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2. Descripcion del Proceso:

El Plan de Mejoramiento Venta Tarjeta de Crédito Banco Capital consiste en identificar
las causas raices que no permiten lograr el cumplimiento del indicador de colocacion de
tarjetas de crédito, siendo un producto apetecido por el mercado, que cuenta con las
caracteristicas y beneficios estandar.

Una vez determinadas las causas, se procede a desarrollar un plan de accion que responda
a cada causa, en diferentes frentes del negocio, como gestion humana, operaciones y
comercial.

La metodologia utilizada permitié lograr el cumplimiento de los indicadores y los objetivos
planteados.
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4. Contenido del documento:

A partir de un estudio de caso, se busc6 demostrar como mediante la utilizacion
herramientas de gestion administrativa, se pudo elaborar un diagnostico a través del
analisis de causas a una problematica puntual, aplicando los sistemas de gestion de calidad,
se implemento un plan de accion dirigido a solucionar en primera medida la problematica
y luego a establecer un plan de mejoramiento transversal que involucra varias areas de
apoyo , como gestion humana y tecnologia logrando el empoderamiento de los equipos de
trabajo en la autogestion, seguimiento y control de sus tareas. Todo lo anterior se efectla
en primera medida partiendo de la caracterizacion de la Entidad objeto de estudio, el
soporte del marco tedrico sobre el cual se fundamentan las buenas practicas
administrativas, el diagnostico, el plan de accion y las conclusiones donde se destacan los
logros de la préctica.

5. Metodologia del documento

A partir del estudio de caso concreto de una entidad financiera, se consideré la
investigacion cualitativa que permitié profundizar el estudio del problema y analizarlo,
con el fin de capturar el fendmeno en forma holistica, es decir, del analisis de los eventos
desde el punto de vista de las multiples interacciones que caracterizan el control con
herramientas como el Balanced Score Card — Medicion de indicadores, para lo cual se
utiliz6 el método descriptivo- cuantitativo

6. Conclusiones del documento:

Se demostré que a pesar de que la entidad contaba con procesos y herramientas de monitoreo
debidamente documentados, el liderazgo de la gerencia en el seguimiento y control de los
indicadores de gestion y el empoderamiento de los equipos de trabajo es factor clave de éxito para
el logro de los objetivos misionales en un mercado cada vez mas competitivo cuyo factor
diferencial es y sera la satisfaccion del cliente con la prestacion de servicios eficientes y eficaces.
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