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2. Descripcion del documento

Documento que se realiza con €l fin de determinar el grado de aceptacion de la poblacion de Sibundoy
y region del Alto Putumayo frente al Banco Agrario de Colombia Sucursal Sibundoy, con respecto ala
prestacién de servicios, oferta de productos financieros y atencion a cliente.

3. Fuentes del documento

- KOONT, Harold y WEIHRICH, Heinz. Administracién, una Perspectiva Global. Mc. Graw Hill.
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Bogota. 1997.
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Editorial Boténica Bogotd, 1995.

-  SABOGAL SABOGAL, Omar. Proceso Adminigtrativo. Universidad Abierta y a Distancia.
Facultad de Ciencias Administrativas. Santa fe de Bogota, D.C. 1995. Pps.506.
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USTA, Santafé de Bogota. 2001
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- TAMAYO, Mario, El proceso delalnvestigacion Cientifica. Editores Noriega 42 Edicion.
México. 1995. 440 p.

4. Contenidos del documento

Inicialmente se realizé una Caracterizacion de la empresa con datos fundamentales sobre la entidad,
creacion, productosy servicios, mision, vision, cobertura, atencion a cliente, entre otros.
Posteriormente se hizo un estudio diagndstico sobre las &reas de procesos de la empresa, a saber: area
de procesos administrativos, en la que se llevd a cabo un diagnostico interno y externo de la empresa,
lo que a su vez permiti6 identificar la situacion actua y real de la organizacién. Frente a los resultados
se planted y formul 6 una propuesta de solucion, un plan de accidn y recomendaciones.

En el &rea de procesos operativos, en la que se hace énfasis en la prestacion de servicios y oferta de
productos, mediante el diagndstico realizado, se pudo plantear una solucion que se ve reflgjada en
el Plan de accion.

En cuanto a la zona de transferencia que esta relacionada con los clientes, se llevo a cabo un
diagnostico através dela Matriz DOFA aplicada alos funcionarios del banco frente al proceso
de atencion a cliente, cuya resultante permitio definir estrategias para mejorar € problema
detectado. Se aplicd una encuesta a 180 usuarios y/o clientes de la entidad, y € andlisis de los
resultados permitieron proponer aternativas de solucion a problema, las cuales se presentan
en el plan de accion. Finamente, se generaron unas conclusiones resultado de todo € proceso
investigativo.

5. Metodologia del documento

Inicialmente se realizé observacion directa tanto a los funcionarios de la entidad, como a los usuarios
y/o clientes, recopilacion de la informacion de la entidad, seguimiento a procesos operativos, atencion




al cliente, aplicacion de encuestas a usuarios y/o clientes del Banco Agrario de Colombia — Sucursal
Sibundoy, andlisis e interpretacién de resultados.

6. Conclusiones del documento

- Lalabor que realiza el banco agrario de Colombia sucursal Sibundoy, es muy importante para el
desarrollo de la region, puesto que permite suplir necesidades de productos y servicios
financieros. Passos(2017),

- Los procesos relacionados con la atencidn a clientes son vistos desde dos Opticas. una, la de los
funcionarios del banco, quienes aducen que debido a la sobrecarga laboral, a estrés y a la
estrechez de las instalaciones locativas, no prestan un servicio y una atencion de calidad;
ademas, cuando se trata de productos financieros que requieren mas tiempo para su orientacion,
Se generaretrasos en el proceso de atencion. La otra ptica, la de los clientes externos del banco,
guienes manifiestan que la prestacion de los servicios es buena, porque saben que el asitir al
banco les representa esperar toda la mafiana o toda una tarde; ademés, la cultura de las gentes del
Putumayo, es pasiva, paciente o que permite que se manifiesten de ésta manera frente a éste
punto. Passos(2017)

- La sobrecarga labora de los funcionarios del banco agrario, estd generando retrasos en los
procesos de atencion a clientes, de alli laimportancia de contratar dos personas més, una para €
&rea de cgja y otra para crédito y cartera, que son los servicios que mayor demanda tienen y
deben atenderse con prontitud, eficienciay efectividad. Passos(2017)

- Algunas de las propuestas sugeridas en éste documento, satisfactoriamente ya han sido tenidas
en cuenta por las directivas del banco, lo que ha permitido mejorar los espacios fisicosy
brindar un ambiente agradable para los clientes. Passos(2017)
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