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RESUMEN

Toda la organizacion debe ser quien esté dispuesta a realizar los cambios que
sean pertinentes para lograr una mayor participacion y satisfaccién de los clientes,
porque en la actualidad no solo el area de mercadeo y ventas es quien debe estar
comprometida con este fin en particular, sino por el contrario la capacitacion y la
dedicacion del personal de todas las areas genera un gran resultado.



ABSTRACT

The entire organization must be who is willing to make changes that are relevant to
participation and achieve greater customer satisfaction, because now not only the
area of marketing and sales is who should be committed to this particular purpose,

but on the contrary, training and dedication of staff from all areas generated a great
result.
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INTRODUCCION

Las organizaciones se han visto en la necesidad de mejorar todos y cada uno de
sus procesos productivos y mas aun la prestacion de los servicios que ofrecen, es
por esta razén que desde el comienzo de los tiempos se ha considerado la calidad
como la mejor carta de presentacion de un producto, esto ha evolucionado y en la
actualidad existen normas que establecen estandares internacionales que
garantizan el aumento de la productividad, reduccién de costos y desperdicios,
contribucion al medio ambiente e innovacién continua. De esta manera las
organizaciones que estén dispuestas a adoptar estos estandares llegaran a ser
mas competitivas a nivel nacional e internacional.

Por su parte la evolucién de los mercados ha hecho que los clientes sean mas
exigentes, que tengan nuevas expectativas y que les guste conocer mas los
productos que se les estan ofreciendo. Esto ha llevado a que las organizaciones
siempre tengan que ir mas alla de las expectativas del cliente y evolucionar e
innovar en cada uno de sus productos y servicios que estan ofreciendo.

La competitividad asi como la exigencia de los clientes ha hecho que se
establezcan estandares de calidad y con ello el establecimiento de normas
internacionales como las ISO, que garantizan que las empresas que las apliquen
obtendran mayores beneficios en el mercado.

En el caso del sector financiero en Colombia especificamente del Grupo
Bancolombia es quien ha liderado todo el procesos de implementacion,
certificacion y actualizacion continua de la normatividad, logrando llegar a ser
una de las entidades financieras mas importantes del pais y reconocida por su
labor a nivel nacional e internacional contando actualmente con su tercera
certificacion consecutiva dada por ICONTEC & IQNet".

Al decir que el grupo Bancolombia cuenta con una certificacion que garantiza la
calidad en su servicio, se podria considerar que no se necesitan modificaciones,
pero este no es el caso de la sucursal ubicada en el Municipio de Tuquerres, la
cual ha sido escogida para el desarrollo del presente trabajo; la cual tiene
inconvenientes en algunos aspectos de la satisfaccion al cliente los cuales se han
visto reflejados en las encuestas realizadas por la misma entidad, haciendo que
tenga un bajo puntaje a nivel nacional y se pida soluciones que mejoren esta
situacion y asi llegar a estandares de excelencia.

Para empezar se daran a conocer aspectos generales de la organizacién como su
historia, mision, vision, politica de calidad, asi como también los procesos

! DIRECCION DE COMUNICACIONES CORPORATIVAS editada el 12 de Marzo de 2009 link
http://www.bancainversionbancolombia.com/cs/Satellite?c=Page&cid=1259763813558&type=FotoP&id=12597
64233715&pagename=SalaPrensa/SP_Interna consultado el 18 de Enero 2:12 p.m.
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relacionados con el compromiso Yy la satisfaccion del cliente entre otros aspectos.
Esto permitir4 que se tenga una concepcion amplia del GRUPO BANCOLOMBIA.

En segunda instancia el andlisis se basara en la realizacion de encuestas de
satisfaccion al cliente, que han sido desarrollando por la misma entidad, teniendo
en cuenta que los items a evaluar son establecidos a nivel nacional y no se puede
realizar alguna alteracion por el momento, ya que de esta forma miden el
rendimiento de cada sucursal bancaria. Este analisis se realizara de forma
cronologica y teniendo en cuenta las acciones preventivas y correctivas que fueron
tomadas en su momento por la direccion de la sucursal.

Lastimosamente el promedio de satisfaccion al cliente obtenido por esta sucursal
del banco se encuentra por debajo del promedio nacional, y se requiere con
urgencia acciones que permitan incrementar la participacion del cliente y hacer
gue la calificacion en los puntos evaluados sea cada vez mayor.

En base a este analisis se presentan recomendaciones para el mejoramiento de
todo el proceso de atencion al cliente haciendo que la percepcion del servicio del
mismo cambie y de esta manera obtener una relacibn mutuamente beneficiosa
con los clientes.
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1. PROBLEMA

1.1 TEMA: SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccion al cliente es uno de los principios mas importantes de la calidad,
puesto que si la organizacion no cumple con los requerimientos de los clientes no
existira satisfaccion, ademas hay que tener en cuenta las variables que influyen
primordialmente en la satisfaccion de los mismos, mas aun en el sector financiero
donde todos los bancos ofrecen portafolios similares y la satisfaccion del cliente es
el unico factor diferenciador.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El sector financiero en el pais esta en una constante competencia por la
adquisicion de nuevos clientes y es por ello que se han implementado nuevos
modelos y protocolos de servicio, con el fin de llegar a satisfacer las necesidades y
expectativas de cliente.

El Grupo Bancolombia ha sido uno de los pioneros en la implementacion de
protocolos y manuales de atencién al consumidor, es por ello que hoy en dia
cuenta con una estructura de servicio mucho mas avanzada que la de afios atras.
A nivel nacional se evalGa la satisfaccion que presentan los clientes de cada
sucursal bancaria. Pero lastimosamente una de sus sucursales como es la de
Taquerres presentan inconvenientes en cuanto a la satisfaccion al cliente, por lo
gue se necesita realizar un analisis cronoldgico de la situacién que se ha venido
presentando y generar alternativas que proporcionen una participaciéon y una
satisfaccion mayor del cliente.

Teniendo en cuenta que todos los procesos que se realizan dentro de la
organizacién pueden contribuir al concepto que el cliente tiene de la organizacion,
este estudio se debe enfatizar en los aspectos que generen mayor valor para el
cliente como es el caso de la reduccion del tiempo en las transacciones, la
facilidad con que ellos puedan manejar los recursos depositados en la entidad,
alternativas rentables de inversién, atencién personalizada en algunas ocasiones,
entre otras.

Ademas, es importante tener en cuenta los puntos que generan mayor valor para
el cliente, pero se debe tener muy claro los items que se evallan dentro de la
entidad a nivel nacional, asi alcanzar resultados positivos; de esta manera
establecer cuales tienen un promedio menor de calificacion logrando encontrar las
causas que generan la insatisfaccion.
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Otro de los aspectos a considerar es que a pesar de que se han estandarizado los
procesos Yy los protocolos de atencién al cliente, las percepciones de los clientes
son totalmente diferentes y es por ello que en algunos casos hay que establecer
modelos de atencién que logren una mejor relacién entre el cliente, la organizaciéon
y el servicio que se le esta prestando, logrando satisfacer de forma diferente y con
los mismos recursos a clientes exigentes como los de la actualidad.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA
e ;Cbmo se podria mejorar la satisfaccién del cliente en la sucursal de Grupo
Bancolombia Tuquerres?

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo general. Proponer buenas practicas que mejoren la satisfaccion
del cliente en la sucursal de Grupo Bancolombia Tuquerres.

1.4.2 Objetivos especificos

v’ Identificar el estado actual de la satisfaccién al cliente en la sucursal de Grupo
Bancolombia Tuquerres.

v' Analizar y establecer las causas mas importantes que generan la insatisfaccion
del cliente y usuario en la sucursal de Grupo Bancolombia Tuquerres.

v' Proponer practicas de mejora en la prestacion del servicio en la sucursal de
Grupo Bancolombia Taquerres.

1.5 ALCANCE

Este trabajo sera realizado para establecer las fallas que presenta el proceso de
atencion al cliente en la sucursal del Grupo Bancolombia en Tuquerres, con el fin
de constituir propuestas de mejoramiento que puedan incrementar los niveles de
satisfaccion de los clientes.

Para el desarrollo adecuado de este proceso se inicié con la recolecciéon de la
informacion general de la empresa, seguido de los datos obtenidos en las
encuestas realizadas por la misma organizacion, asi como de las acciones
tomadas, el analisis respectivo y la formulacion de mejoras.
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1.6 JUSTIFICACION

Los clientes son la razon de ser de las organizaciones, es por ello que es de vital
importancia que los productos y servicios se innoven para conseguir satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente, estas pueden ser en cuanto a la calidad,
atencion personalizada, eficiencia, entre otras.

La satisfaccion del cliente lleva a que el producto o servicio que se brinda tenga un
lugar importante en la mente del consumidor, garantizando las futuras ventas y
una promulgacién favorable de los productos y servicios que la organizacion
ofrece y esto da como resultado una participacion importante en el mercado.

El sector financiero es uno de los que mas se enfoca su desarrollo en los clientes,
ya que la competencia en el mercado asi lo exige y es por ello que tener bajos
niveles de satisfaccion del cliente se considera como un peligro inminente.

Es por la razén anterior que en Bancolombia Taquerres encontramos un bajo nivel
de satisfaccion del cliente ya que frecuentemente se presentan problemas como:
las largas filas que con frecuencia se forman en las cajas, lo cual incomoda a los
clientes por el largo tiempo que tienen que esperar para realizar la respectiva
transaccion, clientes con grandes sumas de dinero que paralizan las filas
ocasionando también atraso para la atenciéon adecuada de los demés clientes,
fallas en el sistema de comunicacion con los asesores por medio de las lineas
telefonicas, el incremento significativo de clientes en horas pico como de 10 a 12
del meridiano y de 3 a 4: 30 de la tarde, en los dias lunes, jueves y viernes, lo que
hace que la congestion tensione un poco a las personas y empiecen a criticar el
servicio en voz alta, asi como la exigencia de otro cajero.

A pesar de que se han tomado medidas al respecto como cajeros temporales y
revistas para el esparcimiento en horas de espera, entre otras; los clientes aun
expresan niveles de insatisfaccion, razén por la cual se ve pertinente desarrollar
este trabajo con esta entidad.

Para el desarrollo del mismo se toma como base las encuestas de satisfaccion
realizadas por esta entidad, la matriz causa efecto, los resultados obtenidos y las
acciones tomadas haciendo un analisis respectivo para formular propuestas que
generen valor tanto para el cliente como para la organizacion.

1.7 METODOLOGIA

1.7.1 Método de Investigacion. El presente trabajo es de tipo descriptivo, donde
se analizara y determinara la situacién actual que presenta la sucursal de Grupo
Bancolombia Tuquerres en cuanto a la satisfaccion del cliente, esto por medio de
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la aplicacion de instrumentos de recoleccion de informacién tanto primaria como
secundaria, de esta manera disefiar una propuesta acorde con las necesidades
de la misma.

Este analisis es la principal herramienta para proponer practicas que mejoren la
satisfaccion del cliente y fortalezcan el acercamiento con el cliente y el usuario.

1.7.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:
Fuentes y técnicas de recoleccion:

Fuentes primarias, se realizara una recoleccion de informacion utilizando los
siguientes instrumentos:

v Entrevista verbal con preguntas abiertas dirigidas especificamente a area de
direccidon en atencion al cliente, realizadas de forma presencial

v" Observacion directa de los procesos y procedimientos que se llevan a cabo en
el banco para la atencion al cliente, asi como la actitud del personal frente al
servicio y su concepto sobre la satisfaccion del mismo.

v' Encuestas realizadas por el Grupo Bancolombia, con la informacién obtenida
semanalmente y analizada en el presente trabajo con un rango de evaluacion
de cinco meses. El analisis de la informacién se basaran en cuadros
estadisticos de frecuencia absoluta y frecuencia porcentual, graficos de barras
y una breve interpretacion de los resultados, el cual a continuacion servira para
realizar la propuesta de mejora.

Fuentes secundarias:
v' Libros
v" Articulos de Internet

v" Norma ISO 9001:2008
v' Documentos de Grupo Bancolombia

18



2. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

2.1 HISTORIA DE BANCOLOMBIA

Con una clara estrategia de crecimiento, en 1995, el Banco Industrial Colombiano,
BIC, hizo su primer gran movimiento con su inscripcion en la Bolsa de Valores de
Nueva York, NYSE, convirtiéndose en la primera empresa colombiana en llegar a
estos mercados internacionales. Tres afios después, en 1998, compro a Banco de
Colombia, con lo que se unieron mas de 130 afios de historia y tradicion para dar
origen a la Organizacion Bancolombia.

Con el objetivo de no solo ser el Banco mas grande del pais, sino también con una
visién clara de consolidar un conglomerado regional que permitiera satisfacer las
necesidades financieras de los clientes en Colombia y en América Latina,
Bancolombia se fusiond con Conavi y Corfinsura para crear al Grupo Bancolombia
bajo un modelo de Banca Universal, adquiri6 el conglomerado financiero
Banagricola, en El Salvador, y fortalecié sus filiales en Panam4a, Perd, Miami y
Puerto Rico.

Hoy, se esta trabajando para ser una entidad financiera regional con sede en
Colombia, enfocada en el cliente. Para eso, se esta modernizando la plataforma
tecnoldgica y adelantando acciones que nos permitan comprender cada dia mas
las necesidades de todos aquellos que nos han confiado sus ahorros y servicios
financieros. jPorque estar cerca siempre trae cosas buenas!

2.1.1 Historia del Banco:

1995 Comienzo de la historia: El primer gran movimiento estratégico fue hace 15
afos, en 1995, con la inscripcién del entonces Banco Industrial Colombiano, BIC,
en la Bolsa de Valores de Nueva York, NYSE.

Ese importante esfuerzo del BIC, que le permitié obtener en su primera emisién de
ADR'’s $63.384 millones, mas de los $53.432 millones que habia sumado con las
utilidades retenidas de 1990 a 1994, fue el inicio de otra historia para la entidad y
para la banca colombiana.

1998 Union de dos tradiciones: La apuesta por ser un Banco grande continuo
con la compra en 1998 del Banco de Colombia por parte del BIC, con lo que se
unieron mas de 130 afios de historia y tradicion para dar origen a la Organizacion
Bancolombia.

En momentos dificiles para el sistema financiero, con una banca fragmentada y
antes de despuntar la crisis de finales del Siglo XX, Bancolombia mostraba que la
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consolidacion y las adquisiciones eran un camino para su fortalecimiento y para
ofrecerles a sus clientes una banca sélida. La senda fue seguida después por
otras instituciones.

Entre 1998 y 2000, el sector financiero colombiano vivié grandes dificultades y su
namero se redujo de 136a 80. En marzo del 2000, Bancolombia logré una
capitalizacion por $343.000 millones, $178.000 de ellos provenientes del mercado
internacional de capitales debido a su posicion en la Bolsa de Nueva York, con lo
cual limpié su balance y llegdb a un nivel de solvencia del 11%. Desde ese
momento, el Banco ha presentado un balance sélido y ha generado utilidades de
manera permanente, compaginando el crecimiento con la fortaleza y con la
Responsabilidad Corporativa.

2005 Consolidaciéon en el mercado nacional: En 2005, Bancolombia se fusiono
con Conavi, principal banco hipotecario del pais y del cual era accionista desde
sus inicios, y con Corfinsura, especialista en banca de inversion, lo que dio origen
al Grupo Bancolombia, que se consolidé6 como la primera entidad financiera del
pais por su nivel de activos.

Asi mismo, elevo su participacion al 20% del mercado nacional y lo llevo a las
ligas mayores de la banca de América Latina al entraren el top 20 de los grupos
financieros regionales.

La base de clientes del Banco crecié en cerca de 3 millones, la red de sucursales
se multiplico y los retos crecieron en todos los sentidos.

2007 El salto a banca regional: El siguiente paso fue la internacionalizacion. En
2007, Bancolombia compré el conglomerado financiero Banagricola, de El
Salvador. Fue un paso historico hacer banca de primer piso en otro pais. También
fue un gran reto hacer una transaccion de US$900 millones en efectivo. Cuando
apenas comenzaba la crisis internacional, Bancolombia financiaba totalmente la
compra del Banagricola en el mercado internacional de capitales y adicionalmente
aumentaba su capitalizacion.

2010 Crecimiento sostenido: Hoy somos una institucion comprometida con el
desarrollo de las comunidades, con la satisfaccion de las necesidades financieras
de nuestros clientes, con la generacion de valor para nuestros accionistas y, por
supuesto, contribuyendo al desarrollo de la region y consolidando nuestro modelo
de negocios en los paises donde estamos presentes.

2.2 MISION

Somos el mejor aliado de los clientes en la satisfaccibn de sus necesidades
financieras. Proveemos una amplia gama de productos y servicios con innovacion,
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eficiencia y amabilidad, y generamos valor a nuestros clientes, colaboradores,
accionistas y a la comunidad

2.3 VISION

Ser una Organizacion comprometida con la excelencia, que satisface las
necesidades financieras de los clientes, con soluciones integrales e innovadoras.

2.4 VALORES CORPORATIVOS
e Integridad: actuamos dentro de los mas rigurosos principios éticos y legales.
e Transparencia: actuamos de manera clara, consistente y oportuna.

e Respeto por las personas: damos un trato digno a las personas y valoramos
sus diferencias.

e Responsabilidad social: somos un factor de desarrollo de las comunidades en
donde estamos presentes.

e Actitud de servicio: somos amables, oportunos y eficaces en la prestacion de
nuestros servicios.

e Trabajo en equipo: valoramos y fomentamos el aporte de las personas para el
logro de los objetivos comunes.

e Alto desempeiio: superamos continuamente nuestras metas y optimizamos el
uso de recursos, para crear valor.

e Orientacién al cliente: construimos relaciones de largo plazo con nuestros
clientes, que son nuestra razén de ser.

e Actitud positiva: disfrutamos de lo que hacemos y estamos en una busqueda
permanente de posibilidades.

e Confianza: generamos credibilidad y manejamos responsablemente la
informacion.
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2.5 POLITICA DE CALIDAD

Estamos comprometidos con la satisfaccion de las expectativas de nuestros
clientes mediante la oferta de servicios fiduciarios, con altos estdndares de
oportunidad eficiencia e innovacién. Esto se logra con un equipo humano motivado
y calificado, apoyado en el mejoramiento continuo y la gestidn integral de riesgo,
permitiendo asi la generacién de valor para nuestros accionistas.

2.6 MAPA DE PROCESOS

Figura 1. Mapa de Procesos Aplicado en Bancolombia
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Valores Corporativos

I politicas Gestion del Riesgo
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deRelaciones con de cartera inversion
Usuarios
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: : Eficiencia : 5
Productos Financiera

Gestion del Coction

Ta%e_h_to" Documental
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V Control Gestion

Auditoria il
. S ~ Interno  Tecnelégica

Fuente. Este estudio

2.7 GESTION DE LA CALIDAD

El mejoramiento continto y la biusqueda de la excelencia en los procesos y en la
prestacion de servicios, siempre ha sido una prioridad para BANCOLOMBIA.

Hace mas de ocho afios la compafia establecid6, como uno de los objetivos
estratégicos la implementacion del Sistema de Calidad ISO 9000, con el objeto de
formalizar las préacticas relacionadas con procesos que aseguren la calidad del
producto/servicio.
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Para facilitar el logro de este objetivo, BANCOLOMBIA adopt6 la herramienta
“Gerencia del dia al dia” (aplicacion del ciclo P-H-V-A), con la cual se orient6 la
cultura de servicio de la compaiiia, el desarrollo del talento humano, la medicion
de resultados, el trabajo en equipo, el aporte al medio ambiente y las auditorias en
el puesto de trabajo.

Lo anterior, se convirti6 en un estimulo para seguir con el exigente propdsito de
lograr el aseguramiento de la calidad ISO 9000 para todos los procesos de la
compaiiia, el cual inici6 a finales del afio 2000.

2.7.1 Compromiso con la gestion de la calidad. Todos los procesos de
normalizacion y aseguramiento de la calidad, adoptados por BANCOLOMBIA, han
producido grandes beneficios y ventajas comparativas en la Compaiiia:

Nos enfocamos en los resultados.

Evitamos los desperdicios.

Controlamos nuestros costos.

Tenemos procesos documentados y estandarizados.

Nos orientamos en la satisfaccion de nuestros clientes, llevando a cabo
mediciones de la calidad y oportunidad de nuestro servicio, entre otros
factores.

v" Nos enfocamos en el mejoramiento continuo.

AN NANEN

Algunas de las herramientas que nos permiten mejorar continuamente y
mantenernos en el camino hacia la excelencia son: Gerencia del dia a dia, Seis S’
(6"s), Gestion de la Calidad ISO 9000 y Lean Seis Sigma.
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Figura 2. Seis Sigma aplicado en Bancolombia
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Fuente. Este estudio
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3. PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

Figura 3. Proceso de Atencidn al cliente
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Fuente. Este estudio
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4. ANALISIS DE DATOS

Determinado el proceso misional de “Afiliacion y Administracion de las relaciones
con los usuarios o Atencion al Cliente” de la sucursal de Bancolombia Tuquerres
se realiza el siguiente analisis de la encuesta y la matriz causa-efecto.

4.1 INFORMACIONOBTENIDA Y ANALISIS DE LA ENCUESTA

Para la siguiente informacion se tuvo en cuenta la aplicacion de una encuesta
realizada por Bancolombia Taquerres (ver anexol.), de igual formase expondran
algunas alternativas que tomo en su momento la sucursal bancaria para remediar
algunos problemas presentados.

En términos generales como califica usted:

Cuadro 1. El servicio que le ofrece la sucursal

MESES Promedio 0 a 100
AGOSTO 98,89
SEPTIEMBRE 98,76
OCTUBRE 99,81
NOVIEMBRE 98,74
DICIEMBRE 99,86

Fuente: Grupo Bancolombia Tuquerres. Célculos este trabajo.

Grafico 1. Servicio que ofrece la sucursal

rece la sucursa

AGOH () L M BR RR '
Fuente: Grupo Bancolombia Tuquerres. Célculos este trabajo.

El servicio que ofrece la sucursal ha generado buenas calificaciones, a pesar de
gue en los meses de Agosto, Septiembre y Noviembre es inferior al 99%, este
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porcentaje tiene algunas razones de ser como, las fallas en el cajero electronico
en el mes de Noviembre, por lo que se presentaron varias congestiones en el
servicio, y en los meses de Agosto y Septiembre se presentaron fallas minimas;
pero como se puede observar en los meses de Octubre y Diciembre se
presentaron excelentes calificaciones por encima del promedio nacional
garantizando la efectividad en el servicio.

Cuadro 2. El tiempo de espera antes de ser atendido.

MESES Promedio 0 a 100
AGOSTO 94,44
SEPTIEMBRE 96,47
OCTUBRE 97,15
NOVIEMBRE 93,07
DICIEMBRE 97,78

Fuente: Grupo Bancolombia Tuquerres. Célculos este trabajo.

Grafico 2. Tiempo de espera antes de ser atendido

El tiempo de espera antes de ser atendido

¥ Promedio
0al00

Fuente: Grupo Bancolombia Tuquerres. Célculos este trabajo.

Se observa que del mes de Agosto a Octubre el servicio fue més rapido y por ello
el cliente le otorg6 una calificacion mayor; sin embargo del 6 de Noviembre al 16
del mismo mes el cajero electronico de la sucursal quedo fuera de servicio, lo que
ocasiono mayor congestion dentro de la sucursal bancaria aumentando el tiempo
de espera y con ello bajo la calificacion de manera significativa; por ello en el
Diciembre vemos nuevamente un incremento significativo de la calificacion.
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Cuadro 3. El funcionario que lo atendi6 lo saludé cordialmente.

MESES Promedio SI Promedio NO
AGOSTO 100% 0%
SEPTIEMBRE 100% 0%
OCTUBRE 100% 0%
NOVIEMBRE 100% 0%
DICIEMBRE 100% 0%

Fuente: Grupo Bancolombia Tuquerres. Calculos este trabajo.

Grafico 3. El funcionario que lo atendi6 lo saludé cordialmente.

El funcionario que lo atendio lo saludo cordialmente

®™ Promedio Sl

® Promedio NO

Fuente: Grupo Bancolombia Tuquerres. Calculos este trabajo.

Todos los funcionarios de la entidad han realizado un gran trabajo en este
numeral, ya que como podemos observar esta calificacién es perfecta, el 100%
de las personas encuestadas se encuentran satisfechas con la atencién que
brindan los funcionarios del banco y es por ello que es un orgullo para la sucursal
mostrar una calificacion perfecta en este numeral.

Cuadro 4. El funcionario que lo atendi6 le agradecié por el tiempo que tuvo
que esperar.

MESES Promedio S| | Promedio NO
AGOSTO 45,37% 54,63%
SEPTIEMBRE 64,46% 35,54%
OCTUBRE 70,34% 29,66%
NOVIEMBRE 61,55% 38,45%
DICIEMBRE 61,11% 38,89%

Fuente: Grupo Bancolombia Tuquerres. Calculos este trabajo.
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Grafico 4. El funcionario que lo atendié le agradeci6 por el tiempo que tuvo
que esperar

El funcionario que lo atendid le agradecio por el tiempo que
tuvo que esperar
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AGOSTO  SEPTIEMBRE OCTUBRE  NOVIEMBRE DICIEMBRE
Fuente: Grupo Bancolombia Tuquerres. Célculos este trabajo.

Esta variable ha presentado uno de los niveles mas bajos de calificacion, los
clientes y usuarios no estiman que el funcionario agradece por el tiempo que
destinaron a realizar su transaccion o solicitar algan servicio, pero una de las
razones por las cual se presenta este hecho es que los clientes al llegar a la
oficina no tienen que esperar para ser atendidos, razon por la cual el funcionario
no les manifiesta el agradecimiento.

Sin embargo como correctivo se ha estimado que el funcionario agradezca por el
tiempo de espera a todos los clientes que visiten la sucursal tengan que esperar o
no. Al igual que la implementacion en el area de caja, asesoria comercial y area
directiva de una carita feliz que al respaldo agradece por el tiempo de espera (ver
anexo 2).

AREA DE CAJA

Cuadro 5. El funcionario le informé los medios electrénicos que tiene a su
disposicién. (PAC, Sucursal Virtual, Sucursal Telefénica, Banca Movil, etc.)

MESES Promedio Sl Promedio NO Promedio N/A
AGOSTO 12,12% 88% 0,00%
SEPTIEMBRE 40,00% 42% 17,86%
OCTUBRE 66,67% 0% 33,33%
NOVIEMBRE 23,21% 16% 60,71%
DICIEMBRE 33,33% 6% 61,11%

Fuente: Grupo Bancolombia Tuquerres. Célculos este trabajo.
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Grafico 5. El funcionario le informd los medios electrénicos que tiene a su
disposicién. (PAC, Sucursal Virtual, Sucursal Telefénica, Banca Movil, etc.)

El funcionario le informo los medios electronicos que tiene a
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Fuente: Grupo Bancolombia Tuquerres. Célculos este trabajo.

En este numeral como podemos observar en el mes de Agosto el promedio de las
personas que fueron informadas sobre los medios electronicos que tiene a su
disposicion fue el 12% y las personas que no fueron informadas del 88%
considerandose una de las principales fallas del mes, por ello se implemento en el
area de caja un volante que detalla los medios que el cliente puede utilizar (Ver
anexo 3). Con ello se ve las mejoras que presenta este item en los meses de
Septiembre y Octubre donde el promedio paso del 40% al 68% siendo muy
significativo su avance.

Pero en los meses de Noviembre y Diciembre se vuelve a evidenciar esas fallas,
una de las razones puede ser porque la estrategia no se mantuvo.

Para la evaluacion de estos items se tiene en cuenta la respuesta No Aplica y es
por esta razon que baja la calificacion trayendo un bajo promedio a la sucursal
bancaria y siendo un error de la entidad ya que esta deberia ser una calificacién
tenida en cuenta por aparte.

Cuadro 6. El cajero le informé el beneficiario de la operacion (Sélo para
recaudos y consignaciones)

MESES Promedio SI | Promedio NO Promedio N/A
AGOSTO 85,35% 14,65% 0,00%
SEPTIEMBRE 75,00% 3,57% 21,43%
OCTUBRE 75,00% 0,00% 20,83%
NOVIEMBRE 58,33% 0,00% 41,67%
DICIEMBRE 55,56% 0,00% 44,44%

Fuente: Grupo Bancolombia Tuquerres. Célculos este trabajo
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Grafico 6. El cajero le informé el beneficiario de la operaciéon (Sélo para
recaudos y consignaciones)

El cajero le informo el beneficiario de la operacion
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Fuente: Grupo Bancolombia Tuquerres. Célculos este trabajo

En este numeral el promedio de los usuarios y clientes que se les informo el
nombre del beneficiario de la operacion es significativamente alto, como podemos
ver en el mes de Agosto es el Unico mes en el que el promedio de las personas
gue no se les informo el nombre del beneficiario supera el 10% y en el mes de
Septiembre este mismo item no supera el 5%. En los meses que siguen como
Octubre, Noviembre y Diciembre todas las personas que realizaron recaudos o
consignaciones fueron informados.

ASESORIA COMERCIAL

En términos generales como califica usted:

Cuadro 7. El interés del personal por conocer sus necesidades

MESES Promedio 0 a 100
AGOSTO 99,05
SEPTIEMBRE 99,82
OCTUBRE 99,08
NOVIEMBRE 99,08
DICIEMBRE 99,67

Fuente: Grupo Bancolombia Taquerres. Calculos este trabajo
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Grafico 7. El interés del personal por conocer sus necesidades

Interés del personal por conocer sus necesidades
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Fuente: Grupo Bancolombia Tuquerres. Célculos este trabajo

En la grédfica se observa que las variaciones porcentuales no son muy
significativas puesto que durante los meses de agosto a diciembre la calificacion
en cuanto al interés del personal por conocer las necesidades de los clientes se ha
mantenido por encima del 98% lo que se evidencia que el personal de la sucursal
bancaria esta comprometido en el bienestar de sus clientes.

Cuadro 8. La informacion que usted ha recibido sobre las caracteristicas y
funcionamiento de los productos que solicité o adquirio

MESES Promedio 0 a 100
AGOSTO 99,52
SEPTIEMBRE 99,26
OCTUBRE 99,03
NOVIEMBRE 97,63
DICIEMBRE 100,00

Fuente: Grupo Bancolombia Tuquerres. Célculos este trabajo
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Grafico 8. La informacion que usted ha recibido sobre las caracteristicas y
funcionamiento de los productos que solicité o adquirid

La informacion que usted ha recibido sobre las caracteristicasy
funcionamiento de los productos que solicité o adquirié

Fuente: Grupo Bancolombia Taquerres. Célculos este trabajo

En la gréfica se puede observar que esta variable a pesar de que en los meses de
Agosto a Noviembre tuvo una leve disminucién porcentual, en el mes de diciembre
mejoro significativamente, todo esto debido a que el personal ha manifestado que
la informacién que se brinda es exacta, precisa y oportuna, y los clientes se ven
satisfechos por la informacion otorgada.

En términos generales, la calificacion es excelente puesto que esta por encima del
96%.

Cuadro 9. La actitud del personal ante dificultades del servicio, quejas o
reclamaciones. (Realizar solo si se presenta una queja)

MESES Promedio 0 a 100
AGOSTO 100
SEPTIEMBRE 100
OCTUBRE 100
NOVIEMBRE 100
DICIEMBRE 100

Fuente: Grupo Bancolombia Tuquerres. Célculos este trabajo
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Grafico 9. La actitud del personal ante dificultades del servicio, quejas o
reclamaciones. (Realizar solo si se presenta una queja)

La actitud del personal ante dificultades del servicio, quejas
o reclamaciones
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Fuente: Grupo Bancolombia Tuquerres. Célculos este trabajo

La grafica indica que esta variable en el transcurso de los meses se ha mantenido
con excelentes resultados; la buena calificacion que le otorgan los clientes es
debido a la percepcién que tienen de cercania del personal e interés por
solucionarles los problemas o inquietudes.

Cuadro 10. El funcionario que lo atendié le asesoro en la asignacion
inmediata de la segunda clave

MESES Promedio SI Promedio NO Promedio N/A
AGOSTO 26,19% 74% 0,00%
SEPTIEMBRE 20,71% 46% 32,86%
OCTUBRE 19,17% 11% 70,12%
NOVIEMBRE 22,50% 4% 73,33%
DICIEMBRE 44,44% 0% 55,56%

Fuente: Grupo Bancolombia Tuquerres. Célculos este trabajo
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Grafico 10. El funcionario que lo atendi6 le asesoro en la asignacion
inmediata de la segunda clave.

El funcionario que lo atendio le asesoro en la asignacion
inmediatade la segunda clave
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Fuente: Grupo Bancolombia Tuquerres. Calculos este trabajo

Se puede evidenciar que esta variable ha tenido una gran mejoria desde el mes
de octubre y eso debido a que se implementd en la parte de asesoria comercial un
volante con informacién suficiente para que el cliente se interese y tramite la
segunda clave. (Ver anexo 4). Ademas, es importante resaltar que el personal
encargado de realizar la actividad se ha visto comprometido con este tema en la
prestacion de un buen servicio.

Cuadro 11. El funcionario que lo atendid le explico claramente el
funcionamiento de los medio electrénicos a su disposicion (PAC, POS,
Sucursal. Virtual y Sucursal Telefénica)

MESES Promedio SI | Promedio NO Promedio N/A
AGOSTO 62,70% 37% 0,00%
SEPTIEMBRE 46,90% 24% 29,29%
OCTUBRE 49,64% 4% 46,79%
NOVIEMBRE 56,67% 0% 43,33%
DICIEMBRE 61,11% 0% 38,89%

Fuente: Grupo Bancolombia Tuquerres. Célculos este trabajo

35



Grafico 11. El funcionario que lo atendié le explico claramente el
funcionamiento de los medio electréonicos a su disposicion (PAC, POS,
Sucursal. Virtual y Sucursal Telefonica)

El funcionario que lo atendio le explico claramente el
funcionamiento de los medio electrdnicos a su disposicion
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Fuente: Grupo Bancolombia Tuquerres. Calculos este trabajo

La grafica muestra claramente que el mejoramiento de esta variable se ha dado de
manera paulatina desde el mes de septiembre gracias a la implementacién de la
entrega de volantes con la informacion pertinente sobre los medios electrénicos
que el cliente puede utilizar para realizar sus transacciones (ver anexo 3); por otra
parte cabe resaltar el compromiso de los funcionarios por atender las consultas de
los clientes frente a este tema.
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4.2 MATRIZ DE CAUSAY EFECTO

Figura 4. Matriz de causa y efecto

PROCESO

SALIDAS DEL PROCESOS

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
[] Q2 O wn -2T C_‘g [ON0S © <
o % T8 E 558 B3 88583 85 ss2
ATENCION AL CLIENTE &2 g nf | s o982 £ &% 588 ® § SER
(REQUISITOS DEL CLIENTE QUE GENERANVALOR) |55 | = | 85 | , | 329 25 8¢ &3z 8¢ |S3¢
3% £ | sE | € 855 |5E I° 589 5§ TSE
> g 57 282 =8 o s | 5
s o
IMPORTANCIA (1a10)
Total 0/
ENTRADAS DEL PROCESOS 10 9 3 - 6 5 a 3 2 1 (o
1 | Conocimiento de necesidades del clientes 8 10 10 10 10 10 | 10 9 10 10 527 | 12%
2 | Tratamiento adecuado de PQR 8 9 10 10 9 10 8 7 10 8 496 | 11%
3 Buen servicio 7 8 10 10 7 10 9 7 10 9 470 11%
7 | Rapidez del servicio 10 10 0 10 10 10 | 10 0 9 8 436 | 10%
4 | Asesoria adecuada 0 10 10 10 8 10 9 8 9 8 424 | 10%
5 | Lenguaje apropiado 6 10 10 10 5 10 0 0 9 7 405 9%
6 | Servicio posventa 0 10 10 10 8 9 6 0 9 8 383 9%
8 | Manuales y documentacion pertinentes 10 5 5 10 2 0 10 0 6 2 321 7%
9 | Protocolos de atencidn cortos 10 0 5 10 6 2 9 0 9 3 313 7%
10 | Amabilidad 0 9 10 10 0 10 0 0 10 10 311 7%
11 | comodidad 0 10 0 10 9 0 0 0 10 9 243 6%
Total 59 91 80 | 110 74 81 | 71 | 31 | 101 82 | 4329 | 100%

Fuente. Este estudio
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4.3 DETERMINACION DE CAUSAS

En base a la anterior matriz se identifico que los principales factores de
satisfaccion en los clientes que son:

N NI N NN

Conocimiento de las necesidades de los clientes

Tratamiento adecuado de peticiones, quejas y reclamos (PQR)
Buen servicio

Rapidez del servicio

Asesoria adecuada

Lo cual se relaciona con los resultados obtenidos en la encuesta que se analizo
anteriormente, por ello se definen las siguientes causas de insatisfaccion.

v

El tiempo de espera antes de ser atendido.

La falta de agradecimiento por el tiempo de espera hacia el cliente o usuario
por parte del funcionario de caja o asesoria, lo cual se relaciona con el Buen
servicio.

Los funcionarios no informan al cliente sobre los medios electronicos que tiene
a su disposicion. (PAC, Sucursal Virtual, Sucursal Telefénica, Banca Movil,
etc.); esto tiene que ver con la asesoria adecuada.

Barreras de comunicacién que existe entre el cajero y el cliente, debido al
vidrio blindado que impide que se escuche adecuadamente tanto por parte del
cliente como del cajero.

La comunicacién telefénica, debido a que el tiempo que debe esperar el cliente
a ser atendido es muy extenso, ya que el sistema no pasa automaticamente a
otro asesor sino que timbra tres veces para pasar a otra linea.

38



5. PROYECTOS DE MEJORA

Proyecto: Implementacion de un intercomunicador en el area de caja,
especificamente en el espacio del vidrio blindado.

Objetivo: Mejorar la relacion y la comunicacién entre el cajero y el cliente,
para evitarla repeticion continla de palabras y los malentendidos.

Recurso a Emplear Costo.
Intercomunicador:
$ 240.000
)
Instalaciones del intercomunicador $ 60.000
CapaC|taC|o_n de manejo  adecuado de $50.000
Intercomunicador
Costo Total $ 350.000
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Proyecto: Disposicion de un estante dentro de la fila de espera en el area
de caja, que sirva para diligenciar consignaciones, exhibir folletos de los
NUevos Sservicios y exponer revistas de interés

Objetivo: Minimizar la percepcion del tiempo de espera, de esta manera
lograr que el cliente no se tensione y empiecen a criticar el servicio, sino
por el contrario encuentre del banco un lugar agradable para hacer todas
sus transacciones y adquirir nuevos servicios

Recurso a Emplear Costo.
Mesa Auxiliar
|

$ 150.000
Dispensador de papeleria: $ 20.000
Revistas de interés: $ 42.000
Instalacion del estante $ 20.000
Costo Total $ 232.000
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Proyecto: Utilizacion de correo electronico con fines comerciales y de

acercamiento al cliente.

Objetivo: Hacer sentir al cliente importante para la entidad e informarle
sobre los medios de comunicacion y servicios que tiene a su disposicion.

Recurso a Emplear Costo.
Enviar un correo de felicitacion en la fecha de $0
cumpleanos del.
Promociones o servicios, como: Rendimientos en
CDT’S, nuevas propuestas de inversion, tasas de $0
interés, Ubicacion de medios electrénicos.
Costo Total $0
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Proyecto: Utilizacién de un protocolo mas amable.

Objetivo: lograr un acercamiento amigable hacia el cliente, Informarle y
hacerlo sentir bien.

Recurso a Emplear

Necesito realizar
un depésito a mi

cuenta.

iBuenos dias bienvenido
a Bancolombia! mi
nombre es Arturo <En

Sr. José, aqui estd el
bante de

consignacién cle puedo
colaborar en algowu:is?

Gracias por preferirnos le
recuerdo putdc utilizar la
Sucursal Virtual, Sucursal
Telefénica, Banca le y los

cajeros electrénicos, E:pmo:
poder atenderle nuevamente.
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Proyecto: Implementar un hablador y una tarjeta para el area de asesoria
comercial, que permita conocer a quien se esta dirigiendo el cliente y cual es el
namero de la extension para poder comunicarse directamente con el asesor.

Objetivo: Evitara el tiempo de espera en las lineas telefénicas, ya que si se

conoce el numero de la extension el tiempo de espera disminuye.

Recurso a Emplear Costo.
Postal de
Identificacion:
4 ) $2.000
1L.e Asesora con
RESPONSABITIDAD .,
@E:! 'y S — Impresion en
ORBES pape_l
adhesivo
N J
Hablador:
EOMAPNRAESE
I PSAA D
EMN LA
EXTEMSION $2.000
Tarjeta de Presentacion:
Commfzquese con $ 30.000
Julia Orbes
En la extension 100 Tarjetas
Costo Total $ 34.000
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Proyecto: Implementar un hablador de identificacion de cajeros

Objetivo: Permitir que el cliente conozca quien lo estd atendiendo,
incrementando la confianza y el acercamiento con el cliente.

Recurso a Emplear Costo.
Hablador de identificacion:
4 N\
Le Sitrve con
AMABIILIDAD
@ ¥ ¥ $2.000
ARTURO
RAMIREZ
\_ J
Costo Total $ 2.000
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6. CONCLUSIONES

Grupo Bancolombia ha sido una de las entidades financieras que mas ha
evolucionado en el servicio al cliente contando actualmente con un manual de
atencion al consumidor financiero y con estrategias de acercamiento que le han
dado grandes resultados.

Establecido el analisis de la informacién obtenida por medio de las encuestas, se
determina que la sucursal del Grupo Bancolombia ubicada en Tuquerres debe
establecer mejoras en algunos de sus mas importantes procedimientos de
atencion al cliente.

Los procesos de atencion del cliente estan vistos desde diferentes perspectivas, lo
gue hace que lo indispensable para un cliente para otro no lo sea, es por ello que
clasificar el tipo de cliente que maneja la sucursal bancaria seria de gran ayuda
para relaciones futuras.

El banco debe garantizar el buen servicio, la rentabilidad de los ingresos, tasas de
interés adecuadas en los créditos, tiempo adecuado para cada transaccion o
prestacion del servicio resolviendo todas las dudas que el cliente tenga y
superando sus expectativas por medio de una comunicacion continua. Asi se
podra establecer como se siente después de la prestacion del servicio.

Un momento muy importante para la entidad es cuando se asesora a un cliente,
ya que si este queda satisfecho con la asesoria sera un medio valioso para
generar publicidad voz a voz. Por ello se debe disponer de los medios y la actitud
adecuada para que esos momento quede gravado en la mente del cliente y se
fidelice con la entidad.

Todos los grupos financieros ofrecen el mismo portafolio de productos y servicios,
pero la atencion al cliente y las relaciones mas humanas hacen la diferencia. De
esta manera un usuario normal puede ser un cliente potencial.

La mejora de los procesos y procedimientos debe ser continua, es por eso que la

medicidbn de la satisfaccion del cliente debe ser contante y con ello la
determinacion de practicas que mejoren la percepcion y satisfaccion del cliente.
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RECOMENDACIONES

Los asesores comerciales deben preocuparse cuando el cliente solicita un crédito
ya que la comunicacion debe ser continua e informativa explicando y concretando
el dia del desembolso y las condiciones del mismo, asi como las razones por las
cuales muchas veces no se autoriza el crédito junto con la sugerencia para una
proxima posibilidad de crédito.

Las encuestas deben ser periddicas pueden ser semanales como se estan
aplicando, pero seria mejor realizar un analisis mensual para estimar el
comportamiento semana tras semana asi tener un parametro de comparacion
mucho mejor.

En el andlisis de las encuestas no se debe tener en cuenta la pregunta No Aplica,
ya que esta ha bajado el promedio de calificacion y no es razén de evaluacion ya
gue son los usuarios que no utilizan el servicio quienes dan esta calificacion.

Mantener de forma prolongada las estrategias que han dado buenos resultados
como los volantes de informacién sobre los medio electrénicos a su disposicion
(PAC, POS, Sucursal. Virtual, Banca Movil y Sucursal Telefénica), asi como las
tarjetas que entregan los asesores para la comunicacién en las diferentes
extensiones.

En la sucursal telefénica acortar el tiempo de espera que deben realizar los
clientes, buscar un sistema que permita que cuando el cliente llame, si la linea del
asesor esta ocupada pase directamente a otro asesor, pero sin tener que esperar
a que timbre tres veces asi la contestacion sera mas rapida y evitara
inconvenientes, al igual que la publicidad realizada antes del tiempo de espera se
cologue durante la espera esto también ayuda a acortar los tiempos y mejorar en
gran medida esta situacion.

Los asesores comerciales deben estimar un tiempo apropiado para atender al
cliente; este tiempo debe estar considerado de acuerdo a las necesidades que
tiene el mismo, profundizando en los datos que mas le interesen e informarle
sobre los medios de comunicacién que puede utilizar en caso de tener algin
inconveniente con el servicio o duda del mismo.

El banco no debe esperar que el cliente vaya a él, sino por el contrario
proporcionar alternativas que permitan que el Banco se acerque mas al cliente.

Unificar la forma de dirigirse al cliente ya que en ocasiones en los mensajes
expuestos dice: “Bancolombia te recomienda asignar segunda clave por
seguridad, para realizar transacciones. La puedes asignar por la sucursal virtual,
agui en la oficina o en la sucursal telefénica. Consulta con tu Asesor Comercial”,
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y en otro de los mensajes dice: “Bancolombia le ofrece muchas maneras de
realizar sus transacciones PAC - Electronico, Sucursal Virtual, Sucursal
Telefénica, Banca movil, Consultenos”, el segundo mensaje refleja mas respeto y
cordialidad, por esta razon se deben manejar el usted en todas las
comunicaciones hacia el cliente, reflejando asi algunos de los valores
corporativos.
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Bancolombia®™

Anexo 1. Encuesta realizada por Grupo Bancolombia

FECHA:

ENCUESTA DE SERVICIO

Estimado cliente, pensando en ofrecerle un excelente servicio, queremos conocer su opinién sobre

la atencién recibida en esta oficina el dia de hoy.

¢En que area realizé su transaccion?

CAJAS ASESORIA COMERCIAL[ |

Nombre del funcionario que lo atendié:

PREGUNTAS GENERALES (CAJA Y ASESORIA COMERCIAL)

Para las siguientes le voy a pedir que cuando me de su respuesta, utilice la calificacion de 0 a 100

(siendo 0 muy malo y 100 muy bueno):

En términos generales como califica usted

1. Elservicio que le ofrece la sucursal:
2. Eltiempo de espera antes de ser atendido.

3. ¢Elfuncionario que lo atendié lo saludé cordialmente?

4. ¢El funcionario que lo atendié le agradecié por el tiempo que tuvo que
esperar?

CAJA

1. ¢El funcionario le informé los medios electrénicos que tiene a su
disposicion? (PAC, Suc. Virtual, Suc. Telefénica, Banca Movil, etc.)

2. El cajero le informo el beneficiario de la operacion (Sélo para recaudos
y consignaciones)
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ASESORIA COMERCIAL

Para las siguientes preguntas le voy a pedir que cuando me de su respuesta, utilice una escala

de calificacion de 0 a 100 (siendo 0 muy malo y 100 muy bueno):

En términos generales como califica usted:

1. Elinterés del personal por conocer sus necesidades

2. La informacion que usted ha recibido sobre las caracteristicas y

funcionamiento de los productos que solicitdé o adquirié
3. La actitud del personal ante dificultades del servicio,
reclamaciones. (Realizar solo si se presenta una queja)

4. El funcionario que lo atendi6é le asesoro en la asignacion
inmediata de la segunda clave.

5. ¢El funcionario que lo atendié le explico claramente el
funcionamiento de los medio electrénicos a su disposicién
(PAC, POS, Sucursal)?Virtual y Sucursal Telefénica)

0-100
quejas o
Sl NO N/A
Sl NO N/A

¢, Qué le gusta de los empleados de Bancolombia?

¢, Qué no le gusta de los empleados de Bancolombia?
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Anexo 2. Smile utilizado para agradecer a los Usuarios y Clientes por su
tiempo.

Lado 1 Lado 2

P GRACIAS
POR SU
TIEMPO

— .
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Anexo 3. Estrategia informacion sobre medios electronicos

Bancolombia le ofrece muchas maneras
de realizar sus transacciones

PAC — ELECTRONICO
SUCURSAL VIRTUAL
SUCURSAL TELEFONICA
BANCAMOVIL

Consultenos -
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Anexo 4. Estrategia para el asesoramiento en la asignacién inmediata de la
segunda clave.

Bancolombia te recomienda asignar
segunda clave por seguridad, para
realizar transacciones.

La puedes asignar por la sucursal virtual
o aqui en la oficina en la sucursal

telefdnica —

-
Consulta con tu Asesor Comercial
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