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INTRODUCCION

Los planes de mejoramiento constituyen instrumentos vitales cuando se habla de
la consolidacion de procesos de cambios, que permiten, ademas, consolidar
estrategias que soporten estos procesos de cambios. Todos estos elementos se
enfocan a construir una visiobn compartida sobre compromisos que posibiliten el
desarrollo de acciones, teniendo siempre el resultado como hilo conductor hacia el
mejoramiento; tema que para la organizacion Bancolombia y el equipo de
colaboradores ha sido de reflexion, andlisis y establecimiento de estrategias de

mejoramiento continuo.

En este sentido, el presente trabajo se desarroll6 en diversos capitulos en los que
se recopila de manera general un marco tedrico que contextualiza las teorias que
sobre las cuales se van a trabajar, posteriormente se detalla el diagnostico
organizacional, el cual permiti6 identificar los procesos que requieren de
mejoramiento y de hecho, los aciertos en la prestacion del servicio financiero.
Dentro de este diagndstico se encuentra la Identificacion de debilidades y
amenazas con Ssus respectivas causas y consecuencias y, desde estas la
propuesta de estrategias (DO, DA, FA, FO) para su mejoramiento. De alli se
deprende la propuesta de un Plan de mejoramiento frente al tiempo de espera en
la atencion al cliente en la oficina Bancolombia de la ciudad de Cartago (codigo
organizacional 728), para finalizar en conclusiones y recomendaciones adecuadas

y pertinentes con el tema desarrollado.

Para el desarrollo de la propuesta se aplicaron tres (3) instrumentos, se referencio
la filosofia, politicas y estructura organizacional de Bancolombia, en particular lo

referente a la oficina de Cartago, Valle.

Por ultimo, y para efectos de contribuir desde formacién y desempefio profesional,

se plantea la propuesta de mejoramiento tanto en la prestacion del servicio como
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en los indicadores de desempefio del equipo colaborador como de la oficina.

MARCO TEORICO

En el planteamiento y desarrollo de los modelos de lineas de espera en los bancos
es buscar estrategias que le permitan mejorar el servicio que actualmente ofrecen;
manteniendo a los usuarios satisfechos con el servicio que se presta y

manteniendo la funcidn de costos al menor nivel posible.

Es importante resaltar que las colas “los tiempos de espera” es un fenbmeno
inevitable siempre que la demanda de un servicio en determinado momento sea
mayor que la capacidad para proporcionarlo. La decision de la capacidad de debe
tener una agencia es muy complicada debido a que, a menudo es imposible
predecir con exactitud cuantas personas llegaran a buscar el servicio o cuanto

tiempo se requiere para proporcionarlo (1).

Los ciudadanos son cada vez mas conscientes del valor del tiempo (trabajo,
transporte, recreacion, etcétera), por lo que les irrita verse obligados a esperar
para obtener un producto o un servicio, sin importar si se trata de una oficina
gubernamental o privada, el cine, el estadio, el supermercado, la sucursal bancaria

o la ventanilla universitaria. Todos los clientes son reticentes a hacer filas o colas.

¢ Seria posible disefar un sistema que mida el tiempo de atencion al usuario y que
ademas le permitiera predecir el comportamiento de la demanda vy, en
consecuencia, poder actuar sobre la oferta antes de que los tiempos de espera se
acrecienten?, ¢seria posible desarrollar uno sencillo y barato que pudiera ser
usado por cualquier empresa dispuesta a ofrecer un mejor servicio a sus clientes,

sin importar su tamafio?*.

1'REVISTA REDALYC ¢ Es posible reducir el tempo de espera en las colas? Cérdoba Rodriguez,
Oscar; Lama Zubiran, Marco A. de la; Castillo Mussot, Marcelo del; Lama Garcia, Alfredo de la

12



Para poder encontrar la respuesta a estas preguntas es crucial saber si es posible
ofrecer al usuario o cliente de un servicio un tiempo promedio de atencion que
corresponda a los niveles de calidad previamente establecidos. Para ello, primero
se necesita saber si es posible medir el tiempo promedio de espera de los clientes,
y después ver qué variables se pueden manipular y asi poder disminuir este
tiempo de espera. Los sistemas de colas son muy comunes en la sociedad. La
adecuacion de estos sistemas puede tener un efecto importante sobre la calidad
de vida y la productividad. Para estudiarlos la teoria de colas formula modelos
matematicos que tratan de predecir la forma en que los clientes llegan a los
establecimientos, representar su operacion, para después usar estos modelos y

obtener medidas de desempefio?.

Conforme a lo enunciado, se puede concluir que para aplicar estos modelos es
necesario contar con datos precisos sobre el numero de clientes que llega a los
establecimientos, el numero de operaciones por cliente y el numero de
operadores. Teniendo una base de datos estadisticos de diferentes dias y horarios
se puede tomar las decisiones necesarias para dar una mejor atencion a los
usuarios. Es importante establecer las horas pico para los diferentes dias de la
semana. Por ejemplo no es la misma cantidad de clientes que llega a un banco en
dia de quincena que en un dia normal de la semana. Ademas, en un dia de
quincena existen horas especificas de mayor afluencia. Con la tecnologia actual
se puede obtener facilmente datos de desempefio pertinentes mediante el
desarrollo de un programa de computadora para simular la operacion del sistema.

Los modelos presentados aqui proporcionan una util herramienta de cémo medir
los tiempos de espera en todo establecimiento en el cual se originan filas. El
primero de ellos muestra una forma de medir el tiempo promedio de espera a partir

del nimero de operadores que se encuentran en el establecimiento, mientras que

Ciencias ISSN (Version impresa): 0187-6376 revista.ciencias@ciencias.unam.mx Universidad
Nacional Autébnoma de México. México
% Ibidem
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el segundo lo hace a partir de la velocidad de salida del cliente. En el primer caso
los clientes llegan de forma discontinua al establecimiento, como en paquetes, en
un flujo no continuo. En el segundo modelo los clientes llegan de forma continua,
con cierta velocidad constante, como un flujo continuo. Si bien el gotero y la
manguera son buenas analogias, en ambos casos la opcion mas préctica o viable

es adecuar el flujo de clientes con el nimero de cajeros u operadores.

Los modelos de lineas de espera usan distribuciones de probabilidad para ofrecer
estimaciones del tiempo de retraso promedio de los clientes, la longitud promedio
de las filas de espera y la utilizacion del centro de trabajo.

Los gerentes suelen usar esta informacion para elegir la capacidad mas efectiva
en términos de costos, hallando un equilibrio entre el servicio al cliente y el costo
de la capacidad agregada. Por lo tanto, es preciso que los gerentes estén

interesados en las siguientes caracteristicas de operaciones del sistema (1):

1. Longitud de la fila: El ndmero de clientes que forman una fila de espera
reflejan una de estas dos condiciones:

Las hileras cortas significa que el servicio al cliente es bueno o que la capacidad
es excesiva y las hileras largas indican una baja eficiencia del servidor o la

necesidad de aumentar la capacidad.

2. Numero de clientes en el sistema: el nUmero de clientes que conforman la fila
y reciben servicio, también se relacionan con la capacidad de dicho servicio. Un
gran numero de clientes en el sistema provoca congestionamientos y puede dar

lugar a la insatisfaccion del cliente.

3. Tiempo de espera en la fila: las filas largas no siempre significan tiempos de

espera prolongados. Si la tasa de servicio es rapida una fila larga puede ser

14



atendida eficientemente.

4. Tiempo total en el sistema: El tiempo total transcurrido desde la entrada al
sistema hasta la salida ofrece indicios sobre posibles problemas con los clientes,

eficiencia del servidor o la capacidad de atencion.

5. Utilizacion de las instalaciones de servicio: la utilizacion colectiva de
instalaciones del servicio refleja el porcentaje de tiempo que estas permanecen
ocupadas. El objetivo de la empresa es mantener altos niveles de utilizacion y
rentabilidad, sin afectar adversamente las demas caracteristicas de la operacion.

ARTICULACION DE LAS VISIONES

En la actualidad, se logré observar que el atributo que contribuye a que una
organizaciéon se posicione en el largo plazo es la opinidon de los clientes sobre el

servicio que reciben.

De esta manera, se hace obvio que la organizacién debera satisfacer todas las
necesidades y expectativas del cliente para que éste se forme una opinién

positiva; eso es lo que se llama Calidad de Servicio.

Por lo tanto, para satisfacer dichas expectativas, que por otro lado son subijetivas,
es necesario disponer de informacion adecuada sobre los clientes, que contenga
aspectos relacionados con sus necesidades y los atributos que se fijan para

evaluar la calidad de un servicio.

Es importante destacar que cuando en una organizacion se plantea la vision
tomando en cuenta la calidad del servicio que ofrece, debe, antes que nada,
entender que un servicio se considera de calidad cuando logra su fin: satisfacer

las necesidades de los clientes, en el presente y en el futuro.
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Cuando el cliente elige un servicio en el presente y lo encuentra satisfactorio, es
decir, de calidad, la mayoria de las veces volvera a elegirlo tantas veces como lo
precise en el transcurso de su vida, por lo que el tener una calidad en el presente
influye en la vision que se forja de la organizacion en el futuro, sobre todo en el
area de servicios, donde lo que se ofrece es un bien intangible, en consecuencia
lo que influye es la idea que los clientes normales y los potenciales clientes tengan

del servicio ofrecido.

Las entidades financieras, como empresas prestadoras de servicios, saben que
ademas de ofrecer diferentes alternativas en sus portafolios de productos y
servicios para cada segmento del mercado, cobra mucha relevancia la manera
como hacen entrega de ellos a los clientes. El disefio de las instalaciones, la
calidad del personal que estd en contacto con los clientes y la confortabilidad de
estos, son algunos de dichos aspectos.

La Superintendencia de Bancos, publicé las normas relativas a la proteccion de los
usuarios de los servicios financieros. El tiempo de espera para cada cliente no
debe superar los 30 minutos, para lo que todos los puestos de atencion y taquillas
deben estar en funcionamiento se deberan implementar "mecanismos o sistemas

gue tiendan a disminuir la permanencia” de los clientes.

En tal sentido, los clientes constituyen el elemento vital de cualquier organizacion.
Sin embargo, son pocas las organizaciones que consiguen adaptarse a las
necesidades de sus clientes ya sea en cuanto a calidad, eficiencia o servicio
personal. Es por ello que los directivos deben mejorar la calidad del servicio que
ofrecen a sus clientes, ya que no es cuestion de eleccion: la vida de la

organizacion depende de ello.

Debido a esto, en los ultimos afios las tendencias administrativas se han dirigido

hacia la creacion de una cultura de servicio por medio de enfoques gerenciales
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que proporcionan métodos y herramientas para transformar una organizacion en
un negocio dirigido al cliente y orientado hacia el servicio, consagrando la

excelencia como el norte de cualquier accion emprendedora.

Teniendo en cuenta lo expuesto se realiz6 una investigacion con base en los

siguientes objetivos:

OBJETIVO GENERAL
Proponer un plan de mejoramiento al tiempo de espera de los clientes en
Bancolombia sucursal Cartago.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar diagnostico
e Identificar y especificar las debilidades

e Plantear plan de mejoramiento

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

estrategia metodoldgica:

TIPO DE INVESTIGACION

Esta investigacion se enmarca en el tipo descriptivo teniendo en cuenta que se

describen las caracteristicas del servicio y los tiempos de espera en Bancolombia.

METODO DE INVESTIGACION

La investigacion se ubica en el método de investigacion de andlisis y sintesis
porque se detallan los elementos correspondientes a los tiempos de espera de los

clientes de Bancolombia.
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INFORMACION PRIMARIA

La construida en la investigacion producto de la aplicacion de encuestas a los
clientes y usuarios y las entrevistas a funcionarios de Bancolombia, Sucursal

Cartago (cuadros, tablas, matrices y analisis).

INFORMACION SECUNDARIA

e Encuesta IP realiza por la Empresa INMARK

e Encuesta propia disefiada por la Directora de Servicios (Anexo A)

e Encuesta Caracterizacion de los clientes (construccién propia) (Anexo B)

e Informacion Institucional de la organizacién Bancolombia

e Otros estudios sobre percepcion de los clientes bancarios acerca de los

tiempos de espera.

POBLACION, MUESTRA Y LIMITANTES

POBLACION Y MUESTRA

Se desarrolld conforme a las politicas organizacionales y segun los criterios
técnicos de la empresa contratad Inmark y con base los meses de referencia de

Agosto y Septiembre de 2013.

Mes de Agosto:

Poblacion: 1515

Muestra: 171

Promedio de atencion: 84,17

Mes de Septiembre:
Poblacion: 1545

18



Muestra: 181
Promedio de atencion: 77,25

LIMITACIONES

Para el desarrollo del presente trabajo existieron dificultades en tres momentos

diferentes:

e En laidentificacion y en la consecucion de los documentos institucionales por

estar centralizado en la regional o directiva nacional.

e La obtencion de la informacion al equipo de colaboradores con prontitud y

acorde a las necesidades del presente trabajo.

e Larealizacion y desarrollo del trabajo por las altas ocupaciones propias de los

cargos directivos de quienes realizan el presente trabajo.
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1. DIAGNOSTICO

1.1 HORIZONTE INSTITUCIONAL BANCOLOMBIA

1.1.1 Misién. “Somos el mejor aliado de los clientes en la satisfaccion de sus
necesidades financieras. Proveemos una amplia gama de productos y servicios
con innovacion, eficiencia y amabilidad, y generamos valor a nuestros clientes,

colaboradores, accionistas y a la comunidad”.

1.1.2 Visién. “Lograr la mas alta recomendacion siendo una Banca mas Humana”.

1.1.3 Valores.

e Calidez: ElI compromiso que tenemos de crear experiencias gratas con todas

las personas con las cuales nos relacionamos.

e Cercania: Es la conviccibn que tenemos por reconocer al otro como ser
humano, interesarnos por sus emociones, escucharlo y construir una relacion de

largo plazo.

e Inclusion: Construir, con nuestras acciones, una banca en la que todos

seamos importantes para hacer una sociedad justa y equitativa.

e Respeto: Sensibilidad que reflejamos 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 Antecedentes. Con 138 afios de experiencia, el Grupo Bancolombia es el

conglomerado de empresas financieras mas grande de Colombia. Ofrece un
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amplio portafolio de productos y servicios a través de una plataforma regional,
compuesta por la mas amplia red privada bancaria tanto en su pais de sede como
en El Salvador con Banco Agricola, grupo financiero lider de este pais
centroamericano; cuenta con subsidiarias de banca internacional en Panama, Islas
Cayman y Puerto Rico, ademas de oficinas de representacion en Costa Rica y
Guatemala mediante el conglomerado salvadorefio y tiene negocios de Fiducia,

Leasing y Renting en Pera.

Con un acuerdo de adquisicién 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 evolucién en el

ambito regional.

Ahora estd 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 esta 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.
La Sucursal Cartago abri6é sus puertas al publico por primera vez en junio de 1950,

operando como Banco de Colombia, en la Cra 4 No. 12-34, donde a la fecha

continua prestando sus servicios.
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1.1.5 Logo.

Figura 1. Logo simbolo Bancolombia

_——

Bancolombia®™

Fuente: Bancolombia www.Bancolombia.com.co

1.1.6 Organigrama y equipo de colaboradores.

Figura 2. Organigrama Bancolombia

—

Bancolombia®  ORGANIGRAMA BANCOLOMBIA

GERENTE
EJIECUTIVO
SENIOR
1
ASESOR DIRECTOR DE
INTEGRAL I -1 SERVICIOS

I 1
ASESOR (_SU:\RDA DE SERVICIOS
INTEGRAL Il -2 SEGURIDAD GENERALES

CAJERO
PRINCIPAL

ASESOR
INTEGRAL II -4 CAIERO 1 CAIERG 2 SAIERG 3

U
|
|
ASESOR
INTEG -3
r

Fuente: Construccién Propia
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1.1.7 Disefio de cargos.

Tabla 1. Disefio de cargo gerente
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Fuente: Manual Corporativo Bancolombia
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Tabla 2. Disefio de cargo director de servicios

uado funcionamiento_de s
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valores cumpiendo con

nes z, medidas de.segurid

ion y confiabilidad de la informacion y de los sistemas 0&

o

to humano come miembre de un equipo

nIRiros 4 i3

ocenar s services y vincular clenies

sngan los Clentes 0z fa Banca

Fuente: Manual Corporativo Bancolombia
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Tabla 3. Disefio de cargo ejecutiva senior

S

s establecidos por el

ran su

~jas operaciones que. req

s y titulos valores c,umpo con s

acciones y medidas de seguridad

d de la informacion y de los sistemas de

SR NN [}

—r

s Servicos y ncu cleres

o

e fengan cllenla Banca

funciones asignadas por su jefe inmedia
: mento de sus demds

A )

Fuente: Manual Corporativo Bancolombia

25



Tabla 4. Disefio de cargo asesor integral Il

de las operaciones que requieran su

os documentos y ttulos valores cumpliendo con s

Jd

Fuente: Manual Corporativo Bancolombia
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Tabla 5. Disefio de cargo cajero principal

¥ Pymes “Pablico en

pertinente a los topes de efectivo con &
CUrs3 ‘Qmwo ‘OS _pf

los nroeesos operaﬂvos °

mcaaar ]

'bancamsquesegenerenenlas

bastecmento de efect:vo

-'., el

ue observe _ A § ambito de

tes que como resuttado

Fuente: Manual Corporativo Bancolombia
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Tabla 6. Disefio de cargo cajero normal

Fuente: Manual Corporativo Bancolombia

28



1.1.8 Mapa de procesos.

Figura 3. Mapa de procesos

=

Bancolombia”

GESTION INTEGRAL D€ LA CALIDAD

i I» W

PROCESOS MISIONALES

3 Gestion de Productos Financiercs
BANCA EMPRESARIAL g Gestion de Productos para Manep de Hectivo

= Gestion de Productos de Inversion

Gestion de Productos de Protecaon .
Cuentz Cornients

WO MM T W e

Fuente: Construccién Propia
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1.1.9 Matriz red de procesos.

Figura 4. Matriz red de procesos

o
Bancolombia'

GESTION DE PRODUCTOS FINANCEROS

Fuente: Construcciéon Propia
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1.1.10 Cadena de valor.

Figura 5. Cadena de valor

Cadena de Valor.
1. Préstamos / — :
Administracion de | Genemcion y Mondoreo\ | { | Recaperaciones \
Riesgo Crediticio { | deCedios{GC} A \ /) /
| — SR
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y Mercadeoy | —-—/ y | |Seniciosa |
Veiz | Pocesamess || Chenie )
. W | eCoes £| ) |
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/ !
4 Servicios I | [
- |
Transaccionales y Pagos | f ‘;
Procesos de Soporte:
AR AdmnsTzoon 52 Reso | Anaiss de Posom ) R Admnsianos de Reowsos Husanos
WN) Meorames Comtnae &2l Negoco ) A Admmsizoen de s Seves Legalss ),
RE} Admnisiacios o Rfacoees Bemas ; PO} Peniicain ESs25gee
(&) Admnszanos o s InsiEanonss v Senicios Coporsiyes | (CF) Compras  Prowssdaie )
AF) Admnstacon Foawes ) ST) Deszoiio v Marienmienh de Ssiemas v Tecnoooz )
Administrar el negoclo
Administrar RRHH
Administrar Tecnologla
Administrar Contabllidacd y Generar Informacion para 3ros
Gestionar Compras y Serviclos
w “w
" - .4
2 S g € (& " N
e ™ o = ] N v o - ow
p -] a2 oe e e% e o
[ s e £ g 2 &
i 2 S & 8 2 8% B L
s e & s ee 3 &
g 8 “ &
w
&
Reallzar Operaciones & Transacclones

Fuente: Construccion Propia
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M La metodologia del andlisis de la cadena de valor para crear y sostener la

ventaja competitiva de una firma fue desarrollado por Michael Porter.

M Se basa en la premisa que la ventaja competitiva se la obtiene al optimizar los
principales procesos de la empresa, es decir, aquellos procesos que forman parte
de la cadena de valor de la empresa.

M El concepto de la cadena de valor es un modelo que clasifica y organiza los
procesos del negocio con el proposito de organizar y enfocar los programas de

mejoramiento.

M Los procesos que forman parte de la cadena de valor impactan directamente

en los productos y/o servicios que el cliente consume.

M Los procesos que forman parte de los procesos de apoyo tienen un efecto

indirecto en los clientes
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1.1.11 Flujogramas de procedimientos.

Procedimientos Estratégicos

Tabla 7. Flujograma planeacién comercial
FLUJOGRAMA PLANEACION COMERCIAL

ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO OBSERVACION
INICIO
'Y Identificar y analizar las
A Er el Enesiine @s g diferentes oportunidades
situacion actual de demanda Gerente
cada uno de los productos Redional Diagnostico de penetracion en el
del portafolio, del mercado g mercado y colocacion de
en el sector bancario _
productos por oficina.
I
Elab | plan Regional -
i . Identificar las metas
5 por producto y por Gerente Plan Regional definidas para cada
sucursales Regional Comercial producto por oficina.
M Definir estrategias,
Elaborar el plan comercial Gerente de . act|V|dad§s e indicadores
. oficina plan comercial de seguimiento para el

desarrollo del plan
comercial.

\ 4

comercial

l

Implementar y desarrollar Gerentes banca .Reportes e .
. personal y informes de Reportar el consolidado
el plan de comercial L
banca gestion de logros mensuales.
empresarial comercial
v
Indicadores de .
Evaluar del desarrollo del Gerente de s Reportar el consolidado
. - gestion del ) .
plan de comercial oficina . a la Gerencia Regional.
plan comercial
\ Ajustar las politicas y
Realizar seguimiento y Gerente de Plan de actividades segun el
medicién al plan . . .
oficina Contingencia desarrollo y resultados

obtenidos.

v

FIN

Fuente: Manual de Procesos Bancolombia
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Control Interno

Tabla 8. Flujograma control interno

FLUJOGRAMA CONTROL INTERNO

ACTIVIDAD

INICIO

RESPONSABLE

REGISTRO

OBSERVACION

v

Tablero de o .
Actualizar el tablero de control de G d c ' Definir la linea base,
gestién comercial tipo de banca, erente de ontrol de metas y formular los
por producto, por empleado y por Oficina Gestion o
Dlocess ) indicadores
Comercial
Entregar el
A 4
Divulgar el TCGC al 100% del Gerente de Actasy procedimiento, los
personal . registro de formato e instructivo
oficina i ]
asistencia para el reporte
mensual de logros
Referencia:
Elaborar el programa de Gerente y plan de
auditorfas internas i o Procedimiento de
auditores auditorias o
auditorias Internas
Actas y analisis de
. Gerentes de ) o
Elaborar la agenda de comité reg|stro de Cumpllmlento de
comercial oficina i )
asistencia metas
. 7 Indicadores Informe consolidado
Evaluar el cumplimiento de las Gerente de de gestién mensual de
metas comerciales .. ..
oficina del plan cumplimiento de
comercial metas comerciales
Reali imient Reporte )
e P TS e Gerente de Ajuste de metas
permanente al TCGC individual . mensual en o
Oficina individuales
el TCGC

:

FIN

Fuente: Manual de Procesos Bancolombia

34




e Procesos y procedimientos del area de servicios

e Procedimientos Misionales

Tabla 9. Flujograma atencion banca empresarial

FLUJOGRAMA ATENCION BANCA EMPRESARIAL

ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO OBSERVACION
INICIO
|
v Generar interés por

Saludar al cliente y crear un
espacio calido, respetuoso,
afectivo y de confianza

Asesor Integral

parte del cliente ya
que atienden sus
necesidades

A 4

Informar todos los servicios
y productos que se ofrecen
en el banco a nivel

Asesor Integral

PORTAFOLIO DE
SERVICIOS (tarjetas de
crédito, Crédito de

Libranzas, Cta. ahorros,

Se debe dar toda
la informacion

empresarial . .
2 ! Cta. Cte., Fiducuenta, necesaria
Rentapension, Plan Vida
J. Ideal, Plan Hogar etc)
v

Persuadir al cliente del
producto o servicio

Asesor Integral

Portafolio de servicios

Convencer al
cliente de que el
servicio o producto

es lo que conviene.

y

Pedir al cliente los datos y
demas requisitos

Asesor Integral

Formulario de solicitud

de servicio

Recopilacion de

documentos

Y

Enviar requisitos para su
aprobacion

Asesor Integral

Formatos y documentos

del cliente

Verificacion de
datos, aprobacion

0 no

\4

Citar al cliente para la
entrega del producto o

cariini ~

Asesor Integral

Producto o servicio

Satisfaccion del

cliente

v

FINI

Fuente: Manual de Procesos Bancolombia
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Tabla 10. Flujograma atencion banca empresarial

FLUJOGRAMA ATENCION BANCA EMPRESARIAL

ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO OBSERVACION
INICIO
v Generar interés

Saludar al cliente y
crear un espacio calido,
respetuoso, afectivo y
de confianza

Asesor Integral

por parte del
cliente ya que
atienden sus

necesidades

\ 4

Informar todos los
servicios y productos
que se ofrecen en el

banco a nivel personal

Asesor Integral

PORTAFOLIO DE
SERVICIOS (tarjetas de

crédito, Crédito de

Libranzas, Cta. ahorros,
Cta. Cte., Fiducuenta,
Rentapension, Plan Vida

Ideal, Plan Hogar etc)

Se debe dar
toda la
informacion

necesaria

y

Persuadir al cliente del
producto o servicio

Asesor Integral

Portafolio de servicios

Convencer al
cliente de que el
servicio o
producto es lo

que le conviene.

\ 4

Pedir al cliente los
datos y demas
requisitos

Asesor Integral

Formulario de solicitud de

Servicio

Recopilacion de

documentos

A 4

Enviar requisitos para
su aprobacion

Asesor Integral

Formatos y documentos

del cliente

Verificacion de
datos,

aprobacion o no

Citar al cliente para la
entrega del producto o
servicio

]

Asesor Integral

Producto o servicio

Satisfaccion del

cliente

v

FINI

Fuente: Manual de Procesos Bancolombia
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Tabla 11. Flujograma manejo de efectivo

FLUJOGRAMA MANEJO DE EFECTIVO

ACTIVIDAD

INICIO
|

RESPONSABLE

REGISTRO

OBSERVACION

v

Datos de entrada al proceso:
planilla de depdsito y dinero en
efectivo

Cajero

Planilla y dinero

v

Cliente llena de planilla de
depésito

Cliente

Planilla

v

Cliente firmar la Planilla de
dendsito

Cliente

Planilla

v

Cliente verificar datos de la planilla

<

Cliente

Planilla y sistema

v

¢Datos Correctos? Si, seguir paso
7, si No, volver al paso 3.

Cajero

Planilla

\ 4

Citar al cliente para la entrega del
producto o servicio

Cajero

Producto

v

Cliente entrega la planilla y el
dinero al cajero

Cajero

Planilla y dinero

v

Cajero validar datos de planilla 'y
cuenta el dinero

Cajero

Planilla y dinero

v

¢Validacion correcta? No: ir al
paso 10, Si: ir al paso 11

Cajero

Planilla y dinero

h 4

Cliente corrige lo indicado por el
cajero y realiza paso 7

-

Cliente

A 4

Cajero ingresa datos del depdsito
en el sistema

v

A
S

Cajero

Sistema
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Tabla 11. (Continuacion)
FLUJOGRAMA MANEJO DE EFECTIVO

ACTIVIDAD RESPONSABLE | REGISTRO OBSERVACION

B
A 4
¢éValidacion correcta? No:
volver al paso 8 . .
Si: seguir al paso 14 Cajero Sistema
Sistema genera el depdsito Cajero Sistema
v
Cajero indica al sistema Cai Registro de
imprimir la confirmacion del ajero depésito
depdsito
v
Sistema imprime la _ Registro de
confirmacién del depdsito Cajero , .
depdsito
I
v
Cajero sella la planilla del _ Planilla del
deposito Cajero , .
P depadsito
L4
Cajero entrega la planilla del Planilla del
depésito al cliente Cajero L.
depadsito
\ 4 )
Cliente recibe planilla del . Planilla del
L Cliente
LA deposito
FINI

Fuente: Manual de Procesos Bancolombia
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e Areade Servicios

Tabla 12. Flujograma asesoria

FLUJOGRAMA ASESORIA
ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO OBSERVACION
INICIO
3
v

Cliente toma el turno y espera hasta
ser llamado por el Asesor en el
cubiculo que le corresponde.

Cliente

Turno

Esperar que sea
llamado por el
asesor

s

Saludar al cliente y crear un espacio
calido, respetuoso, afectivo y de
confianza

T

Asesor Integral

Generar interés por
parte del cliente ya
que atienden sus

necesidades

v

Exponer motivo al Asesor el cual puede
ser Asesoria, apertura de producto,
Solicitar servicios, quejas y reclamos

Cliente

Se debe dar toda la
informacion

necesaria

2

Asesoria: el cliente informa sus
inquietudes y de acuerdo a lo expuesto
se le informa el tramite a seguir

v

Asesor Integral

Portafolio de

servicios

Convencer al cliente
de qué servicio o
producto es lo que

le conviene.

A

Apertura de Productos: de acuerdo a

Formulario de

Recopilacion de

Solicitar servicios: Se valida al cliente
en el sistema con el documento de

Asesor Integral

documentos del

la necesidad del cliente, verifica que Asesor Integral solicitud de documentos
cumpla con los requisitos minimos servicio
Formatos y Verificacion de

datos, aprobacion o

se graba en el sistema para escalarla
a otro nivel

identidad cliente no
¥ Satisfaccion del
Quejas y Reclamos: Se verifica en el .
sistema, si es del caso se da respuesta Quejas y cliente
y solucién inmediata de lo contrario Asesor Integral Reclamos

v

FIN

Fuente: Manual de Procesos Bancolombia
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Relacién procedimiento de asesoria:

1. Toma de turnos: La atencion en el area de asesoria se hace de acuerdo a la
hora de llegada, el cliente toma el turno y espera hasta ser llamado por el Asesor

en el cubiculo que le corresponde.

2. Asesoria: Después de ser llamado por el Asesor, expone a este, el motivo de
la visita a la Sucursal, las cuales pueden ser para: Asesoria, apertura de

productos, solicitar servicios y quejas y reclamos.

2.1 Asesoria: Se recibe por parte del cliente sus inquietudes y de acuerdo a esta

se le informa el tramite a segquir.

2.2 Apertura de Productos: la atencion para este proceso se inicia partiendo de la
necesidad del cliente, se verifica que el cliente cumpla con los requisitos minimos

para dicha solicitud, se diligencian formularios y se procesa en el sistema.

2.3 Solicitar servicios: Se procede con la validacion del cliente en el sistema con la
presentacion del documento de identidad, se diligencia el formato de solicitud y se
procede con el tramite requerido.

2.4 Quejas y reclamos: Se verifica si procede o0 no la peticién del cliente, previa
validacion en el sistema, si es del caso se da respuesta y solucién inmediata de lo
contario se graba la solicitud para escalarla a otro nivel.

3. Finaliza atencion del cliente y se procede con el llamado al siguiente con turno.

e Tipos de servicio segun el procedimiento:

Reclamo: Es una manifestacion de insatisfaccion del Consumidor Financiero,
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puesta en conocimiento de Bancolombia, relacionada con la afectacion negativa
del servicio en la que hay dinero de por medio y que requiere un tramite interno

por parte del Banco

Queja: Es una manifestacion de insatisfaccion del Consumidor Financiero, puesta
en conocimiento de, motivada por la percepcion negativa del servicio, de la calidad
y oportunidad de un producto o de la actitud y asesoria de un empleado de

Bancolombia. Implica un incumplimiento de la promesa de servicio.
Solicitud de Informacion o Peticion: Es una comunicacion del Consumidor

Financiero en la que se busca resolver las inquietudes sobre sus solicitudes de

crédito o necesidades financieras.
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e Procesos y procedimientos en el area operativa

Tabla 13. Flujograma atencién usuario en ventanilla

FLUJOGRAMA ATENCION USUARIO EN VENTANILLA

ACTIVIDAD RESPONSABLE

REGISTRO OBSERVACION

INICIO

v

El Usuario llega directamente a

Esperar que sea

i ) llamado por el
realizar una fila general para ser Cliente Turno
atendidos por los cajeros. cajero
- Generar interés por
Saludar al cliente y crear un arte del cliente va
espacio calido, respetuoso, Cajero P y
afectivo y de confianza que atienden sus
necesidades
y Se debe entregar
) los respectivos
Exponer al Cajero la transaccion Recibos, )
a realizar ya sea consignacion, Cliente consignacion recibos de
retiro, pago de facturas, _ ! transacciones con
servicios publicos dinero, etc. da laLinf )
toda la informacion
necesaria
Verificar que todo
El cajero recibe los documentos . dinero y
o dineros del usuario y se ) Dinero, . » ;
registra en el sistema la Cajero Consignacién consignacion estén
respectiva transaccién correctos, al igual
i los retiros.
Luego de que toda la ) ) )
informacién esté correcta y Cajero Constancia Satisfaccion del
validada por el sistema se le sellada cliente

entrega la respectiva constancia

FIN

Fuente: Manual de Procesos Bancolombia

42



Relacién procedimiento del area operativa.

1. La atencion en el area operativa es de acuerdo a la hora de llegada, se
maneja una fila general donde esperan los clientes y usuarios que requieran

realizar operaciones monetarias.
2. El usuario o cliente es llamado a la ventanilla y expone al cajero la transaccion
a realizar, previas validaciones en el sistema con la informacion suministrada se

procede con la solicitud.

3. Se graba en el sistema, se valida que todo este correcto, se timbra la

transaccion y se devuelve la constancia al usuario o cliente.

e Procedimientos de apoyo.

Tabla 14. Flujograma recaudos
FLUJOGRAMA RECAUDOS

No. ‘ ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO OBSERVACION
INICIO
¢ ) ) » Recibir consignacion al
Cajero Consignacion )

Recibir la consignacion del cliente cliente

v Verificar que tanto el
o . -~ Facturay
Verificar que el dinero coincida con Cajero dinero como el valor de

consignacion ]
el valor de la factura a cancelar la factura sea el mismo.

v

Registrar pago en el sistema de

Registrar en el sistema

Cajero Consignacion el pago de la factura
acuerdo a la entidad receptora del ! g Pag

e realizado por el cliente

Entregar factura al cliente con el Cajero Factura Entrega factura a
sello del banco en sefial de nago cancelada satisfaccion del cliente
|
v

v
FINI

Fuente: Manual de Procesos Bancolombia
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Procesos Gerenciales.

Tabla 15. Flujograma procesos gerenciales

FLUJOGRAMA PROCESOS GERENCIALES

ACTIVIDAD

INICIO

RESPONSABLE

REGISTRO

OBSERVACION

v

Asumir el liderazgo en todas las

Capacidad de

Excelentes

relaciones

actividades del banco Gerente _ interpersonales y
liderazgo _
manejo de
personal
v Manuales de
. Asegura el
Dar cumplimiento a las normas funciones y
y objetivos del banco Gerente cumplimiento de
reglamento o
_ las capacitaciones
I interno
v . .
Evaluaciones Revisar encuestas
Supervisar el desempefio de ) )
los trabajadores Gerente de desempefio | de satisfaccion de
laboral los usuarios
'
Comercializar los productos y Registros de Ajuste de metas
servicios financieros Gerente -
visitas y ventas
Coordinacién de las ) Cumplimiento de
operaciones Gerente Arqueos de caja
las normas
v o
. Cumplimiento de
Reconoce al personal por su Desempefio | )
e R s Gerente \aboral as expectativas
planteadas
v
Iv

FIN

Fuente: Manual de Procesos Bancolombia
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Tabla 16. Portafolio de servicios y productos y tiempos de espera

Portafolio de Productos

Productos de financiacion:
redito de Consumo
reditos de Libranza
arjetas de Credito
redito Hipotecario
redito de Vehiculo

Sobregiro
easing de Vivienda

Productos para manejo de efectivo:
uenta de Ahorros
uenta Corriente
uenta de Nomina

Productos de Inversion:

j=H
—

Renta Balanceado

Productos de Proteccion:

an Vida

lan Vida Ideal

Plan Vida Renta

Plan Hogar

Plan Ingreso Protegido

Seguro de Desempleo asociado a Tarjeta de Credito, Prestanomina, credito de consumoy
redito hipotecario

Fuente: Manual Corporativo Bancolombia

45



Tabla 17. Servicios ofrecidos, productos y tiempo para la atencién

Cuenta Ahorros 45 Min
Cuenta Corriente 45 Min
CDT 20 Min
Multibanca 15 Min
Débitos Automaticos 10 Min

Colocaciones  (Productos de
Riesgo) 30 Min

Abono a Giros 5 Min

Cartas de Referencia 5 Min
Paz y Salvos 5 Min
Extractos y Movimientos 5 Min
Activacion de segunda clave 15 Min
Activacion de cuentas inscritas 10 Min
Activacion de cuentas inactivas 15 Min
Entrega de Tarjetas 15 Min
Regeneraciéon de Claves 10 Min
Regeneraciéon de usuarios SVP 5 Min
Certificados tributarios 5 Min
Consulta de Saldo 5 Min
Consulta de Numero de productos 5 Min
Informacién general de Productos 15 Min

Fuente: Construccién propia, medicion de tiempos internos
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1.1.12 Tiempos de espera (1). SEGUIMIENTO TIEMPOS DE ESPERA
ASESORIA OFICINA CARTAGO 728 MES DE AGOSTO

Con el fin de validar los tiempos de espera en el Area de Asesoria en la sucursal
Cartago 728, se realiz6 un muestreo de los clientes atendidos en esta area en el
mes de Agosto y Septiembre, obteniendo los siguientes resultados:

En Agosto se tom6 una muestra de 171 dando como resultados un tiempo
promedio de espera de 1:10 minutos desde el momento en que llega hasta cuando

finaliza la atencién con el asesor.

Tabla 18. Medicion tiempos de espera mes de Agosto

1 00:46
2 01:17
5 00:50
6 00:53
8 01:23
12 01:27
13 00:55
14 01:12
15 01:12
16 01:50
20 01:05
21 01:22
22 00:53
23 00:53
27 00:47
28 01:29
29 01:03
30 01:49
PROMEDIO TIEMPO DE ESPERA 01:10

Fuente: Construccion propia, medicion de tiempos internos
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Durante este mismo periodo se atendieron en total 1515 clientes con turno, con un

promedio diario de 84.17 clientes:

Tabla 19. Medicion tiempos de espera mes de Agosto

1 96

2 93

5 91

6 91

8 71
12 86
13 82
14 84
15 71
16 71
20 70
21 90
22 81
23 72
27 90
28 95
29 87
30 94

PROMEDIO CLIENTES 84.17

Fuente: Construccion propia, medicion de tiempos internos

De la muestra se detectd que los clientes se acercan a la Sucursal por:

Tabla 20. Motivo de atencidn al cliente medicion Agosto

Asesoria 11 6.43%
Apertura de Productos 61 35.68%
Servicios 99 57.89%
TOTAL CLIENTES 171 100.00%

Fuente: Construccion propia, medicion de tiempos internos
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Gréfica 1. Motivo de atencion al cliente - medicion Agosto

Asesoria;
11

Apertura de
Productos;

Servicios;
61

99

Fuente: Construccién propia, medicion de tiempos internos
- Eltiempo promedio de espera para apertura de cuenta fue de 1:29 minutos.
- El promedio de espera para atencion de servicios como extractos, certificados

Bancarios, entrega de TD pre-expedida fue de 00:59 minutos.

- Los anteriores tiempos incluyen desde que llegan a la sucursal hasta que

terminan el tramite con el asesor.

Durante el seguimiento se detectd lo siguiente, lo cual se considera importante

tener presente:

- Se maneja un promedio de 12 clientes por jornada, que ingresan en el

momento de apertura la oficina.

- Los clientes carecen de informacién y les genera temor realizar ciertos
tramites por internet, por lo que prefieren esperar para ser atendidos por un
asesor.

- Se tienen dificultades en la atencion de los clientes especiales como adultos
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mayores, mujeres en estado de embarazo y discapacitados, son muchos los casos
en que esperan si ser llamados por el asesor de turno encargado. También es
importante tener en cuenta que en determinados momentos se presentan hasta 5
clientes en estas condiciones lo que hace que se dificulte darles prioridad a todos

alavez.

SEGUIMIENTO TIEMPOS DE ESPERA ASESORIA OFICINA CARTAGO 728
SEPTIEMBRE 2013

Con el fin de validar los tiempos de espera en el area de asesoria en la sucursal
Cartago codigo 728, se aplicd encuesta a los clientes atendidos en esta area
(Tomando como referencia el mes de Septiembre de 2013), obteniendo los

siguientes resultados:

Se tomo6 una muestra de 181 dando como resultados un tiempo promedio de
espera de 1 Hora, 20 minutos desde el momento en que llega hasta cuando

finaliza la atencién con el asesor.

Tabla 21. Tiempo promedio de espera medicién Septiembre

2 01:11
3 01:10
4 01:10
5 01:27
6 01:30
9 01:21
10 00:58
11 01:24
12 01:37
13 01:17
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15 01:37
17 01:08
19 02:10
18 01:10
20 01:11
23 01:59
24 01:21
25 00:49
26 00:52
30 01:24
PROMEDIO TIEMPO/CLIENTES 01:20

Fuente: Construccion propia, medicion de tiempos internos

Durante este mismo periodo se atendieron en total 1.545 clientes con turno, con

un promedio diario de 77.25 clientes asi:

Tabla 22. Clientes atendidos por dia medicion Septiembre

2 76
3 78
4 84
5 80
6 76
9 96
10 74
11 87
12 80
13 75
15 85
17 63
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19 77
18 73
20 76
23 73
24 76
25 71
26 79
30 66

Fuente: Construccion propia, medicion de tiempos internos
De la muestra se detectd que los clientes se acercaron a la Sucursal por:

Tabla 23. Motivo de atencidn al cliente medicion Septiembre

12 6.64%
56 30.93%
113 62.43%
181 100.00%

Fuente: Construccion propia, medicion de tiempos internos

Gréfica 2. Motivo de atencion al cliente - medicién Septiembre

Asesoria;
12 Apertura de
Productos;
56

Fuente: Construccion propia, medicion de tiempos internos
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- Eltiempo promedio de espera para apertura de cuenta fue de 1:38 minutos.

- El promedio de espera para atencion de servicios como extractos, certificados

Bancarios, entrega de TD pre-expedida fue de 1:15 minutos.

- Los anteriores tiempos incluyen desde que llegan a la sucursal hasta que

terminan el tramite con el asesor.
- El tiempo méaximo esperado para la atencion fue de 3:30
Comparativo Calificacion IP de la variable de Servicio tiempo de espera segundo

semestre de 2013 (en una escala de 1 a 10) — Zona Risaralda y Norte del Valle
afno 2013:

Tabla 24. Tiempos de espera comparativo por oficinas (4)

TIEMPO ESPERA ANO 2013
NOMBRE OFICINA

BANCA COLOMBIA PEREIRA 967 95 958
LA UNION 9,67 9,33 10 9,67 10 10 9,56
EXITO PEREIRA 10 10 10 9,33 9,67 10 9,56
30 DE AGOSTO 10 10 10 9,67 10 9,33 953
BARRIO CUBA 10 967 9 9,33 10 10 951
ROLDANILLO 967 10 967 933 10 9,33 95
TURIN 10 867 10 10 10 967 95
PEREIRA 10 9,33 10 10 10 10 933
VICTORIA PLAZA 6,33 10 10 10 10 10 9.25
UNIPLEX 933 10 10 10 10 10 9,03
EL LAGO 967 833 9 933 833 10 8,94
UNICENTRO PEREIRA 9,67 8 10 10 9,67 967 878
CARTAGO 9,67 10 9,33 8 9,67 10 8,72
PARQUE ARBOLEDA 9.33 9,67 9,67 9,67 10 10 8,72
DOSQUEBRADAS 833 867 8 9 10 10 869
PLAZA DE BOLIVAR PEREIRA 10 867 9 9,67 767 10 853
CIRCUNVALAR PEREIRA 9,67 9,33 9,33 9,67 10 767 8,39
9,47 9,36 9,56 9,54 9,69 o713 | 91

Fuente: Informe INMARK Medicion tiempos internos comparativo oficinas 2013
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1.1.13 Encuesta caracterizacion de los clientes.
FUENTE DE RECOLECCION DE LA INFORMACION: Encuesta realizada en la
Sucursal Cartago a clientes atendidos por el area comercial donde se concentra la

oportunidad de mejoramiento:

1.1.13.1 Género. Con el analisis de esta variable se pretendid medir cual es el

género de las personas que visitan la sucursal.

Tabla 25. Tabla aplicacién encuesta por género

GENERO N° %

Masculino 18 38,30
femenino 29 61,70
TOTAL 47 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Bancolombia sucursal Cartago

En la siguiente grafica se logré identificar que el mayor nimero de visitantes son
mujeres. (61,70%)

Gréfica 3. Género

m masculino

m femenino

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Bancolombia sucursal Cartago
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1.1.13.2 Rango de edad. Con el andlisis de esta variable se trat6 de medir cual es
el rango mayor en edades de las personas que visitan la sucursal.

Tabla 26. Rango de edades

EDAD N° %
18-30 15 31,91
31-40 8 17,02
41-50 9 19,15
51-65 6 12,77
MAS DE 65 9 19,15
TOTAL a7 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Bancolombia sucursal Cartago

Se pudo observar que el porcentaje mayor de visitantes es gente joven entre los
18-30 afos.

Grafica 4. Rango de edades aplicaciéon encuesta

m 18-30
m31-40
m41-50
m51-65
= MAS DE 65

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Bancolombia sucursal Cartago

1.1.13.3 Actividad que desempefia. Con el analisis de esta variable se pretendi6

identificar cual es la actividad econémica mas representativa que desempenfan las
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personas que visitan la sucursal.

Tabla 27. Actividades desempefiadas encuestadas

QUE ACTIVIDAD DESEMPENA N° %
Empleado 15 31,91
jubilado 9 19,15
independiente 14 29,79
ama de casa 7 14,89
Otra 2 4,26
TOTAL 47 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Bancolombia sucursal Cartago

Con esta encuesta se logré evidenciar que el mayor niumero de visitantes son

empleados e independientes con el 31,91 % y el 29,79% respectivamente.

Gréfica 5. Actividad desempefiada encuestados

m Empleado

m jubilado

m indipendiente
m amade casa

m Otra

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Bancolombia sucursal Cartago

1.1.13.4 Formacion academica. Con el analisis de esta variable se evidencio6 el
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grado mayor de escolaridad que tienen las personas que visitan la sucursal.

Tabla 28. Formaciones académicas encuestadas

QUE FORMACION TIENEN N° ENCUESTADOS %
Bachiller 28 59,57
Tecndlogo 6 12,77
Profesional 11 23,40
Otra 2 4,26
TOTAL 47 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Bancolombia sucursal Cartago

El 59,57% de los encuestados tiene formacién académica bachiller lo que pudo

llevar a analizar el porqué de la situacion actual en la sucursal.

Gréfica 6. Formaciones académicas encuestadas

m Bachiller
m tecnologo
w profesional

W otra

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Bancolombia sucursal Cartago

1.1.13.5 Frecuencia de visitas a la sucursal. Con el andlisis de esta variable se
logré6 observar con qué frecuencia en el afio las personas estan visitando la

sucursal.
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Tabla 29. Frecuencia de visitas

N°
CON QUE FRECUENCIA VISITA LA SUCURSAL |ENCUESTADOS %

cada afio 8 17,02

cada seis meses 6 12,77

cada tres meses 7 14,89

cada mes 15 31,91

1 vez por semana 6 12,77

Otra 5 10,64

TOTAL 47 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Bancolombia sucursal Cartago

Las personas que visitan la sucursal lo estan haciendo 1 vez al mes en un

porcentaje del 31,91 %.

Gréafica 7. Frecuencia de visitas

mcadaano

mcadames

= otra

= cada seis meses

W cadatres meses

W 1vez por semana

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Bancolombia sucursal Cartago

1.1.13.6 Servicio que lo lleva a visistar la sucursal. Con el analisis de esta

variable se logré identificar qué servicios estan solicitando con mayor frecuencia

las personas que visitan la sucursal.
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Tabla 30. Servicio que lleva a visitar la sucursal

QUE SERVICIO LO LLEVO A VISITAR NUESTRA N°
SUCURSAL ENCUESTADOS %
Apertura de cuenta 14 29,79
Consultas de transacciones 16 34,04
cancelar productos 4 8,51
Otro 13 27,66
TOTAL 47 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Bancolombia sucursal Cartago

Se logr6 observar que se las visistas a la sucursal es para apertura de productos
nuevos, pero ademas que estan visitando la sucursal en su mayor porcentaje para
consultas y transacciones que no requieren de atencidén obligatoria fisica de un

asesor motivo por el cual se debe enfocar en andlisis de mejoramiento.

Gréfica 8. Servicio que lleva a visitar la sucursal

m Apcertura de cta
wm Consultas de
transaccionoes

m cancelar productos

= otro

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Bancolombia sucursal Cartago

1.1.13.7 Tiempo de espera para ser atendido. Con el andlisis de esta variable se
logré comprobar cual es el mayor tiempo de espera de un cliente para ser

atendido por un funcionario de la sucursal.
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Tabla 31. Servicio que lleva a visitar la sucursal

N°
QUE TIEMPO ESPERO PARA SER ATENDIDO | ENCUESTADOS %

DE 0-30 10 21,28

DE 30 A1 HORA 12 25,53

DE 1 A2 HORAS 16 34,04

MAS DE 3 HORAS 8 17,02

LO DESEADO 1 2,13
TOTAL 47 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Bancolombia sucursal Cartago

Los clientes que visitan la sucursal de Cartago en promedio estdn esperando mas
de 1 hora y en su mayoria para consultas como: saldos, niumero de cuenta,
extractos, certificados, asesorias que como lo decia en el punto anterior no

requieren de un asesor fisico para realizarlas por o que se tendra en cuenta este

punto para la estrategia que se debe realizar.

Gréafica 9. Qué tiempo espero para ser atendido

m DE O-30

m MAS DE

mDE1AZ2

m DE 20A 1 HORA

HORAS

2 HORAS
= LO DESEADO

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Bancolombia sucursal Cartago

1.1.13.8 Caracteristicas a tener encuenta a la hora de recibir el servicio. Con

el analisis de esta variable se logro identificar de manera clara que es lo que mas

valoran las personas al momento de la asesoria cuando visitan la sucursal.
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Tabla 32. Caracteristicas en la atencion

CARACTERISTICAS A LA HORA DE SER N°
ATENDIDO ENCUESTADOS %

Amabilidad 20 42,55

Comodidad 2 4,26

tiempo de espera 7 14,89

todas las anteriores 18 38,30

Ninguna 0 0,00
TOTAL 47 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Bancolombia sucursal Cartago
Lo que mas valoran los clientes cuando visitan la sucursal es que a pesar de los
tiempos de espera para recibir el servicio, los funcionarios son amables y esto lo

valoran al momento de evaluar la atencion.

Gréfica 10. Caracteristicas en la atencién

m Amabilidad

m comodida

m tiempode espera

m todas las anteriores

= ninguna

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Bancolombia sucursal Cartago

1.1.13.9 Ingreso a la sucursal virtual Bancolombia. Con el andlisis de esta
variable se evalu6 qué 43% de clientes encuestados han ingresado alguna vez a

la pagina de Bancolombia virtual.
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Tabla 33. Ingreso a la sucursal virtual

N°
A INGRESADO A LA PAGINA VIRTUAL ENCUESTADOS %

Sl 20 42,55

NO 27 57,45

TOTAL a7 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Bancolombia sucursal Cartago

Para la importancia de la tecnologia en este tiempo donde casi todo esta siendo
administrado por sistemas de informacién se consider6 que esta era una pregunta
muy importante para la investigacion y un 57% confirmd que no conoce la pagina

virtual de Bancolombia.

Grafica 11. Ingreso a la sucursal virtual

- S|
m NO

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Bancolombia sucursal Cartago
1.1.13.10 Motivo por el cual no se ha ingresado a la sucursal virtual. Con el

andlisis de esta variable se logro identificar el motivo principal por el cual las

personas que visitan la sucursal nunca han ingresado.
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Tabla 34. Motivo no ingreso a la sucursal virtual

MOTIVO DE NO INGRESO A LA SUCURSAL N°
VIRTUAL ENCUESTADOS %

por temor 2 7,41

no tengo internet 5 18,52

no se manejarla 10 37,04

no sé qué servicios ofrece 2 7,41

no sabia que existia 5 18,52

Otra 3 11,11
TOTAL 27 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Bancolombia sucursal Cartago

Un 37% de las personas que no manejan la sucursal confiesan que no la usa
siendo el mayor % porque no la saben manejar, se consideré que este resultado
muestra un dato importante para la investigaciébn que se tendria en cuenta en el

analisis final.

Gréfica 12. Motivo no ingreso a la sucursal virtual

m|m por temor

| OO tenNngo intaerneaet

m no se maneajaria

M OO SC QU SsCrvicios O'l'lft('

= o sabila que existia

- otra

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Bancolombia sucursal Cartago

1.1.13.11 Recibir capacitacion para el manejo de la sucursal virtual. Con el

analisis de esta variable se identificd si las personas que visitan la sucursal estan
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dispuestas a utilizar la pagina de Bancolombia.

Tabla 35. Si recibiera capacitaciéon para el uso de la sucursal virtual, ¢la

usaria?
N°
USO DE LA PAGINA VIRTUAL DEL BANCO ENCUESTADOS %

Definitivamente aria uso 21 44,68

Quizéas haria uso 7 14,89

No estoy seguro de usarla 6 12,77

Quiza no lo usaria 4 8,51

Definitivamente no la usaria 9 19,15
TOTAL 47 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Bancolombia sucursal Cartago

La mayoria de las personas que se identificaron les gustaria recibir asesoria en el

manejo de los servicios que ofrece la pagina virtual lo que implicaria para el banco

tener personal capacitado para emprender este nuevo compromiso con los

clientes.

Grafica 13. Si recibe capacitacion para el uso de la sucursal virtual, ¢la

usaria?

= defintivamoente ana uso

=m quiza harna uso

» No estoy seguro de usarila
m quiza no lo usaria

= definitivamente no la usana

Fuente: Encuesta aplicada a Clientes Bancolombia sucursal Cartago
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La informacion presentada anteriormente fue tomada por los clientes que visitan la
sucursal y fue de gran ayuda para la investigacion que se esta manejando y con la
gue se espera sea de gran ayuda para aplicar un plan de mejoramiento que
reduzca los tiempos de espera de los clientes que visitan la oficina Cartago y si es

del caso aplicarlo en todo el pais.

Teniendo en cuenta que lo que se espera es mejorar los tiempos de atencion se
debe optar por las caracteristicas basicas de un servicio que lograria que
Bancolombia fuera diferente de las otras entidades y para esto se consideré que
se algo innovador que se tengan para generar experiencia memorables con el fin
de que los clientes que visiten la empresa la recuerden y recomienden cada dia de
manera positiva, y para alcanzar esta meta se debe desde el inicio que el cliente
llegue a la sucursal y tener la plena conviccion que lo estan asesorando en todo lo
que necesita para hacer de la banca un tema mas humano donde su tiempo es

valorado y puesto a su consideracion.
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Tabla 36. Matriz FODA Bancolombia oficina 728 Cartago

i _‘ma)

Hompieto pnrtafolio de productaslo gue. l&permnfe al clienrte ‘encontrar
&nun solo lugar lo que necesita para satisfacer las necasidades
fmanderas(enwesta mmazk)

#Se cuenta can Aprenﬂiz Sena quareciba alos dlentesy los orienta
segdn su| necesldad (instrtucionaﬂ

'}Un Equipo humano compromet:do que trabaja &n equipa, Io cual se ve
reﬂejado enlos resuitadas yen el tumpﬁmiento colectivo de fa
oﬁdna(resultados de planes de. gestion)

TECNOI.OGICO

.}Equnpos‘de mmputv renovadow de 6Itima tecnologia‘(instituronal)

lo lugar fencuzsts
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1.2 ANALISIS DE LA MATRIZ DOFA

Al revisar la Matriz DOFA, se logré concluir que la oficina de Bancolombia Cartago
por ser unica en la plaza maneja una gran concentracion de clientes, lo que
ocasiona que el personal disponible para la atencion no sea el suficiente, por lo
anterior, se requiere ampliar el personal en el &rea de Asesoria y asi lograr una

disminucién significativa en los tiempos de espera.

Parte de las fortalezas encontradas en la oficina es contar con un equipo humano
comprometido, con la mejor disposiciébn y actitud de servicio, instalaciones
comodas para los clientes y un amplio portafolio de productos y servicios, sin
embargo, algunos procesos operativos son deficientes y requieren de mayor

tiempo para su atencion, generando reproceso y demora en la solucién.

Se cuenta con tecnologia de punta (Sucursal Virtual, Bancolombia Mévil, APP,
Sucursal Telefonica) que segun las encuestas no estan siendo utilizadas por los
clientes, ya sea por temor o desconocimiento de las mismas, por lo que se
requiere emprender una campafia exitosa enfocada en el manejo de estos
canales, con el fin de descongestionar la oficina y que el cliente cuente con la
informacion, cuando y donde la requiera, sin necesidad de desplazarse hasta una

Sucursal fisica.
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2. IDENTIFICACION DE LAS DEBILIDADES

Tabla 37. Debilidades - causas - consecuencias
DEBILIDADES

CALISNA

ntos Mas
ate ' 1tarl COM 105 con el client

Falta de asesoria por parte |Visitas constante de los cliente

Procesos intemnos Queja de servicio por el cliente

Fallas en los sistemas de  {Demora en la prestacion de |

1N b ., [ ]
LY ! J

Fuente: Construccion propia
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Tabla 38. Amenazas identificadas en la matriz FODA: causas y

consecuencias

AMENAZAS
DEBILIDAD CAUSA CONSECUENCIA
Competencia de otros  |Ofrecimiento del mismo  |Desercion de clientes
ASESORIA  |bancos enla plaza portafolio de productos
Costos financieros mas | Menor competitividad Desercion de clientes
bajos en la competancia

Costos Financieros Cobro de transacciones  [Quejas de clientes por
TENOLOGICO elevados_ de que se realizan a t'rgvés de [senicios cobrados
transacciones por canales (los canales electronicos.
(Institucional)
Bancos en la ciudad con |{Unica oficina enla plaza  |{Demora en la atencion al
ADMINISTRATIVA |mas de una sucursal para cliente

la Atencion al cliente

Fuente: Construccion propia

2.1 ESTRATEGIAS PROPUESTAS (IDENTIFICADAS EN LA MATRIZ DOFA)

ESTRATEGIAS (DO)

e Realizar una convocatoria para la contrataciéon de un Informador de Servicios
para la atencion de los clientes que se acerquen a la Sucursal a realizar consultas
u operaciones que no devenguen mayor tiempo, como: extractos, certificaciones,

informacion de productos, etc.(firma inmark)

e Realizar una convocatoria para la contratacion de dos direccionadores que se
encarguen de capacitar a los clientes sobre el uso y los beneficios de utilizar los

canales virtuales.(firma inmark)

e Direccionamiento constante de clientes y usuarios al Centro de pagos y

corresponsales para las transacciones de caja.(institucional)

69



¢ Implementar el dia SOL con el fin de aprovechar mejor el espacio disponible y
conservar a la mano todos los implementos necesarios para la oportuna atencion

de los clientes. (encuesta interna)

ESTRATEGIAS (DA)

e Contactar a los clientes nuevos para darles la Bienvenida al Banco y clientes
gue realizaron transacciones para identificar oportunidades de mejoramiento en el

servicio.(manejo interno)

e Implementar la Fila para clientes Preferenciales y cumplir la promesa de

servicio ofrecida al segmento en todas las dimensiones. (firma inmark)

ESTRATEGIAS (FA)

e Continuar realizando talleres de servicio al cliente, ya que es muy importante
que el cliente sienta que esta siendo atendido por personas expertas para que lo
prefieran como su Banco en el momento de tomar una decision financiera.

(institucional).

e Implementacion de los protocolos de servicio establecidos por el Banco.

(institucional)

ESTRATEGIAS (FO)

e Instalacién de otra sucursal virtual con el fin de que los direccionadores se

encarguen de capacitar a los clientes que esperan en el hall. (institucional)
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3. PLAN DE MEJORAMIENTO Y SOSTENIMIENTO

3.1 PLAN DE ACCION DE LAS ESTRATEGIAS

Tabla 39. Plan de accion de las estrategias DO gestion humana 1

ESTRATEGIA DESCRIPCION
e Gestionar ante el area de Recursos humana la convocatoria para la contratacion de
(DO) dos direccionadores que se encarguen de capacitar a los clientes sobre el uso y los
beneficios de utilizar los canales virtuales.
ACTIVIDADES RESPONSABLE CRONOGRAMA RECURSOS INDICADORES
Mayor satisfaccion en los
tiempos de espera vy
Humanos, acompafamiento en el
Convocatoria Gestion Humana 1 mes Técnicos y servicio prestado por parte del
Financieros banco para clientes y usuario,
(Encuesta de calificacion del
servicio indice de Percepcion)

CON
ESTRATEGIA

META A LOGRAR

LA

Suplir la necesidad identificada en la falta de capacitacion de los servicios que ofrece la

sucursal virtual, y de esta forma descongestionar la oficina y mejorar los tiempos de espera

antes de ser atendido.

Fuente: Construccion propia




Tabla 40. Plan de accion de las estrategias DO gestion humana 2

ESTRATEGIA DESCRIPCION
e Gestionar ante el area de Recursos humana una convocatoria para la contratacion
de un Informador de Servicios para la atencion de los clientes que se acerquen a la
(DO) Sucursal a realizar consultas u operaciones que no devenguen mayor tiempo, como:
extractos, certificaciones, informacion de productos, etc.
ACTIVIDADES RESPONSABLE | CRONOGRAMA RECURSOS INDICADORES
Incremento de la Planta de
Personal con mayor
Humanos, . o )
_ . o disposicion de numero de
Convocatoria Gestion Humana 1 Mes Teécnicos y ] .
. . funcionarios para atender
Financieros

las necesidades de los
clientes. (Encuesta

Calificacion IP)

CON
ESTRATEGIA

META A LOGRAR

LA

Suplir la necesidad detectada en la falta de suficiente personal en el area de servicios

para la atencion de los clientes que visitan a diario la Sucursal.

Fuente: Construccion propia
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Tabla 41. Plan de accion de las estrategias DO director de servicios 1
ESTRATEGIA DESCRIPCION

o Realizar direccionamiento constante de clientes y usuarios al Centro de pagos Yy

(DO)
corresponsales bancarios para las transacciones de caja.

ACTIVIDADES RESPONSABLE CRONOGRAMA RECURSOS INDICADORES
Satisfaccion del cliente que visita la

_ _ _ Director de A partir de la fecha, o _ _
Direccionamiento o o Humanos oficina para realizar transacciones
Servicios diario ] _

en el area de caja.

META A LOGRAR CON | Disminucion de los tiempos de espera en el Area de Caja para ser atendido

LA ESTRATEGIA

Tabla 42. Plan de accion de las estrategias DO funcionarios sucursal 1
ESTRATEGIA DESCRIPCION

e Implementar el dia SOL con el fin de aprovechar mejor el espacio disponible y conservar a la

(DO)
mano todos los implementos necesarios para la oportuna atencion de los clientes.

ACTIVIDADES RESPONSABLE CRONOGRAMA RECURSOS INDICADORES
Disminuciéon de los tiempos diarios

) Funcionarios _ ) o
Dia SOL Trimestral Humanos dedicados a otras actividades no

Sucursal . _ . .
comerciales ni de atencion a clientes.

META A LOGRAR CON | Todos los funcionarios disponibles para la atencion de clientes y usuarios que esperan en el hall.

LA ESTRATEGIA

Fuente: Construccion propia
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Tabla 43. Plan de accion de estrategias DA gerente y director de servicios 1

ESTRATEGIA DESCRIPCION
(DA) e Contactar los clientes nuevos para darles la Bienvenida al Banco y clientes que realizaron
transacciones para identificar oportunidades de mejoramiento en el servicio.
ACTIVIDADES RESPONSABLE | CRONOGRAMA | RECURSOS INDICADORES
Gerente y _ Clientes contactados/Clientes Vinculados.
o _ A partir de la ] _ _ )
Contacto Telefénico Director de o Humanos Numero de clientes satisfechos/Numero
o fecha, diario _
Servicios de clientes contactados

META A LOGRAR CON
LA ESTRATEGIA

Cumplir expectativas de los clientes con el servicio, fidelizacion.

Fuente: Construccion propia

Tabla 44. Plan de accion de las estrategias DA lider de servicio 1

ESTRATEGIA DESCRIPCION
e Gestionar ante el &rea encargada la Implementacion de la Fila para clientes Preferenciales y
(DA) : - : , ,
cumplir la promesa de servicio ofrecida al segmento en todas las dimensiones.
ACTIVIDADES RESPONSABLE CRONOGRAMA | RECURSOS INDICADORES
Encuesta a clientes gerenciados 1 vez
Implementacion de fila Lider de servicio 1 Meses Humanos | al mes sobre la atencion que le presta
el ejecutivo y la sucursal.

META A LOGRAR
CON LA ESTRATEGIA

Satisfacer un 100% la atencion de los clientes preferenciales que visitan la sucursal.

Fuente: Construccion propia
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Tabla 45. Plan de accion de las estrategias FA gerencia 1

Humana

ESTRATEGIA DESCRIPCION
¢ Continuar realizando talleres de Servicio al cliente, ya que es muy importante que el cliente
(FA) sienta que esta siendo atendido por personas expertas para que nos prefieran como su Banco en
el momento de tomar una decision financiera.
ACTIVIDADES RESPONSABLE | CRONOGRAMA | RECURSOS INDICADORES
Encuesta mensual de la firma Inmark—
Una Banca mas _ o N
Gerencia Todos los lunes Humano Generar experiencias positivas en cada

atencion de los clientes

META A LOGRAR CON
LA ESTRATEGIA

Incrementar la confianza y satisfaccion del servicio de los clientes que visitan la sucursal.

Fuente: Construccion propia

Tabla 46. Plan de accion de las estrategias FA funcionarios sucursal 1

ESTRATEGIA DESCRIPCION
(FA) e Velar por el cumplimiento e Implementacion de protocolos de Servicio establecidos por el Banco.
ACTIVIDADES RESPONSABLE CRONOGRAMA RECURSOS INDICADORES
Entregar servicios con _ _ o Formato de Satisfaccion del
Funcionarios Sucursal Diario Humanos ]
valor agregado cliente, encuesta

META A LOGRAR
CON LA ESTRATEGIA

Lograr prestar el mejor servicio, dando atencion y trato preferencial a adultos mayores, mujeres en

estado de embarazo, discapacitados.

Fuente: Construccion propia
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Tabla 47. Plan de accion de las estrategias FO gerencia de tecnologia 1

ESTRATEGIA DESCRIPCION
e Gestionar con el area encargada la Instalacion de otra sucursal virtual con el fin de
(FO) qgue los direccionadores se encarguen de capacitar a los clientes que esperan en el
hall.
ACTIVIDADES RESPONSABLE | CRONOGRAMA RECURSOS INDICADORES
_, . Humanos, Clientes
Instalacion de un nuevo Gerencia de o . '
' ] 1 mes técnicos y capacitados/clientes que
equipo Tecnologia . . o
Financieros visitaron la Sucursal.

META A LOGRAR CON
LA ESTRATEGIA

Lograr con la buena infraestructura que hay un espacio especial de capacitacion por
medio de los direccionadores en el manejo de los canales virtuales, especialmente en

la sucursal virtual.

Fuente: Construccion propia
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Tabla 48. Matriz plan de mejoramiento

Compornant

Objotive:

Debilidad o necesidad

Activic

Indicadores

Fusnte de
verifioaocion

Responsable
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SR urmml

Claonvaocntarim
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e
Ralacionarmnmian
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Contratacidan
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Marsonal con
Ty oOr chispronician
e nurera oo
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Mmterncdor s
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Flarte de Farsonal
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2016
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trabayo con ol

fir clex
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Dsrminuc i an ces
los tesrmpoas
diarios doedicados
o otras
actividadas no
comercialas, ni de
atancian al

clikarntes

Encuesta I - lnrmack

Diciaembre 31
e 2015

Funciananians Soucursal

MNo responder o Hhaermpa las
Navrmacios

Aplicar protaocala cles
atencian taeloefonica

Rospandar
i al
tesrcer repliaues
o armadas
antrantas, oeay
1o de lamadas
cuando ol
funcionarno No
“e ancusantra
cdispronitle |
teferevisar ml

erntes
sl res o
extesnacian e
cantacta, tarmes
e Fresnese jeses
cuando la
extencian esta
QoA ada

MMesjearar e
verriatales cley
facihdad cde

COmMuUnicarso corn
un funcionar o de
Ia Sucursal )

Encuamta IF* - rnrmsarcrk

Diciesmbre 21
der 2015

Funcianmrions Sueursal

@pacibacion a chantas wan
Fricocdiorss virtusalar s

Qe esmperan en ol hall
o recibir capacitacian

Loy Direscaianmadars
Inwvitaara o las cliontes

e medios virtuales
mientras asparan of
turno

Uitilizary los
darmos oo
cada canal
con sl fin de
exphicar su
funcianamiant
. santreagym e
follaton con
Infarrmmeton ode
lom cmmmbess,
Mmenoriea an
linesa

Majorar la
varinbla da
LCarmiprcr cler wrsprenra
e sear matesnclicio

Encuecta I - mrmmark

Dicisnmbre 31
e 22O

F o oo Shuc ursal

Incumphimianto an los
Hampos da respuasta a
s solcitudas da los
Cheantes

Cumphimiento da la
promesa da sarviclo
POr producto o
faCrviCio

Eacalar
GEportursarmeanta
sl aren
caresrgaamcdaa los
rercilie T et e
clen o chhesritenss

INncesntivarel
ueser cles b
Sucursal

telaefonica para
toma e
Quejas vy
reciamos
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Componente: Tecnologico

Objetivo: Implementar nuevas tecnologias que contribuyan a mejorar la calidad del servicio.

Debilidad o necesidad

Acciones

Actividades

Tareas

Indicadores

Fuente de
verificacién

Caidas de linea, lo que
ocaciona demora en la
prestacion del servicio.

Implentacion de canal
de respaldo

Validar con el
area de
tecnologia la
viabilidad de
implementar
un canal de
respaldo en
caso de que
falle el canal
principal.
Disefiar un
Plan de
direccionamie
nto en caso de
fallas en el
sistema,
aplicar modelo
de continuidad
del senvicio.

Encuesta IP - Inmark

Fecha

Diciembre 31
de 2015

Responsable

Director de Servicios

Poco uso de la Sucursal
Virtual

Incentivar el uso del
canal

Realizar
mensualmente
campafias de
Capacitacion
a clientes en el
uso del canal.

Clientes
capacitados/
clientes que

visitan la Sucursal

Encuesta de Oficina

Diciembre 31
de 2015

Director de Servicios

Manejo de multiples
aplicativos

Tener disponible solo
los aplicativos
requeridos para la
atencion.

Cerrar
aplicativos
innecesarios
en el momento
de la atencian
con el fin de
optimizar el
uso del
equipo.

Diciembre 31
de 2015

Funcionarios Sucursal
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Componente: Administrativo

Objetivo: Mejorar las condiciones de los clientes que esperan.

Debilidad o necesidad — Acciones Indicadores Fu!ante .d'e Fecha Responsable
Actividades Tareas verificacion
Validar
cantidad de
sillas
reqgueridas, Mejorar la
Sillas insuficientes para la| Dotar la oficina de elevar peticion varlablle_ de Diciembre 31 . .
- . . al area senvicio Encuesta IP - Inmark Area de Activos fijos
demanda de clientes sillas suficientes. de 2015
encargada de | Infraestructura de
compras, la Oficina.
recepcian de
sillas
solicitadas.
Realizar
encuestas,
validar tipo de
senvicios
requeridos en | Satisfaccion del
el horario, cliente que visita
direccionara | la oficina para
Mo se cuenta con horario . . : los c_hentes a real_|zar Diciembre 31 . o
L Direccionamiento los diferentes | transacciones en | Encuesta IP - Inmark Director de Servicios
adicional. . . de 2015
canales, el drea de caja.
Caorresponsale (Encuesta
5 Bancarios 6 | Calificacion del
a la Sucursal Semvicio IP)
Centro de
pagos segun
necesidad
detectada

Fuente: Construccion propia
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4. CONCLUSIONES

Una vez realizado el diagndstico a la prestacion del servicio, se puede decir que:

e Se identificO que las personas que visitan la Sucursal por temor o

desconocimiento no utilizan los medios virtuales para realizar sus solicitudes.

e Los tiempos de espera para ser atendidos los clientes son muy extensos.

e Los empleados que prestan asesoria en la sucursal no cuentan con los

implementos necesarios para iniciar sus labores lo que retrasa la atencion.

e Se cuenta con asesoria calificada, ademas de buena infraestructura, y equipos

renovados.

e Se evidencié que en la sucursal hay falta de personal al momento de la

atencion.

La sucursal no cuenta con sillas suficientes para la demanda de publico.

e No se cuenta con horario adicional en la sucursal.

e Costos financieros altos (comparados con la competencia).

e Se cuenta con una sola sucursal en la plaza.

e Se manejan demasiados aplicativos al momento de atencion.

e Los empleados no responden las llamadas y solicitudes a tiempo.



Hay frecuentes fallas en los sistemas de atencion (caidas de linea).
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5. RECOMENDACIONES
e Implementar estrategia para el funcionamiento y manejo en los canales,
especificamente en la capacitacion del uso de la péagina de internet

www.grupoBancolombia.com — Sucursal Virtual Personas

e Promocionar los medios tecnolégicos con los que cuenta Bancolombia:

Bancolombia a un clic, sitio web.

e Aprovechar la infraestructura que se tiene para implementar sala de

capacitacion virtual.

e Solicitar al banco como minimo 2 capacitadores para atender la sala de

capacitacion virtual.

e Contar con asesoria en linea donde estén disponibles las transacciones que

no requieren de una atencién personal.

e Orientar de manera inmediata a cada cliente y sin necesidad de tomar turno y

esperar largas horas.

e Ofrecer a cada cliente la comodidad de utilizar desde su casa la plataforma

virtual.

e Llevar un control de los clientes que visitan la Sucursal y que fue capacitado,

con el fin de medir la efectividad del proyecto.

e Implementar procesos para facilitar el buen uso tecnologico con el que se

cuenta en la sucursal que hoy se encuentra alcance de todas las personas.
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e Organizar una sala de capacitacion virtual que estara dotada con 4 estaciones

de computacion, ademas del personal calificado.
e Capacitar de forma personalizada a los clientes que visitan la oficina, logrando
qgue el cliente conozca otra forma de solicitar un servicio o producto de manera

diferente de ir al banco.

e Lograr que a corto plazo y que desde la comodidad de su hogar u oficina, los

clientes optimicen su tiempo, sin necesidad de desplazamientos a la sucursal
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ANEXOS

Anexo A. Formato de encuesta propia disefiada para el estudio

ENCUESTA
Esta encuesta tiene la finalidad de buscar la mejora en los tiempos de espera en la

sucursal Cartago ubicada en la cra 4 #12-34.

1. GENERO
a) Masculino ()

b) Femenino ()

2. EN QUE RANGO DE EDAD SE SITUA?
a)  18-30 () b)31-40 ( ) ¢)41-50 (X) d)51-65 ( ) €) méas de 65 ( )

QUE ACTIVIDAD DESEMPENA
Empleado ( )

Jubilado ( )

Independiente ()
Amadecasa ( )

Otra ( )

® 2 0 T o W

QUE FORMACION ACADEMICA TIENE?
Bachiller ( )

Tecnélogo (

Profesional ( )

Otra ()

o 0o o op A

o

CON QUE FRECUENCIA VISITA NUESTRA SUCURSAL?
a. Cada afio
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Cada seis meses

Cada tres meses

Cada mes

1 vez por semana
Otra( ) cual?

- 0o 2 o T

6. QUE SERVICIO LO LLEVO A VISITAR NUESTRA ENTIDAD

a. Apertura de cuenta

b. Consulta de transacciones como: saldos - n° de cuenta - movimiento-
extractos-certificados-solicitud de asesoria en créditos, bloqueo de claves,
productos ()

C. Cancelar un producto ( )

d. Otra ( ) cual

7. QUE TIEMPO ESPERO PARA SER ATENDIDO:
a) De 0 a 30 minutos ()

b) De30al horas ( )

C) Dela?2 horas ( )

d) Més de 3 horas ( )

e) Lo deseado ( )

8. QUE CARACTERISTICAS TENDRIA EN CUENTA A LA HORA DE
RECIBIR UN SERVICIO?

a) Amabilidad

b) Comodidad

C) Tiempo de espera

d) Todas las anteriores

e) Ninguna

f) Otra( )cual?
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9. A INGRESADO ALGUNA VEZ A LA PAGINA www.grupoBancolombia?
No( ) SI ()

Si su respuesta es negativa confirme el motivo
a. Por temor ()

b. No tengo internet ( )

c. No se manejarla ( )

d. No sé qué servicios me ofrece ( )

e. No sabia que existia ( )

f.Otra( )cual?

10. LE GUSTARIA RECIBIR CAPACITACION PARA HACER USO DE ESTA
PAGINA VIRTUAL www.grupoBancolombia,com QUE LE BRINDA LA
POSIBILIDAD DE TENER EL BANCO EN SU CASA?

a) Definitivamente haria uso

b) Quiza haria uso
C) No estoy seguro de usarlos
d) Quiza no los usaria

e) Definitivamente no la usaria

Agradecemos la informacion brindada, si quiere agregar algun comentario sera

tenido en cuenta.
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Anexo B. Programa de servicio al cliente Bancolombia of Cartago

ENCUESTA DE SERVICIO ASESORIA
PREGUNTA RESPUESTA

Nombre del cliente

Califique de 0 a 100 el Servicio recibido en

el area de asesoria

¢,Del Servicio ofrecido en esta sucursal

que le agrada?, ¢ Qué no le agrada?

¢Indique un establecimiento donde haya
recibido un excelente Servicio y el por

que?

AREA DE ASESORIA -TOMEMONOS UN TINTO....... SEAMOS AMIGOS

Acompafar a un cliente mientras espera y al ser atendido, escucharlo en torno a
un tinto; basados en una conversacion y no con la propuesta de diligenciar una

encuesta.

Finalizar la charla con preguntas que permitan reflexionar sobre que esperan los

clientes en cuanto a servicio.

NOMBRE:

CLIENTE TITULAR (S/N)
CC:

CELULAR:

Por favor Califique el servicio que recibe en el area de caja por parte de los

funcionarios:
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PREMISAS INICIALES:

Numero de clientes en fila antes de iniciar el ejercicio

Cuantos minutos duro la fila

ENCUESTA EN LA OFICINA DEL DIRECTOR

PREGUNTA

RESPUESTA

¢ El funcionario que lo atendié lo salud6?

¢ El funcionario que lo atendio le sonrig?

¢ El funcionario agradecio por su tiempo de espera?

Por favor califique si el funcionario tenia el conocimiento

necesario para su requerimiento o necesidad (o a 5)

Por favor califique si la asesoria brindada fue clara y

oportuna (0 a 5)

Por favor Califigue la AMABILIDAD que recibe por parte
del funcionario que lo atendio, en el area de asesoria (0
ab)

Por favor haga comentarios u observaciones relevantes
para usted con respecto al SERVICIO que ofrecemos en

el area de Asesoria

Turno #

==

Bancolombia®

CONTROL DE ATENCION ASESORIA

Hora de atencion:
Servicio solicitado:

Hora finalizacién:

Hora de llegada: ESPACIO PARA EL BANCO
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LISTA DE CHEQUEO

ANFITRION POR UN DIA - CODIGO DE SERVICIO

ACTIVIDAD

OBSERVACIONES

1. Comienza el dia con una imagen positiva, reflejando una
presentacion personal Impecable siendo puntual y portando tu
escarapela enun lugar visible

2. Calle de Honor: Recibir los clientes con una sonrisa y una
cdlida bienvenida.

Disponibilidad de Funcionarios en el momento de la apertura
en su puesto de atencidn.

Saludo corporativo clientes presenciales oficina (Se evaluara
en diferentes horas del dia).

3. Contacto Visual. Dirfgite al cliente con un gesto amable, ten
presente contacto visual, demuestra gusto e interés en servile,
réspetalo en todo momento v despidete de manera cordial.

4 Venta Responsable: Al asesorar un cliente realiza siempre
una venta responsable, esclchalo con atencidn e indaga para
descubrir sus necesidades v asi ofrecer la solucidn que més le

5. Atencidn Telefdnica: Contesta a tiempo, escucha
activamente, brinda soluciones y gestiona las tareasy
compromisos pendientes.

7. Ensefia a los Clientes: A usar otros canales para realizar
sus fransacciones, consultas, solicitud de productos y
documentos de forma agil y simple

Funcionamiento de los medios electronicos PAC, CAJEROS
AUTOMATICOS, eventos relevantes presentados durante el

8. Registra con Calidad: La informacion en el sistema esto
hace gue nos comuniguemos mejor con los clientes

9. Seguimiento: Ante un evento de fraude o reclamo gue este
viviendo un cliente esclichalo, ponte en su lugar hazle
seguimiento al caso y mantenlo enterado para fortalecer la

10. Cuando decir NO: Explica con claridad los argumentos que
se han tenido en cuenta para la respuesta y brindar alternativas
para gue en su futuro podamos decirle SI. Evita decir "son

Encuesta de servicio a minimo 10 clientes de asesaoria y caja.

Wer formato anexo. Encuesta conversemos

Analisis de la atencion en caja y asesoria.

Wer formato anexo. Encuesta conversemos

Toma de tiempos

Wer formato anexo. Encuesta conversemos
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