tarjeta Debito con la cual se realizara la transaccion


http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/Realizar%20Retiros%20o%20Traslados%20Por%20Pin-Pad%2008112013docx.docx#_Toc371594233
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/Realizar%20Retiros%20o%20Traslados%20Por%20Pin-Pad%2008112013docx.docx#_Toc371594234
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/Realizar%20Retiros%20o%20Traslados%20Por%20Pin-Pad%2008112013docx.docx#_Toc371594235
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/Realizar%20Retiros%20o%20Traslados%20Por%20Pin-Pad%2008112013docx.docx#_Toc371594236
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/Realizar%20Retiros%20o%20Traslados%20Por%20Pin-Pad%2008112013docx.docx#_Toc371594237
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/Realizar%20Retiros%20o%20Traslados%20Por%20Pin-Pad%2008112013docx.docx#_Toc371594237
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/Realizar%20Retiros%20o%20Traslados%20Por%20Pin-Pad%2008112013docx.docx#_Toc371594238
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/Realizar%20Retiros%20o%20Traslados%20Por%20Pin-Pad%2008112013docx.docx#_Toc371594239
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/Realizar%20Retiros%20o%20Traslados%20Por%20Pin-Pad%2008112013docx.docx#_Toc371594240
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/Realizar%20Retiros%20o%20Traslados%20Por%20Pin-Pad%2008112013docx.docx#_Toc371594241
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/Realizar%20Retiros%20o%20Traslados%20Por%20Pin-Pad%2008112013docx.docx#_Toc371594242

PROCEDIMIENTO: Retiros con Libreta de ahorros

Figura 12. Retiros con libreta de ahorros
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Fuente: Manual de Procedimientos Bancolombia




PROCEDIMIENTO: Retiros con Libreta de ahorros

1. Atender la solicitud de retiro con libreta de ahorros.

2. Verificar autenticidad de datos y documentos del cliente contra la solicitud

Informar al cliente que no puede continuar con la operacion.

Verificar el diligenciamiento e informacion del volante de la libreta de ahorros.

Visar los documentos por forma

6. Capturar en el aplicativo la informacién del retiro.

Verificar automaticamente las condiciones de la transaccion

8. \Visar firma
9. Confirmar la transaccion por Control Dual en GOLF (C4).
10. Entregar efectivo al cliente.

11. Archivar los soportes de la operacion realizada.

% Revisar el diligenciamiento del volante de retiro de la libreta de ahorros de la

siguiente manera:

v Verificar que no se encuentre enmendado, ni esté elaborado a lapiz.

v" Verificar que todos los campos estén diligenciados.

v Verificar que el valor del retiro en nimeros corresponda al valor anotado en

letras.

v" Verificar que la fecha del volante sea como maximo del dia anterior


http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/Ejecutar%20retiro%20de%20cuenta%20de%20ahorros%20con%20libreta.docx#_Toc365533677
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/Ejecutar%20retiro%20de%20cuenta%20de%20ahorros%20con%20libreta.docx#_Toc365533678
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/Ejecutar%20retiro%20de%20cuenta%20de%20ahorros%20con%20libreta.docx#_Toc365533679
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/Ejecutar%20retiro%20de%20cuenta%20de%20ahorros%20con%20libreta.docx#_Toc365533680
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/Ejecutar%20retiro%20de%20cuenta%20de%20ahorros%20con%20libreta.docx#_Toc365533681
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/Ejecutar%20retiro%20de%20cuenta%20de%20ahorros%20con%20libreta.docx#_Toc365533682
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/Ejecutar%20retiro%20de%20cuenta%20de%20ahorros%20con%20libreta.docx#_Toc365533683
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/Ejecutar%20retiro%20de%20cuenta%20de%20ahorros%20con%20libreta.docx#_Toc365533684
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/Ejecutar%20retiro%20de%20cuenta%20de%20ahorros%20con%20libreta.docx#_Toc365533685
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/Ejecutar%20retiro%20de%20cuenta%20de%20ahorros%20con%20libreta.docx#_Toc365533686
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/Ejecutar%20retiro%20de%20cuenta%20de%20ahorros%20con%20libreta.docx#_Toc365533687

PROCEDIMIENTO: Recepcion recaudos con cheque y/o efectivo

Figura 13. Recepcién recaudos
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Fuente: Manual de Procedimientos Bancolombia




PROCEDIMIENTO: Recepcién recaudos con cheque y/o efectivo

01.
02.
03.
04.
05.
06.
07.
08.
09.
10.
11.
12.
13.
14.

Verificar el formulario de donantes y aportantes entregado por el cliente
Verificar el formato de recaudos entregado por el cliente

Ingresar la informacién del recaudo al aplicativo

Verificar las caracteristicas del convenio

Verificar planilla de excepciones PILA

Verificar con el cliente la informacién del convenio mostrada por el sistema
Verificar caracteristicas del cheque y/o efectivo a recibir

Informar al cliente la inconsistencia encontrada

Capturar en el sistema los datos adicionales del recaudo

Imprimir los comprobantes de la transaccion

Recuperar impresion

Depositar comprobante de pago en el casillero correspondiente
Generar lecturas contables y lecturas a depositos

Generar y enviar archivos de respuesta a cliente recaudador

S| EL RECAUDO SE RECIBE EN CHEQUE:

Verificar que el cheque sea de la misma plaza.

Para el caso de Recaudos sélo se permiten cheques que hagan canje local en

la ciudad en donde se esté consignando.

v

Verificar que la informacion del cheque relacionada por el cliente en el

formato, coincida con los datos correspondientes al mismo.

v

Cuando el pago se va a realizar con varios cheques el cliente pagador debe

entregar una relacion anexa.

v

El valor total a pagar que aparece en formato de pago debe ser igual al valor

por el cual fue girado el cheque.

v
v

Al respaldo del cheque se debe registrar informacion referencia del recaudo.

El cheque debe estar endosado por el titular.


http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/690601-DS%20Recaudar%20en%20caja.docx#_Toc314487294
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/690601-DS%20Recaudar%20en%20caja.docx#_Toc314487295
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/690601-DS%20Recaudar%20en%20caja.docx#_Toc314487296
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/690601-DS%20Recaudar%20en%20caja.docx#_Toc314487297
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/690601-DS%20Recaudar%20en%20caja.docx#_Toc314487298
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/690601-DS%20Recaudar%20en%20caja.docx#_Toc314487299
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/690601-DS%20Recaudar%20en%20caja.docx#_Toc314487300
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/690601-DS%20Recaudar%20en%20caja.docx#_Toc314487301
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/690601-DS%20Recaudar%20en%20caja.docx#_Toc314487302
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/690601-DS%20Recaudar%20en%20caja.docx#_Toc314487303
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/690601-DS%20Recaudar%20en%20caja.docx#_Toc314487304
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/690601-DS%20Recaudar%20en%20caja.docx#_Toc314487305
http://ppb.bancolombia.corp/Ban/DocumentosEjecucion/690601-DS%20Recaudar%20en%20caja.docx#_Toc314487306

1.5 PROCESOS COMERCIALES

1.5.1 Diagramas de flujo procesos comerciales. PROCEDIMIENTO: Vinculacion de Clientes Potenciales al Banco

Figura 14. Vinculacion de clientes
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Fuente: Manual de Procesos de Bancolombia



PROCEDIMIENTO: Vinculacion de Clientes Potenciales al Banco

1. Se solicita el documento de identidad

2. Se verifica en el sistema si el cliente se encuentra vinculado

3. Se validan listas de control

4. Se realiza entrevista visita al potencial cliente

5. Se solicitan los documentos soportes de los ingresos.

6. Se le pide al cliente que diligencie el formato de vinculacion.

7. Se realiza validacion de documento de identidad y de la huella.

8. Si el proceso de validacion es favorable se ingresa informacién del cliente en

el sistema.

9. Se envia documentacion a carpeta cliente.



PROCEDIMIENTO: Apertura Cuenta De Ahorros Y Cuenta Corriente

Figura 15. Apertura de cuenta
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PROCEDIMIENTO: Apertura Cuenta De Ahorros Y Cuenta Corriente

1. Verificar con el niumero de la cédula si tiene cuenta y cuél es el numero de la
cuenta y el estado, si estos campos se encuentran vacios es porque el cliente no
tiene cuentas en el Banco y se le debe abrir la cuenta, en caso de tenerla verificar

segun el estado actual de la cuenta si debe abrirse el producto o no.

2. Ingresar al aplicativo, elegir la opcidon “Cuenta Corriente/Ahorros”, en este

submenu seleccionar la opcion "Inscripcion de apertura”.

3. Ingresar la siguiente informacion:

v Tipo de cuenta: Seleccionar A cuenta ahorros o C Cuenta corriente

v" Numero de plan: Seleccionar en la tabla de ayuda el plan indicado por el area

comercial.

v' Tipo de persona: Seleccionar N natural o J Juridica

v' Tipo de identificacion: Seleccionar en la tabla de ayuda el tipo de documento

del cliente.

v" Numero de identificacion: Digitar el namero del documento de identidad del

cliente (2 veces) y presionar intro para terminar la inscripcion.

o Ingresar al aplicativo GOLF, elegir la opcion “Cuenta Corriente/Ahorros”, en

este submenu seleccionar la opcién “Apertura Cuenta corriente/ahorros”

4. Ingresar los siguientes datos requeridos por el sistema:



v" Numero de cotitulares: Este campo siempre debe dejarse en blanco.

v" Tipo de cuenta: Seleccionar A cuenta ahorros.

v' Tipo de persona: Seleccionar N natural J juridica (segun el caso).

v' Tipo de identificacion: Seleccionar en la tabla de ayuda el tipo de documento

del cliente.

v Numero de identificacion: Digitar el nimero del documento de identidad del

cliente (2 veces).

v El sistema muestra el mensaje “Desea continuar la transaccion? (S/N/ESC):S”.
Seleccionar Sl (S) para continuar la transaccion de apertura, NO (N) para

interrumpirla o ESC para modificar los datos ingresados.

v Si el cliente ya existe en la base de datos, el sistema envia el mensaje
"Desea ver o modificar los datos del cliente XX XX ? Si/ No”. Seleccionar Sl, para
verificar que la informacion registrada en el sistema esta actualizada con la

suministrada por el cliente y actualizarla cuando sea necesario.

v' Si el cliente no existe en la base de datos, el sistema envia el mensaje "No

existe un cliente con este nimero de identificaciéon".

v" Tipo cuenta: Cuenta de ahorros o Cuenta Corriente

v" Numero de cuenta: Es de 11 digitos y se genera automaticamente.

v" Nombre de la cuenta: Trae el nombre de la cuenta de los datos grabados para
el CIF.
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v Nombre para el extracto: Se debe escribir el primer nombre y primer apellido

del cliente, tal y como aparece en el documento de identificacion.

v Direccién envié extracto: Presionar intro para traer la tabla de direcciones y

seleccionar la direccién indicada por el cliente para el envio de correspondencia.

v" Numero de plan: Corresponde al tipo de plan con el cual se realizd la

inscripcién de la cuenta.

v' Clase de cuenta: Seleccionar la opcion personal.

v Tipo de garantia: Ingresar 1. Real, 2. Personal.

v' Cddigo Exento rete fuente: Este campo esta protegido contra escritura.

v' Cadigo oficial de ventas: Ingresar el codigo del asesor que envio la solicitud.
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PROCEDIMIENTO: Apertura de CDT

Figura 16. Apertura de CDT
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PROCEDIMIENTO: Aperturade CDT

Solicitar la documentacion requerida para la apertura del titulo.
Realizar la apertura del titulo
Realizar el pago de la captaciéon

Verificar condiciones del certificado de depdsito a término

o M 0N PRE

Entregar el certificado de depdsito a término al cliente

El Certificado de Depédsito a Término (CDT), es un titulo valor en el cual el
inversionista deposita su dinero a un plazo, a una tasa y a una forma de pago
determinada. Es un titulo valor nominativo y negociable en el mercado secundario
de valores, en el cual el Banco vy filiales recibe un capital y paga rendimientos.
Solicitar al cliente el documento de identificacién definido por el Banco para la

Apertura de productos.

En esta actividad describe los pasos a ejecutar después de que se ha garantizado
que el cliente cuenta con la documentacion exigida por el Banco para realizar la

apertura del titulo valor.

El recaudo para la apertura del CDT puede ser efectuado de forma mixta (con
cheque y efectivo, con cheque y nota débito) hasta completar el valor del capital.

Revisar con el cliente la informacién del titulo impreso y el anexo de operacién
pasiva, si todo esta correcto el asesor registra su firma en estos soportes y le
solicita al cliente firmar las dos copias del Anexo de Operacion Pasiva y el

comprobante del titulo.

Después de garantizar que las condiciones financieras y no financieras impresas
en los documentos que soportan la apertura de la inversidn son correctas, se
debe proceder a la entrega de los mismos. Estos Certificados son: CDT Fisico,

Anexo de operacion Pasiva o la Constancia de inversion desmaterializada.



PROCEDIMIENTO: Apertura De Fondos De Inversién

Figura 17. Apertura de fondos de inversion
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PROCEDIMIENTO: Apertura De Fondos De Inversion

1.

Los Fondos de Inversién son productos dirigidos a personas naturales y juridicas
que ofrecen una alternativa de ahorro e inversion a la vista o a plazos (mediano o

largo plazo) segun su tipologia, y se encuentran disefiadas para que los clientes

Informar al cliente sobre los diferentes tipos de inversion

Preguntar al cliente que tipo de inversién desea

Validar si el cliente esta vinculado

Ingresar al aplicativo de carteras colectivas

Realizar la apertura

Entregar constancia de apertura al cliente

alcancen mayores ingresos sobre su inversion.

Son administrados por la Fiduciaria, con el fin de ofrecer una rentabilidad superior

a la de los productos tradicionales de ahorro y con importantes ventajas

financieras.

Se requiere antes de realizar la apertura del producto en el aplicativo realizar dos

validaciones automaticas que son:

Validacion del estado de la vinculacion del cliente

Validacién en listas de control



e Recibir la propuesta de apertura del fondo por parte del cliente

e Informar al cliente condiciones del producto y horarios estipulados.

e Realizar Apertura del producto en el sistema

e Hacer entrega de la constancia de apertura

Canales de apertura el producto

El proceso de apertura de fondos de inversion es ejecutado en las sucursales

tradicionales, Fiduciaria y Valores.

Existen algunos productos que so6lo pueden ser vendidos en Fiduciaria y en
Valores.

Los canales telefénico y virtual no son utilizados para abrir este tipo de productos

ni tampoco para realizar procesos de referidos, ya que la asesoria y negociacion

se requiere que sea presencial.
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PROCEDIMIENTO: Apertura Productos Bancaseguros

Figura 18. Apertura productos Bancaseguros
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PROCEDIMIENTO: Apertura Productos Bancaseguros

1. Verificar que el cliente es apto para la apertura del producto.

2. De no serlo informar al cliente que no se puede realizar la apertura del

producto.

3. Solicitar informacion.

4. Registrar la poliza.

5. Verificar la informacion de la péliza.

6. Confirmar la apertura.

7. Debitar la prima del seguro.

8. Formalizar la apertura.

9. Cuadrar la documentacion.

10. Enviar la documentacién soporte.

Indagar y observar si el cliente es apto para tomar los Bancaseguros y si cumple

con la Declaracion de asegurabilidad.

Solicitar al Tomador y/o Asegurado el respectivo documento de identidad.

Posteriormente, ingresar al sistema Bancaseguros por la opcion de “Seguros en

Sucursales” o “Seguros a Domicilio” y seleccionar el tipo de seguro que el cliente



desea adquirir. El sistema automéaticamente asigna el nombre del producto, la
fecha de expedicion de la poliza, el cédigo de vendedor y la sucursal a la que se

radicara la misma.

El sistema autométicamente trae los datos del cliente a la pantalla y realiza la

respectiva validacion.

Diligenciar todos los campos del formato de la pdliza.

Ingresar los datos generales del Tomador, Asegurado y Beneficiarios al aplicativo

Bancaseguros.

Los campos que impactan el valor de la prima en seguros de Vida son: Fecha de
nacimiento del asegurado, sexo del asegurado y valor asegurado segun el plan

seleccionado.

Cuando el TOMADOR es diferente al ASEGURADO, los dos deben estar
presentes al momento de la constitucion de la poéliza, ya que a través de su firma
el TOMADOR autoriza el débito de la prima del seguro, y el ASEGURADO declara
gue no padece ninguna de las enfermedades que se mencionan en la pdliza v,

adicionalmente autoriza la consulta de su Historia Clinica.

Realizar la entrega de la péliza original al cliente.

Realizar el envio de los documentos cuando llegue el servicio de correspondencia

a la oficina.
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PROCEDIMIENTO: Productos Hipotecarios y Fase Constitucion de Garantia, estudio de titulos y desembolso

Figura 19. Productos hipotecarios

SOLICITUD SOLCITAR VERIFICAR SI LA
CREDITO DOCUMENTO DE PERSONA ESTA
HIPOTECARIO IDENTIFICACION VICULADO AL
s ™
SI NO ES CLIENTE SI ES CLIENTE CONTINUAR CON EL
DEL BANCO PROCESO
u ‘L J
I ) .
REALIZAR DAR ASESORIA AL CLIENTE SOBRE
PROCESO DE LAS DIFERENTES MODALIDADES
VINCULACION DE CREDITO
\ y,
1 1
' N 7 ™
- ~ SOLICITAR
ENTREGAR CARTA ENTREGAR CARTA DOCUMENTACION REALIZAR PROCESO
DE APROBACION DE NEGAGON AL SOPORTE DE LOS DE PREAPROBACION
AL CLIENTE CLIENTE INGRESOS DEL CLIENTE
. J _ J v
1« 1~ 4 N\ 7 v ™
- , ~ ENVIAR SOLICITUD A ENTREGAR CARTA DE
SIES PIC CELULA € PREAPROBACION
APROBADO SI ES RECHAZADO HIPOTECARIO
. VRN

- ~ 7" o

RECIBIR RESULTADOS DEL

ESTUDIO DEL CREDITO EN EL PIC

Fuente: Manual de Procesos Bancolombia




PROCEDIMIENTO: Productos Hipotecarios:

1. Asesorar al cliente sobre las lineas de crédito hipotecario.

2. Solicitar documentacion de acuerdo a la actividad.

3. Guiar al cliente en el diligenciamiento del formato F-1172 “Formato de

Vinculacion para Productos de Riesgo”.

4. Entregar los formatos requeridos para el trdmite del crédito.

5. Se le debe aclarar al cliente que recibir el formato de solicitud de cobertura
condicionada no representa un compromiso para el Banco de entregar el subsidio,
dado que esta sujeto a la disponibilidad de cupos al momento del desembolso del
crédito y que solo aplica para financiacion para compra de vivienda nueva y que

quien entrega el beneficio es el Banco de la Republica.

6. Todas las personas que firmen escrituras deben aparecer como cotitulares del

crédito y debe diligenciar formato de solicitud de crédito y de seguros.

7. Todos los créditos van afiliados a una cuenta de ahorros o corriente del cliente

solicitante.

8. En caso de requerir avalista este debe diligenciar solicitud y anexar

documentacion.

9. Rectificar la informacioén de la cancelacién del patrimonio de familia, cuando el

cliente presente la documentacion.

Documentos requeridos:



e Anexo de Riesgo, correspondiente a cada caso.

e Formato de Solicitud de Seguros deudores por cada solicitante, es decir si

ambos titulares se aseguran en el 100% deben enviar dos formatos para quedar

amparados ambos en créditos.

e Pagareés, uno para cada porcién de crédito firmando los dos solicitantes.

e Autorizacion de desembolso.

e Formato de cobertura

e Los documentos soporte para el andlisis del crédito, se recibiran en original.

Para Constructor individual y reforma

Adicional a la documentacion especificada anteriormente, anexar:

Presupuesto total de la obra detallado

e Planos aprobados por curaduria urbana

e Licencia de construccion.

e Certificado de ingresos y retenciones

e Fotocopias de cédulas de los solicitantes ampliadas a tamafio 150%.

e Formato de cobertura condicionada firmada por los participantes del crédito

(obligatorio para los créditos sujetos del beneficio de cobertura estipulado en el
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Decreto 1143 de 2009).

e Oftro si al pagaré para efectos legales con la Titularizadora. (este otro si se

solicita dependiendo del plan al cual pertenezca el crédito)

Productos hipotecarios de residentes en el exterior

Informar al cliente las condiciones minimas para el otorgamiento del crédito para el

residente en el exterior y para el apoderado en Colombia.

Solicitar al cliente la informacién del cotitular y apoderado en Colombia si existe.

Entregar al cliente la lista de documentos necesaria para continuar con el analisis

del crédito.

Suministrar instrucciones para el pago del estudio del crédito hipotecario desde la

ciudad del exterior.
Enviar por correo los documentos para la firma.
Se debe ofrecer al cliente las opciones para la autorizacion a la consulta a

centrales (interna y externa), las cuales pueden ser por Autorizacién desde su

celular o presentarse a firmar la autorizacion de consulta a centrales.

96



PROCEDIMIENTO: Fase constitucion de garantia, estudio de titulos y desembolso

Figura 20. Fase asesoria y solicitud del crédito
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PROCEDIMIENTO: Fase constitucion de garantia, estudio de titulos y

desembolso

Asesorar al cliente sobre las lineas de crédito hipotecario.

Solicitar documentacion de acuerdo a la actividad.

Guiar al cliente en el diligenciamiento del formato F-1172 “Formato de Vinculacién

para Productos de Riesgo”.

Entregar los formatos requeridos para el tramite del crédito.

Se le debe aclarar al cliente que recibir el formato de solicitud de cobertura
condicionada no representa un compromiso para el Banco de entregar el subsidio,
dado que esta sujeto a la disponibilidad de cupos al momento del desembolso del
crédito y que solo aplica para financiacion para compra de vivienda nueva y que
quien entrega el beneficio es el Banco de la Republica.

Todas las personas que firmen escrituras deben aparecer como cotitulares del

crédito y debe diligenciar formato de solicitud de crédito y de seguros.

Todos los créditos van afiliados a una cuenta de ahorros o corriente del cliente

solicitante.

En caso de requerir avalista este debe diligenciar solicitud y anexar

documentacion.

Rectificar la informacion de la cancelacién del patrimonio de familia, cuando el

cliente presente la documentacion.



Documentos requeridos:

e Anexo de Riesgo, correspondiente a cada caso.

e Formato de Solicitud de Seguros deudores por cada solicitante, es decir si

ambos titulares se aseguran en el 100% deben enviar dos formatos para quedar
amparados ambos en créditos.

Pagarés, uno para cada porcion de crédito firmando los dos solicitantes.

Autorizacion de desembolso.

Formato de cobertura

Los documentos soporte para el analisis del crédito, se recibiran en original.

Para Constructor individual y reforma

Adicional a la documentacion especificada anteriormente, anexar:

Presupuesto total de la obra detallado

e Planos aprobados por curaduria urbana

e Licencia de construccion.

e Certificado de ingresos y retenciones

e Fotocopias de cédulas de los solicitantes ampliadas a tamafio 150%.
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e Formato de cobertura condicionada firmada por los participantes del crédito
(obligatorio para los créditos sujetos del beneficio de cobertura estipulado en el
Decreto 1143 de 2009).

e Oftro si al pagaré para efectos legales con la Titularizadora. (este otro si se

solicita dependiendo del plan al cual pertenezca el crédito)

Productos hipotecarios de residentes en el exterior

Informar al cliente las condiciones minimas para el otorgamiento del crédito para el

residente en el exterior y para el apoderado en Colombia.

Solicitar al cliente la informacién del cotitular y apoderado en Colombia si existe.

Entregar al cliente la lista de documentos necesaria para continuar con el analisis

del crédito.

Suministrar instrucciones para el pago del estudio del crédito hipotecario desde la

ciudad del exterior.
Enviar por correo los documentos para la firma.
Se debe ofrecer al cliente las opciones para la autorizacion a la consulta a

centrales (interna y externa), las cuales pueden ser por Autorizacién desde su

celular o presentarse a firmar la autorizacion de consulta a centrales.
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PROCEDIMIENTO: Apertura Tarjeta de Crédito

Figura 21. Tarjetas de crédito
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Fuente: Manual de Procesos Bancolombia

PROCEDIMIENTO: Apertura Tarjeta de Crédito

1. Evaluar la necesidad del cliente e identificar el proceso de aprobacion por

medio del cual se solicitara la tarjeta.

2. Aprobacion proceso integral, aprobacion directa, preaprobados.

3. Recibir la solicitud del cliente y realizar el preaprobado.

4. Consolidar documentos del cliente en la sucursal.

5. Cliente debe diligenciar el formato de solicitud.

6. Se radica la solicitud por el sistema.

7. Se envian los documentos escaneados.

8. Se valida en el sistema si la tarjeta fue aprobada

9. Se informa al cliente la aprobacién y que la tarjeta le sera entregada en la

direccion de correspondencia.
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10. En el momento de la entrega se le solicita la firma en el pagaré, convenio y el

contrato, de acuerdo a la franquicia.

11. Se le dan las indicaciones al cliente para la activacion de la tarjeta de crédito.

12. Se envian los documentos a custodia.
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PROCEDIMIENTO: Solicitud De Crédito Personal

Figura 22. Crédito libre inversion
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PROCEDIMIENTO: Solicitud De Crédito Personal

Crédito de libre destinacion que le permite a cualquier persona con ingresos

superiores a 2 smmlv la facilidad de adquirir lo que necesite cuando lo necesite.

1. Asesorar al cliente sobre las lineas de crédito que requiere.

2. Solicitar documentacién de acuerdo a la actividad.

3. Guiar al cliente en el diligenciamiento del formato F-1172 “Formato de

Vinculacion para Productos de Riesgo”.

4. Entregar los formatos requeridos para el tramite del crédito.

5. Recibir del cliente los formatos debidamente diligenciados y los soportes de los

ingresos.

6. Se realiza consulta de las centrales de riesgo.

7. Se ingresan los datos al aplicativo experto para realizar el preaprobado.

8. Se envia a la célula por la multifuncional el preaprobado de experto con la

documentacion soporte.

9. Se verifica en el sistema la respuesta dada por el area de analisis de crédito.

10. Cuando se tenga la aprobacién se imprime el pagare y se le informa al cliente

para que se acerque a la sucursal a firmar.

11. Se envian los pagare firmados al area de desembolsos.



12. El dinero es abonado a cuenta corriente o de ahorros del cliente.

1.6 EVALUACION

1.6.1 Evaluacién del cliente externo.

1.6.1.1 Tipo cliente. Los tipo de cliente que visita la Sucursal Bancolombia Parque
Arboleda estdn segmentadas en Emprendedor, Personal, Plus, Preferencial y

Pyme.

Tabla 7. Tipo cliente

.—-

Eancolomibia™

TIPO DE CLIEMNTE rNUMNMERO

ErPFREMDED R S 1. 5=
PERSOMAL 197 S5 F. 27
ELUs 25 25 0
FREFEREMCILAL =1 1.1
Y hE =3 A, 71
T AL e e o I

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores
Se logré observar que los clientes que mas visitan la sucursal, son del segmento

Personal, con un 57% de la muestra, seguidos los clientes Plus en un 25%,

Emprendedor 15% y menor proporcion Preferencial y Pyme.
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Gréfica 11. Tipo cliente
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Fuente: Elaboracién Propia de los Investigadores

1.6.1.2 Numero de veces que visita la sucursal en el altimo mes. Esta muestra

permitié saber en qué proporcién visitan los clientes la sucursal.

Tabla 8. NUmero de veces uso Ultimo mes

Pase——)
Bancolombia®™
NUMERO VECES 13 0 MAS
USO ULTIMO MES 1A3 % DE % 4A7 % 8412 % TOTAL
EMPRENDEDOR 17 8,59 8 23,53 11 18,33 15 28,85 51
PERSONAL 132 66,67 9 2047 38 63,33 18 34,62 197
PLUS 46 23,23 15 44,12 9 15,00 16 30,77 20
PREFERENCIAL 2 101 1 2,94 0,00 1 192 4
PYME 1 0,51 1 2,94 2 3,33 2 3,85 ]
TOTAL 198 [10000] 34 [10000] 60 [10000] s2 [10000] ama |

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores

De las 344 personas encuestadas, se pudo visualizar que la mayoria (198

personas) visitan la sucursal entre 1 y 3 veces al mes, principalmente el tipo de

cliente personal que equivale a 132 personas, observando también que de 8 a 12

veces también es muy visitada por emprendedor, personal y plus.
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Gréfica 12.

NUmero de veces uso Ultimo mes
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Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores

1.6.1.3 Calificacién instalaciones de la sucursal. Con esta informacién se pudo

observar lo que piensan los clientes de las instalaciones de la Sucursal.

Tabla 9. Calificaciéon instalaciones

Prwe—
Bancolombia®™
CALIFICACION
INSTALACIONES BUENAS % EXCELENTES % MALAS % REGULARES % TOTAL
EMPRENDEDOR 22 16,06 24 13,33 0,00 5 20,83 51
PERSONAL T 54,01 111 61,67 1 3,33 11 45,83 197
PLUS 35 25,55 41 22,18 2 66,67 8 33,3 86
PREFERENCIAL 1 0,73 3 1,67 0,00 0,00 4
PYME 5 3,65 1 0,56 0,00 0,00 6
TOTAL 137 | 10000 | 180 | 10000 | 3 | 10000 | 24 | 10000 | 34

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores

Se pudo concluir que de la mayoria de los clientes que visitan la sucursal

manifestaron que las instalaciones son excelentes por en un 61%, por el tipo de
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cliente personal; seguido de buenas en un 54%, sin desconocer que en un 46%

manifestaron que eran regulares, un porcentaje alto y preocupante para el banco.

Gréafica 13. Calificacion instalaciones
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PFYME

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores

1.6.1.4 Horarios ofertados por el banco. La Sucursal Parque Arboleda ofrece a

sus clientes un servicio de atencion de lunes a viernes de 09:00 am a 07:00 pm y

sdbados de 10:00 a 02:00 pm.

Tabla 10. Horarios ofertados

o=
Bancolombia®™
HORARIOS
OFERTADOS BUENO % EXCELENTE % MALO % REGULAR % TOTAL
EMPRENDEDOR 26 15,70 23 11,98 0,00 2 10,53 51
PERSONAL 70 53,03 113 61,46 1 100,00 8 42,11 157
PLUS 30 2273 47 2448 0,00 9 47,37 86
PREFERENCIAL 2 1,52 2 1,04 0,00 0,00 4
PYME 4 3,03 2 1,04 0,00 0,00 )
TOTAL 132 100,00 192 100,00 1 100,00 19 100,00 344 J

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores
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De acuerdo al resultado de las encuestas, se pudo observar que los horarios
ofertados por la sucursal son excelentes en un 61%, seguida de bueno en un 53%

por el tipo de cliente personal.

Gréafica 14. Horarios ofertados
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Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores
1.6.1.5 Calificacion por el tiempo de espera en operaciones de asesoria. El
objetivo de esta informacién era detectar, como percibian los clientes el tiempo de

espera en las operaciones de asesoria.

Tabla 11. Calificacion tiempo de espera en asesoria

—
Bancolombia™
CALIFICACION
TIEMFO DE BUENO % EXCELEMNTE % MALOD % REGULAR % TOTAL

ESPERA
EMPREMDEDOR 14 11,76 20 16,26 6 20,69 11 15,07 51
PERSONAL 85 7143 66 53,60 8 27,59 38 52,05 157
FLUS 15 12,61 34 27,64 13 44,83 24 32,88 86
PREFEREMCIAL 2 1,68 2 1,63 0,00 0,00 4
PYME 3 2,52 1 0,81 2 6,90 0,00 6

TOTAL 115 100,00 123 100,00 29 100,00 73 100,00 344 J

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores
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De acuerdo a los resultados se logré6 observar que los tipos de clientes
emprendedor, personal y plus, encuentran que el servicio es excelente, seguido de
bueno, sin embargo, es preocupante tener un 52% en regular por el personal y un

44% malo por el plus, variables que califican insatisfaccion de los clientes.

Gréfica 15. Calificacién tiempo de espera en asesoria
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Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores
1.6.1.6 Aspectos positivos en la prestacion del servicio. Con esta informacion

se dieron una serie de atributos, para que los clientes seleccionaran, los que ellos

consideraban los mas positivos para la prestacion del servicio.

110



Tabla 12. Aspectos més positivos del servicio 12 parte

Famesm—
- F
Bancolombia
AGILIDAD -
ASESORIA -
APECTOS MAS COMODIDAD AGILIDAD -
AGILIDAD - EN LA ESPERA - ASESORIA -
AGILIDAD .
POSTIVOS DEL e ASESORIA % e numerooe| * |usicacionpe|
SERVICIO PERSONAS QUE BANCO
PRESTAN EL
SERVICIO -
EMPRENDEDOR 25 20,00 4 8,16 0,00 5 38,46
PERSONAL 64 51,20 23 57,14 1 100,00 6 46,15
PLUS 3 26,40 13 26,53 0,00 2 15,38
PREFERENCIAL 1 0,80 3 6,12 0,00 0,00
PYME 2 1,60 1 2,04 0,00 0,00
Total general 125 100,00 49 100,00 1 100,00 13 100,00
Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores
Tabla 13. Aspectos mas positivos del servicio 22 parte
—
Bancolombia™
AGILIDAD AGILIDAD - isGEIsJoD:;
ASESORIA ASESORIA- UBICACION DEL
, UBICACION DEL AGILIDAD -
APECTOS MAS POSTIVOS -
Umiiﬂgg " BANCO - % mﬂsggomn % | comoDIDAD | %
1B E L COMODIDAD COMODIDAD EN LA ESPERA EN LA ESPERA
EN LA ESPERA N LA ESPERA - OTROS éCudles?
OTROS e
LA CALIDAD Y
EMPRENDEDOR 2 11,11 0,00 0,00 0,00
PERSONAL 13 72,22 1 100,00 1 100,00 6 75,00
PLUS 3 16,67 0,00 0,00 2 25,00
PREFERENCIAL 0,00 0,00 0,00 0,00
PYME 0,00 0,00 0,00 0,00
Total general 18 100,00 1 100,00 1 100,00 3 100,00_
_|

Fuente: Elaboracién Propia de los Investigadores
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Tabla 14. Aspectos més positivos del servicio 32 parte

——
Bancolombia™

AGILIDAD - EL

NUMERO DE AGILIDAD -
APECTOS MAS POSTIVOS PERSONAS QUE AGILI QAD - UBICACION DEL ASESD!%IA -

PRESTAN EL % |UBICACIONDEL| % BANCO - % ASESORIA % |UBICACIONDEL| %
DEL SERVICIO SERVICIO - BANCO COMODIDAD BANCO

AMABILIDAD EN LA ESPERA

DEL PERSONAL
EMPRENDEDOR 0,00 1 14,29 0,00 9 11,54 0,00
PERSONAL 1 100,00 3 42,86 1 10000 47 60,26 7 77,78
PLUS 0,00 3 42,86 0,00 20 25,64 2 20
PREFERENCIAL 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
PYME 0,00 0,00 0,00 2 2,56 0,00
Total general 1 100,00 7 100,00 1 100000 78 [100,00 9 100,00

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores
Tabla 15. Aspectos mas positivos del servicio 42 parte
—
Bancolombia™
ASESORIA - OTROS-
UBICACION DEL .
APECTOS MAS POSTIVOS T 5 COMODIDAD % ¢CUALES? % UBICACION DEL 5 TOTAL
DEL SERVICIO COMODIDAD EN LA ESPERA E;?:l ;[E};. BANCO GENERAL
EN LA ESPERA

EMPRENDEDOR 1 100,00 2 25,00 0,00 9,09 51
PERSONAL 0,00 5 62,50 1 100,00 12 54,55 197
PLUS 0,00 1 12,50 0,00 382 8
PREFERENCIAL 0,00 0,00 0,00 0,00 4
PYME 0,00 0,00 0,00 1 4,55 6
Total general 1 100,00 ] 100,00 1 100,00 22 100,00 344 ||

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores

Se logré concluir que los aspectos mas positivos y mas representativos para la

prestacion de un buen servicio son, la agilidad, la asesoria y la ubicacion de la

Sucursal, manifestados especialmente por el Segmento de Personal y Plus.
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Gréfica 16. Aspectos mas positivos del servicio
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1.6.1.7 Aspectos a mejorar en la prestacion del servicio. Con esta informacion

se dieron una serie de aspectos a mejorar, para que los clientes seleccionaran, los

gue ellos consideraban los mas criticos para la prestacion del servicio.

Tabla 16. Aspectos a mejorar en el servicio 12 parte

[
Bancolombia®
DISPONIBILIDAD
OF VOLANTES DE EL NUMERD EL NUMERO DE
ASPECTOSA | AMABILIDAD DISPONIBILIDAD OPERACIONES . 0E PERSONAS QUE LA
- % DE YOLANTES % | ELnmERoDE | 9 PERSONAS % PRESTAN EL % DISPONIBILIDAD 0
T, DE PERSONAS QLE QUE SERVICIO - LA DE YOLANTES DE
SERVICIOS OPERACIONES PRESTAN L PRESTAN EL AMABILIDAD OPERACIONES
SERVICIO SERYICIO DEL PERSONAL
EMPRENDEDOR 4 16,00 0,00 0,00 10 1515 100,00 1 1429
PERSONAL 15 60,00 1 100,00 0,00 0|56 0,00 3 42,36
pLUS 6 | 2400 0,00 1 00000 5 758 0,00 3 42,86
PREFERENCIAL 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
PYE 0,00 0,00 000 1 | 1% 0,00 0,00
otalgeneral| 25 [10000] 1 100,00 1 0000 66 [10000 1 |100,00 7 100,00
= =l
Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores
Tabla 17. Aspectos a mejorar en el servicio 22 parte
fasae
Bancolombia®
LA LA DISPONIBILIDAD LA OTROS
DISPONIBILIDAD DE YOLANTES DE DISPONIEILIDAD S
ASPECTOSA | pE yoLANTES OPERACIONES - EL DE YOLANTES DE 0TROS LUBARES OTROS
MEJORAR EN EL DE % NUMERO DE Uy | OPERACIONES- | Op | cuaes: | Op para | o | Cuaes | fp
SERVICI0 | OPERACIONES - PERSONAS QUE SEGURIDAD GUE INTERNET LLENAR NINGUNO
AMABILIDAD PRESTANEL LE GENERA LA FORMATOS
DEL PERSONAL SERVICID SUCURSAL
EMPRENDEDOR 0,00 1 25,00 0,00 0,00 0,00 0,00
PERSONAL 2 100,00 0,00 1 0000 1 |00 1 [tw000f 1 |100,00
PLUS 0,00 2 50,00 0,00 0,00 0,00 0,00
PREFERENCIAL 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
PYNE 0,00 1 25,00 0,00 0,00 0,00 0,00
I_ ofal general 2 100,00 4 100,00 1 100,00 1 100,00 1 100,00 1 100,00

Fuente: Elaboracién Propia de los Investigadores



Tabla 18. Aspectos a mejorar en el servicio 32 parte

[
Bancolombia®™
TIEMPO DE
0TROS 0TROS T TIEMPO DE ESPERA -
ASPECTOSA | cyaces: CUALES: e TEMPO B ESPERA - AMABILIDAD DEL
MEIORARENEL| Pocos | G5 | TeMPODE | O |l 90 | peoppa | Y0 [AMABLDAD| O | PERsoNAL- | O
SERVICs | ASESORES A ESPERAEN ST DEL SEGURIDAD GUE
LAS 9 AM LAS CAJAS PERSONAL LE GENERA LA
SUCURSAL
EMPRENDEDOR 0,00 0,00 4 15000 9 §11 1 5,26 1 30,00
PERSONAL 1 100,00 1 0000f 3 3730 66 | 3946 10 |35283 1 30,00
pLUS 0,00 0,00 1 |20 31 |29 ] 2,11 0,00
PREFERENCIAL 0,00 0,00 0,00 2 1,80 0,00 0,00
PYME 0,00 0,00 0,00 ] 2,10 0,00 0,00
Totalgeneral| 1 |10000( 1  [10000] 8 |10000] 111 10000 19 {10000 2 100,00
Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores
Tabla 19. Aspectos a mejorar en el servicio 42 parte
[l
Bancolombia®
T'E;PEU%EEEH%FEE“' TIEMP0 DE ESPERA - EL TIEMPO DE ESPERA- TIEMPO DE ESPERA - LA
AECTOSA | peRsouAs e NUMERD DE PERSONAS TIEMP0 DE ESPERA - LA DISFONIBILIDAD DE DISPONIBILIDAD DE
osaie| PResNEL | % QUE PRESTANEL % LA DISPONIBILIDAD 0 YOLANTES DE % YOLANTES DE OPERACIONES %
T SERVICI - SEGURIDAD DE YOLANTES DE OPERACIONES - - AMABILIDAD DEL
SERVIOOS | e aDDEL QUE LE GENERA LA OPERACIONES AMABILIDAD DEL PERSONAL SEGURIDAD QUE
SUCURSAL PERSONAL LE GENERA LA SUCURSAL
PERSONAL
ENPRENDEDOR 1 30,00 0,00 1 16,67 0,00 0,00
PERSONAL 1 50,00 1 50,00 1 BH 1 ER 0,00
LS 0,00 0,0 ] 30,00 | 33 1 100,00
PREFERENCIAL 0,00 1 50,00 0,00 | 33 0,00
PHME 0,00 00 0,00 0,00 0,00
Total general 1 100,00 1 100,00 b 100,00 ] 100,00 1 100,00

Fuente: Elaboracién Propia de los Investigadores
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Tabla 20. Aspectos a mejorar en el servicio 52 parte

=
Bancolombia®
TIEWPD DF ESPERA -LA TIEHPO DE ESPERA - LA
TIEWPO E ESPERA.-
LA DSPONBLIAD E DEFONL DA DE DRPONBILDAD DE YOLATES) 1 o espena TIEWPODE
PETOSA | e VOLANTES DE DF OPERACIONES - L iy oy
o s | | SIS | |momioute | | e | | | 18
U i QUEPRESTANEL AMABILIAD DEL PERSONAL - st R
i SERVCID - AMABILIDAD SERUFIDAD QU L GENERA
DEL PERSONAL LASUCURSAL
EMPRENDEDOR 1 15,00 0 4 80,00 9 15,25 1 501 5l
PERSONAL 1 25,00 1 0,0 1 0,00 i 24 1 501 197
pLUS 0,00 4 80,00 0,0 1§ 3051 1 000 8
PREFERENCIAL 0,00 0,00 0,0 0,00 G| 4
PIME 0,00 0,00 0,0 1,69 G| 6
h_llotalgeneral 4 100,00 5 100,00 5 100,00 5 100,00 4 10000 34 |
=

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores

Se logré concluir que la mayoria de los clientes, consideran que unos de los
aspectos a mejorar es el tiempo de espera en un 60%; también el nimero de
personas que prestan el servicio en un 75% y la amabilidad del personal en un
porcentaje altamente significativo en un 60%, considerando que de 344 personas
encuestadas, 15 no les parece que los empleados del banco sean personas
amables al momento de atencién al cliente, especialmente del segmento personal,
contando con una gran proporcion ya que todos los segmentos emprendedor,

personal, plus, preferencial y pyme lo que mas manifiestan es que el tiempo de

espera es la variable a mejorar.
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Gréafica 17. Aspectos a mejorar en el servicio
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Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores



1.6.1.8 Asesoria suministrada acerca del producto. Con esta pregunta se quiso

encontrar la percepcion de los clientes, acerca de la asesoria brindada por parte

de los asesores de la sucursal.

Tabla 21. Asesoria suministrada acerca del producto

P
-
Bancolombia™
ASESORIA
SUMINISTRADA ACERCA BUEMNA % EXCELENTE ] MALA % REGULAR % G-Lﬂ]E-:LL
DEL PRODUCTO

EMPREMDEDOR 26 22,41 15 9,60 0 6 20,69 51
PERSONAL 58 50,00 132 66,67 0,00 7 24,14 197
PLUS 28 24,14 42 2121 1 100,00 15 51,72 86
PREFERENCIAL 3 2,59 0,51 0,00 0,00 4
PYME 1 0,36 4 2,02 0,00 1 3,45 (1}
Total general 116 100,00 198 100,00 1 100,00 29 100,00 344

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores

Los resultados muestran que los clientes en un 66% manifestaron que la asesoria

es excelente, seguida de un 50% buena, del tipo de cliente personal, pero con

preocupacion se observé que el segmento plus en 51% manifesté que es regular.

Gréfica 18. Asesoria suministrada acerca del producto
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1.6.1.9 Canales electronicos mas utilizados. La sucursal cuenta con varios
canales electronicos para realizar las transacciones bancarias, el objetivo de esta

pregunta es saber los clientes de la sucursal cual es el que mas utilizan.

Tabla 22. Canales electronicos utilizados 12 parte

—
Bancolombia®™
CANALES T BANCA MOVIL - — AUT[:ng:ﬂ - CAIERD AUTOMATICO - AUT?:&T'I?CD
ELECTRONICOS MOVIL % SUCURSAL % ATOMATICO % BANCA % | BANCAMOVIL-LINEADE | % BANCA MOVL %
UTILIZADOS VIRTUAL ATENCION AL CLIENTE
MOVIL SUCURSAL VIRTUAL

EMPRENDEDOR 0,00 00| B |65 000 0,00 0,00
PERSCONAL 2 100,00 2 100,00 77 55,40 1 50,00 1 100,00 2 100,00
PLUS 0,00 000 (48| 1 |50 0,00 0,00
PREFERENCIAL 0,00 0,00 2 14 0,00 0,00 0,00
PYME 0,00 0,00 3 216 0,00 0,00 0,00
Total general yi 100,00 2 100,00 139 100 2 100,00 1 100,00 2 100,00

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores

Tabla 23. Canales electrénicos utilizados 22 parte

Fonmy
Bancolombia®™
CAJERD
CANALES CAIERO AUTOMATICO 4 CAJERO AUTOMATICO - LINEA DE
AUTOMATICO PAC
ELECTRONICOS LINEA DEATENCION | % p— % |SUCURSAL VIRTUAL-LINEA| % |ATENCIONAL| % NINGUND | % FLECTRONKCD %
UTILIZADOS AL CLIENTE DE ATENCION AL CLIENTE CLIENTE
VIRTUAL
EMPRENDEDOR 1 33 1 417 1 50,00 1 ERRE 5 1523 8 14,81
PERSONAL 2 b,67 16 b6,67 1 50,00 2 66,67 19 73,08 35 46,30
PLUS 0,00 il 16,67 0,00 0,00 1 3.8 20 37,04
PREFERENCIAL 0,00 1 417 0,00 0,00 1 38 0,00
PYME 0,00 2 8,33 0,00 0,00 0,00 1 L&
Total gen eral ] 100,00 yli| 100,00 A 100,00 ) 100,00 26 100,00 5 100,00

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores
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Tabla 24. Canales electronicos utilizados 32 parte

T
Bancolombia®™
PAC PAC PAC
CANALES ELECTRONICOS | PAC ELECTRONICO - ELECTRONICO PAC ELECTRONICO - PAC ELECTRONICO - ELECTRONICO ELECTRONICO
T T % - BANCA % CAIERO % |CAJERD AUTOMATICO| % - CAJERO % - CAIERO %
MOVIL- AUTOMATICO - BANCA MOVIL AUTOMATICO AUTOMATICO
SUCURSAL - Bm - EMA
EMPRENDEDOR 1 20,00 0,00 2 952 2 15,38 000 | 1 |50
PERSONAL 2 00| 1 |10000 7 333 8 gsal 1 (w000 2 |s000
pLUS 2 40,00 0,00 12 57,14 3 2,08 000 | 1 |50
PREFERENCIAL 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
PYME 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Total general 5 0000 1 |10000 n 100,00 13 00000 1 |w000] 4 [100,00

Fuente: Elaboracién Propia de los Investigadores

Tabla 25. Canales electrénicos utilizados 42 parte

=
)
Bancolombia™
PAC ELECTRONICO -

CAJERO AUTOMATICO - AT T PAC PAC ELECTRONICO - T

CANALES ELECTRONICOS | BANCA MOVIL- « oo utomanico| s |FECTRONIO| | SUCURSAL VIRTUAL-| ) N | T
UTILIZADOS SUCURSAL VIRTUAL - - SUCURSAL VIRTUAL SUCURSAL LINEA DE ATENCION VIRTUAL GEMERAL
LINEA DE ATENCION AL VIRTUAL AL CLIENTE
CLIENTE

EMPRENDEDCR 1 20,00 2 40,00 1 12,50 0,00 1 5,20 51
PERSONAL 3 60,00 2 40,00 3 37,50 2 100,00 16 84,21 197
PLUS 1 20,00 1 20,00 4 50,00 0,00 2 10,53 86
PREFERENCIAL 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 4
PYME 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 6
Total gen eral 5 100,00 5 100,00 8 100,00 2 100,00 19 100,00 344

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores

Se logré observar que el segmento personal, los canales que mas utilizan son el
Cajero Automatico en un 55%, y el Pac Electronico en un 46% vy el Plus el Cajero
Automatico en un 24% y el Pac Electronico en un 37%, sin desconocer que en un
alto porcentaje 19 personas manifestaron que no utilizan ninguno, ya que esto
representa un 73%, situacion que le genera al Banco capacitar mas a sus clientes

para que optimicen y utilicen mas los canales electronicos.
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Grafica 19. Canales electronicos utilizados
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Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores



1.6.1.10 Productos ofrecidos por el asesor. Con esta informacién se quiso

identificar, al momento de la asesoria, que otros productos les ofrecia el asesor.

Tabla 26. Productos ofrecidos por el asesor 12 parte

—
Bancolombia®™
CUENTA DE CUENTA DE CUENTA DE i:g::l:}z[
PRODUCTOS OFRECIDOS e - CREDITOS - - AHORRO - - CUENTA DE w (EEEEE . e | 5 [SEEeeE -
POR EL ASESOR NINGUNO TARIETAS DE AHORROS
CREDTO CREDITOS FIDUCIAS SEGUROS DE
VIDA
EMPRENDEDOR 3 14,9 0,00 0,00 1 286 0,00 0,00 0,00
PERSONAL 13 |69 0,00 1 |wo000 30 |8571 1 |w000] 7 70,00 1 |100,00
PLUS 4 19,05 1 100,00 0,00 4 11,43 0,00 3 30,00 0,00
PREFERENCIAL 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
PYME 1 4,76 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Total general pil 100,00 1 100,00 1 100,00 35 100,00 1 100,00 10 100,00 1 100,00
Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores
Tabla 27. Productos ofrecidos por el asesor 22 parte
-
Bancolombia®™
CUENTADE CUENTA DE CUENTA DE
AHORROS - AHORROS- AHORROS- CUENTA DE CUENTA DE
_— FIDUCIAS - FIDUCIAS - o— CUENTA DE CUENTA DE AXRROS.
PRODUCTOS OFRECIDOS securosoe| % SEGUROS DE . SEGURDS DE | omos | % AHORROS - ; AHORROS - « |sceunosoe| %
POR EL ASESOR VDA VIDA - VIDA- CIALES: SEGURO DE SEGUROS DE VDA
TARJETAS DE TARIETAS DE VIDA VIDA
TAS{:‘{[}#;DDE CREDITO- CREDITO - HIPOTECARIO CREDITOS
CREDITOS NINGUNO
EMPRENDEDOR 000 1 |10000 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
PERSONAL 1 |10000 00| 2 oo 1 [10000 00| 4 |so0 2 |00
pLUS 0,00 0,00 0,00 000 | 1 |00 1 |2000 0,00
PREFERENCIAL 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
PYME 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Total general 1 |00 1 jwoe0] 2 (00000 1 w0l 1 |00 5 |w0000] 2 |10000f

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores



Tabla 28. Productos ofrecidos por el asesor 32 parte

ﬂ
Bancolombia®™
PRODUCTOS CUENTADE iﬂmgf fﬂm CUENTADE FIDUCIAS
OFRECIDOS POR EL AHORROS - % |SEGUROSDEVIDA{ % | SEGUROSDE | % AHORROS - % | FDUCIAS | % FOUGS- % |SEGUROSDE| %
0 SEGUROS DEVIDA ARETADE DA TARELS TARJETA DE CREDITOS s
-NINGUNO CREDITO
CREDITO DE CREDITO
EMPRENDEDOR 0,00 0,00 0,00 | 3 |8y ol 2 133
PERSONAL 1 (10000 1 %000 1 (0000 5 (0000 2 (800 2 |e667| 3 | 2000
PLUS 0,00 1 50,00 0,00 G| 10 |85 00| 9 [6000
PREFERENCIAL 0,00 0,00 0,00 0,00 00| 1 [BB| 1 |68
PYNE 0,00 0,00 0,00 G| 1 | 2% 0,00 0,00
Total general 1 |10000 2 w0 1 oo 5 oo ¥ jwom 3 e 15 100]
Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores
Tabla 29. Productos ofrecidos por el asesor 42 parte
—
Bancolombia®™
FIDUCIAS FOUCIS-
SEGURDS DE SEGUROSIE OTHO3 0TS SEGURDS DE
PRODUCTOS OFRECIDOS o | VIDA - o | o | CUALES: . CUALES: . SEGURDS DE A
POR EL ASESOR ARETADE TARJETAS DE DOCUMENTA FIDECUENTAS VIDA ANGUNG
0 CREDITO - CiON ¥ SEMILLAS
CREDITOS
EMPRENDEDOR 600 1[S00 13 (M1 0,00 00| 19 |16% 0,00
PERSONAL 1 |100,00 000 2 [526| 1 10000 1 (0000 56 [5000] 1 |100,008
pLUS 60| 1[S00 4 |10 0,00 00| 2 | B3 0,00
PREFERENCIAL 0,00 0,00 0,00 0,00 00| 2 | 1B 0,00
PYME 0,00 00| 1 |28 0,00 00| 3 |18 0,00
Total general 1 |1000] 2 (w000 3B [0000 1 (000 1 0000 w2 (w0000 1 (20000

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores
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Tabla 30. Productos ofrecidos por el asesor 52 parte

fommemnt
Bancolombia®™
SEGUROS DE SEG\:.\I;E ; TARIETADE
SEGUROS DE — e SEGUROS DE CREDITO -
PRODUCTOS OFRECIDOS|  VIDA- - e VIDA- - TARIETA DE - (OTROS - TOTAL
POREL ASESOR | TARIETAS DE — OTRES TARIETAS DE CREDTO CUALES: GENERAL
CREDITO CREDITOS CUALES: CREDITOS COMPRAR
i ACCIONES
EMPRENDEDOR 1 14 1 100,00 0,00 0,00 ] 24,00 0,00 51
PERSONAL ) 28,57 0,00 1 100,00 0,00 16 64,00 1 10000, 197
PLUS 4 57,14 0,00 0,00 8 100,00 3 12,00 0,00 8
PREFERENCIAL 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 4
PYME 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 ]
Total geneml 1 100,00 1 100,00 1 100,00 8 100,00 5 100,00 1 100,00 Vi

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores

En el segmento de Emprendedor, Personal y Plus se pudo determinar que los

productos mas ofrecidos fueron los Seguros de Vida, seguidos de las Cuentas de

Ahorros, Fiducias y tarjetas de crédito.

También se pudo visualizar que un porcentaje del 52% en Personal y el 34% en

Emprendedor no se les ofrecieron ningun tipo de producto.
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Gréfica 20. Productos ofrecidos por el asesor

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores



1.6.1.11 Calificacion de la agilidad del asesor. Con esta pregunta se pretendio

identificar que tan agil es el asesor al momento de brindar la atencion al cliente.

Tabla 31. Calificacion de la agilidad del asesor

’
- #
Bancolombia
CALIFICACION
TOTAL
AGILIDAD DEL BUENO % EXCELENTE Y% REGULAR %
GENERAL
ASESOR

EMPREMDEDOR 20 18,52 28 12,79 3 17,65 51
PERSOMNAL 61 56,48 127 57,99 9 52,94 197
PLUS 24 22,22 58 26,438 4 23,53 36
PREFEREMCIAL 2 1,85 2 0,91 0,00 4
PYME 1 0,93 4 1,83 1 5,88 [}
Total genera | 108 100,00 219 100,0 17 100,00 344

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores

Esta variable mostrd que la agilidad del asesor esta en un promedio casi igual, ya
gue estan calificando el segmento personal en bueno un 56%, excelente un 57% y
regular un 52%, con un promedio similar en el tipo de cliente emprendedor y plus
en un 16%.

Gréfica 21. Calificacion de la agilidad del asesor
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Fuente: Elaboracién Propia de los Investigadores



1.6.1.12 Tiempo de espera en las operaciones de la caja. Con esta pregunta se

quiso medir los tiempos de espera en las operaciones de las cajas de la Sucursal.

Tabla 32. Tiempo de espera operaciones en la caja

P
- .’
Bancolombia
TIEMPO DE ESPERA e
OPERACIOMES EN LA BUENO % EXCELENTE % MALO % REGULAR %%
GEMERAL
CAIA

EMPRENDEDOR 14 11,02 21 15,00 9 31,03 7 14,58 51
PERSOMAL 29 70,08 62 44,29 10 34,48 36 75,00 197
PLUS 19 14,96 53 37,86 10 34 48 4 8,33 86
PREFEREMNCIAL 2 1,57 1 0,71 0,00 1 2,08 4
PYME 3 2,36 3 2,14 0,00 0,00 6
Total general 127 100,00 140 100,00 29 100,00 48 100,00 344

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores

Se identificé que la sucursal tiene inconvenientes en este aspecto, debido a que

los clientes consideran que las operaciones o atencion en la caja no son tan

agiles, ya que en un 75% son regulares y en unos 70% buenas, sin desconocer

gue en un buen porcentaje del 44% manifestaron que eran excelentes.

Gréfica 22. Tiempo de espera operaciones en la caja
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Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores
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1.6.1.13 Oportunidad al momento de obtener la informacién. Lo que se queria
encontrar con esta informacion es si la informacion que dan a los clientes es

oportuna de acuerdo a la necesidad del mismo.

Tabla 33. Oportunidad en lainformacién

—
-
Bancolombia™
OPORTUNIDAD EN LA TOTAL
BUENO % EXCELENTE % MALD % REGULAR %
INFORMACION GENERAL
EMPRENDEDOR 9 12,50 40 15,33 0,00 2 25,00 51
PERSONAL 46 63,89 144 55,17 1 33,33 ] 75,00 197
PLUS 17 23,61 67 25,67 2 66,67 0,00 86
PREFERENCIAL 0,00 2 1,53 0,00 0,00 2
PYME 0,00 6 230 0,00 0,00 6
Total general 12 100,00 261 100,00 3 100,00 8 100,00 344

Fuente: Elaboracién Propia de los Investigadores
Se pudo encontrar que la oportunidad en la informacion es buena en un 55%,
seguido de un 63% buena el tipo de cliente Personal, seguido del 23% del

segmento Plus.

Gréfica 23. Oportunidad en la informacion

HBUENC ™ EXCELENTE MALO ®EREGULAR
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Fuente: Elaboracién Propia de los Investigadores
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1.6.1.14 Agilidad en la respuesta de quejas y reclamos. El fin de esta pregunta
es encontrar que tan oportuno ha sido la respuesta brindada por parte del banco
hacia sus clientes ante sus quejas y reclamos y que porcentaje de ellos han tenido

un requerimiento.

Tabla 34. Agilidad en respuesta de quejas y reclamos

—
- '
Bancolombia
NO HA
AGILIDAD EN
Muy NADA TENIDO POCO TOTAL
RESPUESTA DE % % % OPORTUNA % %
OPORTUNA OPORTUNA QUEJAS Y,’ 0 OPORTUNA GENERAL
QUEIAS Y RECLAMOS
RECLAMOS

EMPRENDEDOR 11 12,50 1 7,14 3 4,23 20 16,13 16 34,04 51
PERSONAL 5 57,95 8 57,14 58 81,69 66 53,23 14 29,79 197
PLUS 22 25,00 5 35,71 10 14,08 34 2742 15 31,91 86
PREFERENCIAL 1 114 0,00 0,00 3 2,42 0,00 4
PYME 3 341 0,00 0,00 1 0,81 2 4,26 17
Total general 83 100,00 14 100,00 71 100,00 124 100,00 47 100,00 344

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores

Se encontré que en un alto porcentaje; el 81% no ha tenido quejas y reclamos, lo

que significa que las operaciones del banco son seguras y veraces.

Gréfica 24. Agilidad en respuesta de quejas y reclamos
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Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores
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1.6.1.15 Medios de recepcion de la informacion productos y servicios de la
sucursal. Se busco obtener informacion por medio de la cual los clientes conocen

de los productos y servicios del banco.

Tabla 35. Medios recepcion informacion productos y servicios 12 parte

—
. ’
Bancolombia
MEDIOS RECEPCION MEDIOS DE
MEDIOS DE MEDIOS DE .
INFORMACION CORREQ MEDIOS DE . . COMUNICACION - NOHA
% . % COMUNICACION-| % COMUNICACION - % % %
PRODUCTOS Y ELECTRONICO COMUNICACION . VOLANTES - RECIBIDO
RECOMENDACION VOLANTES .
SERVICIOS RECOMENDACION

EMPRENDEDOR 0,00 13 8,13 0,00 3 15,00 1 50,00 2 6,06
PERSONAL 1 100,00 110 68,75 4 66,67 14 70,00 1 50,00 4 nn
PLUS 0,00 M 21,25 2 33,33 3 15,00 0,00 7 21,21
PREFERENCIAL 0,00 1 0,63 0,00 0,00 0,00 0,00
PYME 0,00 2 1,25 0,00 0,00 0,00 0,00
Total gerleral 1 100 160 100 (] 100,00 20 100,00 2 100,00 3 100,00

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores

Tabla 36. Medios recepcién informacion productos y servicios 22 parte

F
. '
Bancolombia
MEDIOS RECEPCION
VOLANTES -
INFORMACION OTROS: E- OTROS: . VOLANTES - TOTAL
OTROS % % % |RECOMENDACION| % VOLANTES % |OTROS:CORREQ| % . %
PRODUCTOS Y MAIL VIRTUAL RECOMENDACION GENERAL
ELECTRONICO
SERVICIOS
EMPRENDEDOR 0,00 0,00 0,00 9 20,93 pij 314 0,00 1 50,00 51
PERSONAL 3 73,00 1 100,00 1 100,00 14 32,96 Vi) 32,86 1 100,00 0,00 197
PLUS 1 25,00 0,00 0,00 pli} 46,51 18 5,1 0,00 1 50,00 ]
PREFERENCIAL 0,00 0,00 0,00 0,00 3 429 0,00 0,00 4
PYME 0,00 0,00 0,00 0,00 4 5 0,00 0,00 6
Total general [ 100,00 1 100,00 1 100,00 L] 100,00 0 100,00 1 100,00 2 100,00 k1

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores

Los medios de comunicacion son el mecanismo mas utilizado por el banco para
llegar a los clientes, seguido de los volantes y la recomendacion de los mismos

clientes.
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Gréfica 25. Medios recepcion informacion productos y servicios
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1.6.1.16 Calificacion de la seguridad que ofrece la sucursal. Se pretendid
identificar que tan seguros se sienten los clientes al momento de realizar sus

operaciones financieras en la Sucursal.

Tabla 37. Calificacion seguridad

==
Bancolombia™
CALIFICACION TOTAL
SEGURIDAD BANCO BUENO % EXCELENTE %W MALOD % REGULAR % GENERAL
EMPRENDEDCOR 12 12,00 33 15,71 0,00 6 19,35 51
PERSONAL 63 63,00 118 56,19 3 100,00 13 41,54 197
PLUS 21 21,00 53 25,24 0,00 12 38,71 26
PREFERENCIAL 1 1,00 3 1,43 0,00 0,00 4
PYME 3 3,00 3 143 0,00 0,00 5]
Total general 100 100,00 210 100,00 3 100,00 n 100,00 344

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores

La respuesta de los clientes en un 63% fue buena y un 56% excelente,
conllevando esto a mas fidelizacion de los clientes, lo anterior debido a que la

Sucursal se encuentra ubicada en un Centro Comercial y adicional cuenta con un

guarda de seguridad permanente.

Gréfica 26. Calificacion seguridad
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Fuente: Elaboracién Propia de los Investigadores



1.6.1.17 La opinién que tienen acerca de la imagen del banco. Conocer esta

informacion acerca de la Imagen del Banco es fundamental e importante, por eso

se quiso saber qué opinion tienen los clientes.

Tabla 38. Opinion imagen del banco

Pem——
-
Bancolombia™
OPINION IMAGEN DEL TOTAL
BANCO BUENA % EXCELENTE % MALA % REGULAR % GENERAL

EMPRENDEDOR 11 17,74 A0 14,55 0,00 0,00 51
PERSONAL a0 64,52 151 54,91 1 100,00 5 83,33 157
PLUS 8 12,90 77 28,00 0,00 1 16,67 36
PREFERENCIAL 1 1,61 3 1,09 0,00 0,00 4
PYME 2 3,23 4 1,45 0,00 0,00 [
Total general 62 100,00 275 100,00 1 100,00 [} 100,00 344

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores

La respuesta de los clientes fue excelente en un 80%, seguido de un 18% buena,

lo que favorece al momento de un cliente tomar la decision de buscar una entidad

financiera.

Gréfica 27. Opinion imagen del banco
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Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores
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1.7CRUCE DE VARIABLES

1.7.1 Calificacion tiempo de espera vs asesoria suministrada acerca del
producto. Se hace el analisis de estas dos variables ya que la Calificacion del
tiempo de espera es una de las problematicas mas representativas en el Banco y

se analiza con la asesoria de los productos que ofrece la Sucursal.

Tabla 39. Calificacion tiempo de espera vs asesoria acerca del producto

p—
Bancolombia™
CALIFICACION TIEMPO
ESPERA ASESORIA
SUMINISTRADA BUENA %% EXCELENTE %% MALA %% REGULAR %% GL::‘;;L
ACERCA DEL
PRODUCTO
BUEMO 24 20,69 86 43,43 0,00 9 31,03 119
EXCELENTE 45 38,79 67 33,84 1 100,00 10 34,48 123
MALD 16 13,79 r 3,54 0,00 (7] 20,69 29
REGULAR 31 26,72 38 19,19 0,00 a4 13,79 73
Total general 116 100,00 198 100,00 1 100,00 29 100,00 349

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores

Mientras que la calificacion en el tiempo de espera su gran porcentaje es bueno en

un 38%, la asesoria suministrada acerca del producto dice excelente en 43%.

Gréfica 28. Calificacidon tiempo de espera vs asesoria acerca del producto

WEBUEMNA MWEXCELENTE MALA MEREGULAR

BUENO EXCELEMTE MALO REGULAR

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores
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1.7.2 Calificacion seguridad del banco vs imagen del banco. Se escogieron
estas variables, ya que las dos van ligadas y son muy importantes para la

Sucursal, por la imagen y la seguridad con la que cuenta el Banco.

Tabla 40. Calificacion seguridad del banco vs imagen del banco

—
Bancolombia®™
CALIFICACION
SEGURIDAD BUENA % EXCELENTE % MALA % REGULAR % GTE:I:H.:L
IMAGEN DEL BANCO

BUENO 38 61,29 62 22,55 0,00 0,00 100
EXCELENTE 12 19,35 198 72,00 0,00 0,00 210
MALD 1 1,61 0,00 1 100,00 1 16,67 3
REGULAR 11 17,74 15 545 0,00 5 83,33 31
Total general 62 100,00 275 100,00 1 100,00 [ 100,00 344

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores

Mientras la calificacion de seguridad del banco los clientes manifiestan que es

bueno un 61%, la imagen del banco es excelente en un 72%.

Gréfica 29. Calificacién seguridad del banco vs imagen del banco
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Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores
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1.7.3 Aspectos a mejorar en el servicio vs calificacién agilidad del asesor.
Dos variables fundamentales para un mejoramiento claro y eficaz de la sucursal
son estas dos; aspectos a mejorar y agilidad del asesor, teniendo en cuenta que
son claros los aspectos a mejorar del Banco, por la manifestacion de cada uno de

los clientes.

Tabla 41. Aspectos a mejorar en el servicio vs calificacion agilidad del

asesor
=
Bancolombia®™
ASPECTOS A MEJORAR TOTAL
BUENO % EXCELENTE % REGULAR %
CALIFICACION AGILIDAD DEL ASESOR GENERAL
AMABILIDAD DEL PERSONAL 3 233 1a 639 5 176 5
' ! ol
DIEFOMEILDAD O YOLANTES OE OPEFACIONES 0.00 1 0.46 0.00 1
i r £
DIEFONEILDAD CE VOLANTES DE OFERACIDNES - EL NUMERD DE
FERSOMAS QUE PRESTAN EL SERVICID 0,00 i 0,46 0,00 1
EL HURER DE PERSONAS GUE FRESTAN EL SERVICIOD 18 16.67 5 2055 3 17,65 66
- b B
EL NOMERD DE PERSONAS GUE PRESTAN EL SERVICIO - LA AMABILIOAD
DEL PERSOMAL 1 0,93 0,00 0,00 1
L4 DISPONIBILIOAD DE YOLANTES OE OPERACIONES 1 370 3 137 0.00 7
5 : !
L% DISPONEILDAD OE VOLANTES OE OPERACIONES - AMABILIOAD DEL
FERSONAL 0,00 2 0,91 0,00 2
L% DISPONBILIDAD OE VOLANTES DE OPERACIONES - EL NUMERD OE
PERSONAS GUE PRESTAN EL SERYICID 2 1,85 2 0,51 0,00 4
L& DISPONEILDAD OE VOLANTES DE OPERACIONES - SEGURIDAD GUE LE
GEMERA LA SUCURSAL 0,00 0,00 1 3,88 1
OTROS CUALES: INTERNET 0.00 0.00 1 533 1
- , A
OTROS CUALES: LUGARES PARA LLENAR FORMATOS 0.00 1 0.46 0.00 1
i r £
DOTROS CUALES: MINGUNG 0.00 1 0.46 0.00 1
- ! i
OTROS CUALES: POCOS ASESORES A LAS 4 AM 0.00 1 0.46 0.00 1
- ! !
OTROS CUALES: TIEMPO DE ESPERA ENLAS CAJAS 1 0.93 0.00 0.00 1
r r £
SEGURIDAD GUE LE GENERA LA, SUCURGAL 5 185 5 298 1 528 3
I L5 L
TEMPODEESFERA 2 38,89 65 29,68 4 23,53 11
TIEMPO OE ESPER - AMABILIDAD DEL PERSONAL 5 163 1 53 ) .76 19
; . 5
TIEMPO DE ESPERA - AMABILIDAD DEL PERSONAL - SEGURIDAD GUE LE
GENERA LA SUCURSAL 1 0,33 il 0,46 0,00 L
TEMPO OE ESPERA - EL NUMERO DE PERSONAS GUE PRESTAN EL
SERVICIO - AMABILIDAD DEL PERSONAL 1 0,33 il 0,46 0,00 L
TEMPO OE ESPERA - EL NUMERO DE PERSONAS GUE PRESTAN EL
SERVICIO - SEGURIDAD QUE LE GEMERA LA SUCURSAL 1 0,33 il 0,46 0,00 2
TIEMPO DE ESPER. - L4 DISPONIBILIOAD DE YOLANTES DE OPERACIONES 3 278 3 137 0.00 6
. : !
TIEMPO OE ESPER, - LA, DISPONIEILIOAD OF YOLANTES OE OPERAGIONES -
AMABILIDAD DEL PERSONAL 1 0,33 % 0,91 0,00 3
TIEMPO DE ESPER, - LA, DISPONIEILIOAD OE YOLANTES OE OPERACIONES -
AMABILIDAD DEL PERSONAL SEGURIDAD GUE LE GENERA LA SUCURSAL 0,00 il 0,46 0,00 1
TIEMPO DE ESPER, - LA, DISPONIEILOAD DE YOLANTES OE OPERACIONES -
EL NUMERO DE PERSONAS QUE PRESTAN EL SERVICIO 0,00 4 1,83 0,00 4
TIEMPO DE ESPER, - LA, DISPONIEILOAD OF YOLANTES OE OPERACIONES -
EL MUMERQ DE PERSONAS GUE PRESTAN EL SERYICIO - AMABILIDAD DEL
PERSONAL 0,00 4 1,83 1 5,88 5
TIEMPO DE ESPER - LA, DISPONIEILIOAD OF YOLANTES OE OPERACIONES -
EL MUMERQ DE PERSONAS GUE PRESTAN EL SERYICIO - AMABILIDAD DEL
PERSONAL - SEGURIDAD GUE LE GENERA LA SUCURSAL 2 1,85 3 1,37 0,00 3
TIEMPO DE ESPER. - NUMERD O PERSONAS GUE PRESTAN EL SERVICID 13 104 n 20.09 ) .76 )
. , 5
TIEMPO DE ESPERA - SEGURIDAD GUE LE GENERA LA SUCURGAL 5 185 5 091 0.00 a
I ! £
Total general 108 100,00 219 100,00 17 100,00 344

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores

136



Mientras que el tiempo de espera es una de las variables mas representativas a mejorar en el servicio al cliente en

un 38% la agilidad del asesor la califican como excelente en un 29% y buena en un 38%.

Gréfica 30. Aspectos a mejorar en el servicio
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1.7.4 Aspectos a mejorar en el servicio vs asesoria suministrada acerca del
producto. Son dos variables fundamentales para analizar, debido a que los
aspectos a mejorar son el punto primordial para el desarrollo del plan de
mejoramiento ya que brind6 una idea clara en que se estd fallando con el servicio
al cliente del sucursal y con la Asesoria acerca del producto, para tener una vision

mas detallada si el Banco ofrece el portafolio de servicios tan amplios que tienen.

Tabla 42. Aspectos a mejorar en el servicio vs asesoria suministrada acerca

del producto

ASPECTOS A MEJORAR EN EL SERVICIO BUENA . e MAA - TOTAL

ASESORIA SUMINISTRADA ACERCA DEL PRODUCTO GENERAL

AMABILIDAD DEL PERSCRAL 10 8,62 11 5,56 0,00 a 137 75

DISPOMEILIDAD DE YOLAMTES OE OPERACIONES 0.00 0.00 0.00 1 145 1

DISPOMEILIDAD DE YOLAMTES DE OPERACIONES - EL NUMERD OE PERSONAS GLE|

PRESTARNEL SERVICIO 0'00 01'00 DFDD 1 3"45 1

EL NUMERD O PERS0NAS GUE FRESTANEL SERVICID 1 1810 2 N7 0.00 3 03 &

EL MUMERC O PERSOMAS GUE PRESTANEL SERVICID - LA AMABILIDAD DEL PERSONAL 0,00 0.00 0.00 1 345 1
i £l r r

L4 DISPONIBILIDAD DE VOLANTES DE OPERACIONES 5 43 2 101 0,00 0.00 7

LA DISPORIBILIDAD OF YOLANTES DE OPERACIONES - AMABILIDAD DEL PERSONAL 1 086 1 051 0.00 0.00 7

LA DISPOMBILIOAD DE YOLANTES CE OPERACIONES - EL NUMERO OE PERSONAS GLE]

PRESTAN EL SERVICIO 0'00 3 11'52 0'00 1 3'45 4

LA DISPOMBILIOAD DE YOLANTES DE OPERACIONES - SEGURIDAD GUE LE GEMERA LAY

i 1 0,8 0,00 0,00 0,00 1

OTROS CUALES: INTERKET 0.00 0.00 0.00 1 345 1

OTROS CUALES: LURARES PARA LLENARFORMATOS 0.00 1 051 0.00 0.00 1
i r r »

OTROS CUALES: NINGUNO 0,00 1 051 0,00 0.00 1

OTROS CUALES: POCOS ASESORES A LAS 3 AM 0.00 1 051 0.00 0.00 1

OTROS CUALES: TIEMPODE ESPERA ENLAS CARS 0.00 1 051 0.00 0.00 1
i r r »

SEGURIDAD GUE LE GEWERA LA SUCURSAL 4 345 3 15 1 10000 0.00 g

TEMPDDE ESPERA 3 390 7 36,36 0,00 2 6,30 m

TIEMPO DEESPERA - AMABILIDAD DEL PERSONAL 1 948 6 303 0.00 7 690 19
'’ r r L5

TEMPO OE ESPERA - AMABILIDAD DEL PERSOMAL - SEGURIDAD GUE LE GEMERA LAY

SUCURSAL 1 036 1 051 0,00 0,00 2

TIEMPO DE ESPERA - EL NUMERD OE PERSONAS GUE PRESTAN EL SERVICID - AMABILIDADY

DEL FEROUAL 1 0,8 1 051 0,00 0,00 2

TIEMPO DE ESPERA - EL NUMERD O PERSONAS GUE PRESTAN EL SERVICID - SEGURIDADY

(UE LE GEMERA LA SUCURSAL 1 O'EE' 1 01'51 DFDD DPDD 2

TIEMPOOEESPERA - LA DISPONBILIDAD DE YOLANTES DE OPERACIONES 3 259 3 152 0.00 0.00 6

TIEMPO CE ESPERA - LA DISPONEILIDAD DE YOLANTES OE OPERACIONES - AMABILIDADY

DEL FERSOUAL 1 0,8 0,00 0,00 2 6,30 3

TIEMPO DE ESPERA - LA DISFONELIDAD DE YOLANTES OE OPERACIONES - AMABILIDADY

DEL PERSOMAL SEGURIDAD GUE LE GEWERA LA SUCURSAL 0'00 1 GJ'SI DFDD DPDD 1

TIEMPO OE ESPERA - LA DISPOMEILIDAD DE YOLANTES DE OPERACIONES - EL MUMERD DE}

PERSONAS QUE PRESTANEL SERVICID 1 0,86 3 15 0,00 0,00 4

TEMPO DE ESPERA - LA DISPOMEILIDAD OE VOLANTES OE OPERACIONES - EL NUMERD CE}

PERSONAS QUEPRESTANEL SERVICID - AMABILIDAD DEL PERSONAL 2 1n 2 101 0,00 1 345 3

TIEMPO DE ESPERA - LA DISPOMEILIDAD OE YOLANTES OE OPERACIONES - EL NUMERD CE}

PEREONRS (GUIE PRESTAM EL SERYICID - AMAEILIDAD DEL PERGNAL - SEGURIDAD GUE LE] 3 2,59 1 0,51 0,00 1 3,45 5

GENERA LA SUCURSAL

TEMPO CE ESPERA - MUMERO DE PERSONAS GLUE PRESTAN EL SERVICIO 13 1721 8 1919 0,00 g 7759 59

TIEMPO DEESPERA - SEGURIDAD GUELE GENERA LA SUCURSAL 0,00 3 152 0.00 1 345 1
4 gk r r

Total general 116 100,00 108 100,00 1 100,00 b 100,00 £

Fuente: Elaboracion Propia de los Investigadores



Las variables que generan una expectativa en el analisis del estas variables son; amabilidad del personal en un 8%,
el nimero de personas que prestan el servicio 18% y tiempo de espera en un 31%, y la combinacién de tiempo de
espera con el numero de personas que prestan el servicio en un 11%, porcentajes representativos, donde la

asesoria suministrada acerca del producto mostré que en un 36% en excelente.

Gréfica 31. Aspectos a mejorar en el servicio vs asesoria suministrada acerca del producto
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1.8 IDENTIFICACION DE DEBILIDADES, OPORTUNIDADES, AMENAZAS Y

FORTALEZAS

1.8.1 Matriz Dofa.

AREA

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

Personal

1. Falta de personal para la
prestacién del servicio

2. El personal de la sucursal no es
lo suficientemente amable con el
cliente

3. Falta de conciencia de las
asesoras en el tiempo de espera de
las personas que estan en la sala.

4. Faltan supernumerarios para
suplir una ausencia.

5. Insuficiencia de personal para
atender solicitudes de la parte
administrativa y lineas de negocios

gue funcionan en el mismo edificio.

1. Agilizar el tiempo de
asesoria, para tener la
oportunidad de ofrecer mas

los productos del Banco.

Logistica

1. Incomodidad en la sala de

espera

Procesos

1. Demora en el tiempo de espera
para ser atendido

2. No se da informacion al cliente
en el momento de la asesoria sobre

medios electronicos.

1. Mejorar el tiempo de

espera para ser atendido

Procedimientos

1. No utilizacién de los medios
electrénicos por parte de los clientes
2. Poco ofrecimiento del Portafolio

del Producto y Servicios del Banco

1. Aumentar ofrecimiento del
Portafolio Servicios del Banco

2. Educar a los clientes en la
utilizacion de los medios
electronicos para la realizaciéon

de financieras.




AREA FORTALEZAS AMENAZAS

Personal 1. Muy buena asesoria y tipo de
informacién acerca del producto
ofrecido
2. Los asesores cuentan con un
alto grado de conocimiento
3. Informacién oportuna, precisa y
veraz por parte de los asesores
Gran sentido de pertenencia y
colaboracion por parte de los
funcionarios
4. Excelente trabajo en equipo.
5. Agilidad en operaciones en caja

Logistica 1. Excelente ubicacion de la
sucursal dentro del centro comercial
Arboleda
2. Excelencia en las Instalaciones
de la oficina
3. Excelencia en la seguridad que
ofrece la sucursal

Procesos 1. Amplios horarios para la|1l. Segmento de cliente

atencion al cliente

2. EI banco cuenta con una
excelente imagen

3. La sucursal cuenta con un gran
potencial de clientes para el
ofrecimiento del portafolio

4. Siempre se cuenta con
herramientas de trabajo disponibles

para los funcionarios.

mucho méas exigente que en

otras sucursales del Banco.

2. Costos financieros.
3. Abstencién a

bancarizacion.

la
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Procedimientos | 1. Amplia informacion del Banco | 1. La mayor amenaza
por medios publicitarios encontrada es la competencia
2. Siempre se cuenta  con | de otras entidades financieras
herramientas de trabajo disponibles | 2. Altas tasas de interés.

para los funcionarios.

Infraestructura 1. El tipo de formato de la
sucursal no es la adecuada

para la demanda.

1.8.2 Andlisis a la matriz Dofa. Bancolombia es una de las empresas mas
grandes a nivel nacional, el mejor Banco del Pais, que cuenta con un gran

respaldo econémico, de imagen y solidez.

Ofrece a sus clientes confianza, respaldo en todas sus operaciones financieras y

apoyo en todo los proyectos a nivel personal o empresarial.

Por ser una de las empresas mas sodlidas del Pais, ofrece a sus clientes una
variedad de servicios que conllevan al fortalecimiento del mismo, el enfoque de
Bancolombia es llevar a todos los clientes a encontrar no sélo una entidad
financiera sino una Banca mas humana, que les ofrece calidez, cercania, inclusién
y respecto, donde se busca la mas alta recomendacion y lograr el objetivo

primordial; que los clientes quieran al Banco.

El analisis objeto de este trabajo consiste en realizar un plan de mejoramiento del
servicio al cliente en la Sucursal Parque Arboleda, andlisis que se hace de
acuerdo a las encuestas realizadas a 347 clientes, de los Segmentos Personal,
Plus, Emprendedor, Preferencial y Pymes, de los cuales se logré obtener
informacion que se ve reflejada en la matriz DOFA de acuerdo a las siguientes

variables.
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1.8.2.1 Debilidades.

AREA

ANALISIS

Personal

1. El problema mayor detectado de acuerdo a la informacion
suministrada por los clientes, es el tiempo de espera para ser
atendido, situacidon que lleva, a tener clientes insatisfechos y a que
se vayan del banco a buscar en otras entidades la satisfaccion a sus
necesidades financieras. De 347 personas encuestadas, 222 dijeron
que se debe mejorar el tiempo de espera, 6sea el 67%.

2. Se consideré que debido a que la oficina por su ubicacion en el
centro comercial, donde se tienen grandes parqueaderos gratis y se
tiene una mayor seguridad, genera que muchos clientes quieran
visitar esta sucursal para sus transacciones, lo que genera gran
grado de congestion; para lo cual la oficina por el formato que tiene
(oficina pequefia) no cuenta con el suficiente personal para atender
de manera adecuada la demanda.

3. Otro de los aspectos manifestados por los clientes, son el
namero de personas gue prestan el servicio, teniendo en cuenta que
son 4 asesoras, para una jornada laboral de 9am a 7 pm, donde se
maneja horario normal y horario extendido por lo que todo el tiempo
no pueden estar las 4 asesoras de cara cliente, las cuales también
tienen otras funciones operativas.

4. Adicionalmente por la ubicacion de la oficina tiene gran demanda
por parte de los clientes. De 347 personas encuestadas, 85
manifestaron que hay muy pocos asesores, 0sea el 25%.

5. Se evidencia también que las asesoras por querer atender muy
bien al cliente que tienen en su cubiculo de asesoria, no son
conscientes del tiempo de espera de las personas que estan en la
sala, por lo que hay largos tiempos en procesos que afectan
directamente el servicio de los demas clientes.

6. Otra de las variables encontradas aunque en un menor
porcentaje (15%) manifestaron que los asesores deben ser mas

amables al momento de la atencion; variable que fue sorpresa, ya;
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gue para el Banco, el tema de actitud frente a la prestacion del
servicio es prioridad en el personal seleccionado, mas aun con el
slogan “LE ESTAMOS PONIENDO EL ALMA”.

De 347 personas encuestas, 52 manifestaron que los asesores

deben ser mas amables al momento de la atencion.

Procesos

1. Una de las debilidades que se detect6 en la sucursal es la poca
utilizacion por parte de los clientes, los canales electronicos, donde
se pudo observar que sélo se utiliza en mayor proporcion el cajero
electrénico. que de 347 personas la utilizan 139.

2. Debilidad que se da, por la falta de brindar en el momento de la
asesoria una mayor informacion sobre la utilizacion de los canales
electronicos y la seguridad que estos medios le ofrece para la
transaccién de estas operaciones, conllevando con esto a que las
personas puedan realizar sus transacciones desde la comodidad de
su casa u oficina, evitando asi la congestion de la misma.

3. La sucursal se congestiona mucho, por la poca utilizacion; por
parte de los clientes, los canales electrénicos, por desconocimiento y
por temor.

4. El no ofrecimiento del Portafolio de Productos y Servicios del
Banco a los clientes en el momento de la asesoria, conlleva que sélo
se esta brindando informacién al cliente sobre el producto que
requiere en el momento y no se le dan otras alternativas que
posiblemente el cliente necesite, lo anterior debido a que hay muy
pocas asesoras para la cantidad de clientes que tiene la oficina,
teniendo en cuenta que el tiempo de espera para ser atendido es
demasiado largo, dentro de los productos que se dejan de ofrecer
estan los productos de financiacion, donde sélo se le ofrecieron al
6% de los encuestados, y donde la visién del negocio del banco debe
estar en la captacién y colocacion.

Donde so6lo se estan ofreciendo seguros, fiducias y tarjetas de crédito
y solo al 6% de los encuestados se le ofrecieron productos de

financiacion.
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Logistica

1. En la sala de espera de asesoria solo hay 6 sillas para las
personas que estan esperando, lo que genera mayor inconformidad

en la espera, porque hay personas que deben esperar de pie.

Procedimiento

1. Debido a que toda la parte administrativa del Banco opera en el
mismo centro comercial mas las lineas de negocio del Banco y las
ejecutivas descentralizadas que atienden clientes preferenciales;
ellas direccionan a las personas a la sucursal para la realizacion de
algunas de sus operaciones, esto es lo que genera mayor congestion
para tan poco personal, aclarando ademas el segmento de clientes
gue visita la sucursal que por lo general son de extracto alto y muy
exigente.

2. Todo lo anterior lleva a que las personas se sientan mal
atendidas y a que las asesoras por la presion de las personas
inconformes no ofrezcan todo el portafolio de productos y servicios y

se pierdan oportunidades de negocio.

1.8.2.2 Oportunidades.

AREA

ANALISIS

Procedimientos

1. La prioridad de la sucursal para conseguir el mejoramiento de
servicio al cliente; es lograr la disminucion del tiempo de espera para
ser atendido; teniendo como herramienta fundamental la educacion
a los clientes, en la utilizaciéon de los medios electrénicos, donde si
se logra que hagan sus transacciones y/o operaciones a traves de
medios como Sucursal Virtual (PC) o Banca Mavil (Celular) la oficina
estaria menos congestionada, se podria dar un mejor servicio a los
clientes nuevos y por lo tanto disminuye el tiempo de espera de las
personas que van a la sucursal a realizar consultas que no requieren
gue sean atendidos directamente por personal de la oficina, como
por ejemplo personas que esperan demasiado para averiguar
solamente el ndimero de su cuenta, pedir extractos bancarios,
movimientos, pagos minimos de tarjetas de crédito, créditos, o

saldos.
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2. Con lo anterior cada asesor tendria mayor tiempo para dedicar al

ofrecimiento del Portafolio de Productos y Servicios del Banco.

1.8.2.3 Fortalezas.

AREA

ANALISIS

Personal

1. Se conté con un alto grado de conocimiento de los asesores,
brindandole a los clientes la informacién oportuna, veraz y precisa,
donde El 74% de los encuestados dicen que son excelentes y el

20% son buenos.

Servicios

2. Las personas encuestadas manifestaron que una de las ventajas
que ofrece la oficina es la agilidad en la atencién en las operaciones
en caja, ya que se cuenta con 6 cajeros, donde El 39% de los
encuestados dijeron que son excelentes el 36% bueno y el 14%
regular.

3. Se cuenta con una gran fortaleza, que es la seguridad que
brinda el banco, donde El 60% de los encuestados dicen que son

excelentes, el 29% buena y el 9% regular

Procesos

1. Una de las mayores fortalezas encontradas; es que la ubicacién
de la Sucursal en el Centro Comercial Arboleda, uno de los mejores
centros comerciales de la ciudad, donde el éxito también esta, en
los parqueaderos totalmente gratis, conllevando esto a que las
personas y/o clientes siempre escojan el Banco para realizar todo es
un solo lugar, adicionalmente contando con la seguridad del centro
comercial ya que no tienen que salir de alli, ofreciéndoles
comodidad y seguridad.

2. Por la imagen y fortalecimiento de la compafia, sus
instalaciones son modernas, elegantes, cémodas y de facil acceso,
siendo agradable esto para el cliente al momento de utilizar los
servicios del banco, la Sucursal cuenta también con un personal
altamente calificado donde las personas encuestadas manifestaron
gue los asesores tienen un alto grado de conocimiento, brindan

informacién oportuna y una completa asesoria.
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El 52% de los encuestados contestaron que son excelentes y el
40% que son buenas

3. Los funcionarios cuentan con constantes capacitaciones y
herramientas de trabajo siempre disponibles, adicional a esto la
organizacion se preocupa por el bienestar de sus empleados y les
ofrece incentivos que los motivan a diario a un excelente

desempefio.

Procedimientos

1. Adicionalmente los horarios ofrecidos por la sucursal son de
amplio cubrimiento ya que van de Lunes a Viernes de 9am a 7 pm
(jornada continua) y los Sabados de 10 am a 2 pm. Permitiéndoles
esto al cliente horarios flexibles tanto para independientes como
empleados.

El 55% de los encuestados manifestaron que son excelentes y el
38% que son buenas

El 25% de los encuestados dieron que las respuestas a quejas y
reclamos es muy oportunas, el 35% oportuna y el 20% no ha tenido
El Banco cuenta con una excelente imagen, llevdndolos a que las
personas lo escojan por ser un Banco Lider con reconocimiento y
solidez, donde el 79% de los encuestados respondieron que la
imagen es excelente y el 18% que es buena.

2. Las altas tasas de interés, mas que una amenaza, se toma
como competencia entre las entidades financieras, ya que cada una
brinda a los clientes un amplio Portafolio de Servicios, donde el que
mejor le ofrezca una tasa de interés mas baja, con ese Banco se

queda.

1.8.2.4 Amenazas.

AREA

ANALISIS

Procesos

1. La abstencién a la bancarizacién, se debe, por los altos costos
que tienen todos los productos bancarios; a nivel empresarial,
especialmente el sector financiero, uno de los mayores costos esta

en este Sector y muchas personas prefieren otro tipo de servicio,
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empresa o entidad financiera; que los Bancos, debido a los altos
costos que deben asumir los clientes por cualquier servicio que
utilice o se tenga.

2. Segmento de Cliente: El Banco de acuerdo a los ingresos de los
clientes y el portafolio de productos y servicios que adquieren,
realiza una segmentacion, entre las cuales se encuentra
emprendedor, personal, plus, preferencial, pymes, banca de
gobierno. La sucursal esta disefiada de acuerdo al formato para
atencion de clientes segmento emprendedor, personal y plus, en su
mayoria. Por la ubicacién de la sucursal en el mismo lugar donde se
encuentran todas las lineas de negocios y las ejecutivas de banca
preferencial, a la oficina frecuentemente acuden clientes de este
segmento, que son personas de altos ingresos y que por sus
ocupaciones exigen una atencion mas agil y personalizada, lo que
genera incomodidad en tema de servicio tanto para ellos como para

los demas.

Procedimientos

1. La mayor amenaza encontrada es la competencia de otras
entidades financieras, debido a que enseguida de las instalaciones
de la sucursal se encuentra ubicada otra entidad financiera que
ofrece productos similares y que el diferenciador para Bancolombia

es el servicio.

Infraestructura

1. El tipo de Formato: En Bancolombia las sucursales tienen
diferentes formatos de acuerdo al tamafio comercial de las mismas,
dentro de las cuales se encuentran el formato NOVA que es para
oficinas de tamafio comercial pequefio u oficinas relativamente
nuevas, el formato tradicional aplica para oficina de gran tamafio
comercial y existen otros formatos en banca supermercado y Banca
Colombia que son oficinas especializadas para clientes del
segmento preferencial. Para el caso de la sucursal de Parque
Arboleda es una oficina formato NOVA, por lo que cuenta con poco
personal por tratarse de una oficina pequefia, como ya se ha

informado hay excesiva demanda de clientes para el tipo de oficina.
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2. DEBILIDAD, CAUSAS Y CONSECUENCIAS

AREA DEBILIDAD CAUSAS CONSECUENCIAS
Personal Falta de personal 1. Solo 4 asesoras 1. Clientes
para la prestacion | para prestar el insatisfechos.

del servicio

servicio en toda la
jornada.

2. Afluencia de
clientes en los
horarios extendidos

donde generalmente

hay menos asesoras.

2. Mayor presion
para atender mas
clientes en menos
tiempo.

3. Poco tiempo para
ofrecer
adecuadamente los
productos de interés

para el cliente.

El personal de la
sucursal no es lo
suficientemente

amable con el

cliente

1. Presion para
atender mas clientes
cuando hay gran
afluencia de los
mismos.

2. Atencion del
cliente al final de la
jornada laborar del
asesor.

3. Largas jornadas

laborales.

1. Cliente
insatisfecho.
2. Afectacion de la

imagen del banco

Falta de conciencia
de las asesoras en
el tiempo de
espera de las
personas que

estan en la sala.

1. Muchos clientes,
pocos asesores

2. No utilizaciéon de
canales electrénicos
por parte de los
clientes

3. Faltade darla

1. Clientes
insatisfechos

2. Sevan para otra
entidad financiera
3. Por la falta de
conocimiento y

utilizacién de medios
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informacién completa
al momento de la
asesoria

4. Faltade
educacion financiera
5. Falta de entrega
de plegables de
informacion
complementaria para
el cliente al momento

de la asesoria

electrénicos se
congestiona la oficina.
4. Clientes
inconformes y
cancelan sus
productos

5. Mala

recomendacion

Faltan
supernumerarios
para suplir una

ausencia.

1. Pocos
supernumerarios para
cubrir todas las
oficinas en
vacaciones, licencias.
2. Incapacidades no

previsibles.

1. Congestion de la
oficina.

2. Demora en
atencion.

3. Insatisfaccion de

clientes

Insuficiencia de
personal para
atender solicitudes
de la parte
administrativa y
lineas de negocios
que funcionan en el

mismo edificio.

1. Sucursalenla
misma estructura
fisica que la parte
administrativa.

2. Exigencias
adicionales por
aumento del perfil de

clientes.

1. Congestion de la
oficina.

2. Exigencias de
atencion preferencial
por personas de

segmento alto.

Logistica

Incomodidad en la

sala de espera

1. Solo existen 6
sillas.

2. Cuando hay gran
afluencia de clientes,

algunos guedan de

pie.

1. Insatisfaccion del
cliente.
2. Quejas por tiempo

de espera.
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Procesos

Demora en el
tiempo de espera

para ser atendido

1. Muchos clientes,
pocos asesores

2. No utilizacion de
canales electrénicos
por parte de los
clientes

3. Faltadedarla
informacién completa
al momento de la
asesoria

4. Faltade
educacion financiera
5. Falta de entrega
de plegables de
informacion
complementaria para
el cliente al momento

de la asesoria

1. Clientes
insatisfechos

2. Sevan para otra
entidad financiera

3. Por lafalta de
conocimiento y
utilizacion de medios
electrénicos se
congestiona la oficina.
4. Clientes
inconformes y
cancelan sus
productos

5. Mala

recomendacion

No se da
informacioén al
cliente en el

momento de la

1. Poco tiempo para
dar orientacion
detallada.

2. Poco interés del

1. Congestién de la
oficina fisica, porque
las personas van a

realizar trdmites muy

asesoria sobre | cliente en este tipo de | sencillos que pueden
medios canales de servicio hacer desde su casa u
electrénicos. por lo que no oficina.
preguntan. 2. No uso de medios
electronicos
Procedimientos | No utilizacion de | 1. Poco 1. Mayor uso de

los medios
electrénicos por
parte de los
clientes

conocimiento del
cliente sobre los
medios electrénicos

disponibles.

instalaciones fisicas
con la consecuente
demora en la

atencion.
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2. Pobre cultura
sobre el uso de
medios electrénicos,
lo que lleva a poca
confianza en los
mismos.

3. Faltade
informacién y
asesoria al cliente.
4. Aplicacion del
impuesto a las
transacciones
financieras o cuatro
por mil, que sélo
estimula el uso del
dinero en efectivo
5. Lainformalidad de
la economia a nivel
nacional impide
llegarle a un gran
porcentaje de la

poblacion.

Poco ofrecimiento

del Portafolio del

Producto y
Servicios del
Banco

1. Pocas asesoras
para la cantidad de
clientes.

2. Focalizacién
sobre un grupo
predominante de
productos y servicios

a ofrecer.

1. No cumplimiento
con la visién de la
empresa de captacion

y colocacion.
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3. PLAN DE MEJORAMIENTO

3.1 MATRIZ PLAN DE MEJORAMIENTO

Componente: Servicio al Cliente

Objetivo: Mejoramiento del Servicio al Cliente en la Sucursal de Bancolombia Parque Arboleda

AREA: PERSONAL

descongestionar y a
reducir el tiempo de

espera.

necesidad que tiene
la  Sucursal del

Informador.

Debilidad o Acciones Indicadores Fuente de Fecha Respons
necesidad Actividades Tareas verificaciéon able
Falta de Se identifica la | 1. Solicitar la | 1. Acciones de | Diciembr | Recurso
personal necesidad de una | contratacibn de un | Nombramiento | Nombramiento e 2014 Humano
para la persona mas que | informador de | del Informador
prestacion puede realizar las | servicios. de Servicios
del servicio operaciones rapidas

(informador de | 2. Justificar al area

servicios) que | de Recursos

ayudaria a | Humanos la




Componente: Servicio al Cliente

Objetivo: Mejoramiento del Servicio al Cliente en la Sucursal de Bancolombia Parque Arboleda

AREA: PERSONAL

Debilidad o Acciones Indicadores Fuente de Fecha | Respons
necesidad Actividades Tareas verificacion able
El personal de | Concientizar al | Realizar Lograr que las | Organigrama para la | Diciembre | Departame
la sucursal no | personal, la | actividades de | actividades realizacion de dichas | de 2014 nto de
es lo | importancia de ser | servicio al cliente, | brindadas, se | capacitaciones, con Recursos
suficientement | amables con el cliente | manejo de estrés, | reflejen  en  los | documento firmado y Humanos
e amable con de motivaciéon vy | asesores y | aprobado de dichas
el cliente pos Faltan | empleados del | actividades

supernumerarios | Banco, para que

para suplir una | sean mucho mas

ausencia. amables
Falta de Concientizar al | Elaborar un filtro | Lograr que todos | Verificar por parte del | Junio Director de
conciencia de | personal de asesoria, | para las personas | los asesores | area encargada el | 2014 Servicios
las asesoras basados en los | que ingresan al | diligencien y | cumplimiento de la
en el tiempo resultados de toma de | Banco y | cumplan con la | planilla de tiempos y

de espera de
las personas
que estan en

la sala.

tiempos (cada asesor

diligencia un formato)

de que los tiempo
atencion

demasiados largos.

de

son

preguntar qué tipo
de

requieren

servicio

planilla de tiempos,
para  medir el
tiempo de atencién
y espera de cada

cliente

hacer los ajustes

correspondientes
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Componente: Servicio al Cliente

Objetivo: Mejoramiento del Servicio al Cliente en la Sucursal de Bancolombia Parque Arboleda

AREA: PERSONAL

Debilidad o Acciones Indicadores Fuente de Fecha | Respons
necesidad Actividades Tareas verificacion able
Faltan Se identifica la | Justificar al &rea de | Nombramiento | Acciones de | Diciembre | Recursos
supernumerari | necesidad de | Recursos Humanos la | de Nombramiento 2014 Humanos

os para suplir | nombramiento de mas | necesidad que tiene la | Supernumerari
una ausencia. | supernumerarios en la | Sucursal del | os

zona para suplir las | Informador

ausencias
Insuficiencia Programacion de | Agendar con los | Cumplimiento | El sistema o chat | Junio Ejecutivos
de personal | horarios de atencion | ejecutivos de las | de la agenda | interno verifica si se | 2014 de Lineas
para atender | para estas personas. lineas de negocios, a | con los | estd cumpliendo o de
solicitudes de través del chat | ejecutivos a | ho Negocios y
la parte interno, la atencién de | través del Asesores
administrativa sus clientes en | sistema de la
y lineas de momentos de menor Sucursal

negocios que
funcionan en
el mismo

edificio.

congestion y cuando
se tenga mayor
nimero de asesores

atendiendo.
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AREA: LOGISTICA

Debilidad o Acciones Indicadore Fuente de Fecha | Respons
necesidad Actividades Tareas S verificacion able
Incomodida | Escalar al éarea | Gestionar con el | Infformar al | Demostrar que | Diciemb | Activos
d enlasala | encargada la | area de activos | Departamen | los clientes | re de fijos
de espera necesidad de mas | fijos la adecuacion | to de | deben esperar | 2014
sillas para la sala de | de mas sillas para | Logistica mas de una hora
espera. la sala de espera. | que las |y en muchas
sillas no son | ocasiones de
suficientes pie, porque las 6
para la | sillas que tienen
demanda no cubren la
del Banco necesidad
Control de
turnos para
verificar la
espera
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AREA: PROCESOS

Debilidad o Acciones Indicadores Fuente de Fecha Respons
necesidad Actividades Tareas verificacion able
Demora en el | Implementacion de fila | Realizar un cronograma de | El Verificar que la | Junio Direcciona

tiempo de | rapida a través de | atencion de fila rapida a cada | direccionador | fila rapida se | 2014 dor
espera  para | direccionador (SENA) | uno de los asesores (SENA) se | esté (SENA)
ser atendido para operaciones encarga que el | ejecutando de Asesores

como: certificaciones, cronograma se | acuerdo al Director

extractos, consulta de esté cronograma

cuentas, etc. desarrollando | realizado para

de acuerdo a | cada asesor

Control de turnos por lo programado

parte del para cada

direccionador (SENA) asesor
No se da | Aprovechar las | 1. Entrega de volantes con | Brindarle a | cerciorarse Junio Direcciona
informacion al | funciones del | informacion sobre utilizacion | cada  cliente | que cada | 2014 dory
cliente en el | direccionador de | de medios electrénicos. que visite la | cliente recibi6 Director

momento de la
asesoria sobre
medios

electrénicos

servicios con el fin de
dar informaciéon sobre
medios electrénicos a

los clientes.

2. Explicaciéon en el
momento de la entrega de
los mismos.

Hacer préacticas con el cliente

en los medios electrénicos.

sucursal
informacion y
capacitacion
sobre medios

electrénicos

la informacion
ylo
capacitacion

de medios

electrénicos
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AREA: PROCEDIMIENTOS

Debilidad o Acciones Indicadores Fuente de Fecha | Respons
necesidad Actividades Tareas verificacion able
No utilizacién | La divulgaciéon e | Capacitacibn a los | Brindarle a cada | cerciorarse que | Junio Direcciona
de los medios | informacién sobre los | clientes por parte de los | cliente la | cada cliente recibié | 2014 dor
electronicos canales electrénicos | asesores del Banco. informacion  y | la informacién y/o Asesores y
por parte de | que ofrece el Banco hacerles énfasis | capacitacion de Director
los clientes a los clientes para la | Concientizarlos que la | en los | medios electrénicos
realizacion de sus | utilizacion de una | beneficios que
operaciones manera adecuada Yy |recibe por la | Verificar por medio
financieras responsable de los | utilizacion de los | de encuestas si
medios electronicos, | medios utiizan o no los
ofrece agilidad, | electrénicos medios electronicos
comodidad y seguridad
Poco En el momento de la | 1. Explicar En la planilla de | Encuestas y | Diciembre | Director de
ofrecimiento atencion al cliente | caracteristicas de los | tiempos cada | tabulacion de las | de 2014 servicio.
del Portafolio | ilustrarlo sobre el | productos. asesor mismas.
del Producto y | portafolio de diligencia  que
Servicios del | productos y servicios | 2. Entrega  plegables | productos
Banco del Banco, al que | con informacion de | ofrecié al cliente
accede de acuerdo | productos. al momento de

al segmento.

la asesoria.
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4. CONCLUSIONES

e Los clientes que mas visitan la Sucursal, son del segmento Personal, con un
66%, seguidos los clientes Plus en un 23%, Emprendedor 9% y menor proporcion

Preferencial y Pyme.

e EI 63,33 % de los clientes evaluados, visitan 4 0 mas veces la sucursal en el
mes, siendo un grupo de clientes susceptibles para ofrecerles alternativas de uso

de canales electrénicos.

e Se puede concluir que los aspectos mas positivos para la prestacion de un
buen servicio, de acuerdo a lo manifestado por los encuestados son, la agilidad, la
asesoria y la ubicacion de la Sucursal.

e Los clientes encuestados de la sucursal manifestaron que los canales
electrénicos que mas utilizan son el Cajero Automatico en un 55%, seguido del

Pac Electronico en un 46% y la Sucursal Virtual en un 84%.

e Al evaluar la agilidad del asesor, los encuestados manifestaron que era regular
en un 52%.

e El principal problema detectado desde el punto de vista del cliente es el tiempo
de espera para ser atendidos, relacionada directamente con el poco niamero de

asesores de acuerdo a la demanda del servicio en un determinado tiempo.

e Se identificd que la principal problematica orientada en servicio al cliente esta
altamente relacionada con factores dependientes del personal de atencién, actitud,
disposicién a ofrecer servicios adicionales y capacitacion al cliente en el uso de

canales electronicos.



e Existe falta de personal para el ofrecimiento de productos adicionales y

capacitacion al cliente en el uso de canales electrénicos.

e La sucursal cuenta con la ventaja de tener una ubicacion estratégica para la
prestacion del servicio en un ambiente seguro al estar ubicado en un centro
comercial, lo que hace que los clientes prefieran ir a esta sucursal, muchas veces

congestionando el servicio.
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5. RECOMENDACIONES

e Integrar en cada una de las actividades que realizan el personal de la

sucursal, estrategias que estén orientadas por la mision y vision de la compafia.

e Incrementar el nidmero de asesores capacitados en ofrecer diferentes
productos del banco y en capacitar a los clientes en el uso de canales

electrénicos.

e Prever de acuerdo a la estadistica de visita de clientes, la disponibilidad de
asesores adicionales, en el momento de mayor congestion u horas pico, para

evitar esperas prolongadas e inconformidad en los clientes.

e Mantener un proceso de capacitacion continua en Servicio al Cliente, y
fortalecer las debilidades de cada uno de los asesores, especialmente en la
capacidad de ofrecer productos adicionales, y educacién el uso de canales

electroénicos.

e Tener disponible siempre un asesor preferencial para personas en estado de

invalidez, embarazo, mujeres con nifios 0 ancianos.

e Evaluar espacios de la oficina, y lograr ubicar méas sillas, para mejorar la

comodidad de los clientes en momentos de congestion del servicio.

e Es evidente que para lograr mejorar el area de servicio al cliente, es necesario
integral al equipo una persona capacitada en orientar e informar los diferentes

servicios, que permita divulgar mejor los diferentes canales electrénicos.

e Un punto clave en la satisfaccion del cliente en la sucursal, estd en mejorar el

ambiente fisico, orientado a comodidad, como ampliando el nimero de sillas,
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orientado a satisfacer la demanda en momentos de alta congestion.
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ANEXOS

Anexo A. Encuesta

({’ & //i'lﬂf't’. /cf/r(nc/o e abma momtﬁa—;

PORQUE TU ERES IMPORTANTE

Esta encuesta es realizada con el fin de medir como estan percibiendo nuestros

clientes el servicio que se esta prestando en la sucursal.

Cuantas veces ha visitado nuestra sucursal en el ultimo mes?
1-3 veces

4-7

8-12

13 o Més de

a o T 9 P

Cbomo le parecen las instalaciones?
Excelentes
Buenas

Regulares

e o T o DN

Malas

3. Como le parecen los horarios de atencién que ofrece esta sucursal?

e. Excelentes

—h

Buenos

Regulares

5 «Q

Malos
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5.

e o Tt 9o &

Cbémo calificaria usted el tiempo de espera en las operaciones de asesoria?
Excelente

Bueno

Regular

Malo

Cudles de los siguientes aspectos considera usted son los mas positivos

para la prestacion del servicio?

a.
b
C.
d.
e

6.

Agilidad

Asesoria

Ubicacion del banco
Comodidad en la espera
Otros. Cuéles?

Cudles de los siguientes aspectos considera usted debemos mejorar al

momento de prestar un servicio?

a
b
C.
d
e
f.

7.

Tiempo de espera

La disponibilidad de volantes de operaciones
El nimero de personas que prestan el servicio
Amabilidad del personal

Seguridad que les genera la sucursal

Otros. Cuéles?

La asesoria suministrada acerca del producto solicitado y el tipo de

informacion fue?

a.

Excelente
Buena
Regular

Mala
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Cbomo calificaria el grado de conocimientos que el asesor del banco posee?
Excelente
Buena

Regular

e 0o T 9o ®

Mala

Qué canales electronicos utiliza para sus transacciones bancarias?
PAC Electronico

Cajero automatico

Banca Movil

Sucursal virtual

Linea de atencién al cliente

-~ ® a0 T e o

Ninguno

10.  Cudles de los siguientes productos le ofrecio el asesor?
Cuenta de ahorros

Fiducias

Seguros de vida

Tarjetas de crédito

Creditos

-~ ® a0 T @

Ninguno

Otros productos (cuales)

«

11. Como califica la agilidad en la prestacion de servicios por parte del asesor?

a. Excelente
b. Bueno

C. Regular
d. Malo
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12. Cbomo considera usted el tiempo de espera para las operaciones de la caja?
a. Excelente

b. Bueno

C. Regular

d. Mala

13. La oportunidad en la informacién recibida por parte del asesor fue?

a. Excelente

b. Bueno

C. Regular

d. Malo

14. La agilidad de las respuestas en sus quejas y/ o reclamos hacia la entidad
ha sido?

a. Muy oportuna

b. Oportuna

C. Poco oportuna

d. Nada oportuna

e. No ha tenido quejas y/ o reclamos

15. Por cuales de estos medios recibe usted suficiente informacion de

productos y servicios ofrecidos por la entidad?

a.

b
C.
d.
e

Medios de comunicacién
Volantes
Recomendacion

No ha recibido

Otros

Como calificaria usted la seguridad que le ofrece la sucursal?

Excelente
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b. Bueno
C. Regular
d. Malo

17.  Qué opinion tiene usted acerca de la imagen del Banco?

a. Excelente
b. Buena

C. Regular
d. Malo

Reiteramos nuestro agradecimiento por su espera, estamos para servirley

esperamos contar nuevamente con su visita.
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