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INTRODUCCION

La Sustentacion de Practica que comprende zona de gestion, zona de operacion y
zona de transferencia, aplicadas en el Banco Agrario de Colombia Sucursal Sibundoy
— Putumayo, permite realizar un diagnostico de todas las herramientas, procesos y
relaciones del banco en articulacién con € publico que atiende, a fin de detectar las
debilidades y fortalezas internas, asi como las oportunidades y amenazas externas, a
partir de las cuales se determinan unas estrategias que constituyen el insumo parala

construccion y aplicacién de un plan de mejoramiento.

Para obtener un diagnostico amplio respecto de las zonas, se aplicaron diferentes
instrumentos de recoleccion de informacion tanto a los trabajadores del banco, como
alos clientes del mismo, quienes finalmente permitieron, a través de esa informacion
concretar € diagndstico, para posteriormente definir alternativas de solucion a los
problemas identificados en cada zona y seleccionar de ellas la més pertinente para
cada caso, con €l unico propésito de que e banco mejore notablemente esas falencias

internas y externas.

El documento que se presenta a continuacion contiene tres (3) grandes capitulos que
abordan todo lo relacionado con, en primer lugar, € andisis de la zona de gestion,
Zona de Procesos y Zona de Transferencia; en segundo lugar, con la definicion de

alternativas y finalmente, la construccién del plan de mejoramiento para cada zona.



1. JUSTIFICACION

La Practica Administrativa que exige desarrollar la universidad, ademas de ser un
requisito para titulacion, considero que es una gran oportunidad para dar a conocer y
plasmar en ella los conocimientos, capacidades y competencias adquiridos a lo largo
de toda la carrera. Es un documento que permite mostrar la competencia profesional,
a través del abordagje y solucion de problemas de las diferentes empresas, y la
capacidad para tomar decisiones asertivas y pertinentes de acuerdo a contexto y las

exigencias actuales.

Considero que es importante redlizar o desarrollar éstas fases de la Préctica
Administrativa, por cuanto se constituyen en € punto de partida para realizar un
diagnéstico que permita finalmente proponer algunas acciones correctivas o de
mejoramiento, e incluso, estrategias de accion que lleven a la organizacién a mejorar
sus deficiencias y/o solucionar sus problemas, imprimiendo en ellas los
conocimientos adquiridos en cada una de las asignaturas cursadas, especificamente,
aquellos relacionados con € proceso administrativo, especificacion del mangjo de
procesos, relacion con los clientes, manejo de personal, toma de decisiones y planes
de accion, entre otros.

El desarrollo de ésta practica, permite establecer una estrecha relacion y coherencia
tanto en e aspecto tedrico, como de aplicacién, puesto que todos los elementos se
aplican en la misma organizacion o entidad, sin dgar de lado la importancia y la

rigurosidad que enmarca cada una de las zonas a analizar.

Desde e punto de vista académico y profesional, se puede manifestar que ésta
practica permite decodificar, plasmar y refinar 1os conocimientos y aprendizajes
nuevos como |os interiorizados, y que ademas, forman parte de la cotidianidad laboral

y delaexperienciay €l gercicio profesional.



2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo General:

Realizar un diagndstico de la situacion actual en la zona de gestion, de operacion y
transferencia del Banco Agrario de Colombia sucursal Sibundoy - Putumayo, con €l

fin deidentificar falencias y formular un plan de mejoramiento paralas tres éress.

2.2 Objetivos Especificos:

Caracterizar cada una de las zonas que intervienen en e estudio.

Identificar las falencias y/o problemas que existen en cada unalas zonas.
Formular estrategias encaminadas a mejoramiento y/o solucién de las
problematicas detectadas.

Estructurar un plan de accién integral paralas tres zonas de estudio.



3. CARACTERIZACION DE LA EMPRESA

El Banco Agrario de Colombia, sucursal Sibundoy, Departamento del Putumayo,
tiene como objeto socia la prestacion de servicios y venta productos financieros. Es
una empresa oficial, creada hace 14 afios, a partir de la liquidacién de la antigua Caja
Agraria.

Segun el documento que contiene la Filosofia Institucional del Banco Agrario de

Colombia, laVision y Mision rezan lo siguiente:

Vision.

El Banco Agrario de Colombia es una institucion innovadora en productos y
servicios, orientada hacia €l negocio financiero, con fines comerciaes, estructura
operativa solida, rentabilidad, significativa participacion en el mercado y liderazgo en

el sector financiero.

Mision.
El Banco Agrario de Colombia, tiene la misién de proveer financiacion
adecuada y oportuna a las actividades agropecuarias, siguiendo los
lineamientos de la politica sectorial.
Prestar servicios bancarios en las zonas ruraes, preferencialmente en las

poblaciones sin presencia de otras instituciones financieras.

En el cumplimiento de su mision, el banco debe armonizar el objetivo de actuar como
institucion de fomento y desarrollo agropecuario, con el objetivo de garantizar su

sostenibilidad y permanencia alargo plazo.



Objetivos

Objetivos Estratégicos

Congtituir una herramienta efectiva de la politica de fomento agropecuario
manteniendo competitividad como banco y asegurando sus sostenibilidad.
Desarrollar capacidad competitiva en banca agropecuariay rural.

Disefiar y poner en gecucion procesos y procedimientos para operar a bajo
costo, con un ato nivel de productividad y eficiencia.

Alcanzar alto nivel de calidad y satisfaccion a usuario en la prestaciéon de
servicios bancarios.

Trabgjar bgjo estrictos principios de transparencia, economia, eficiencia y
eficacia

Propende por un ato nivel de autocontrol en todas las funciones.

Objetivos Cor porativos

Rentabilidad: el banco agrario de Colombia es una entidad financieramente
viable, que genera utilidades para su autosostenimiento, con un fondeo de bajo
costo y diversificado.

Participacion en e mercado: e banco agrario de Colombia es una entidad
financiera especializada en la financiacion de actividades rurales.

Liderar los nichos de mercado: € banco tiene como estrategia liderar los
nichos de mercado para los cuales tiene vocacion para € cumplimiento de su
mision y definir su posicionamiento comercial.

Liderazgo en e sector financiero oficial: e maneo de las cuentas oficiales
es uno de los objetivos comerciales del banco, aprovechando la ventga
comparativa de tener la red de oficinas mas grande del sector financiero y de

ser banco Unico en 468 municipios.



Productividad, eficiencia y servicio: € banco agrario de Colombia es una
entidad financiera con altos niveles de eficiencia y con vocacion de servicio.
A través de la oficina de atencion a cliente, la entidad busca acanzar la
eficiencia en e servicio, haciendo de los procesos de calidad una solida
estrategia de diferenciacion.

Tecnologia e innovacion: unade las estrategias del banco agrario es alcanzar
la eficiencia operativa y tecnologica, mediante e desarrollo de procesos que
se encuentran en marcha, tales como el plan de mejoramiento operativo y
tecnolégico (MOT) y e montge de la estructura de la red de
telecomunicaciones.

Creacion de identidad corporativa: en e banco agrario de Colombia la
unidad de criterio debe ser aplicada en todos los procedimientos, procesos y

actividades.

M etas:

Las metas del banco agrario anivel nacional son las siguientes:

- Posicionarse financieray comercialmente como el mejor banco anivel nacional.
- Dar solucion a las necesidades del campo sin perder rentabilidad en sus
movimientos bancarios.

- LIegar amés poblaciones del pais; entre otras.

ACTIVIDADESEMPRESARIALES

Nivel Ejecutivo — Administrativo. La directora del banco agrario del municipio de
Sibundoy es la encargada de |a parte gjecutiva'y administrativa, una de las actividades
primordiales que debe realizar es vender servicios bancarios en laregion.



Nivel Operativo. Su desarrollo esta a cargo del personal que labora en la entidad:
cajero, oficiales bancarios, asesor externo.

La sucursal del banco agrario de Colombia, se ubico en € municipio de Sibundoy,
porgue éste se encuentra en una zona estratégica de la Region del Valle de Sibundoy,
aproximadamente en € centro entre los municipios de San Francisco y Colén, de otro
lado, se encontraba la parte comercial |0 que le permitia mangjar nuevos negocios,
también la presencia de diferentes entidades, estatales y educativas y una de las
razones primordiales por ser uno de los municipios con probabilidades de crecimiento
y desarrollo, lo que se puede constatar hoy en dia. Se puede afirmar que e factor
determinante para ubicar la sucursal del banco agrario en el municipio de Sibundoy
fue la posicion geogréfica, ya que éste se encuentra practicamente en e centro de la

region.

Microlocalizacion. Las instalaciones de banco agrario de Colombia — sucursal
Sibundoy, se ubican en una zona privilegiada y donde concurren la gran mayoria de
los habitantes de Sibundoy y de la region. Esta se encuentra hacia la parte sur del
parque principal de estalocalidad, donde también se encuentran la alcaldia municipal,
el templo, las instituciones educativas (Normal Nacional, Seminario Misiona y

Colegio Champagnat) y educacién nacional contratada.

Direccion: Calle 18 No. 15-59 Parque Principal — Sibundoy
Teléfono: 4260343 Telefax: 4260367

Al principio, €l proceso de adaptacion fue complicado puesto que se trataba de una
empresa nueva en el mercado, pero a pesar de que venia con la misma tecnologia y
personal de la antigua entidad, se prestaba el servicio con normalidad. Con el paso del
tiempo, se fue adquiriendo una mejor tecnologia para agilizar 0s procesos tanto

internos, como de atencion a cliente. Al inicio de sus labores estaban vinculados 12



funcionarios, y hoy en dia solo cuenta con 8 empleados, debido a la supresiéon de

algunos cargos.

COBERTURA: La cobertura de la entidad se extiende atodo € Valle de Sibundoy, €
cual comprende los municipios de Santiago, Colon, San Francisco y Sibundoy.

PRODUCTOS Y SERVICIOS: los productos y servicios que ofrece en ésta zona, son
fundamentalmente: crédito agropecuario, crédito personal, microcrédito, Cdt’s,
cuenta corriente, cuenta de ahorros, pago de servicios, giros, entre otros, siendo los
mas utilizados por la comunidad, € crédito agropecuario, personal y microcrédito.

ATENCION A CLIENTES: en cuanto a éste aspecto, el banco presta su atencion en
la seccion de cgja, en € area de crédito y cartera, en la asesoria para adquirir
productos financieros, en la asesoria con el funcionario externo que contrata el banco

para efectos de elaborar |as propuestas para créditos agropecuarios.

4. DESARROLLO DE LAS AREAS DE PROCESOS

4.1 Area de Procesos Administrativos

4.1.1 Objeto de estudio: descripcion y andlisis del proceso administrativo, cultura
organizacional.

Para el Banco Agrario, la zona de gestion es supremamente importante porque de
ella depende e adecuado y buen funcionamiento de la organizacién o entidad, y de
ésta manera, posicionar y competir en e mercado con servicios financieros de
caidad, bajo un esguema administrativo eficiente, eficaz, efectivo, oportuno y

contextualizado alaregion.



La zona de gestion contempla las funciones administrativas que debe cumplir toda
organizacion, tales como: Planeaciéon, Organizacion, Integracién de Personal,
Direccién y Control, las cuales son fundamentales para su correcto funcionamiento,
para cumplir los objetivos planteados y gecutar adecuadamente los planes de accion
establecidos en cada una de ellas. (las funciones se explican en e numeral 6.1.4
Marco Referencial).

4.1.2 Diagnostico:

Para el diagndstico se tuvo en cuenta tres el ementos importantes que debe aplicar

toda empresa u organizacion, a saber: eficacia, eficienciay efectividad.

Eficaz

v' Teniendo en cuenta que la eficacia se mide en términos de tiempo, los
funcionarios del banco no cumplen totalmente con éste aspectos, puesto que, en
ocasiones la gran cantidad de personas que acuden a él, no les permite prestar un
servicio adecuado, &gil y oportuno, razon por la cual, los clientes se quejan de las
demoras en la atencion y despacho y han solicitado la vinculacion de mas

personal.

Eficiente

v Partiendo de la premisa de que la eficiencia consiste en la habilidad que se tiene
para gestionar y sobre todo aprovechar de la meor manera los recursos, es decir,
optimizar los recursos de las organizaciones, €l banco agrario, sucursal Sibundoy,
cuenta con unos manuales y reglamentos que le permiten orientar de manera
adecuada sus funciones, con unos ingresos gque cubren todos |os gastos y generan
utilidad y con una estructura bien definida que le permite ser competitivo
financieramente. Pero si se asocia ésta eficiencia a la problemética detectada, se
podria decir que no hay un nivel pleno de eficiencia, puesto que hace falta

persona paralograrlo y herramientas que permitan agilizar |0s procesos.



Efectivo

v" Segun & conocimiento adquirido alo largo de la carrera, la efectividad se mide en
términos de resultados y en relacion con e posicionamiento del banco, la
colocacion de recursos, la agilidad en sus procesos y la atencion oportuna, se
puede decir que ha dejado de tener la efectividad que tenia hace a gunos afios
atrés, debido a que hay otras entidades bancarias, cuyos procesos son mas

efectivos y logran la satisfaccion de los clientes.

Pese a que e banco cuenta con una oferta de diferentes servicios para apoyar a la
poblacion, esto no ha sido suficiente para ampliar la cobertura y lograr nuevamente

un fuerte posicionamiento en laregion.

ANALISISOBSERVACION DIRECTA

Partiendo de la problematica detectada en la funcion de Organizacion (recorte de
personal), se realizd una observacion directa que permitié identificar los
inconvenientes que se presentaron en cuanto a la agilidad en la atencién y despacho
de los clientes, debido a que no hay el personal suficiente para atender y cumplir con
las actividades y funciones establecidas, puesto que deben gercer o cumplir no solo
las funciones de su cargo, sino algunas otras y se ven en apuros cuando la oficina es
visitada por muchos clientes, es decir, que los funcionarios del banco deben
reorganizar sus funciones y actividades para poder cumplir con las exigencias del

mercado.

Como resultado de la observacion directa se obtuvo lo siguiente:

L as personas deben esperar mucho tiempo para ser atendidas, pues hace falta

un cagero para agilizar éste proceso. (En € andlisis de resultados de las



encuestas se puede comprobar lainconformidad de |os clientes, precisamente

por el tiempo de espera para ser atendidos).

Este hecho genera un descontento, pues hay personas que no viven en la
cabeceramunicipal, sino en € sector rura y el tema de transporte es algo muy
importante para ellos, pues significa que s no acanzan a tomarlo deben
incurrir en gastos de estadia y para muchos se constituye en un inconveniente
debido a que no cuentan con los suficientes recursos para incurrir en éstos

gastos extras 0 no previstos.

No hay € persona suficiente para atender en cada una de las diferentes
secciones del banco, |0 que genera inconformidad e incomodidad por parte de

|os usuarios del banco.

Los funcionarios que tienen a su cargo la atencién al publico (cgero) y
andlisis de creditos (seccion crédito y cartera), sobre todo, se tornan en
algunos momentos descorteses y se enojan facilmente, debido a la sobrecarga
de trabajo que tienen y alafalta de tiempo para cumplirlo, ocasionando en los
clientes descontento por € trato recibido y la mala atencién o la atencion
inoportuna. Es natural que reaccionen de esa manera debido a estrés que

sienten a verse colgados de tiempo, como |o manifiestan.

4.1.3 Planteamiento y formulacion del problema a solucionar.

Problematica | dentificada: El problema que se haidentificado en la zona de gestion
(funcidn de organizacion) del banco agrario sucursal Sibundoy — Putumayo y que,
como se ha podido ver en la descripcion de cada una de las funciones del proceso
administrativo, es transversal a todas ellas, radica en € recorte de persona gque la
entidad ha realizado, y las transformaciones y cambios con la perspectiva de

minimizar costos y maximizar utilidades, lo cual hatraido consigo inconvenientes en



el cumplimiento de las actividades y funciones asignadas, desmotivacion por parte de
los clientes frente a los servicios y atencion, y € mismo sentir, por parte de los
funcionarios. Cabe anotar que ésta problematica se detecto a través de la técnica de
observacion directa, puesto que formo parte de los trabajadores del banco y muy de
cerca he vivido esos cambios y transformaciones; y también se utilizo la encuesta de
lacua se muestran los resultados méas adelante.

Es de anotar que, éste tipo de decisiones son tomadas a nivel de la Sede Central.

4.1.4 Marco Referencia:

Planeacion: segun Koontz y Weihrich (1999), implica seleccionar misiones y
objetivos, asi como las acciones necesarias para cumplirlos, y requiere por lo tanto de
la toma de decisiones; esto es, de la eleccion de cursos futuros de accién a partir de

diversas aternativas. (p.35).

De acuerdo con Sabogal Sabogal (1995), la accion planificadora significa pensar en €
futuro, adoptando decisiones concretas sobre objetivos, formulando politicas, fijando
procedimientos, realizando presupuestos y pronosticos, confeccionando programas y
valiéndose de las estrategias necesarias para la coordinacion integral de todos los

planes.

La labor de la Planeacién se circunscribe a dos aspectos fundamentales: 1) adoptar
objetivos consistentes para los diversos departamentos, para la empresa v,
obviamente, para los individuos que en ella laboran. 2) Determinar los medios més

eficaces paraalcanzarlos. (p.35)

A partir de lo anteriormente mencionado, se podria aseverar que la planeacion es la
funcion sustantiva del proceso administrativo para toda organizacion y sobre la cual

se apoyan las demas funciones para su desarrollo. Para €l caso del banco agrario de



Colombia sucursal Sibundoy, ésta funcion viene dada por la oficina principal Bogota,
de la cua se desprende €l plan de accion que se debe seguir en la zona, teniendo en

cuenta las caracteristicas y necesidades de sus habitantes.

Organizacion: Koontz y Weihrich (1999) manifiestan que, es la parte de la
administracion que supone € establecimiento de una estructura intencionada de los
papeles que los individuos deberan desempefiar en una empresa. La estructura es
intencionada en €l sentido de que debe garantizar la asignacion de todas las tareas
necesarias para € cumplimiento de las metas, asignacion que debe hacerse a las
personas mejor capacitadas para realizar esas tareas. (p.35).

Seguin los autores, la organizacion se define en los siguientes términos: “es el proceso
de combinar e trabgo de los individuos, con los elementos necesarios para su
gjecucion, de tal manera que las labores que asi se g ecutan, sean |os mejores medios
para la aplicacion eficiente, sistematica, positiva y coordinada de los esfuerzos

disponibles” (Koontz y O’Donnell).

Para €l caso que nos ocupa, € del banco agrario, la funcion de organizacion se ve
reflgjada en el grupo de personas que trabajan dentro de un ambito no muy adecuado
desde € punto de vista del nUmero de empleados, pues ha habido un recorte de
persona que no ha permitido cumplir de manera eficiente, efectiva y eficaz con
actividades tan importantes como la atencién a clientes, colocacion de recursos, entre
otras.

Integracion de Personal: segun Koontz y Weihrich (1999), implica llenar y
mantener ocupados |0s puestos contenidos por la estructura organizacional. Esto se
Ileva a cabo mediante la identificacion de los requerimientos de fuerza de trabgjo, la
realizacion de un inventario del personal disponible y e reclutamiento, seleccidn,
ubicacion, ascenso, evaluacion, planeacion profesional, compensacion y capacitacion

(o alguna otra forma de desarroll0) tanto de los candidatos a ocupar puestos, como de



los ocupantes de éstos en un momento dado, a fin de lograr la eficaz y eficiente
realizacion de las tareas. (p.36).

Haciendo alusion a ésta funcion administrativa con € banco agrario, diremos que éste
cuenta con un manua de funciones y de cargos que permiten € desarrollo de las
actividades, pero como ya se dijo antes, € recorte de persona que hizo €l banco, se
ha constituido en un problema de indole administrativa, especificamente de
organizacion, que no ha permitido cumplir a cabalidad y con calidad las acciones
establecidas, 10 que a su vez repercute en e posicionamiento y cobertura de los
servicios del banco, y en la satisfaccién de los clientes.

Direccion: segin Koontz y Weihrich (1999), es e hecho de influir en los individuos
para que contribuyan en favor del cumplimiento de las metas organizacionales y
grupales; por lo tanto, tiene que ver fundamentalmente con el aspecto interpersonal de
la administracion. Todos los administradores coincidiran en gue sus problemas mas
importantes son los que resultan de los individuos (sus deseos y actitudes, su
comportamiento individual y en grupos) y en gque los administradores eficaces deben
ser a mismo tiempo lideres eficaces. Puesto que €l liderazgo implica seguidoresy las
personas tienden a seguir a quienes les ofrecen medios para la satisfaccion de sus
necesidades, anhelos y deseos, es comprensible que la direccidn suponga motivacion,

estilos y enfoques de liderazgo y comunicacion. (p.36).

De acuerdo con Sabogal Sabogal (1995), velar porque las cosas se hagan bien, es €
punto neuralgico de la labor directiva. Para conducir a sus subordinados en forma
eficiente, precisa de las herramientas basicas de una direccion fundamentada sobre

aspectos de motivacion, de comunicacion y de liderazgo.

Una buena labor directiva establece parametros de gercicio de autoridad y de

conduccion de personas, con los cuales se logra maximizar € esfuerzo hecho en la



organizacion de la empresa. Constituye, ademés, un punto de apoyo para € acance
de los objetivos.

La direccion levanta su practica administrativa echando mano de ciencias genas a
ella, tales como la sociologia y la psicologia, dado que es através de la utilizacién de
sus principios que € gecutivo estara en capacidad de orientar sus esfuerzos de
manegjo y conduccién, a la obtencion de meores resultados de parte de sus
subordinados. (p. 38-39).

En cuanto a desarrollo de ésta funcion en e banco agrario, sucursal Sibundoy
(Putumayo), se puede decir que € gerente es una persona que tiene conocimiento de
los procesos y actividades a desarrollar y que sabe orientar a su persona de apoyo,
pero el recorte de personal ha influido también en € estado de animo del gerente, lo
gue a su vez, repercute en los demas empleados.

Control: Koontz y Weihrich (1999), manifiestan que consiste en medir y corregir €
desempefio individual y organizacional para garantizar que los hechos se apeguen a
los planes. Implica la medicién del desempefio con base en metas y planes, la
deteccion de desviaciones respecto de las normas y la contribucién a la correccion de
éstas. En pocas palabras, € control facilita el cumplimiento de los planes. Aunque la
planeacion debe preceder a control, los planes no se cumplen solos. Los planes
orientan a los administradores en €l uso de recursos para la consecucion de metas
especificas, tras de lo cua las actividades son objeto de revision para determinar si
responden a lo planeado. Las actividades de control suelen relacionarse con la

medicion de los logros. (p. 36-37).

Sabogal Saboga (1995), manifiesta que: ningun objetivo podra cumplirse
correctamente si no se controla la forma como trabajamos en pos de é. Todo control

carecerade validez si no existe un plan contrael cual compararlo.



Dicho de otra forma, existe una interdependencia que hace que le control implique la
aplicacion de medidas que permitan observar e cumplimiento de las diferentes etapas
de un plan. Y como consecuencia debe llevar inherente la correccion de los errores,
fallas o desviaciones que se hayan detectado y que afecten € cumplimiento de los

planes.

Lo esencia de la labor de control es contar con algun tipo de retroaimentacion, el
cual se obtiene gracias a la utilizacion de mecanismos de control e informacion que
sean consecuentes con cada plan, con cada organizacion, con las necesidades
especificas de la empresay, fundamentalmente, con los requerimientos personales del
administrador.

El control eslavigilanciay la supervision, tanto de lo que se esta g ecutando como de
lo que se ha proyectado. Su objetivo especifico es detectar errores y fallas que causen
desviaciones entre los dos parametros, para entrar en forma inmediata a subsanarlos.
En un concepto mas amplio, debe permitir detectar errores y fallas antes de que éstos
sucedan. (p.40).

La funcion de control dentro del banco agrario se cumple teniendo en cuenta los
parametros de medicion y evauacion gque aplica la entidad, tanto a los procesos,
como al personal. Cabe destacar, que € banco realiza una retroalimentacion de los
resultados para interponer acciones correctivas o de mejoramiento. Pero ante la
problematica presentada en la institucion, respecto del recorte de personal, las
actividades y funciones se han duplicado para agunas personas y esto ha ocasionado
retrasos en su cumplimiento y logro de los objetivos propuestos en cada una de las
areas 0 secciones del banco, ademés de cierto inconformismo que se percibe en €

personal.



4.1.5 Propuesta de Solucion: Sustento de la propuesta.

Frente a la problematica detectada en la zona de gestion del banco agrario, sucursal

Sibundoy, |as alternativas que se proponen son las siguientes:

Contratar como minimo un cajero mas y una persona para el area de crédito y
cartera, afin de agilizar y facilitar |os procesos para los clientes del banco.
Hacer una revision del Manua de funciones del banco y adecuarlo o gjustarlo
de acuerdo al tamarfio de laregion y sus necesidades.

Realizar una adecuada distribucion de las funciones y actividades a cada uno de
los funcionarios de banco, para evitar inconvenientes de carécter
administrativo y personal.

Con € personal que tiene € banco ahora, establecer unos horarios de atencion

extendidos para poder cumplir a cabalidad, de megjor manera y con calidad los

servicios que ofrece.

Se considera que todas las dternativas aqui planteadas deben ser tenidas en cuenta

para solucionar la problematica detectada en la zona de gestion e banco agrario

sucursal Sibundoy y es decision de las directivas del banco, poner en préctica éstas

recomendaci ones.

4.1.6 Plan de Accion:
FUNCION Actividades Tiempo Responsables Presupuesto Indicador es
ADMINIS
TRATIVA
Contratar un cajero | Entre 15 | Jefe de | Depende del | NUmero de
y una persona para | dias y un | Taento estudio que | personas
créditoy cartera. mes, para | Humano- haga la Oficina | contratadas e
cumplir e | Oficina Principal. impacto
proceso de | Principal. generado.




seleccion.

Revisar y gustar €l | Dosmeses. | Director  del | Bonificacion Porcentaje de
Manua de Banco — | determinada por | Cumplimiento
funciones, de Sucursal la Oficina | de las
q acuerdo a la region Sibundoy Principal . funciones y
\O y sus necesidades. (Ptyo). satisfaccion de
o
o los clientes.
CG Realizar una | Un mes. Director del | El que esta| 100% de las
N adecuada Banco — | determinado funciones
o distribucion de las Sucursal como asignadas de
q funciones y Sibundoy contraprestacion | acuerdo a
C@ actividades a los (Ptyo). econémica para | perfil
bD trabajadores del cada cargo. profesional vy
— banco. a horario de
O trabgjo.
Establecer horarios | Dos (2) | Director  del | Segin decisiéon | 100%
extendidos de | semanas. Banco — | de la Oficina| cumplimiento
atencion. sucursa Principal. de horarios
Sibundoy extendidos,
(Ptyo). mejor
atencion,
mayor

cobertura y
satisfaccion.

Fuente: Este estudio.

Se aclara que € rubro de presupuesto esta condicionado al estudio que hagala oficina

principal del banco, ubicada en la ciudad de Bogota, puesto que son ellos quienes

determinan y finamente asignan o0 no los recursos para la gecucion de las

actividades.




4.1.7 Recomendaciones.

¥~ Se recomienda contratar dos (2) funcionarios més para agilizar las operaciones
en ésta entidad, debido a que la planta de personal es muy reducida, y de ésta
manera €l impacto que se generaria seria positivo, puesto que habria una mayor
disponibilidad paralaatencion eficaz y oportuna de los clientes.

" Redlizar unarevision y gjuste del manua de funciones, asi como una adecuada
distribucion de las mismas, afin de lograr un mejoramiento en los procesosy la

satisfaccion de los clientes.

4.1.8 Conclusiones:

= El banco agrario de Colombia, sucursa Sibundoy- Putumayo, cumple con las
funciones del proceso administrativo, a pesar de que presenta algunas falencias
en lafuncion de organizacion.

7 El banco agrario de Colombia, sucursal Sibundoy es una entidad que cumple
con los requisitos de organizacién administrativa, financiera y legal, que le
permiten funcionar y prestar sus servicios. Ofrece ademas, un amplio portafolio
de productos financieros que se enfocan de acuerdo a las necesidades de cada
zona.

" El Banco Agrario de Colombia, sucursal Sibundoy, es una de las entidades del
Estado que estéa comprometida con el desarrollo y mejoramiento de la calidad de
vida de las comunidades, haciendo énfasis en el sector agropecuario, y
dirigiendo en un 90% sus operaciones hacia éste sector.



4.2 AREA DE PROCESO OPERATIVOS

4.2.1 Objeto de estudio:

Areade atencion a cliente: servicios de crédito y cartera, caja, cuentas.

4.2.2 Diagnostico:

Cuadro de descripcion de algunos servicios y productos que ofrece el banco agrario

de Colombia, sucursal Sibundoy.

DESCRIPCION TIEMPO PROMEDIO UTILIZADO
No. DEL CARACTERISTICAS|POR CADA OPERACION
PRODUCTO O GENERALES
SERVICIO CAJERO | OTRA DEPENDENCIA
1 Cuentade Ahorros | Libreta de 20 hojas con|2 Minutos |28 Minutos. Actividad
la cual seredizaretiros realiza por la encargada de
y consignaciones. cuentas. Es necesario crear
clienteen Sistema
2 Cuenta Corriente Se puede entregar |4 Minutos |36 Minutos. Actividad
libreta o tarjeta de reaiza por la encargada de
acuerdo a las cuentas. Es necesario crear

necesidades del cliente.

clienteen € Sistema

3 CDTsy CDATs Productos limitados a|5Minutos |40 Minutos. En esta
las condiciones de la operacion Interviene la
entidad y a las Oficial Comercia Senior y
necesi dades del ladirectora dela Oficina
interesado.

4 Giros Para retiro 0 envio, son| 3 Minutos |5 Minutos. Actividad que
cobrados mediante puede ser efectuada por
presentacion de cualquiera de las otras




documento de areas, es necesario
identidad. descargar & sSistema y
luego visar.
Depositosjudiciales | Pago de cuotas| 4 Minutos |10 Minutos. Operacion

aimentarias a través
del Juzgado Promiscuo
municipal de Sibundoy

redizada por la Oficid
Comercia, se ingresa la
informacion a Sistema con

el fin de pagar el Deposito.

Tarjeta Debito Es necesario que € |En esta| 1 hora. De acuerdo con la
cliente posea cuenta de| operacion | presentacion de los
Ahorros o0  Cuenta| ho requisitos a la funcionaria
Corriente. interviene. | de cuentas corrientes.
Tarjeta Crédito Es necesario que el |No 1 hora. De acuerdo con la
interesado, presente | interviene | presentacion de los
requisitos Como: requisitos a la funcionaria
Balance General, de cuentas corrientes.
Solicitud, CIFIN,
Certificado de ingresos,
Certificado de no
declarante.
Sobregiros Se abre a favor del |5Minutos |15 dias. Interviene la
interesado por un afio, funcionaria de crédito.
€S hecesario  poseer
cuenta corriente.
Crédito Se accede a este|No 30-35 dias. El proyecto es
FINAGRO producto mediante un|interviene |realizado por e Asesor

proyecto 0
planificacion y otros
documentos como:
solicitud de crédito,

Certificado de libertad

Externo en 2 dias. Luego
es enviado por la Directora
INTRANET
aprobacion
Subgerencia de Crédito,

por para

en la




y tradicién, certificado
de no declarante,
contrato de

arrendamiento.

operacion que dura de 7 a
15 dias. Luego se firma €l
pagare y € resto de
documento (interviene la
funcionaria de crédito) El
desembolso del crédito se

reaizaalos 15 dias.

10

CREDITO
BANCOLDEX

CREDITO
LIBRE INVERSION

Los requisitos son los
MisSmos que se solicitan
paa los  créditos
FINAGRO, la
diferencia es que éste
crédito esta dirigido a
microempresarios y

comercio en general.

No

interviene

30-35 dias. El proyecto es
redizado por e Asesor
Externo en 2 dias. Luego
es enviado por la Directora
INTRANET
aprobacion en la
Subgerencia de Crédito,

por para

operacion que dura de 7 a
15 dias. Luego se firma €l
pagaré 'y
documentos (interviene la

los demés
funcionaria de crédito). El
desembolso del crédito se

realizaalos 15 dias.

Cabe anotar que, 1os tiempos estan establecidos por € banco para cada actividad.

4.2.3 Planteamiento y formulacion del problema a solucionar.

L as falencias que se observaron fueron las siguientes:

- Hay sobrecarga de labores, muchas veces los operarios deben realizar funciones y

actividades de otras dependencias, debido especialmente a la falta de persona que

permitiria evacuar de manera rgpida y oportuna, la gran cantidad de operaciones que




se realizan. Esta aseveracion se fundamente en la propia vivencia del trabajo en €
banco.

- La oficina actualmente realiza un promedio de 400 operaciones diarias en caja, de
las cuales corresponden a operaciones de retiro de fondos, consignaciones, pago de
obligaciones, mesadas, giros, depdsitos judiciales, entre otros, o que indica que €
area de cgja es donde se finalizan las multiples operaciones que redliza esta oficina,
sus clientes y usuarios. (Este dato numeérico se obtuvo de la revision final de un dia
laboral).

- Se observé ademés, que no hay una buena distribucion de las dependencias del area
de atencion al cliente (crédito, cartera y caja), debido a que las instalaciones del

Banco son muy reducidas, ocasionando deficienciaen laagilidad del proceso.

A partir de ésta observacion de los procesos, se determind que € problema que se
presenta en |la parte operativa del banco sucursal Sibundoy, radica principa mente en
laineficienciay demora que existe en |os procesos que realiza cgja, crédito y cartera,
pues no hay agilidad en los mismos, debido a lafalta de personal y ala sobrecarga de
funciones.

4.2.4 Propuesta de Solucion: Sustento de la propuesta.

L os dos funcionarios que se propone contratar para agilizar |os procesos en el érea de
crédito y cartera del banco, deberan cumplir |os requisitos necesarios para gjercer los
cargos:

CARGO TITULO
1 |Oficid Administrador financiero

comercial | Tecndlogo en Administracion
Senior Financiero

2 |Cgero Tecndlogo en  Administracion

Financiera

Fuente: Manual de Cargos Banco Agrario.



Es importante vincular a profesionales de la region, puesto que se cuenta con €
talento humano calificado. No se pudo acceder a informacién relacionada con los
salarios que se pagan a los funcionarios actualmente; pero estos los fija la misma

entidad y se pagan todas |as prestaciones de acuerdo alaley.

El cgero contara con un equipo de computo de las siguientes caracteristicas:
Computador Hp Compagq Pentium IV de 3.00 Ghz, Memoria RAM DE 256 MB,
disco duro de 40 GB, Unidad de disco 3 ¥2, multimedia; Monitor de Pantalla Plana
Hp 1502 de 14”. Periféricos: Teclado, Mouse Hp. De igual manera, el equipo tendra
un pin pad y una recontadora marca TOSHIO. Con respecto a los modulos ya se

encuentran equipados y son los adecuados para el gjercicio del cargo.

El Oficial Comercial Senior contara con el siguiente equipo: computador PENTIUM
IV INTEL DE 1.8 Ghz, Memoria RAM de 256 MB, disco duro de 40 GB, unidad de

disco 3 1/2, multimedia; monitor Compag de 15” (no plano).

Como se puede apreciar, la vinculacién de los dos funcionarios requiere de un
aprovisionamiento de equipos de alta tecnologia y herramientas de trabajo que
faciliten y agilicen los procesos en el érea de crédito, carteray cgja, que es donde se
generan los problemas de retraso en la evacuacion de documentos relacionados con
créditos y atencion a clientes para apertura de cuentas, CDT, y los demas productos
financieros que ofrece el banco. Lafinalidad que tiene el establecimiento en cuanto a
la gjecucion de acciones de mejoramiento, en éste caso en €l area de crédito, carteray
caja, es brindar servicios y productos de calidad a los clientes y usuarios y lograr la

eficiencia, eficaciay efectividad en |os procesos.



4.2.5 Conclusiones:

» LaOficinadel banco agrario sucursa Sibundoy, tiene actualmente una planta
de personal compuesta por cuatro (4) empleados, los cuaes son insuficientes

parala gran demanda de operaciones y servicios que realiza el banco.

» Los procesos y procedimientos del banco son bastante largos, 1o cual
desmotiva alas personas a solicitar y/o a hacer uso de los servicios del banco,
puesto que la documentacion que se requiere para acceder a cualquiera de los
productos financieros del banco, se debe recibir y enviar luego a la oficina
principal en Bogotd para su revision y aprobacion, generando cierta
inconformidad por parte del usuario, debido a la demora en las respuestas.
Esta conclusion se fundamenta en & hecho de que todos los procesos de
revision y aprobaciéon los hace la oficina principa del banco en Bogot§;
ninguna de las solicitudes se aprueba en la sucursal Sibundoy.

» El portafolio de servicios y productos financieros que ofrece €l banco, es muy
amplio y variado, pero la demora en los procesos repercute en la decision de

tomarlos.

» El problema que se presenta en los procesos que desarrolla el érea de crédito,
cartera 'y cga, se deben a que € banco no cuenta con e personal suficiente
para agilizar y volver més eficientes éstos procesos y por €ello, se hace
necesario contratar a dos (2) personas mas, un cajero y un oficial comercial
Senior, para que las operaciones gque se redlicen, se hagan con calidad y
agilidad y selogre la satisfaccidn de los clientes.

» Laentidad se esta actualizando y sistematizando constantemente, todo con €l
fiel propdsito de llegar a mas usuarios a nivel regional, departamental y

nacional, con productos y servicios que satisfagan las multiples necesidades.



4.3 AREA DE PROCESOS DE RELACION CON LOS CLIENTES

4.3.1 Objeto de estudio: Hacer énfasis en |os clientes, es decir, establecer la dindmicadela

zona de transferencia.

4.3.2 Diagnostico:

MATRIZ DOFA DE LOSFUNCIONARIOS DEL BANCO FRENTE AL
PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE:

DEBILIDADES FORTALEZAS
Entorno
Interno 1) Impacienciadelos 1) Practicade valores

funcionarios 2) Experienciadel talento
2) Intoleranciade los humano.
funcionarios 3) Cumplimiento de
3) Faltade motivacion lineamientos del banco
4) Salarios bgjos, 5) Amabilidad
responsabilidades grandes 6) Cortesia

Entorno (sobrecarga de funciones)

Externo 5) Falta de capacitacion
6) Faltade incentivos
7) Poco tiempo para
solucionar una necesidad
8) Persona insuficiente
9) Exceso de documentacién
para agunos productos.
10) Incremento en
ausentismo del trabajador.

OPORTUNIDADES Estrategias DO Estrategias FO
1) Entidades que ofrecen D12350; Oz Contratar F1560s. Redlizar mas
capacitacion permanenteen | capacitacion. publicidad sobre los

diversos temas.

2) Crecimiento laboral

3) Superacion personal
4)Necesidad del producto
5) Mercado mal atendido

D, Os. Incrementar salarios
de acuerdo alasfuncionesy
dar bonificacién por ventade
otros productos.

Dg, O,. Motivar & persona a
trabgar con compromiso.

D; O, Ampliar tiempos de
atencion a cliente.

Dg,Os. Contratar méas

serviciosy laatencion del
banco.

F, Os. Facilitar espacios de
reuniony recreacion de los
trabajadores.

Fs7 Oy Facilitar y motivar al
personal ala capacitacion
permanente.




personal paraatencion al
publico.

AMENAZAS

Estrategias DA

Estrategias FA

1) Conflictos sociaes
2) Competencia agresiva
3) Competencia consolidada

D123456 10A1, A2 Establecer
un programa de incentivos
paralos trabgadores,
programas de capacitacion y
modernizacion del banco y
su publicidad.

D7 Dg,As Incrementar
tiempos de atencion y
disminuir tramitologia, para
lograr mayor competitividad
Yy posicionamiento.

F4Az Revisar y gustar
requisitos para acceso alos
productos del banco.

Fuente: Este estudio. 2015

5. ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A CLIENTES

Este instrumento se aplico con € fin de conocer la opinion que tienen los clientes
sobre los productos, serviciosy atencion gque ofrece la entidad financieraen laregion.

Pregunta 1. Qué productos o servicios tiene con el banco?

80 -

77

70 -

60 -

50 -

40 -

30 -

20 A

10 A 5

70%  277%

§,77% ;,77% ;,22%

,17%

Cuenta
Ahorros

Cuenta Cte.

CDT Tarjeta

Crédito

Crédito

Mas de un
servicio

Fuente: Este estudio. 2015.




La grafica muestra que € servicio que més demandan los clientes es la cuenta de
ahorros, con un 46,7%, seguida de la opcion en la que manifiestan tener més de un
servicio, esto significa que e banco cuenta con clientes para sus productos

financieros.

Pregunta 2: ¢Hace cuénto tiempo tiene el servicio o producto referido en la pregunta
anterior?.

140

120
120

100

80

60

40

20
17
20 +

,11% ,22% ,55% h ,66%
. o s

1 ano 2 anos 3 afos 4 anos 5 afios 0 mas

Fuente: Este estudio. 2015.

Los resultados muestran que e 66,7% de los encuestados tienen sus productos
financieros con €l banco desde un periodo superior a 5 afnos, esto significa que hay
fidelidad de los clientes hacia €l banco. (Hay que tener en cuenta que en Sibundoy

hay 5 bancos).



Pregunta 3: ¢Cada cuanto utilizalos servicios del banco?

Pa 115
120

100 -
80

60 -
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1 vez al mes 2 veces al mes Ocasionalmente Otra

Fuente: Este estudio. 2015.
Como se puede ver, los clientes que mas utilizan los servicios del banco lo hacen de

manera ocasional, con un porcentaje del 63,88%, por cierto muy ato para lograr la
captacion y fidelizacion de los clientes.

Pregunta 4: ;Qué transaccién realiza con més frecuencia?

62

42

'AAO 220,

Pago de Consignaciones Retiros Créditos
servicios

Fuente: Este estudio. 2015



Los resultados muestran que las transacciones que con mas frecuencia hacen los
clientes son los retiros y consignaciones, con un porcentaje de 34,44% y 31,66%
respectivamente. Esto indica ademéas que, hay bastante movimiento de dinero en
efectivo, lo cual requiere de alguna garantia de seguridad parad cliente.

Pregunta 5: ¢Como le parece €l horario de atencion al publico?

120

100

60

40 +~

,78%

Adecuado Bueno Malo

Fuente: Este estudio. 2015.

La grafica muestra que a 65% de los clientes, es decir a 117, les parece bueno €
horario de atencién que ofrece el banco; aun 32,78% les parece adecuado y a 2,22%
les parece malo. Estos resultados aungue favorables para el banco, se deben tener en
cuenta para procesos de meoramiento, pues asi haya un porcentge bao de
descontento, hay que ponerle especial cuidado, porque finalmente se trata de clientes
gue se pueden llegar a fidelizar, s se interponen los correctivos adecuados y

oportunos.



Pregunta 6: ¢Como cdlificalaatencion de los funcionarios del banco agrario?

100
90
80
70
60
50
40
30
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10
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11

T . ,66%
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0—0% -
—-————

Excelente

Buena

Regular

Mala

Fuente:

Este estudio. 2015.

Se puede percibir que € banco presta una buena atencién, segun las respuestas de los
clientes. Hay 75 personas que la calificaron como Excelente, esto se constituye en
unafortaleza del banco que hay que aprovechar y mantener, parafidelizar a clientey
atraer a nuevos clientes. El hecho de que 94 personas la hayan calificado como buena,
significa que los funcionarios tienen una buena actitud, y cumplen con la tarea, pero
no hay que descuidar éste porcentaje porgue la idea es sumarlo a la excelencia. De
otra parte, hay que poner especial cuidado a los 11 (6,11%) que calificaron la
atencion como regular, para ello es necesario hacer una evaluacién del cliente interno,

afin deidentificar las fallas en éste proceso.

Se hace necesario aclarar en éste punto que, éste es el resultado de la percepcion del
cliente externo frente a la atencion que brindan los funcionarios del banco, pero, no
hay que descartar ni descalificar la informacién entregada por los funcionarios,

respecto de la vision y la vivencia cotidiana que ellos tienen frente a la atencion y



servicio que se le esta brindando a cliente externo. Estas dos Opticas sirven para
hacer un comparativo de | as percepciones de cada una de las parte.

Pregunta 7: ¢;Considera que hay agilidad en los procesos que el banco realiza?

100 «
90 +
80
70+
60 -
50 4
40 -
30 7
20

10 -

Siempre Algunas veces Nunca

Fuente: Este estudio. 2015.

El 53,33% de los encuestados consideran gque solo algunas veces hay agilidad en los
procesos, € 46,66% consideran que los procesos siempre son agiles, pero de todas
maneras, y como se ha podido verificar a lo largo del trabgjo, € banco debe
implementar algunas acciones de mejoramiento que le permitan un mayor
posicionamiento y aceptacion en e mercado, teniendo como punto de partida la
eficacia (agilidad), eficienciay efectividad en los procesos, pues por todos es sabido
gue, a los clientes no les gusta esperar mucho tiempo para ser atendidos o para
solucionarles alguna inquietud o problema. Cabe anotar que no todos los servicios
gue ofrece el banco requieren de una gran cantidad de tiempo en dedicacién a los
clientes, algunos son rapidos; pero aquellos que estan relacionados directamente con
el areade cgay crédito y cartera, si necesitan de la vinculacion de otra persona para

prestar la atencion y la orientacion a cliente de una mejora manera, debido como ya



se anotd anteriormente, a que existe una sobrecarga de funciones sobre las dos

personas que atienden éstas éreas, 1o cual hace que exista una demora en |0s procesos.

Pregunta 8: ¢Como califica € servicio que presta el banco con relacion a otras
entidades bancarias?
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Fuente: Este estudio. 2015.

El 58,33% de los encuestados, que corresponden a 105 personas lo califican como

bueno frente alas otras entidades; 52 |o califican como Muy bueno, esto significa que

el banco tiene reconocimiento en el medio y que los clientes, a pesar de las

dificultades que se presentan en materia de atencion, prefieren e banco agrario. Es

importante prestar atencion alos que lo califican como igual que los otros, puesto que

el banco debe preocuparse por establecer factores diferenciadores en el servicio, la

atencion y los productos financieros.



Pregunta 9: ;Qué eslo que masle gustadeir a banco?
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Fuente: Este estudio. 2015.

La gréfica muestra que el mayor porcentgje estd en las tasas de interés, con un

44,44%, lo que significa que el banco maneja unas tasas de interés llamativas paralos

clientes, convirtiéndose en una fortaleza que se debe aprovechar paralograr un mayor

posicionamiento en la regidn; ademas, e hecho de que éste sea e Unico banco que

ofrece créditos agropecuarios, es una garantia y una ayuda para € desarrollo y

crecimiento del sector campesino del Alto Putumayo.



Pregunta 10: ¢Qué eslo que masledisgustadeir a banco agrario?
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Fuente: Este estudio. 2015.

Frente a ésta pregunta con tres (3) opciones de respuesta, |0 que més les disgustaalos
clientes es hacer cola, es decir, demorarse en e proceso de atencién. Se sabe que €
banco es e encargado de pagar mesadas a algunas personas y esto, en ocasiones hace
gue se retrase la atencién, generando incomodidad e inconformismo en los clientes;
por ello se propuso que & banco debe ampliar su planta de personal, para brindar un
mejor servicio y atencion oportuna a sus clientes, evitando de ésta manera la
desvincul acion.



Pregunta 11: ¢Ha presentado inconformidad por e servicio o por la atencién
prestada por algun funcionario?
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Fuente: Este estudio. 2015.

Los resultados muestran que € 77,77% de los encuestados no se han sentido
inconformes por la atencion prestada en €l banco; es una buena valoracion para que €
banco siga trabajando en beneficio de sus clientes y a través de la buena atencion,

lograr captar mas clientes en la zona.

Cabe aclarar que hay personas que van a banco solo en una oportunidad para
preguntar y enterarse de los servicios y portafolio que ofrece, afin de comparar con la
oferta bancaria que hay en & municipio de Sibundoy, es decir, son clientes
ocasionales; y los clientes del banco, que asisten de manera recurrente por alguna
gestion en e mismo, manifiestan que en varias ocasiones se han sentido inconformes.



Pregunta 12: ¢Si tuviera que presentar una queja o reclamo por €l servicio o atencion

recibidos, a quién la presentaria?
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Fuente: Este estudio. 2015.

Se puede observar claramente que la queja 0 reclamo, en caso de presentarse, la
harian ante el director de la oficina, puesto que es la persona encargada de manejar a
todo e persona y de orientar e trabajo de todos hacia €l cabal cumplimiento de los
objetivos. Ademas, hay que tener en cuenta que e banco agrario en Sibundoy es
pequeiio en cuanto a su planta de personal, como se habia dicho ya, son 5
funcionarios directos del banco, y en ese orden de ideas, no hay mayores

posibilidades de dirigirse a otrainstancia.



Pregunta 13: ;/Cudl es su comportamiento cuando tiene que hacer cola para hacer
uso de los servicios que presta el banco?
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Fuente: Este estudio. 2015.

El comportamiento que asumen los clientes cuando tienen que hacer colay esperar
ser atendidos, es favorable para los funcionarios del banco, porque aducen que son
pacientes, quiza esto obedece a aspecto cultural de los habitantes de ésta regién del
pais y/o, ala oferta Uinica que tiene éste banco frente alos créditos agropecuarios.

Es importante que & banco le ponga atencion a 15% que manifiestan su desespero
frente a la demora o0 espera en la atencion, de dli la necesidad de contratar dos
personas més para asumir las funciones de manera més equitativa y prestar una
atencién més &gil y oportuna, sobre todo en aquellos procesos que requieren de
mayor tiempo y orientacion.



Pregunta 14: ¢Como usuario, cud cree que seria la alternativa para meorar €l
servicio del banco?
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Fuente. Este estudio. 2015.

La gréfica muestra que el 50% de los clientes proponen ampliar la planta de personal
para que e banco mejore notablemente su servicio y € ambiente se torne més
agradable y tranquilo, tanto para los funcionarios, como para los clientes — usuarios.
Hay un porcentaje importante (35,55%) que proponen ampliar € horario de atencion,
cabe anotar agui que, hay personas que trabajan fuera del municipio o inclusive en €
y €l Unico tiempo disponible es hacia el mediodia, momento en que los bancos no
prestan atencion. Es necesario entonces, que el banco preste atencién a ésta propuesta
paramejorar sus servicios y captar mas clientes.



Pregunta 15: ¢Como consideralas instalaciones del banco?
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Fuente: Este estudio. 2015.

El 29,44% de los clientes, es decir, 53 de los 180 encuestados, consideran que las
instalaciones del banco son poco adecuadas, seguido del 27,77% que las consideran

estrechas parala prestacion de sus servicios.

Es necesario tener en cuenta los porcentgjes de las otras opiniones, para realizar una
revision detallada de las mismas y proponer cambios. Cabe anotar que, en éste mismo
trabaj o se hizo una propuesta para la nueva distribucion de las instalaciones locativas,
a fin de mgorar € flujo de personas, y mostrar una mayor organizacion y
complementacién de los procesos que redliza el banco, propuesta que es viable bajo
todos los puntos de vista, y que € banco laacogio y la puso en préctica, puesto que lo
gue pretende e banco es ofrecer un espacio méas amplio, agradable y acogedor para
los clientes- usuarios, de tal manera que, se sientan a gusto en las instalaciones, y asu
vez, se pueda organizar de mejor manera las diferentes area para agilizar la atencion
gue se brinda. Cabe anotar ademés que, 10s clientes internos (persona que labora en
el banco), manifestaron en e diagndstico interno que las instalaciones son

inadecuadas, peguefias y que no permiten un flujo acorde con la prestacion de los



servicios y atencion a clientes, de alli la importancia de resaltar, por una parte, la
decision de las directivas del banco para realizar unas mejoras en las instalaciones
locativas, y por otra, la propuesta de una nueva sede para mejorar la distribucion de

las éreas 'y la prestacion de los servicios.

5.1 Planteamiento y formulacion del problema a solucionar.

En cuanto a las deficiencias o a problema gque presenta el banco agrario sucursal
Sibundoy, frente a la atencion a cliente, se puede manifestar que si no existen las
condiciones fisicas y de talento humano necesarias y suficientes para laborar, es
complicado prestar un servicio y atencion de calidad a los clientes o usuarios, puesto
que la sobrecarga laboral, la presién y € estar en un sitio incomodo y poco adecuado
en e flujo de sus clientes, genera en los trabajadores estrés, malas actitudes y
comportamientos, y deficiencia en la atencion. A esto hay que sumarle la oferta
bancaria que existe en la region en la actualidad, pues ello permite a los usuarios o
clientes, contar con otras aternativas de servicio y comparar, no solo los productos
financieros y sus beneficios y bondades, sino también, evaluar los espacios, la

comodidad, la atencidn, entre otros aspectos.

5.2 Marco Referencial

Atencion o Servicio aClientes:

Martinez Mufioz, L. (2007): El cliente es e nucleo en torno al cual deberia girar
siempre la politica de cualquier empresa. Superadas las teorias que sittan €l
producto como ge central, se impone un cambio radical en la cultura de las
empresas hacia la retencion y fidelizacion del cliente, concebido éste como el
mayor valor de las organizaciones y ante € que se supeditan todos los
procesos, incluidos los referentes a la fabricacion y seleccion de los productos
y Servicios que se ofertan y, por supuesto, la relacién con €l cliente.



Este concepto permite redefinir el papel que juegan las empresas en € mercado, con
enfoque a la captacion de clientes, pues a pesar de que siempre se ha dicho que €
cliente es lo mas importante para la empresa, en ocasiones no se confirma ésta

aseveracion, puesto que lo que ocupa el primer lugar es €l factor econdémico.

Para el banco agrario sucursal Sibundoy, los clientes son la fuente que le permite
vivir y mantenerse a la entidad en la zona, pues hace algunos afios atrés, el banco era
el rey, porgue solo existia ésta oferta de productos y servicios financieros; pero hoy
en dia las cosas son diferentes porque existen otras tantas entidades financieras que
prestan sus servicios y ofertan sus productos a la comunidad, imprimiendo valores
agregados y aspectos diferenciadores, como por gjemplo, una excelente atencion alos

clientes.

Martinez Mufioz, L. (2007): Atencion a clientes, es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece una empresa con e fin de que e cliente obtenga €
producto o servicio en el momento y lugar adecuado € cual satisfaga sus necesidades
y/o expectativas, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion de la

empresa.

La atencion a clientes, tiene hoy en dia una importancia enorme debido al aumento de
la competencia entre las empresas y a que |os clientes exigen cada vez mejor servicio,

por tanto, €l ofrecer un producto de calidad ya no es suficiente.

Partiendo del concepto anterior, el proceso de atencion a clientes que se prestaen €
banco agrario, sucursal Sibundoy, segun la informacién suministrada por los
funcionarios del banco, no es & adecuado ni el mejor, debido a varias causas, entre
las que se encuentran: falta de persona para atencién en las secciones de caja,
crédito y cartera, pues hay dos personas que hacen el trabgjo de cuatro y eso retrasa'y
entorpece € proceso para una agil y buena atencion a los clientes, es decir, hay

mucha carga laboral ; cumplimiento de multiples funciones por parte de los empleados



del banco, lo que generaretraso y mala atencion a los clientes; instalaciones locativas
pequefias y mal distribuidas para € flujo y atencién a clientes, esto se puede observar
en el mapa de distribucién de planta actual; ademés, €l banco solo utiliza €l primer
piso, puesto que e segundo estd ocupado por e propietario del inmueble; estrés de
los funcionarios, sobre todo en las fechas de pago de mesadas, por la cantidad de
personas que deben atender; falta de capacitacién de los funcionarios en temas
relacionados con la comunicacion efectiva, relaciones interpersonales, motivacion,
gue conducen a la buena atencion al cliente, y a la motivacion y satisfaccion del
cliente interno; ésta causa, porque algunos de ellos manifestaron que no tienen
conocimientos amplios sobre éstas teméticas, pues e trabgjo mecanico de la
cotidianidad, ha hecho que sigan un patrén de comportamiento que en ocasiones no
es el adecuado, precisamente por la cargalaboral que manejan y por lapresion laboral

parael cumplimiento de metas.

Cabe anotar que, € poder de eleccion y decision que tienen hoy en dia los clientes es
muy grande, debido a las muiltiples posibilidades y oportunidades que brinda la
tecnologia y € acceso inmediato a la informacion; por ello, la innovacion se
constituye en uno delos gjes principales y de blsqueda constante, para darle al cliente
lo que & desea, no solo en cuanto a productos o servicios, sino también y por sobre
todo, en atencidn, que finalmente es 1o que ancla a cliente a la empresa, es decir, 10

convierte en un clientefidl.

En éste aparte se presentan a continuacién las Matrices EFl y EFE como diagnostico

para una mejor toma de decisiones:



MATRIZ EFI

Factores clave Peso C?:Iiiginca- B oXc?le? ;d .
FORTALEZAS

Conocimiento del mercado 0,17 4 0,68
Amabilidad y cortesiaen la atencién alos clientes 0,14 3 0,42
Magquinariay equipos adecuados. 0,06 3 0,18
Variedad de productosy servicios 0,12 4 0,48
Empleados capacitados 0,04 3 0,12
Autonomiay seguridad 0,05 3 0,15
Ubicacion de la entidad 0,06 4 0,24

Subtotal 2,27

DEBILIDADES

Sistemasy equipamiento desactualizado 0,08 1 0,08
I nstal aciones pequefias 0,05 2 0,10
Incapacidad de ver los errores 0,03 2 0,06
Falta de planta de personal 0,02 1 0,02
Determinacion de éreas de atencion alos clientes 0,06 2 0,12
No hay funciones especificas de |os asesores 0,07 1 0,07
Falta de mobiliario paralos clientes 0,05 2 0,10

Subtotal 0,57

TOTAL 1,00 2,82

Fuente: Este estudio. 2015.

Las fuerzas internas son favorables a la organizacién con un peso ponderado total de
2.27, frente a 0.57 de las debilidades, es decir, que la entidad tiene un buen potencial
en cuanto a los productos y servicios que ofrece. Pero de acuerdo al total ponderado
de 2.82, indica que ésta empresa esta justo por encima de la media en su esfuerzo por

seguir estrategias que fortalecen la empresay disminuyen el efecto de las debilidades.

L os resultados obtenidos estan de acuerdo a las apreciaciones de la administracion de
la entidad, respecto a que enfrenta una competencia creciente y que ademas ofrece

variedad de productos y servicios.



MATRIZ EFE

Factores clave Peso C?:Iiiginca- B oXc?le? ;d .
OPORTUNIDADES
Remodelacién de laoficina 0,07 3 0,21
Cambio de equipos de computo por unos mas actualizados 0,05 2 0,10
Capacitacion al persona que labora en la entidad 0,10 4 0,40
Mayor agilidad en los procesos operativos 0,19 1 0,19
Aumento de la planta de personal 0,07 4 0,28
Subtotal 1,18
AMENAZAS
Continuos cortes de energia 0,15 3 0,45
Orden publico 0,08 1 0,08
Hurtos frecuentes de extrafios en cajero automético 0,07 2 0,28
Clientesimpacientes y agresivos 0,05 2 0,10
Incremento de la competencia 0,17 4 0,68
Subtotal 1,59
TOTAL 1,00 2,77

Fuente: Este estudio. 2015

El valor del promedio ponderado de 2.77, indica que la organizacion medianamente
esta respondiendo a las oportunidades y amenazas existentes. Es decir, que las
estrategias de la empresa no estan aprovechando con eficacia las oportunidades
existentes y no estan minimizando los posibles efectos negativos de las amenazas
externas. De seguir asi, en un futuro cercano, la empresa no podra sostenerse en €l

mercado.

La matriz muestra que €l factor més fuerte de ésta entidad es la mayor agilidad en los
procesos operativos, con un peso de 0.19, lo cua significa que es una excelente
manera de hacer frente a la competencia, como lo sefida la calificacion de 4. Sin
embargo, las amenazas son determinantes y se debe procurar buscar y aplicar las

estrategias apropiadas para contrarrestar sus efectos.



También se elaboraron dos (2) Matrices del Perfil Competitivo de la entidad, que
permitieron identificar las fortalezas y debilidades del banco Agrario frente a otras
entidades bancarias, y agunos factores clave, como portafolio, antigtiedad,

posicionamiento, participacion en e mercado, tecnologia, entre otros.

Estas Matrices se presentan a continuacion.



MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

MATRIZ DEL PERFIL COMPETITIVO BANCO AGRARIO BANCO POPULAR COOTEP F. MUNDO MUJER CONTACTAR COOFINAL BANCO WWB
califi | VAlor califi | VA califi | valor califi | V3°r califi | VAlor califi | V3°r califi | V3l°r
. pond . pond R R pond . pond R pond R pond
Factores clave Peso cacio Peso cacio Peso cacio ponder Peso cacio Peso cacio Peso cacio Peso cacio
erad erad erad erad erad erad
n n n ado n n n n
o o o o o o
FORTALEZAS
Conocimiento del Mercado 0,17 4 0,68 0,16 4 0,64 0,14 4 0,56 0,08 3 0,24 0,11 4 0,44 0,14 4 0,56 0,17 3 0,51
Amabilidad y cortesia en la
atencién a los clientes 0,14 3 042 | 012 3 0,36 | 0,13 3 0,39 0,12 4 0,48 | 0,14 3 042 | 015 4 0,6 0,12 3 0,36
Maquinaria y equipos adecuados 0,06 3 0,18 0,09 4 0,36 0,07 3 0,21 0,06 3 0,18 0,08 4 0,32 0,04 3 0,12 0,03 3 0,09
Variedad de productos y servicios 0,12 4 0,48 0,04 3 0,12 0,09 3 0,27 0,05 4 0,2 0,05 3 0,15 0,02 3 0,06 0,03 3 0,09
Empleados capacitados 0,04 3 0,12 0,05 3 0,15 0,07 3 0,21 0,07 3 0,21 0,05 3 0,15 0,07 3 0,21 0,06 3 0,18
Autonomia y seguridad 0,05 3 0,15 0,08 3 0,24 0,06 4 0,24 0,03 3 0,09 0,07 4 0,28 0,05 4 0,2 0,03 3 0,09
Ubicacién de la Entidad 0,06 4 0,24 0,02 3 0,06 0,03 3 0,09 0,02 3 0,06 0,03 4 0,12 0,06 3 0,18 0,02 3 0,06
Subtotal 2,27 1,93 1,97 1,46 1,88 1,93 1,38
DEBILIDADES
Sistemas y equipamiento
desactualizado 0,08 1 0,08 | 0,07 2 0,14 | o011 2 0,22 0,12 2 0,24 | 0,09 2 0,18 | 0,14 2 0,28 | 0,09 2 0,18
Instalaciones pequefias 0,05 2 0,1 0,06 2 0,12 0,08 1 0,08 0,09 2 0,18 0,05 2 0,1 0,02 2 0,04 0,07 1 0,07
Agilidad en los procesos 0,03 2 0,06 0,05 1 0,05 0,04 2 0,08 0,07 1 0,07 0,04 1 0,04 0,06 1 0,06 0,05 2 0,1
Falta de planta de personal 0,02 1 0,02 0,02 1 0,02 0,02 1 0,02 0,03 1 0,03 0,03 2 0,06 0,04 1 0,04 0,08 2 0,16
Determinacion de dreas de
atencién a los clientes 0,06 2 0,12 | o011 2 0,22 | 0,04 1 0,04 0,10 2 0,2 0,07 2 0,14 | 0,06 2 0,12 | 0,04 1 0,04
No hay funciones especificas de los
asesores 0,07 1 0,07 | 0,08 1 0,08 | 0,06 2 0,12 0,09 2 0,18 | 0,08 1 0,08 | 0,09 1 0,00 | 0,14 2 0,28
Falta de mobiliario para los clientes 0,05 2 0,1 0,05 1 0,05 0,06 2 0,12 0,07 1 0,07 0,11 2 0,22 0,06 1 0,06 0,07 1 0,07
Subtotal 0,55 0,68 0,68 0,97 0,82 0,69 0,9
TOTAL 1 2,82 1 2,61 1 2,65 1 2,43 1 2,7 1 2,62 1 2,28




MATRIZ DEL PERFIL COMPETITIVO
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MATRIZ DEL PERFIL
COMPETITIVO BANCO AGRARIO BANCO POPULAR COOTEP FUND MUNDO MUJER CONTACTAR COOFINAL BANCO WWB
calif | V3l°r califi | V@ califi | V3O Califi | valor califi | V3O califi | V@ califi | VO
.. | pond . pond . pond . . pond . pond . pond
Factores clave Peso icaci Peso cacio Peso cacio Peso cacio ponder Peso cacio Peso cacio Peso cacio
erad erad erad erad erad erad
on n n n ado n n n
¢} o ¢} o 0 ¢}
Ubicacion 0,11 5 0,55 0,11 5 0,55 0,10 5 0,5 0,09 3 0,27 0,07 4 0,28 0,05 5 0,25 0,09 5 0,45
Portafolio de Servicios 0,07 4 0,28 0,06 4 0,24 0,05 5 0,25 0,08 3 0,24 0,09 3 0,27 0,09 4 0,36 0,08 3 0,24
Antigiiedad 0,07 4 0,28 0,08 3 0,24 0,06 3 0,18 0,05 2 0,1 0,05 2 0,1 0,06 2 0,12 0,04 2 0,08
Tasas de Interes 0,08 5 0,4 0,03 2 0,06 0,04 2 0,08 0,07 2 0,14 0,07 2 0,14 0,06 2 0,12 0,07 2 0,14
Posicionamiento 0,12 4 0,48 0,10 4 0,4 0,12 3 0,36 0,14 3 0,42 0,14 3 0,42 0,14 3 0,42 0,13 4 0,52
Porcién Mercado 0,07 5 0,35 0,08 5 0,4 0,08 4 0,32 0,07 4 0,28 0,08 3 0,24 0,09 3 0,27 0,08 4 0,32
Cobertura 0,09 4 0,36 0,10 3 0,3 0,10 3 0,3 0,11 2 0,22 0,12 3 0,36 0,10 2 0,2 0,10 3 0,3
Sucursales 0,00 0 0 0,00 0 0 0,00 0 0 0,00 0 0 0,00 0 0 0,00 0 0 0,00 0 0
Fortalezas 0,10 3 0,3 0,12 3 0,36 0,10 4 0,4 0,10 2 0,2 0,08 3 0,24 0,10 2 0,2 0,09 2 0,18
Debilidades 0,06 2 0,12 0,06 2 0,12 0,09 3 0,27 0,08 4 0,32 0,12 3 0,36 0,06 4 0,24 0,10 4 0,4
Volumen de productos y

servicios 0,10 4 0,4 0,11 3 0,33 0,09 4 0,36 0,09 4 0,36 0,07 4 0,28 0,10 2 0,2 0,09 3 0,27

No. de empleados 0,06 4 0,24 0,07 5 0,35 0,08 5 0,4 0,06 5 0,3 0,06 2 0,12 0,09 4 0,36 0,05 4 0,2

Tecnologias y procesos

Utilizados 0,07 3 0,21 0,08 3 0,24 0,09 4 0,36 0,06 3 0,18 0,05 2 0,1 0,06 3 0,18 0,08 2 0,16
TOTAL 1 3,97 1 3,59 1 3,78 1 3,03 1 2,91 1 2,92 1 3,26

Fuente: Este estudio. 2015.
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5.3 Propuesta de solucion: Sustento de la propuesta.

MATRIZ DOFA SOBRE INSTALACIONES LOCATIVAS DEL BANCO SUCURSAL
SIBUNDOY - PUTUMAYO.

DEBILIDAD OPORTUNIDAD FORTALEZA AMENAZAS
- Loca muy - Aperturade una - Competencia
reducido. nueva oficina desleal deotras
entidades.
- Notieneunloca - Alquiler deun
propio. local nuevoy - Orden Publico.
amplio.

Fuente: Este estudio. 2015.

El banco hizo un acuerdo con € propietario de las instalaciones locativas, en € sentido de que el
banco asumiria los costos de la remodelacion del primer piso, y del pago del canon de
arrendamiento mensua se va descontando el valor de los arreglos. El segundo piso no se puede

utilizar porque es de uso del propietario del inmueble.

5.4 Alternativas de Solucion: las alternativas que se proponen a continuacion son viables y son las
resultantes del andlisis de la informacion suministrada por los funcionarios del banco; son viables
porque e banco aceptd arreglar las instalaciones locativas, adecuar € inmobiliario y mejorar la
distribucion de las &reas de trabagjo y de ésta manera ha logrado ofrecer un espacio mas comodo
tanto para sus clientes internos como externos, |0 que se constituye en un atractivo para e cliente y

en unafortaleza para el banco.

Para instalaciones locativas. Para mejorar € servicio, € flujo de personas y la atencion, € banco
hizo unas adecuaciones y unas mejoras en las instalaciones donde funciona actualmente, lo que ha
permitido tener una mayor acogida por parte de los clientes, y ofrecer unas instalaciones més
amplias y agradables, puesto que se extendio en espacio 0 &ea debido a los cambios y
remodel aciones gue se llevaron a cabo para una nueva organizacién y distribucion de la planta. Para
resguardar los dineros, el banco agrario cuenta ahora con bdvedas de seguridad, pero es necesario

ademas, tener en cuenta la seguridad de los clientes y la del mismo banco, por cuanto su ubicacion
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no esta dentro del radio de cobertura de las camaras de vigilancia municipales que cubren los
establecimientos comerciales localizados en la via principal; cabe aclarar que € banco se encuentra
ubicado en el parque, un poco retirado de lavia principal, 1o cual hace que exista riesgo.

Disefio propuesto para adecuacion del area servicio al cliente:

Este disefio se elabord de acuerdo a las necesidades observadas, encaminado a prestar un mejor
servicio a la comunidad de la region, con calidad y prontitud. También se tuvo en cuenta para

elaborar este plano, la vinculacion de los dos nuevos funcionarios (cajero y oficial comercial senior).

En el areade cga, se contara con dos cajeros; con respecto al oficial comercial senior, se ubicaraen
el escritorio que ocupaba anteriormente el subdirector y éste a su vez, también utilizard € escritorio
ubicado enseguida del area de cuentas corrientes, sirviendo de apoyo tanto a la funcionaria de

cuentas corrientes, como alas funcionarias de crédito y cartera.

L as demés éreas continuardn como se dispusieron afios atras, ya que su ubicacion brinda apoyo entre

las dependencias.



NUEVO DISENO PROPUESTO PARA LA DISTRIBUCION DE PLANTA

Figura 2. PROPUESTA DISENO ARQUITECTONICO
OFICINA BANCO AGRARIO SIBUNDOY
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Para atencion al cliente: Se cuenta con e plan de megoramiento antes mencionado y ademas, se
propone también o siguiente: para que & banco pueda agilizar sus operaciones especialmente en la
parte de crédito, debe ampliar la planta de personal, mediante la contratacion de dos (2) personas,
porgue se necesita de ese nuevo persona para dar cumplimiento cabal a las funciones de esos dos
cargos, debido a que en el momento existe una sobrecarga laboral sobre dos personas que estan
haciendo € trabgjo de cuatro funcionarios; esto permite a la vez, mejorar la atencion a cliente y
brindarle todo € tiempo que necesite para lograr una plena satisfaccion. Es importante ademas,
contemplar la posibilidad de generar estabilidad laboral, ampliando €l periodo o tiempo del contrato,
esto permitira contar con la fuerza de trabajo por un periodo prudencial, disminuyendo los costos y
tiempo en la preparacién de nuevo personal. Cabe aclarar que, ésta Ultima propuesta ha sido tenida
en cuenta por el banco, con miras a generar un mayor sentido de pertenenciay empoderamiento por
parte de los funcionarios, no significando esto que no exista, por e contrario, significa que se
logrard una mayor motivacion de los funcionarios y por ende, un mejor rendimiento labora y

empoderamiento de |os clientes internos.

Para agilizar procesos a los clientes. En ciertas épocas la oficina no puede albergar gran cantidad
de clientes y usuarios, debido a lo estrecho de las instalaciones; por esta razon, la apertura de uno o

varios cajeros autométi cos ayudaria a descongestionar las oficinas y a agilizar 10s procesos.

Estas propuestas se ven soportadas por € diagndstico realizado con las matrices de andisis
estratégico, que muestran los factores clave de evaluacion y sus resultados, y que ademés, son

técnicas que permiten elaborar prondsticos orientativos:
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o/

trabajadores.

Estrategias | Téacticas | Tiempo | Responsables | Presupuesto | Indicadores
Contratar Convocatoria | 1 mes Direccion $1.000.000 | 100% delos
capacitacion. | alas empleados
empresas de capacitados
capacitacion.
Incrementar | Revision de El valor dd | 4,2% de
salarios de funcionesde | 3 meses Direccion incremento lo | incremento al
acuerdo alas | cada determinara | salarioy 5%
funcionesy | trabgjadory la Oficina | de
Q) dar evaluacion de Principa bonificacion
bonificacion | desempefio. Bogota. por venta de
> —— por ventade productos.

G productos.

@D | Motivera Promover el 50% del
e w={ | persond a manejo de 6 meses Direccion $ 1.000.000 personal
e | trabgjar con | mayores motivado.

c ) compromiso. | incentivos en
el banco.
l Extender el | Establecer Se 2 horas de

CG horario de tiempos 6 meses Direccion determinarda | horario

atencién a segun €l de acuerdo a | extendido.
clientey servicio horario de

S: disminuir la | prestado. atencion

o tramitol ogia. (horas extras)

v | Redlizar mas | Contratar NUmero de

o publicidad publicidaden | 1 mes Direccion $2.000.000 contratos

sobrelos los diferentes publicitarios/

S: serviciosy medios de ndmero

q_) laatencion | comunicacion ro de cufias

4—> | del banco. masiva transmitidas

Facilitar Dinamizar € 50% de
< espaciosde | &eadeSaud | 2meses | JefedeTdento | $ 1.000.000 | espacios

reuniony Ocupacional Humano mes. facilitados.

recreacion 0 Bienestar

delos ingtitucional

trabajadores.

Establecer Evaluacion

un programa | del 1 mes Direccion $ 3.000.000 Un programa

de desempefio. establecido.

incentivos

paralos
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Revisary Estudio de NUmero de
gjustar los 8 meses Direccién -0- documentos
requisitos documentos para cada
paraacceso | decada producto del
alos servicioy banco.
productos producto.
del banco.
Contratar Realizar una El NUmero de
mas personal | convocatoria | 2 meses | Jefede Talento | presupuesto personas
para publicay Humano se fijara de | contratadas.
atencion a abiertapara acuerdo a las
publico seleccion de personas a

personal. contratar.

Fuente: Este estudio. 2016.

Cabe aclarar que, las estrategias que se proponen en éste plan de mejoramiento para atencion al

cliente, son para que & banco las estudie, las evalle y tome la decision de aplicarlas en € corto,

mediano, largo plazo, o no aplicarlas.

Pero, de acuerdo a la vivencia que se tiene como trabajador del banco, se puede manifestar que ya se

han hecho algunos cambios, se han aplicado algunas de |as estrategias aqui consignadas, como lade

la capacitacion, el megjoramiento y ampliacion de las instalaciones locativas, la contratacion de una

persona més para atender €l areade caja.
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6. CONCLUSIONES

La labor que realiza el banco agrario de Colombia sucursal Sibundoy, es muy importante
para € desarrollo de la region, puesto que permite suplir necesidades de productos y

servicios financieros.

Los procesos relacionados con la atencidn a clientes son vistos desde dos épticas. una, lade
los funcionarios del banco, quienes aducen que debido ala sobrecargalaboral, a estrésy ala
estrechez de las instalaciones locativas, no prestan un servicio y una atencion de calidad;
ademés, cuando se trata de productos financieros que requieren mas tiempo para su
orientacion, se genera retrasos en €l proceso de atencion. La otra Optica, 1a de los clientes
externos del banco, quienes manifiestan que la prestacion de los servicios es buena, porgue
saben que €l asistir al banco les representa esperar toda la mafiana o toda una tarde; ademas,
la cultura de las gentes del Putumayo, es pasiva, paciente lo que permite que se manifiesten

de ésta manera frente a éste punto.

La sobrecarga laboral de los funcionarios del banco agrario, esté4 generando retrasos en los
procesos de atencion a clientes, de ali la importancia de contratar dos personas mas, una
para €l area de cgay otra para crédito y cartera, que son los servicios que mayor demanda
tienen y deben atenderse con prontitud, eficienciay efectividad.

Algunas de las propuestas sugeridas en éste documento, satisfactoriamente ya han sido
tenidas en cuenta por las directivas del banco, o que ha permitido mejorar los espacios
fisicos y brindar un ambiente agradable paralos clientes.
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ANEXOS

ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTESDEL BANCO AGRARIO
DE COLOMBIA SUCURSAL SIBUNDOY

NOMBRE Y APELLIDOS:
FECHA:

1. Quéservicio o producto tiene con € banco?

a) Cuenta de Ahorros b) Cuenta Corriente _ ¢) CDT ___ d) Crédito Otro
cua?

2. Hace cuanto tiempo tiene el servicio o producto referido en la pregunta anterior?
a) lafo b) 2afios  c)3afios___d)4afos  e)5afiosymas
3. Cada cuanto utiliza los servicios del banco?

a)lveza mes  b)2vecesene mes__  c¢) ocasiondmente  d) Otra __ Cud?

4. Qué transaccion realiza con mas frecuencia en la entidad?

a) Pago de Servicios __ b) Consignaciones ) Retiros d) Créditos €) otra
cud?

5. Como le parece e horario de atencién al publico que ofrece e Banco?
a)Adecuado  b)Bueno_ c)Mao__

6. Como le parecela atenciéon delosfuncionarios del banco agrario?
a)Excelente . b)Buena__ c)Regular __ d) Deficiente . e Maa_
7. Considera que hay agilidad en los procesos que € banco realiza?

a) Siempre___ b) Algunasveces ___ c¢) Nunca
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8. Como califica el servicio que presta el banco con relacién a otras entidades bancarias?

a) Muy bueno _ b)Bueno ___ ¢) Mgor quelos otros d) Igual que los otros €) otra
cud?

9. Quéesloquemaslegustadeir al Banco?

a) La Atencion de los empleados b) Soluciones financieras c¢) Los productos y servicios
d) Tasas de Interés d) Otra Cua?

10. Quéeslo que masledisgustadeir al banco?

a) Hacer lascolas __ b) Lademoraen la atencion c) Lafata de informacién oportuna por
parte de los funcionarios d) Otra Cud?

11. Ha presentado inconformidad por e servicio o por la atencion prestada por algun
funcionario?

a S b) No ¢) Enalgunaocasion _ d) Algunas veces €) Nunca

12. Si tuviera que presentar una queja o reclamo por € servicio y/o atencion recibidos, a quién
la presentaria?

a) Al funcionario que lo atendi6 __ b) Al Director de la Oficina ___ c) Al Jefe de Asesores
comerciales d) otraInstancia Cual?

13. Cual es su comportamiento cuando tiene que hacer cola para hacer uso de los servicios que
presta el banco?

a) Espaciente_ b) Escalmado C) Sedesespera__ d) Esdescortés €) Es agresivo
otro Cud?

14. Como usuario, cual cree que seriala alternativa paramejorar € servicio del
banco?

a) Ampliar laplantade personal _ b) Ampliar €l horario __  ¢) Capacitar permanentemente a
los empleados d) otra cua?

15. Cémo considera lasinstalaciones del banco agrario?

a) Adecuadas  b) Poco adecuadas  ¢) Amplias d) Estrechas
€) Agradables f) Organizadas



