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Resumen

En la actualidad las organizaciones desarrollan estrategias que les permitan estar a la
vanguardia en diferentes aspectos tales como, avances tecnoldgicos, innovacion, gestion del
talento humano y demas herramientas que mejoren la productividad de la organizacion,
apalancando los indicadores de gestion establecidos y posicionando su marca en el mercado
como lideres en su actividad econdmica. Las fases de la practica administrativa se
desarrollaron en Financiera Comultrasan, una cooperativa de ahorro y crédito de origen
Santandereano con mas de 56 afios de experiencia en el sector cooperativo y financiero y de
la cual analizaremos los factores anteriormente mencionados. Durante la realizacion de las
practicas se encontraron diversas situaciones que permiten analizar detalladamente como esta
compuesta y como se complementa la organizacion, la realizacion de dicho estudio permitio
bajo la aplicacion de herramientas de diagnostico conocer los factores importantes y
elementos que presentan oportunidades de mejora en el area de proceso de relacién con los
clientes. Detectadas estas situaciones procedimos luego a realizar un andlisis detallado de
dichos factores. Estas oportunidades de mejora nos condujeron a crear alternativas de
solucion las cuales segun criterio administrativo pueden ser aplicadas a la organizacion con el
fin de mejorarla y desarrollar estrategias que permitan llevar a cabo el cumplimiento de sus

objetivos institucionales.

Palabras clave: estrategia, oportunidades de mejora, analisis, organizacién y
diagnadstico.
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Abstract

Currently organizations develop strategies that allow them to be at the forefront in different
aspects such as technological advances, innovation, talent management and other tools that
enhance the productivity of the organization, leveraging the established performance
indicators and positioning its brand in the market as leaders in their economic activity.
Administrative practice phases developed in financial Comultrasan, a credit union in
Santander with more than 50 years of experience in financial and cooperative sector and from
which we analyze the factors mentioned above. During the internship several situations were
found that allowed to analyze in detail how it is composed, and how the organization is
complemented, this study allowed under the application of diagnostic tools learnt the
important factors and elements that present opportunities for improvement. Once these
situations were detected, we proceeded to carry out a detailed analysis of these factors. These
opportunities for improvement drove us to create several solution alternatives which,
according to criteria, can be applied to the organization to improve and develop strategies

allowing to carry out its institutional objectives.

Key words: strategy, improvement opportunities, analysis, organization and

diagnosis.
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Introduccion

La evolucion del mercado ha orientado a las empresas en dar mayor importancia al
planteamiento de sus estrategias para el mejoramiento de la relacion con sus clientes, pues es
alli donde se logra el éxito o el declive de una organizacion; es por ello que en los Ultimos
afios se han generado estudios que orientan cuales son las acciones que permiten un
mejoramiento continuo en este proceso, para Peter Drucker la calidad en el servicio es
evaluada por factores claves de acuerdo a la satisfaccion obtenida por el cliente, mediante la
capacidad de prestar el servicio de manera confiable, la seguridad, credibilidad, honestidad, la
preocupacion por los intereses del cliente, la claridad en la informacién, la empatia al ofrecer
un trato personalizado, y la constante interaccion con el cliente brindando el servicio de

forma correcta desde el primer momento (Drucker, 1990, p. 41).

El proyecto denominado: “Analisis y propuesta de mejora para el area de proceso de
relacion con los clientes en Financiera Comultrasan”, se desarrolla a partir de la aplicacion y
ejecucidn de las siguientes fases; la caracterizacion de la empresa objeto de estudio, el
diagnostico y la aplicacion de herramientas de analisis para la deteccion de problemas, el
planteamiento de alternativas y propuestas de solucién del problema detectado, la descripcién
del marco tedrico sobre el cual se basa la investigacion, y la definicién de un plan de accion

alineado al Balanced Scorecard de la organizacion.

En la fase de caracterizacion, se describe el objeto social de Financiera Comultrasan , su
direccionamiento estratégico basado en la misién, vision, objetivos, valores corporativos y
cultura organizacional, asi como sus politicas, su estructura organizacional y el portafolio de
productos y servicios dirigidos a sus clientes y asociados; en esta fase se conoceréa cual es la
importancia que le otorga la cooperativa Financiera Comultrasan al servicio en el &rea de

proceso de relacion con los clientes desde su estrategia corporativa.

La segunda fase se enfoca en identificar los problemas que afectan el area de proceso de
relacién con los clientes, para ello se realiza un diagnostico mediante el analisis del plan
prospectivo de la organizacion, sus canales de atencion y se plantea un anélisis con el fin de
conocer la percepcion de servicio mediante la aplicacion de una encuesta como herramienta
de recoleccion de datos, en la cual se realiza una subdivision en cuatro clasificaciones
denominada; perspectiva estratégica, manejo de momentos de verdad, comunicacion, y

sintonia con el mercado. Lo anterior con el fin de identificar los problemas de la organizacion

12
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y comprender sus caracteristicas desde cuatro ejes claves para el diagnéstico y la

identificacion del problema.

El planteamiento de alternativas y propuestas de solucion, es la tercera fase y define las
causas por la cuales se presentan los problemas identificados en el rea de proceso de
relacién con los clientes, evalua las alternativas de solucion y determina cudl es la alternativa

que se adapta para contrarrestar el problema identificado

La descripcion del marco tedrico sobre el cual se desarrolla el proyecto, se desarrolla en la
cuarta fase la cual permite analizar las investigaciones previas y aportes de teorias aplicadas
al &rea de proceso con los clientes, y como estas soportan las acciones y planes de accién

definidos en la realizacion de la investigacion.

Con base en lo anterior se plantea la quinta fase del proceso en la cual se realiza la
definicion de un plan de accion alineado al Balanced Scorecard de la organizacion, mediante
las alternativas de solucion definidas asi; la planeacion: en la cual se define el modelo de
servicio que debe identificar a la organizacion, el desarrollo: en el cual se plantea la
socializacion de la estrategia, asi como la formacion a los colaboradores en habilidades y
destrezas que permitan la ejecucion de la misma; el seguimiento: mediante el cual se generan
acciones referentes al acompafiamiento en la aplicacion y vivencia de la estrategia para
fortalecer las acciones definidas, y por altimo, el cierre: en el que se analiza el cumplimiento

de los indicadores planteados para determinar la efectividad de la estrategia.

Finalizada la realizacion de la investigacion del proyecto, se comparten las lecciones
aprendidas del proceso aplicado y las conclusiones que permiten determinar los hallazgos en

Financiera Comultrasan, como empresa objeto de estudio.



ANALISIS AREA DE PROCESOS DE RELACION CON LOS CLIENTES. 14

1. Justificacion

La presente investigacion tiene como objetivo principal el analisis y la propuesta de
mejora para el area de proceso de relacion con los clientes en Financiera Comultrasan y surge
de la necesidad de estudiar el problema identificado; enfocandonos en situaciones
evidenciadas y relacionadas con debilidades en la estrategia de servicio la cual no refleja una
ventaja diferencial ajustada a las tendencias, necesidades y expectativas del cliente/asociado,
debilidades en las competencias de los colaboradores para dar respuesta oportuna en la
atencion, y oportunidades de mejora en los procesos que se manejan en el area de relacion

con los clientes.

De acuerdo a lo evidenciado se plantea la investigacion teniendo en cuenta la importancia
que representa para Financiera Comultrasan el area de proceso de relacion con los clientes, la
cual define en su estrategia organizacional; objetivos estratégicos, valores corporativos y un
plan prospectivo enfocado en el servicio como factor diferencial; el cual presenta acciones
orientadas en fortalecer los servicios para sus clientes y asociados, al igual que implementar
mejoras en los diferentes canales de atencion para fortalecer la competitividad frente al
mercado, con el objetivo de continuar siendo la cooperativa modelo del pais.

Por otra parte la importancia de la investigacion y su aplicacion contribuye en minimizar
o eliminar situaciones de riesgo para la organizacion tales como; pérdida de credibilidad
teniendo en cuenta que la atencién al cliente no presenta una ventaja diferencial frente a la
competencia; como se menciond, deterioro en imagen reputacional por fallas en la
informacion orientada a los clientes/asociados ocasionando sanciones de los entes de
vigilancia y control; debilidad en el posicionamiento de la marca debido a la no generacion
de valor o atractivo en cuanto a la prestacion del servicio y disminuciéon de la vinculacién de

asociados por inconsistencia en los procesos de comunicacion con los clientes.

La importancia que representa la investigacion sobre el &rea de proceso de relacion con los
clientes para Financiera Comultrasan, radica en el enfoque estratégico que da la organizacion
al servicio como factor diferenciador frente a las demas empresas del sector financiero; y las
calificaciones de percepcion de servicio en las que se destaca el valor que los clientes y
asociados le dan a la marca y al servicio ofrecido por ella; sin embargo, es importante

establecer acciones sobre situaciones problema que puedan afectar el desarrollo de este factor
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y mejore la percepcion de servicio, asi como lo enuncia Peter Drucker “la calidad no es lo
que se pone por dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene de él y por lo que esta
dispuesto a pagar” (Drucker, 1990, p. 41). En sintesis, se redisefiara la estrategia de servicio
de Financiera Comultrasan apoyada de un plan de formacién empresarial incluyente que
involucre la adecuacion de procesos para establecer una efectiva relacion de servicio con

clientes internos y externos de la cooperativa.

Los beneficios de la aplicacion e implementacion del proyecto en la organizacion
permitiran obtener resultados al integrar una estrategia de servicio que genere valor agregado
al asociado, satisfaciendo oportunamente las necesidades del mercado objetivo, asegurando la
alineacion, el desarrollo estratégico y el mejoramiento continuo institucional dentro de las
mejores précticas que permitan responder en forma adecuada y oportuna a las exigencias

internas y del mercado.

2. Objetivos

2.1 Objetivo general

Analizar el &rea de proceso de relacion con los clientes en Financiera Comultrasan,
planteando alternativas de solucién que mejoren los indicadores de satisfaccion del cliente,
mediante el diagnostico, la identificacion de problemas y el planteamiento de alternativas de

soluciones aplicables, alineadas a la estrategia institucional.

2.2 Objetivos Especificos
Describir la cooperativa Financiera Comultrasan, para conocer su funcionamiento en el

area de proceso de relacién con los clientes.

Identificar los problemas que afectan el area de proceso de relacién con los clientes,

mediante el diagndstico y la aplicacién de herramientas de analisis e investigacion.

Proponer alternativas de solucion del problema detectado en el area de proceso de relacion

con los clientes.
Describir el marco tedrico sobre el cual se basa el desarrollo de la investigacion.

Definir un plan de accion alineado a la estrategia organizacional de Financiera

Comultrasan.
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3. Caracterizacion de la empresa

3.1 Seleccion y presentacion empresa objeto de estudio
El anélisis se realizara con base en la informacion obtenida de la Cooperativa de Ahorro y
Credito de Santander Limitada Financiera Comultrasan. A continuacion, se definiran las

caracteristicas de la organizacion.

3.2 Marco juridico
e Razdn Social: Cooperativa de Ahorro y Crédito de Santander Limitada
¢ Siglas: Financiera Comultrasan o Comultrasan
e Sector: Servicios Financieros, Cooperativa de Ahorro y Crédito
e NIT: 804 009 752 -8

e Vigilada: Superintendencia de Economia Solidaria. (Financiera Comultrasan, 2016)

3.3 Objeto social

La Cooperativa de Ahorro y Crédito de Santander Limitada, es una empresa asociativa de
derecho privado sin animo de lucro, de nimero variable de asociados, patrimonio variable e
ilimitado, de duracion indefinida en la cual los usuarios son simultdneamente los aportantes y

gestores de la misma. (Gomez, 2015, p. 1)

3.4 Tamano de la empresa:

Gran contribuyente, asociados: 404.224, empleados: 1150, cartera total:
$1.129.122.026.144 y total activos: $1.238.816.944.406 Para Julio 31 de 2018 (Financiera
Comultrasan, 2018)

Ubicacion geografica: la organizacidn cuenta con cincuenta y un agencias y un
corresponsal cooperativo, ubicados en seis departamentos de Colombia las cuales
corresponden a oficinas de ahorro y crédito en las cuales los asociados pueden solicitar
asesoria sobre el portafolio de productos y servicios ofrecidos por la entidad, asi como ser
participes mediante la vinculacion a la misma por medio de la constitucién de los aportes
sociales, con los cuales los clientes se convierten en aportantes y gestores de la misma,
accediendo a los diferentes productos y servicios ofrecidos por la entidad asi como a los

maultiples beneficios a los cuales tiene derecho por ser asociado a la organizacion.
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3.5 Direccionamiento estratégico

El direccionamiento estratégico, define la orientacion de los productos y servicios hacia el
mercado comercializados por la entidad, al igual que la identificacion de las oportunidades y
amenazas del entorno, principios y valores corporativos, definiendo mision, vision, objetivos

y metas institucionales.

Misidn: nuestra pasion es mejorar su vida generando desarrollo social y soluciones

financieras. (Financiera Comultrasan, 2005, parr. 2)

Vision: su confianza y nuestro compromiso nos inspiran a ser la cooperativa modelo del

pais con actividad financiera. (Financiera Comultrasan, 2005, parr. 3)

Obijetivos estratégicos: la Empresa establece los siguientes objetivos estratégicos y
propositos teniendo en cuenta las especificaciones concernientes a su planeacion (Intranet

Corporativa Financiera Comultrasan, 2000):

e Garantizar el mantenimiento de un buen gobierno corporativo fortaleciendo al trabajo
con la comunidad donde la cooperativa hace presencia.

e Asegurar un sistema de administracion financiera, basado en riesgos que involucre
todos los procesos de la organizacion, acorde con las normas nacionales e
internacionales.

e Desarrollar y comercializar productos y servicios que generen valor agregado,
satisfaciendo oportunamente las necesidades de nuestro mercado objetivo.

e Asegurar el alineamiento, desarrollo estratégico y mejoramiento continuo institucional
dentro de las mejores practicas que permitan responder en forma adecuada y oportuna
a las exigencias internas del mercado.

¢ Propiciar el desarrollo integral del talento humano buscando su fidelizacion y
flexibilizacion como motor de cambio en la consecucion de nuevos retos.

e Propiciar los cambios y el desarrollo institucional mediante el aprovechamiento de la
tecnologia, como motor basico para la optimizacion de la cadena de valor en la

satisfaccion de asociados, clientes y funcionamiento de la cooperativa.

3.6 Cultura organizacional
Los constantes cambios debido a la globalizacion otorgan ventajas y requieren esfuerzos
para las organizaciones que se deseen mantener en el mercado. Como factor diferenciador y

ventaja competitiva la cultura organizacional de la empresa debe identificar su esencia, lo que
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la caracteriza, al igual que sus valores enfocados a la consecucion de metas a corto, mediano
y largo plazo, la cual identifica a la organizacién y por ende caracteriza a las personas que
colaboran dia a dia con el fin de ver reflejado la apropiacion de la cultura y la vivencia de
esta. Para ello la organizacion, desarrolla estrategias como la camparia valores corporativos
Financiera Comultrasan, con el fin de ver reflejado el comportamiento que se requiere,
teniendo en cuenta la apropiacion de la misiéon como la “pasion” que moviliza a los
colaboradores por mejorar la calidad de vida de sus asociados, asi como el enfoque
estratégico para llegar a ser la cooperativa modelo del pais definido en su vision. (Financiera
Comultrasan, 2016)

3.7 Valores corporativos

Mediante una asociacion entre los valores corporativos y la importancia que representan
para dar identidad a la organizacion se crean cinco personajes de la época medieval que
evocan: confianza (monje), desarrollo integral (herrero), responsabilidad social (reina),

compromiso (rey) y servicio (mensajera).

Figura 1. llustracion Valores corporativos Financiera Comultrasan. (Adaptado de “campaiia valores

corporativos”, Comultrasan, 2014)

Confianza: es la conviccion reciproca del accionar transparente que existe entre Financiera
Comultrasan, sus asociados, sus clientes y la comunidad en general, que forma un vinculo

estrecho para el desarrollo mutuo. (Financiera Comultrasan, 2014, pérr. 1)

Compromiso: es la creencia y la apropiacion de la misién de Financiera Comultrasan que
mueve a la practica permanente por alcanzar la excelencia corporativa. (Financiera
Comultrasan, 2014, parr. 2)

Responsabilidad social: es la determinacion consciente y cotidiana de Financiera
Comultrasan, que nos impulsa a proyectar la Institucion en el tiempo, de la mano de nuestros

asociados, trabajadores, y comunidad en general, mediante el desempefio social, econémico,
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politico y ambiental, encaminado al mejoramiento de la calidad de vida. (Financiera

Comultrasan, 2014, parr. 3)

Desarrollo integral: es el progreso socioeconémico, forjado por cada una de las personas
relacionadas con la organizacion, para alcanzar su proyecto de vida, mediante las diversas
oportunidades de crecimiento propiciadas por Financiera Comultrasan en el ejercicio del

objeto social. (Financiera Comultrasan, 2014, parr. 4)

Servicio: es transmitir a nuestros asociados/clientes la pasion que sentimos por mejorar sus
vidas, respondiendo con agilidad y oportunidad a sus necesidades y expectativas, logrando
generar una relacion de mutua confianza y fidelidad. Es la disposicion célida y eficiente
demostrada permanentemente por los trabajadores, orientada a gestionar los requerimientos

de quienes demandan su atencion y asesoria. (Financiera Comultrasan, 2014, parr. 5)

3.8 Politicas de la organizacion
La Organizacion establece las siguientes politicas internas, involucradas directamente con

el manejo y las reglas de la organizacion.

El codigo de conducta y buen gobierno (Financiera Comultrasan, 2000) recoge las normas
y politicas establecidas de manera general por Financiera Comultrasan con relacion a estos
temas y debe ser interpretado en consecuencia, en conjuncién y armdnicamente con tales
normas y politicas contempladas también en los estatutos de la Cooperativa, reglamentos y

manuales que se relacionan a continuacion:

¢ Reglamento de funcionamiento del consejo de administracion.

¢ Reglamento interno de trabajo y circulares administrativas expedidas por el consejo de
administracion y la presidencia ejecutiva respectivamente, para los empleados de
Financiera Comultrasan.

e Manual de sistema de prevencion de lavado de activos y financiacion del terrorismo.

3.9 Procesos organizacionales
Estos a su vez son manejados directamente por el departamento de Gestion Organizacional

y se describen de la siguiente manera:

Procesos misionales: describe la normatividad bajo la cual se maneja el portafolio de

productos y servicios de la entidad, instructivos, politicas y circulares.

e Productos de asociacion.
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¢ Productos de captacion.
e Productos de convenios, servicios virtuales y electronicos.

e Gestion de riesgo crediticio.

Procesos de apoyo: describe los procesos y los procedimientos para la ejecucion de

funciones de &reas administrativas, como circulares y procedimientos etc.

e Gestion administrativa.

e Gestion comercial.

e Gestidn de servicio al cliente.
e Gestion financiera.

e Gestién humana.

e Gestidn de operaciones.

e Gestidn organizacional.

e Gestidn tecnoldgica.

Procesos estratégicos: establece temas como c6digos de conducta y buen gobierno,

estatutos corporativos, acuerdos de entes de control y administracion cooperativa.

¢ Direccionamiento estratégico.
e Gobernabilidad.

Procesos de control: describe procedimientos establecidos para las areas de control de la
cooperativa, asi como la prevencion de riesgos y lavado de activos a los que esta expuesta la

organizacion.

e Administracion de riesgo.

e Auditoria operativa y de sistemas.

3.10 Estructura organizacional de la Empresa
Se relaciona el cronograma organizacional de la entidad, en el cual se identifican los
organismos de administracién y control, su alta y media direccion conformada por los

diferentes cargos que se establecen a continuacion, ver Figura2.



ANALISIS AREA DE PROCESOS DE RELACION CON LOS CLIENTES.

] Organigrama SR
Junta de Vigiancia
— = Comité de Administracion de Riesgos.
Financiers e oty
Comite de Auditoria
Oficial de Cumplimiento Comité Finandero
Comite de Fondos Socales
Presidencia Ejecutiva
Comité Evaluador de Cartera
|
e T T ) r ) ‘
Mercadeoy Gerencia de Gerencade  Gerencas de el Gerencia de Gerencade |
Desarmollo Tonas J Operaciones Tecnologia
Comercial
© Meradeo Veatas Microfinanzas | Red de Agendas (™ Gestién Infraestructura Jurkico
e oranizconl :
y Crédito
< Grea Operadiones Plataforma Secvala
Monn, | o o
Recreacion Adminsstrativa
(g ¥ Contable [ Deiaele Negodo Garantia e e
i Comercial Educativo Gerenca de
Servides Cobranaas = Senido
Presupuesto | Adminitrathvos ez . Juridicas Mositoreo Servicias
T Mercados Comerdial Tecnologicos.
Centro de
k S b GanalVirtal gy | CncCeer
Gestion al
Documenta Poandacdn | -l ecinn v Gt
ros
numnm G de
Riesgos
Gerencia
Presidendia Ejecutiva Social
= Vicepresidendia
Gerencia de Area L1 ot
Departamento Wy
Seccion Aoditora
Coordinacion Interna

Figura 2. Organigrama Financiera Comultrasan. Adaptado de organigrama, (Intranet Comultrasan, 2016).

3.11 Portafolio de productos y servicios
A continuacion, se mencionaran algunos de los productos més representativos de la

entidad, mencionando su nombre y una breve descripcion del mismo.

¢ Abhorro a la vista: Cuenta de ahorros que le permite al asociado consignar y retirar en
efectivo o cheque obteniendo rentabilidad, seguridad, amplia cobertura y
disponibilidad inmediata de sus saldos. (Financiera Comultrasan, 2016)

¢ Plan de ahorro programado paso a paso: Cuenta de ahorro que permite cumplir todos
los proyectos que usted quiere hacer realidad y al mismo tiempo, obtener una excelente
rentabilidad por medio de ahorros periddicos. (Financiera Comultrasan, 2016)

e CDAT Plus: Certificado de depdsito de ahorro a término: Es la opcién de inversion a
plazo fijo con excelente rentabilidad que le permite ver crecer su dinero de la manera
mas segura. (Financiera Comultrasan, 2016)

e Mi Gran Capital: Plan de capitalizacidn que consiste en incrementar periédicamente
sus aportes para mejorar sus beneficios en la utilizacion del portafolio de servicios de

la Financiera Comultrasan. (Financiera Comultrasan, 2016)



ANALISIS AREA DE PROCESOS DE RELACION CON LOS CLIENTES.

Crédito para empleados: Disponible para todos los ejecutivos, la alternativa mas
apropiada para financiar sus bienes de consumo, con facil aprobacion y tasas
competitivas. (Financiera Comultrasan, 2016)

¢ Credito para financiacion de estudios: Orientado a financiar sus estudios escolares,
profesionales, diplomados, seminarios, cursos, técnicos, tecnologias, especializaciones,
maestrias y doctorados accediendo a un crédito con minimas condiciones, facil y
rapida aprobacion con tiempo de respuestas hasta de 48 horas. (Financiera
Comultrasan, 2016)

e Agencia virtual: Es un canal que le permite realizar consultas y transacciones por
medio del sitio web de Financiera Comultrasan en la comodidad de su casa, trabajo o
negocio. (Financiera Comultrasan, 2016)

e Tarjeta de débito Financiera Comultrasan: Permite disponer de su dinero las 24 horas

del dia a través de cajeros automaticos y con la posibilidad de usarla dentro de nuestras

oficinas y de manera gratuita en establecimientos. (Financiera Comultrasan, 2016).

4. Desarrollo de préactica administrativa

El desarrollo de la practica administrativa esta orientado al analisis y propuesta de mejora
para el area de relacion con los clientes en Financiera Comultrasan, para ello la investigacion
realizara el diagnostico de la empresa objeto de estudio, el planteamiento y la formulacion del
problema, la propuesta de solucion a los problemas detectados, el marco tedrico sobre el cual
estd soportada la investigacion, el plan de accion para llevar a cabo las estrategias definidas y
la integracion con el Balanced Scorecard de la organizacion, en la parte final del documento
se compartiran las conclusiones y lecciones aprendidas sobre la tematica desarrollada.

4.1 Diagnostico

En la fase diagnostica se analizara la informacion relacionada con el area de proceso de
relacion con los clientes en Financiera Comultrasan, mediante un diagndstico interno y
externo, para lo cual se validaran temas como: el analisis del plan prospectivo “Financiera
competitiva y social 2018 — 2022”, definido con el fin de planear cuales son las estrategias y
proyectos que se ejecutaran en los proximos afios por parte de la organizacion al igual que sus
prioridades a corto, mediano y largo plazo. De igual forma se revisaran resultados obtenidos
posterior a la aplicacion de la medicion de satisfaccion de los colaboradores por parte del
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instituto Great Place to Work realizada entre los afios 2012 y 2014, y conocer la calificacion

obtenida.

Con el fin de obtener una percepcion general por parte de los colaboradores de la
organizacion que hagan parte activa de diferentes niveles jerarquicos, no pertenecientes a la
alta direccion de la entidad se procederda a aplicar la herramienta de recoleccion de
informacidn denominada encuesta de percepcion de servicio interno, esta es utilizada
teniendo en cuenta que es un método que permite ser aplicado de manera masiva y con
resultados inmediatos, la muestra es tomada teniendo en cuenta las sugerencias de la
Gerencia de servicio con el fin de no afectar el normal desarrollo de las funciones de
colaboradores participantes. En este proceso la encuesta serd segmentada en cuatro
clasificaciones con el fin de obtener una muestra frente a la percepcion de los colaboradores,
estas se denominan, a). Perspectiva estratégica y orientacion, b). Clasificacion manejo de
momentos de verdad, ¢). Comunicacién y manejo de la informacion, d). Sintonia interna con
el mercado, el detalle de cada una de las clasificaciones se encuentra descrito en el numeral

4.2.3. Del presente documento.

Posterior a la aplicacion de la encuesta se realizara una revision detallada de los resultados
obtenidos por cada una de las cuatro clasificaciones definidas y se emitira un analisis
especifico sobre los resultados de las seis preguntas realizadas generando un concepto sobre
en cuales aspectos se evidencian los problemas criticos en la organizacion de acuerdo a la

percepcidn de los colaboradores.

Con relacion al analisis de percepcidn externa, se toma como referencia el informe de
satisfaccion de clientes Comultrasan E-02-1004-1103 junio de 2018 Consumer & insights. En
el cual se analizan las preguntas relacionadas con los temas ¢ Qué tan satisfecho se siente
usted con el servicio en general que le ofrece Financiera Comultrasan?”, ;Qué tan satisfecho
se siente usted con los empleados de la Cooperativa que lo atienden? Lo anterior basado en la

informacién compartida por la Gerencia de Servicio de la entidad.

4.1.1 Area de proceso de relacion con los clientes, analisis plan prospectivo.

Financiera Comultrasan ha definido un plan prospectivo hacia los préximos cuatro afos
2018-2022, denominado “Financiera competitiva y social” el cual define estrategias
enfocadas en fortalecer el portafolio de productos y servicios para sus clientes y asociados, al

igual que implementar mejoras de tipo tecnologico en los diferentes canales de atencion para
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mejorar la competitividad frente al mercado y con el objetivo de continuar siendo la

cooperativa modelo del pais definido en la vision estratégica de la compafiia.

A continuacion, se da a conocer el plan prospectivo de la Cooperativa (Intranet
Comultrasan, 2016).

Integracion PSE (proveedor de servicios electronicos — agencia virtual).
Reestructuracion del portafolio de productos y servicios.

Implementacion de politicas comerciales ajustadas a las necesidades cliente.
Integracion a la red de corresponsales bancarios (Efecty — Baloto).

Plan de expansién geogréfica de la Cooperativa.

Integracion de servicios adicionales — sistema audio respuesta.

Ampliacion cobertura segmento micro finanzas.

Ampliacién de portafolio micro finanzas.

Implementacion de nuevas tecnologias micro financieras.

Implementacion del programa de educacién financiera para asociados

Fidelizacién microempresarios.

Enfocados en el cumplimiento del plan prospectivo se recrean los escenarios propuestos

los cuales se deben llevar a cabo para el cumplimiento de los objetivos.

La “virtualizacion” junto a los medios tradicionales de relacionamiento con clientes, se
combinan para proveer las capacidades de fidelizacion de los clientes de Comultrasan.
El papel de la “virtualizacion” se centra en un solo domino, el de “asegurar la calidad
del servicio web” en funcion de la consistencia y pertinencia de la informacion por este
provista. En este contexto los medios tradicionales son combinados con los medios
basados en internet; siendo los primeros quienes tienen mayor relevancia en la
construccidn de las relaciones con los clientes, 50% oficinas y 50% virtual. (Mojica,
2018, p. 23)

La “virtualizacion” constituye un medio alternativo de profundizacion de las relaciones
con los clientes de Comultrasan, siendo este medio una extension de los medios
tradicionales de relacionamiento. Es decir, las relaciones con los clientes tienen como
punto de partida “espacios” relativos a canales tradicionales, como es el caso de las
oficinas y los servicios de “virtualizaciéon” son una extension de dichas capacidades “a

posteriori”. En este contexto los medios tradicionales son combinados con los medios
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basados en internet; siendo los primeros quienes soportan la construccion de las
relaciones con los clientes y los segundos tan solo desempefian un papel de apoyo
marginal, 90% oficinas y 10% virtual. (Mojica, 2018, p. 28)

e La “virtualizacion” sea el brazo clave que articule la construccion de relaciones con los
clientes de Comultrasan y por supuesto se traduzca en desempefios superiores debido a
la mejora en la fidelidad de los mismos. Los medios tradicionales pierden peso en la
construccion de relaciones con los clientes dando paso a los medios basados en
internet. Entre las consecuencias aparece una reduccion dramatica de los costos de
intercambio. 10% oficinas y 90% virtual. (Mojica, 2018, p.28)

e Enfocar las capacidades de crecimiento de Tics, adoptando tecnologias para mejorar el
alcance de la organizacion hacia la prestacion de un mejor servicio con el cliente.
(Mojica, 2018, p.29.)

La Organizacion tiene para los asociados y publico en general, diferentes medios de
contacto, a través de los cuales pueden expresar sus inquietudes sugerencias, comentarios
positivos y solicitar informacion sobre la Cooperativa, sus servicios y productos, contactos,

que en términos generales se denominan (OMSs) oportunidades de mejoramiento.

Ante la competitividad de hoy en dia, muchas empresas asumen el reto de diferenciarse a
través del servicio. Para ello, optan por diversas alternativas tales como talleres de
motivacion, seminarios de servicio al cliente y grandes inversiones en tecnologia (como, por
ejemplo, la implementacion de un CRM). Sin embargo, no siempre se logran los objetivos

esperados.

Generalmente, cuando se habla de servicio al cliente se piensa en areas visibles como el
call center, las oficinas de atencion, la pagina web e, inclusive, las redes sociales. No
obstante, gestionar la experiencia del cliente va mucho mas alla de ello. Las empresas deben
partir por conocer quién es su cliente, conocer quién es la competencia, disefiar un servicio
diferenciado, asi como gestionar y medir tanto lo visible para el cliente como lo que este no
ve durante cada momento de interaccién con la organizacion. Haciendo que cada momento
sea positivo, se logrard una experiencia al cliente positiva y, por consiguiente, una muy
probable repeticion de compra y recomendacion, tal como se observa en la figura 3, canales

de atencion al cliente Financiera Comultrasan:
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Figura 3. Canales de atencion Financiera Comultrasan. Adaptado de informe de satisfaccion clientes
Comultrasan junio de 2018. (Insights, 2018)

4.1.2 Canales de atencion disponibles para clientes y asociados.

A continuacion, se describen los canales de atencion personalizada y servicios virtuales

que brinda la organizacion a sus clientes y asociado, los cuales corresponden a:

¢ Red de agencias: la red de cincuenta y una agencias de la cooperativa y un

corresponsal cooperativo constituye el principal canal de comunicacion e interaccion
con nuestros asociados, mediante el cual realizan cualquier tipo de transaccion que
deseen, cumpliendo con el servicio como valor corporativo. (Financiera Comultrasan,
2016)

Audio respuesta: El sistema permite realizar consultas, transacciones directas por parte
del asociado al igual que el bloqueo de sus productos por perdida o extravio de algln
documento oficial mediante la utilizacion de una linea gratuita nacional 018000
938088. (Financiera Comultrasan, 2016)

Contact center: El canal esta orientado en atender cualquier requerimiento por parte del
cliente asociado, desde una consulta basica hasta una orientacion acerca del manejo del
portafolio de productos y servicios, presta su servicio en horario extendido y al igual
realiza camparias promocionales de acuerdo a las exigencias de la Cooperativa.
(Financiera Comultrasan, 2016)

Redes sociales: Las redes sociales hacen parte del contacto que se tienen con los

asociados de la Cooperativa, la organizacion cuenta con un community manager quien
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es el encargado de manejar las relaciones sociales con nuestros clientes y publico en
general. (Financiera Comultrasan, 2016)

e Agencia virtual: El sistema permite al asociado realizar consultas y transacciones entre
sus cuentas o cuentas de otros asociados a la Cooperativa mediante la utilizacion de la
plataforma asignada, al igual que transferencia PSE a otras entidades financieras.
(Financiera Comultrasan, 2016)

e Zona interactiva: Espacio manejado en la agencia principal de la Cooperativa ubicada
en el centro de Bucaramanga, consiste en un espacio creado para que los funcionarios
accedan a consultar el saldo de sus cuentas, realizar transacciones o0 conocer acerca de
las novedades que la organizacion tiene para brindar. (Financiera Comultrasan, 2016)

e Fuerza comercial: El canal esta direccionado por la gerencia de canales y se orienta
mediante la prestacion de un servicio de calidad, agil y oportuno a los asociados que
no puedan acercarse a una agencia de la cooperativa, este canal permite al asociado
tener atencién personalizada. (Financiera Comultrasan, 2016)

e Convenios de recaudo: Surge como la necesidad de permitirle al asociado desde
cualquier lugar en el que se encuentre poder realizar el pago de sus cuotas de crédito al
igual que el abono de sus cuotas de ahorro para comodidad y agilidad en sus

transacciones. (Financiera Comultrasan, 2016)

4.1.3 Cliente interno.

Se deben conocer a los colaboradores, identificar aspectos que los motivan y desmotivan,
considerando algo importante: es muy frecuente que con pequefios esfuerzos se pueda
mantener motivado a un trabajador o eliminar un factor de desmotivacion que hara que su

rendimiento mejore sustancialmente.

Entre el afio 2012 y 2016, Financiera Comultrasan realiz6 una inversién en la medicién de
clima laboral y apropiacién de la cultura organizacional mediante la aplicacion de la encuesta
de medicion de resultados establecidas por el Great Place to Work Institute para Colombia
Great Place to Work Colombia®

En la aplicacion de la encuesta en mencion, se consulto a los mas de 900 colaboradores
directos, sobre la percepcion que tienen sobre la apropiacion de la mision, vision y valores
corporativos de la organizacion, para ello existieron preguntas tales como: “se sienten

orientados a trabajar segun las disposiciones de la misién de la Cooperativa el trabajar con
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pasion no solo por resultados econdmicos sino también por crecimiento profesional y
laboral”, entre otras. (Great Place to Work Colombia, 2016, p. 12).

Durante la medicién de dicha encuesta se dio una valoracion por parte de la empresa en
mencidn en un nivel general de “muy satisfactorio” segin Evaluacion Trust Index®, (Great
Place to Work Colombia, 2016, p. 24), lo cual situa a la organizacion en una posicion
favorable frente a las mejoras que debe plantearse teniendo en cuenta de igual forma ciertos
aspectos que se evidenciaron durante la aplicacion de la medicion, los cuales también
arrojaron resultados importantes los cuales tenian una calificacion por debajo de satisfactorio

lo cual son factores para analizar y encontrar que se puede manejar, entre ellos se encuentran:

e Los colaboradores creen que las areas de la organizacion no se encuentran alineadas,
con el fin de alcanzar los objetivos propuestos: a nivel personal un comentario a
rescatar, “creo que las areas se preocupan por mostrar lo que hacen y en ocasiones
trabajan sobre lo mismo sin darse cuenta de que atrasa el crecimiento general de la
organizacion”. (Great Place to Work Colombia, 2016, p. 34)

e Se siente que falta enfocar estrategias para que los colaboradores trabajen en equipo,
ya que cada uno trabaja fuertemente y es eficiente pero solo se preocupa por el
crecimiento personal y no el apoyo en sus compafieros de seccién o area. (Great Place
to Work Colombia, 2016 p. 32)

4.1.4 Diagnostico y herramienta de recoleccidn de informacion.

Una vez descrito el funcionamiento del &rea de proceso de relacion con los clientes, se
realiza mediante la aplicacion de un diagnéstico empresarial la identificacion de los
problemas en cada uno de los componentes del proceso, planeacion, organizacion, direccion
y control. Los cuatro problemas identificados deben ser evaluados y se escoge el de mayor

impacto para la organizacion, de acuerdo con el que se considere para dar solucion inmediata.

De acuerdo a lo mencionado, se utiliza como herramienta de recoleccion de informacion la
encuesta teniendo en cuenta que es un procedimiento disefiado para investigaciones
descriptivas, mediante el cual se obtiene informacion a través de la aplicacion de un
cuestionario disefiado con tipos de respuesta abierta o cerrada, para la actividad de
investigacion se optara por respuestas cerradas, tomando como insumo una muestra

representativa de la poblacion descritas en la tabla 1 del presente documento, a quien es
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aplicado el proceso, con el fin de contar con informacion sobre las percepciones especificas

de la muestra.

Para el desarrollo de las respuestas de utilizara la escala de medicion Likert creada por el
psicologo Rensis Likert, es uno de los tipos de escala de medicion psicométrica utilizada para
la comprension de opiniones de la muestra objeto de estudio, permite conocer el grado de
conformidad de una persona hacia determinadas preguntas afirmativas o negativas (Likert,

1932); para la encuesta en mencion se utilizaran cinco categorias para analizar las cuales son:

Acuerdo Frecuencia

- Totalmente de acuerdo
- De acuerdo
. s

l
+ En desacuerdo
- Totalmente en desacuerdo

- Muy frecuentemente
- Frecuentemente

+ Ocasionalmente

~ Raramente

- Nunca

Importancia Probabilidad

. De \portancia
+ SIn importancia

Figura 4. Ejemplo de medicion aplicacién de encuesta escala Likert. Adaptado de “Escala Likert”, por
(QuestionPro, 2018)

Ejemplo: ¢ Todos y cada uno de los colaboradores de la Cooperativa estamos
comprometidos con la idea de obtener clientes satisfechos? Siendo 1 si esta Totalmente en
desacuerdo y 5 si esta Totalmente de acuerdo.

Teniendo en cuenta la aplicacion de la herramienta de recoleccion de datos,
correspondiente al desarrollo de la practica, se definen cuatro clasificaciones sobre las cuales
de realizaran las preguntas de la encuesta, dichas variables corresponden a una segmentacion
que permitira a la poblacion encuestada orientar respuestas a temas especificos que se definen
en la organizacion, la segmentacion de las variables, su explicacion y las preguntas aplicadas

para cada una de ellas se describen a continuacion:
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4.1.4.1 Clasificacion: perspectiva estratégica — orientacion.

Esta clasificacion se orienta en conocer la percepcion de los colaboradores con respecto a
temas claves en la organizacion; existe un conocimiento aplicacion y vivencia de la estrategia
de servicio corporativa en la organizacion, las acciones de su alta direccion frente a fortalecer
el servicio en la entidad, si son visibles, y se considera que el desarrollo en la organizacion

esta sujeto a los resultados individuales y colectivos frente a la aplicacion del servicio.

4.1.4.2 Clasificacion: manejo de momentos de verdad.

Esta clasificacion se orienta en conocer la percepcion de los colaboradores frente a las
acciones que se realizan de manera individual para dar respuesta a las inquietudes y quejas
presentadas por los asociados, el cumplimiento de la promesa de valor, asi como la
autoevaluacion frente al conocimiento integral de los productos y servicios manejados por la
entidad.

4.1.4.3 Clasificacion: comunicacion y manejo de la informacion.

Esta clasificacion se orienta en conocer la percepcion de los colaboradores frente a la
calidad y claridad de la informacion manejada hacia los asociados, el conocimiento y la
divulgacion de los medios de comunicacion definidos para su atencion, y la identificacion y

divulgacién con la organizacion de las oportunidades de mejora evidenciadas en el proceso.

4.1.4.4 Clasificacién: Sintonia interna con el mercado.

Esta clasificacion se orienta en conocer la percepcion de los colaboradores frente a la
sinergia entre el equipo de trabajo en todos sus niveles en la organizacion, asi como las
estrategias definidas por la alta direccion para realizar benchmarking con otras empresas de
su sector o afines, mejorando sus acciones para orientarlas en un mejor nivel de satisfaccion

de los clientes y asociados.

4.1.5 Base de personal encuestado en la organizacion.

A continuacion, se relacionan los colaboradores que participaron en la aplicacion de la
encuesta como herramienta para recoleccién de datos en el diagnéstico de la empresa objeto

de estudio.



Tabla 1

Nombre del colaborador

Diana Carolina Florez Bertel
Morales Miranda Soledad

Uribe Acufa Laura

Navarro Hersson Enrique

Santos Marin Diana Rocio
Molina Gamboa Wilkins

Duarte Reyes Elizabeth
Albarracin Monsalve Jairo Javier
Rojas Guerrero Juan Guillermo
Barrera Gomez Gilma

Gbmez Pefialoza Andrea Juliana
Herrera Balaguera Diego Antonio
Serrano Joya Greis

Rojas Ortiz Erika Milena
Buitrago Estupifian Maria Carolina
Mufioz Pico Claudia Yiseth
Mantilla Claudia Johana
Figueroa Diaz Adriana

Martinez Gomez Seudy Liced
Lizarazo Botello Iliana Andrea
Jorge Andrés Quitian Forero
Carrillo Ramirez Willmark
Quintero Martinez Pedro Fabian
Montafio Barragan Luisa Fernanda
Rivera Rivera Flor

Otero Guayaban Ivonne Andrea
Cubillos Ramirez Ibar Augusto
Duarte Joya Lisseth Carolina
Solano Tarazona Yolima

Diaz Ketty Margarita
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Base de colaboradores encuestados en Financiera Comultrasan.

Cargo desempefiado

Profesional de Operaciones

Asesor Mesa de Servicio

Asesor Integral

Profesional Gestion Organizacional
Profesional Gestion Organizacional
Profesional Tarjeta de Crédito
Profesional Gestion Organizacional
Coordinador Obras Civiles
Auxiliar Seguridad Bancaria

Jefe SARLAFT

Profesional Operativo de Canales
Profesional Financiacién

Asistente de Agencia
Coordinadora Contact Center
Profesional Desarrollo Humano
Profesional Clima y Cultura
Director Desarrollo Humano
Profesional Universidad Corporativa
Profesional Desarrollo Humano
Practicante Universitario

Auxiliar Desarrollo Humano

Coordinador Universidad Corporativa

Asesor Mesa de Servicios
Asesor Integral

Asesor Pagadurias
Asesor Operativo
Asistente de Agencia
Asesor Servicio al Cliente
Cajera

Gerente de Agencia Valledupar
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Nota: Listado de colaboradores vinculados directamente a Financiera Comultrasan, antigiedad
superior a un afio, que desempefian diferentes cargos en la organizacion de atencion directa con
cliente externo o interno, que aplicaron la encuesta propuesta. Elaboracion del investigador, adaptada

de “Centro de costos”, Comultrasan 2018)
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4.1.6 Ficha técnica, encuesta percepcion de servicio.

Se describe la ficha técnica utilizada en la aplicacion de la encuesta como herramienta de

recoleccion de informacion en fase diagnostico, ver tabla 2.

Tabla 2

Ficha técnica encuesta aplicada a colaboradores Financiera Comultrasan.

Actividad
Encuestador

Herramienta

Naturaleza de la
investigacion

Cobertura

Marco muestra / Filtro

de Participacion

Grupo

objetivo/Poblacion

Observacion
Willmark Alexander Carrillo Ramirez
Encuesta - Escala de medicion Likert, preguntas cerrada

Cuantitativa — Concluyente.

e Personal administrativo de Financiera

Comultrasan/Bucaramanga.
e Personal Agencias Financiera Comultrasan.

Colaboradores directos de la cooperativa, con antigiiedad
minima de 1 afio en la entidad, que se desempefian en diferentes
areas de trabajo incluyendo las agencias de ahorro y crédito, la
gerencia de servicio y el contact center de la Cooperativa
quienes mantiene contacto directo con nuestros asociados,
hombres y mujeres mayores de 18 afios y menores de 65 afios,
que no presenten llamado de atencion a la hoja de vida en el

Gltimo afio o procesos disciplinarios.

Colaboradores vinculados de manera directa en Financiera

Comultrasan.
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Tabla 2 (Continuacion).

Método de recoleccion Encuestas virtuales, utilizando plataforma Moodle Learning

de datos Management System, (LMS) de la Universidad Corporativa de
Financiera Comultrasan. La cual permite alojar este
instrumento de recoleccidn de informacion por dos razones, en
primera instancia es similar a los formularios de encuestas de
Google Forms y en segundo lugar es la Unica herramienta
autorizada en la entidad para recolectar informacion, segun

politicas de seguridad de informacion

Método de muestreo Muestreo intencional, a partir de los colaboradores

seleccionados para presentar la encuesta.

Método de supervision Trabajo responsabilidad de estudiante para sustentacion

practica administrativa.

Fecha de trabajo de 1y el 15 de marzo de 2018.
campo
Instrumentos Cuestionario semi- estructurado (Plataforma Moodle

Universidad Corporativa de Financiera Comultrasan)

NUmero de N/A virtual
encuestadores
Tamafio de la muestra 30 encuestas.

Nota: Estructura bajo la cual se define la herramienta de recoleccién de informacion, la
metodologia utilizada, las caracteristicas de la poblacion objetiva para la aplicacion de la encuesta, asi
como los instrumentos definidos para tal fin. Adaptado de “Ficha técnica de la encuesta” (Portafolio ,
2009).

4.1.7 Resultados encuesta percepcion de servicio aplicada.

A continuacion, se analizan los resultados obtenidos de la herramienta de recoleccién de
informacion definida como encuesta de percepcion de servicio aplicada a los colaboradores

de la organizacion de acuerdo a lo establecido en la tabla 2, en este analisis posterior a la



ANALISIS AREA DE PROCESOS DE RELACION CON LOS CLIENTES.

aplicacion de la herramienta, observaremos cual es la percepcion de los colaboradores frente

a las preguntas aplicadas en las cuatro clasificaciones definidas.

4.1.7.1 Resultados clasificacion: perspectiva estratégica — orientacion.

Pregunta1: ; Todos y cada uno de los colaboradores de la Cooperativa
estamos comprometidos con la idea de obtener clientes satisfechos?

m Totalmente en desacuerdo
mEn Desacuerdo

u Indeciso

De acuerdo

mTotalmente de acuerdo

53% |

Figura 5. Grafica de resultado, encuesta de percepcion de servicio pregunta 1. Elaboracion del investigador
Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)

Anélisis P1: Se concluye que los colaboradores en un 80% estan comprometidos con la idea de

tener clientes satisfechos en todos los momentos de atencidn e interaccion con el cliente.

Pregunta 2: ; Apuntamos a “hacerlas cosas bien desde |la primera vez’
mas que corregir errores, optimizando recursos, tiempo y esfuerzos?

0% 0%

= Totalmente en desacuerdo
= En Desacuerdo
= Indeciso

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

|54%|

Figura 6. Grafica de resultado, encuesta de percepcion de servicio pregunta 2. Elaboracion del investigador
Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)
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Andlisis P2: EI 87% de los colaboradores considera que se enfocan en hacer las cosas bien desde la

primera vez, mas que corregir errores optimizando recursos y tiempo

Pregunta 3:; La Alta direccidon confirma con sus actuaciones, que la
satisfaccion del asociado es fundamental para el logro de los objetivos
estratégicos de la Cooperativa?

0% | 3% I
= Totalmente en desacuerdo
= En Desacuerdo

= |[ndeciso
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 7. Gréfica de resultado, encuesta de percepcidn de servicio pregunta 3. Elaboracion del investigador
Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)

Anélisis P3: 70% de los colaboradores considera que la alta direccion confirma con sus
actuaciones que la satisfaccion del asociado es fudamental para el logro de los objetivos, sin embargo

el 30% considera su respuesta como indeciso y en desacuerdo.

Pregunta 4: ; Todos y cada uno de los colaboradores de la Cooperativa,
tenemos como meta superar las expectativas de los asociados en la
prestacion del servicio?

%

’
= Indeciso
= De acuerdo
= Totalmente de acuerdo

Figura 8. Gréfica de resultado, encuesta de percepcion de servicio pregunta 4. Elaboracion del investigador
Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)

= Totalmente en desacuerdo

= En Desacuerdo
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Anélisis P4: 70% de los colaboradores considera tienen como meta colectiva superar las
expectativas de los asociados en la prestacion del servicio, sin embargo el 30% se considera en

desacuerdo e indeciso con esta afirmacion.

Pregunta 5:; En nuestra cooperativa la gente que tiene futuro es
aquella que demuestra pasidn por brindar un buen servicio?

3wl [ 2]

"

= Totalmente en desacuerdo
= En Desacuerdo

= [ndeciso

= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 9. Gréfica de resultado, encuesta de percepcion de servicio pregunta 5. Elaboracion del investigador
Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)

Analisis P5:EIl 70% de los colaboradores considera que el crecimiento en la organizacidn, no esta
sujeta a la calidad de servicio con la que se caracterizan los empleados, solo el 30% considera

acertada la afirmacion, no se considera el servicio como factor para el crecimiento laboral.

Pregunta 6: ; La estrategia de servicio sirve como ventaja diferencial,
para dar una respuesta agil, oportuna y ajustada a las necesidades y
expectativas del asociado?

SOA) DOA)
= Totalmente en desacuerdo
= En Desacuerdo
= |[ndeciso

= De acuerdo
0,
= Totalmente de acuerdo

Figura 10. Gréfica de resultado, encuesta de percepcion de servicio pregunta 6. Elaboracion del investigador
Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)
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Anélisis P6: 90% de los colaboradores considera que la actual estrategia de servicio no sirve como
ventaja diferencial, para dar una respuesta agil, oportuna y ajustada a las necesidades y expectativas
del asociado.

4.1.7.2 Resultados clasificacion manejo de momentos de verdad.

Pregunta 7: ; Cuando soy requerido por los asociados y/clientes internos,
me desempefio como asesor brindando en forma oportuna soluciones a
las inquietudes planteadas?

0; 0% | 0; 0% |

4;:13%
= Totalmente en desacuerdo

_—
11; 35% | = En Desacuerdo
= |ndeciso
De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

16; 52% |

Figura 11. Gréfica de resultado, encuesta de percepcidn de servicio pregunta 7. Elaboracion del investigador
Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)

Analisis P7: EI 87% de los colaboradores considera que brinda soluciones oprotunas a las
inquietudes planteadas por sus clientes internos y asociados.

Pregunta 8: ; Cumplo la promesa de servicio desempefiandome como
embajador de la cooperativa, buscando generar confianza y empatia con
el asociado?

Y
= Totalmente en desacuerdo
= En Desacuerdo
— % = Indeciso
De acuerdo
% = Totalmente de acuerdo

Figura 12. Gréfica de resultado, encuesta de percepcion de servicio pregunta 8. Elaboracion del investigador
Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)
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Anélisis P8: 50% de los colaboradores se considera indeciso frente a la afirmacion de cumplir con
la promesa de valor establecida por la cooperativa, 50% considera que si cumple como embajador del

servicio comultrasan.

Pregunta 9: ; Tengo claridad de las ventajas y beneficios del portafolio
para el manejo de las objeciones que presente el asociado?

0% |

7%

30%' ~~

= Totalmente en desacuerdo
= En Desacuerdo
= |[ndeciso
= De acuerdo
ﬁ' = Totalmente de acuerdo

2r%f

Figura 13. Gréfica de resultado, encuesta de percepcion de servicio pregunta 9. Elaboracion del

investigador. Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)

Anaélisis P9: El 57% de los colaboradores considera que tiene claridad de las ventajas y beneficios
del portafolio para el menjo de objeciones por parte de los clientes , mientras que el 43% restante se
considera indeciso y en desacuerdo con esta afirmacion.

Pregunta 10: ; Transmito la informacidn e inquietudes suministradas por
los asociados, para que el area correspondiente la tenga en cuenta en el
mejoramiento del servicioen la Cooperativa?

135 | 20%! 3 10%

» Totalmente en desacuerdo
= En Desacuerdo
® |[ndeciso
= De acuerdo
13; 44% = Totalmente de acuerdo

10; 33%|

Figura 14. Gréfica de resultado, encuesta de percepcion de servicio pregunta 10. Elaboracion del

investigador. Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)
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Anélisis P10: El 46% de los colaboradores considera que transmite la informacion e inquietudes de
los asociados a las areas correspondientes para el mejoramiento continuo del servicio en la

cooperativa, el 54% se considera indeciso y en desacuerdo con esta afirmacion.

Pregunta 11: ; Conozco los diferentes medios de contacto establecidos (pagina
web, audio respuesta, buzén de sugerencias, correo escritoy atencién
personalizada) y oriento a los asociados para facilitar su comunicacién conla
Cooperativa?

ﬂﬁlﬁl

» Totalmente en desacuerdo
= En Desacuerdo
= [ndeciso
De acuerdo
= Totalmente de acuerdo

anl

40% |

Figura 15. Gréfica de resultado, encuesta de percepcidn de servicio pregunta 11. Elaboracion del

investigador. Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)

Analisis P11: EI 90% de los colaboradores manifiesta que no conoce los medios de contacto
establecidos ni orienta al cliente y asociado para el uso de los mismos, tan solo el 10% afirma estar de

acuerdo y totalmente de acuerdo con la afirmacion.

Pregunta 12: ; Recibo entrenamiento sobre la mejor forma de manejar los
momentos de verdad con el fin de asesorary entregar recomendaciones
al asociado y/o cliente interno?

= Totalmente en desacuerdo
= En Desacuerdo
= [ndeciso

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 16. Gréfica de resultado, encuesta de percepcion de servicio pregunta 12. Elaboracion del

investigador. Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)
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Anélisis P12: 90% de los colaboradores considera que no cuenta con una formacion para manejar los
momentos de verdad, asesorar y entregar recomendaciones al asociado, tan solo el 10% se considera

de acuerdo y totalmente de acuerdo con esta afirmacion.

4.1.7.3 Resultados Clasificacion: Comunicacion y manejo de la informacion.

Pregunta 13: ; Suministro informacion veraz, clara pertinente y oportuna,
cuando es requerida por el cliente?

0% Jr 22

= Totalmente en desacuerdo

= En Desacuerdo
= [ndeciso
De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 17. Gréfica de resultado, encuesta de percepcidn de servicio pregunta 13. Elaboracion del
investigador. Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)

Anaélisis P13: EI 87% de los colaboradores esta de acuerdo y totalmente de acuerdo con la
afirmacion, suministra informacion veraz, clara permanente y oportuna cuando es requerida por el
cliente.

Pregunta 14: ; Cuando me comunico con los clientes lo hago de forma
calida y adecuada, reflejando excelencia en el servicio?

0% |

Figura 18. Gréfica de resultado, encuesta de percepcion de servicio pregunta 14. Elaboracion del

= Totalmente en desacuerdo
= En Desacuerdo
= Indeciso

De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

investigador. Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)
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Analisis P14: 57% de los colaboradores manifiesta estar indeciso ante la afirmacion
cuando me comunico con los clientes lo hago de forma calida y adecuada, el 37% esta de

acuerdo y totalmente de acuerdo.

Pregunta 15: ; Escucho detenidamente al cliente para identificar sus
necesidades y expectativas?

o %]

Figura 19. Gréfica de resultado, encuesta de percepcidn de servicio pregunta 15. Elaboracion del

» Totalmente en desacuerdo
= En Desacuerdo

= [ndeciso

= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

investigador. Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)

Anélisis P15: 63% de los colaboradores considera que escucha atentamente al cliente para
identificar sus necesidades y expectativas. El 37% restante se encuentra indeciso y en desacuerdo con
la afirmacion.

Pregunta 16: ; Cuando tengo duda sobre la informacién que debho
suministrar a los clientes, obtengo asesoria claray adecuada del area de

soporte respectiva?
3% I-\ 0% |

= Totalmente en desacuerdo
= En Desacuerdo

= Indeciso

= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 20. Grafica de resultado, encuesta de percepcidn de servicio pregunta 16. Elaboracion del
investigador. Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)
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Anélisis P16: El 74% de los colaboradores califica entre indeciso y en desacuerdo la afirmacion
obtengo asesoria clara y adecuada del area de soporte respectiva , mientras que el 26% se considera de
acuerdo y totalmente de acuerdo con esta afirmacion.

Pregunta 17: ; Es facil y agradable hacer negocios con nosotros porque
los tiempos de respuesta son agiles?

0% |

7%

= Totalmente en desacuerdo
= En Desacuerdo

= Indeciso

= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 21. Gréfica de resultado, encuesta de percepcidn de servicio pregunta 17. Elaboracion del

investigador. Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)

Anaélisis P17: 57% de los colaboradores considera indeciso y en desacuerdo la afirmacion es facil
y agardable hacer negocios con la entidad porque los tiempos de respuesta son agiles, el 43% restante
considera de acuerdo y totalmente de acuerdo esta afirmacion.

Pregunta 18: ; Identifico causas de quejas y propongo acciones de
mejoramiento para evitar que estas se repitan?

0% |

7%

= Totalmente en desacuerdo
= En Desacuerdo

= Indeciso

= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 22. Grafica de resultado, encuesta de percepcidn de servicio pregunta 18. Elaboracion del
investigador. Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)

42



ANALISIS AREA DE PROCESOS DE RELACION CON LOS CLIENTES. 43

Anélisis P18: 83% de los colaboradores manifiesta que no se porponen acciones de mejoramento
para evitar que las quejas se repitan, tan solo el 17% lo realiza.

4.1.7.4 Resultados clasificacion sintonia internay con el mercado.

Pregunta 19: ; Se trabaja en equipo entre la direccién general, las areas
administrativas y la red de agencias, que refleje que el objetivo comun es
el servicio de calidad al asociado?

= Totalmente en desacuerdo

= En Desacuerdo

= [ndeciso

59% l De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 23. Gréfica de resultado, encuesta de percepcidn de servicio pregunta 19. Elaboracion del

investigador. Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)

Anaélisis P19: el 100% considera de acuerdo y totalmente de acuerdo que se trabaja en equipo

entre la direccion general y las agencias para reflejar el objetivo comin de servicio.

Pregunta 20: ; Se trabaja en equipo entre la direccién general, las areas
administrativas y la red de agencias, que refleje que el objetivo comun es
el servicio de calidad al asociado?

0% _— 0%

B Totalmente en desacuerdo
®m En Desacuerdo
H Indeciso

De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Figura 24. Gréfica de resultado, encuesta de percepcion de servicio pregunta 20. Elaboracion del

investigador. Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)
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Anélisis P20: EI 83% de los colaboradores considera que se realizan encuestas de satisfaccion

para establecer acciones de mejoramiento continuo, el 17% se considera indeciso ante la afirmacion.

Pregunta 21: ; Al identificar inconformidades con el servicio se adoptan
medidas rapidamente para resolverlos?

0%

B Totalmente en desacuerdo
®m En Desacuerdo

¥ [ndeciso

= De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Figura 25. Grafica de resultado, encuesta de percepcion de servicio pregunta 21. Elaboracion del

investigador. Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)

Anélisis P21: EI 73% de los colaboradores considera se adoptan medidas rdpidamente frente a las
inconfirmidades presentadas por los clientes y asociados, el 27% restante se considera indeciso frente

a la afirmacion.

Pregunta 22: ; Trabajamos alineados con los requerimientos del cliente
buscando generar sentido de pertenencia por la cooperativa?

0% 41

= Totalmente en desacuerdo
= En Desacuerdo

= Indeciso

= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 26. Gréfica de resultado, encuesta de percepcion de servicio pregunta 22. Elaboracion del

investigador. Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)
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Anélisis P22: el 80% de los colaboradores considera que se trabaja alineados con los
requerimientos de los clientes buscando generar sentido de pertenencia por la cooperativa, el 20% se
considera indeciso y en desacuerdo frente a esta afirmacion.

Pregunta 23: ; Se comparten experiencias de otras organizaciones para
aplicarlas en la nuestra, para mejorar el nivel de satisfaccion de nuestros

clientes?
3% 0% |~ 4% |

= Totalmente en desacuerdo
= En Desacuerdo
38% l .
= [ndeciso
De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 27. Gréfica de resultado, encuesta de percepcidn de servicio pregunta 23. Elaboracion del

investigador. Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)

Anaélisis P23: 42% de los colaboradores considera que se comparten experiencias de otras entidades
para aplicarlas en la organizacion y mejorar la satisfaccion de nuestros asociados; sin embargo el 55%

se muestra indeciso frente a esta informacion y el 3% esta en desacuerdo.

Pregunta 24: ; Se trabaja basado en las tendencias del mercado para el
mejoramiento del servicioen la cooperativa?

0%

= Totalmente en desacuerdo

= En Desacuerdo

% = Indeciso
De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 28. Gréfica de resultado, encuesta de percepcion de servicio pregunta 24. Elaboracion del

investigador. Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)

45



ANALISIS AREA DE PROCESOS DE RELACION CON LOS CLIENTES. 46

Anélisis P24: El 62% de los colaboradores considera que esta en desacuerdo e incdeciso frente a la
afirmacion se trabaja en las tendencias del mercado para el mejoramiento del servicio en la

cooperativa, solamente el 38% lo considera de acuerdo y totalmente de acuerdo.

4.1.8 Analisis de resultados encuesta de percepcion interna.

La encuesta mide la percepcion de los colaboradores frente al servicio prestado por la
organizacion tanto para el cliente interno como el cliente externo o asociado, es de aclarar
que se analiza la percepcion por parte de la muestra de la poblacion objetivo frente a la
estrategia de la organizacion enfocada a generar valor agregado aplicado en el area de
proceso de relacion con él cliente. A continuacion, se mostrara el resultado teniendo en

cuenta las cuatro clasificaciones realizadas para la definicidn de las preguntas.

4.1.9 Anélisis resultado clasificacion prospectiva estratégica y orientacion.

Se evidencia que la pregunta 6, la cual define “La estrategia de servicio al cliente sirve
como ventaja diferencial, para dar una respuesta agil, oportuna y ajustada a las necesidades y
expectativas del asociado”. Presenta una calificacion en las escalas de indeciso y en

desacuerdo, siendo esta la de menor calificacion en la clasificacion prospectiva estratégica y

orientacion.
15 1 0 ) .
12 2 14 47% D
(o) 3 13 4% [l
9 70
= 4 2 { 7o D
De la percepcion se encuentra entre los
6 niveles Indeciso (43%) y en Desacuerdo 5 1 3% .
(47%), lo cual orienta que la actual estrategia
3 de servicio no se percibe como una ventaja
diferencial de Ia cooperativa frente al
; M =5
1 2 3 4 -] ]
Totaimente en En Indeciso De acuerdo Totaimente
Desacuerdo Desacuerdo de acuerdo
L ® O @ )

Figura 29. Resultado clasificacion perspectiva estratégica-orientacion. Elaboracion del
investigador. Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)
4.1.10 Analisis resultado clasificaciéon manejo de los momentos de verdad.

Se evidencia que la pregunta 12, la cual define “Recibo entrenamiento sobre la mejor
forma de manejar los momentos de verdad con el fin de asesorar y entregar recomendaciones

al asociado y/o cliente interno”. Presenta una calificacion en las escalas de indeciso, en
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desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Siendo esta la de menor calificacion en la

clasificacion manejo de los momentos de verdad.

12 9 1 7 1 5 17% N
10 (o 2. ‘1 3%
8 De I3 percepcion se evidencia que el 1% de 3 11 3% N
las calfmacnoqes se encuentranen las 4 2 7% D
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(37%, y Totalmente en Desacuerdo (17%). Lo 5 1 3% .
4 cusal permite concluir que los colaboradores
no perciben una formacion eficiente en
B cuanto al manejo de momentos de verdad
0 Il | concientes internosy asociados.
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Desacuerdo Desacuerdo de acuerdo
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Figura 30. Resultado clasificacion manejo de los momentos de verdad. Elaboracion del

investigador. Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)

4.1.11 Anélisis resultado clasificacion comunicacion y manejo de la informacién.

Se evidencia que la pregunta 18, la cual define “Identifico causas quejas y propongo
acciones de mejoramiento para evitar que estas se repitan”. Presenta una calificacion en las
escalas de en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Siendo esta la de menor calificacién en

la clasificacion comunicacion y manejo de la informacion.

15 ‘ 1 2 7% B
12 2 10 3% W
O 3 13 43% [
‘ =
De Ia percepcion evidencia que ko resultados 4 > 17% D
6 con mayor calificacion se encuentranen las 5 0% .
escalas Indeciso (43%), En Desacuerdo
3 {33%, y Totalmente en Desacuerdo (7%). Lo
cual permite concluir que no existe una
- dinamica que documente los casos
0 5 presentados sujetos a oportunidad de mejora
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Figura 31. Resultado clasificacion comunicacion y manejo de la informacion. Elaboracion del
investigador. Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)
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4112 Andlisis resultado clasificacion Sintonia interna con el mercado.

Se evidencia que la pregunta 24, la cual define “Se trabaja basado en las tendencias del
mercado para el mejoramiento del servicio en la Cooperativa.”. Presenta una calificacion en
las escalas de indeciso y en desacuerdo. Siendo esta la de menor calificacion en la

clasificacion Sintonia interna con el mercado.
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Figura 32. Resultado clasificacion sintonia interna y con el mercado. Elaboracion del

investigador. Adaptada de (Moodle Corporativa, 2018)

4.1.13 Analisis de percepcion externa de servicio.

Basados en la percepcion externa de servicio por parte de los asociados y los clientes de la
Cooperativa, en el diagndstico realizado se analizara la informacidn contenida en la informe
satisfaccion de clientes Comultrasan E-02-1004-1103 junio de 2018 realizado por la firma
Consumer & insights — investigacion de mercados para la Gerencia de Servicio de Financiera
Comultrasan (Insights, 2018). En dicho documento nos remitiremos a la informacion
contenida en las preguntas orientadas a conocer la percepcion de atencion en el servicio por
parte de los asociados, en cuanto a la atencion general de la cooperativa, canales de atencién

y percepcion de atencidn por parte de los colaboradores.

A la pregunta de la encuesta de percepcion externa de servicio P1: “En una escala de 1 a 5,
donde 5 es totalmente satisfecho y 1 totalmente insatisfecho. ¢ Qué tan satisfecho se siente
usted con el servicio en general que le ofrece Financiera Comultrasan?”, los resultados se

reflejan en la figura 33.

Se evidencia que la satisfaccién general por parte de los asociados en cuanto a la

prestacion de servicio al cliente se encuentra entre los niveles de totalmente satisfecho (73%)
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y satisfecho (21%); sin embargo, a la pregunta P2: me podria decir el porque de su respuesta
anterior, las razones negativas ubican los siguientes items como los de mayor relevancia, ver
tabla 3.

Benchmark Sector . .
Financiero 2015-2017 Satisfaccion general
& 2B PROgIEDI
_ _ Base: 2594
76% 4,52 m Totalmente m Satisfecho Regular nsatisfecho
Satisfecho
73% T28B I
94%
Razones positivas Razones negativas
% Satisfaccion con el buen servicio recibido  37% % Son intensos con las amenazas para cumplir con el pago 16%
& o
% Son colaboradores y atentos al momento de un requerimiento y/o solicitud  32% * Los t.lempos que{manejan €N SUS Proceses no son oportunos 14'?
% La atencién del personal a sus clientes no es la mejor 10%
% Brindan buenas oportunidades para las necesidades de sus clientes 19% < No todos los créditos solicitados los aprueban 9%
& interé 9,
«+ No se ha tenido inconvenientes con el servicio ofrecido gracias a su eficiencia  13% R L Elcosto de la tasa de interés es afto 7%
) % La informacion que brinda no es clara para los clientes 7%
#+ La atencion brindada es agil y oportuna 10% #% Se han presentado inconvenientes con el servicio prestado 6%
++ Son dgiles en las respuestas de las solicitudes y/orequerimiento 6% < Realizan cobros injustificados 6%
** Lainformacion que brindan es clara y concisa 3% < Almomento de llamar a cobrar deberia ser directamente al deudor, no al ..
2 . 5%
< Base 2290 fiador/codeudor
Sugerencias «» No cuenta con gran cantidad de cajeros para evitar largas filas 5%
. " “ Ala solicitud y/o requerimiento no le han dado una solucién 6ptima 4%
< Implementar nuevos beneficios para los clientes con trayectoria 44% . . "
<+ No son cumplidos/ honestos con lo ofrecido inicialmente 4%
+ Ofrecer mayores posibilidades a los clientes para satisfacer sus necesidades 39% % No cuentan con gran cantidad de funcionarios, provocando demoras en el 4%
%
servicio
<+ Implementar herramientas electrénicas para consultas de saldos 11% < Solicitan muchos requisitos para la adquisicion de productos 3%
<« Base 18 < Base 377
P1. En una escala de 1 a 5, donde 5 es Totalmente satisfecho y 1 es Totalmente insatisfecho, ¢ que tan satisfecho se siente usted con e
servicio en general que le ofrece FINANCIERA COMULTRASAN? (RU)
P2. Me podria decir el porqué de su respuesta anterior (RA)

Figura 33. Resultado encuesta externa de servicio, item satisfaccion general de servicio. Adaptado de
informe de satisfaccion clientes Comultrasan junio de 2018. (Insights, 2018)

Tabla 3

Resultado encuesta externa de servicio, item satisfaccion general de servicio razones
negativas.

Razones negativas Participacion de la

muestra

Son intensos con las amenazas para cumplir con el pago 16%
Los tiempos que manejan en sus procesos nNo son oportunos 14%
La atencion del personal a sus clientes no es la mejor 10%
No todos los créditos solicitados son aprobados 9%

El costo de la tasa de interés es alto 7%
La informacion que se brinda no es clara para los clientes 7%

Porcentaje de participacion muestra 377 encuestados 63%

Nota: Informacion correspondiente “razones negativas” enunciadas por los encuestados a la
pregunta ¢me podria decir el porqué de su respuesta anterior? A las calificaciones regular,
insatisfecho, totalmente insatisfecho. Elaboracion del investigador. Adaptado de informe de satisfaccion
clientes Comultrasan junio de 2018. (Insights, 2018).
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Se evidencia que no se cumple la promesa de valor con el cliente al no brindar
informacion clara y precisa teniendo en cuenta los items sobre los cuales calificaron los

clientes externos la satisfaccion general de servicio, definidos en la tabla 3.

A la pregunta de la encuesta de percepcion externa de servicio P20: “En una escalade 1 a
5, donde 5 totalmente satisfecho y 1 es totalmente insatisfecho. ¢Qué tan satisfecho se siente
usted con los empleados de la Cooperativa que lo atienden?, los resultados se reflejan en la

Figura 34.

Satisfaccion general con la atencion dada por los empleados de
FINANCIERA COMULTRASAN

m Totalmente m Satisfecho Indiferente nsatisfecho m Totalmente

Satisfecho . nsatisfecho
2B

Promedio
4,83

Base: 2594

98%

Razones menores o iguales a 3

Benchmark Sector
iero 2015-2017 < La atencién al cliente es muy mala,, mala actitud ~ 49%

T28 ‘PR°MED|° ('_POI’ que? % No hay claridad en la informacion que bridan al asociado  22%
95% | 478

% Porlas llamadas para los cobros son muy groseros ~ 12%

++ Espera mucho tiempo para ser atendida 8%

% No resuelven las solicitudes y/o requerimientos 7%

++ No respetan el orden del digiturno 5%

«+ En ocasiones hay fallas en el funcionamiento de los cajeros 3%

Base 59

P20. En una escala de 1 a 5, donde 5 Totalmente satisfecho y 1 es Totalmente insatisfecho, ;qué tan satisfecho se siente usted con los

empleados de |a cooperativa FINANCIERA COMULTRASAN que lo atienden? (RU)
P21. ;Por qué? (RA) Espontanea (Preguntar para calificaciones menores o iguales a 3)

Figura 34. Resultado encuesta externa de servicio, item Satisfaccion general con la atencién
dada por los empleados de Financiera Comultrasan, Adaptado de informe de satisfaccion clientes
Comultrasan junio de 2018. (Insights, 2018)

Se evidencia que la satisfaccion general con la atencion dada por los empleados de
Financiera Comultrasan se encuentra entre los niveles de totalmente satisfecho (86%) y
satisfecho (12%), sin embargo, a la pregunta P2: ¢ Por qué?, las razones negativas ubican los

siguientes items como los de mayor relevancia.

Aunque solo el 2% de la poblacién encuestada considera inapropiado la atencion brindada
por los colaboradores, las observaciones se orientan a un mal manejo de las diferentes
situaciones presentadas. Percibidas como una mala atencion totalmente desalineada a la

estrategia corporativa.
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Tabla 4

Resultado encuesta externa de servicio, item satisfaccion general con la atencion dada por

empleados razones negativas.

Razones negativas

La atencion al cliente es muy mala, mala actitud

No hay claridad en la informacion brindada por los asociados
Por las llamadas para los cobros son muy groseros

Espera mucho tiempo para ser atendida

No resuelven las solicitudes y/o requerimientos

Porcentaje de participacion muestra 59 encuestados

Participacion de la

muestra

49%

22%

12%

8%

7%

98%

Nota: Informacion correspondiente “razones negativas” enunciadas por los encuestados a la

pregunta ¢ Me podria decir el porqué de su respuesta anterior? A las calificaciones indiferente,

insatisfecho, totalmente insatisfecho. Elaboracion del investigador. Adaptado de informe de

satisfaccion clientes Comultrasan junio de 2018. (Insights, 2018)

A la pregunta de la encuesta de percepcion externa de servicio ¢Que tan satisfecho se

siente usted con los empleados de la Cooperativa que lo atienden?, se refleja en la Figura 35.

& Satisfaccion con los medios por los cuales se comunica
" - ' Bas Promedio 1- 6

212 484

| | 69 o3, JIETS o4 134 60

94 T 5% 80 4,93

65 495

76 o5, _JKED 8
.
BN |

Figura 35. Resultado encuesta externa de servicio, item Satisfaccion con los medios por los cuales se

comunica, Elaboracidn del investigador. Adaptado de informe de satisfaccion clientes Comultrasan Junio de

2018. (Insights, 2018)
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Se evidencia que la satisfaccion con los medios por los cuales se comunica el asociado se
encuentra entre los niveles de Totalmente satisfecho (87%) y Satisfecho (11%), Enfocando
que la atencion personalizada a través de Asesor Comercial de confianza es el canal que
genera mayor indice de satisfaccion; sin embargo, el canal agencias es el mas utilizado por

los asociados con (68%) comparado con los demas canales de atencion.

4.2 Planteamiento y formulacion del problema a solucionar

De acuerdo con el andlisis del diagnostico realizado mediante la aplicacion de la encuesta
de percepcidn de servicio interno por parte de los colaboradores de la Cooperativa, asi como
las generalidades encontradas en el informe de percepcidn de servicio externo realizada a los
asociados se procede a describir el problema mas relevante el cual conlleve a impactos

negativos en la organizacion en cuanto al area de proceso de relacion con los clientes.

El planteamiento del problema se realiza tomando como base las cuatro clasificaciones
planteadas en la encuesta, para lo cual se plantea un problema por cada item, al igual que la
informacidn obtenida de la revision de la encuesta de percepcion externa de servicio; esta
informacion a su vez se tomara como base para el planteamiento y definicion del problema en

el &rea de proceso de relacion con los clientes en Financiera Comultrasan.

Tabla 5

Planteamiento del problema interno y externo.

Clasificacién Planteamiento del problema
Clasificacion La estrategia de servicio al cliente no refleja una ventaja diferencial, para
prospectiva dar una respuesta agil, oportuna y ajustada a las necesidades y expectativas del
estratégica y asociado. Teniendo en cuenta que los canales de contacto con el cliente no

orientacion. estan alineados con la estrategia de servicio en la organizacion.
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Tabla 9 (Continuacion).

Clasificacion manejo
de los momentos de

verdad.

Clasificacion
comunicacion y
manejo de la

informacion.

Clasificacion
sintonia interna 'y

con el mercado.

Encuesta externa
satisfaccion general

del servicio.

Encuesta externa
satisfaccion general
con la atencion dada

por los empleados

Encuesta externa
satisfaccion con los
medios por los

cuales se comunica.

El personal relacionado con el &rea de procesos con los clientes presenta
debilidades en las competencias requeridas para manejar la atencién al cliente
de acuerdo a las expectativas de la organizacion, se evidencia debilidad en el
manejo de quejas y reclamos que deben ser atendidas por los colaboradores

del from office de manera inmediata.

Los colaboradores no proponen acciones de mejoramiento con respecto a
las causas de quejas encontradas en el area de procesos con los clientes,
basados en las experiencias obtenidas, asi como de las observaciones
evidenciadas en los diferentes procesos.

No se trabaja basado en las tendencias del mercado para el mejoramiento
de las areas de procesos con los clientes, no se atienden los cambios externos

para generar competitividad y valor agregado en la estrategia de servicio.

Se evidencia que no se cumple la promesa de valor con el cliente al no
brindar informacidn clara y precisa, la atencién observada no es la esperada y

la propuesta en la estrategia corporativa por la entidad.

Aunque solo el 2% de la poblacion encuestada considera inapropiado la
atencion brindada por los colaboradores, las observaciones se orientan a un
mal manejo de las diferentes situaciones presentadas. Percibidas como una

mala atencion totalmente desalineada a la estrategia corporativa.

Se evidencia que la satisfaccion con los medios por los cuales se comunica
el asociado se encuentra entre los niveles de totalmente satisfecho (87%) y
satisfecho (11%), enfocando que la atencién personalizada a través de asesor
comercial de confianza es el canal que genera mayor indice de satisfaccion,
sin embargo, el canal agencias es el mas utilizado por los asociados con (68%)

comparado con los demas canales de atencion.

Nota: La tabla menciona cuales fueron los problemas detectados en las cuatro clasificaciones definidas

en la encuesta de interna, asi como los resultados mencionados de la encuesta de servicio externa. Elaboracién

del investigador. Adaptado de informe de satisfaccion clientes Comultrasan Junio de 2018. (Insights, 2018)
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4.2.1 Definicion del problema

Se define el problema identificado en la organizacién el cual contiene los aspectos
relevantes definidos en las cuatro clasificaciones descritas en la herramienta diagnostico, asi
como los aspectos mencionados por los asociados en la encuesta de percepcion de servicio

externa ver tabla 9.

El Problema identificado corresponde a: La estrategia de servicio al cliente no refleja una
ventaja diferencial para brindar una respuesta agil, oportuna y ajustada a las tendencias,
necesidades y expectativas del cliente/asociado, debido a desalineacion por parte de los
canales de contacto con el cliente; el personal presenta debilidades en la formacion para
fortalecer las competencias requeridas y dar respuesta oportuna en la atencion, demostrando
debilidad en el manejo de quejas y reclamos que deben ser atendidas de manera inmediata al
igual que no se cuenta con procesos claros para proponer acciones de mejoramiento con

respecto a las causas evidenciadas.

4.2.2 Impactos negativos del problema encontrado

o Pérdida de credibilidad teniendo en cuenta que la atencion al cliente no presenta una
ventaja diferencial frente a la competencia.

e Errores en la informacion brindada al cliente/ asociado por desconocimiento de las
estrategias de la cooperativa por parte de los colaboradores.

e Deterioro en imagen reputacional por fallas en la informacion orientada a los
clientes/asociados.

e Debilidad en el posicionamiento de la marca debido a la no generacién de valor o
atractivo en cuanto a la prestacion del servicio.

e Sanciones a la Cooperativa debido a errores en la informacién brindada, por parte de
los entes de vigilancia y control.

e Disminucion de la vinculacion de asociados por inconsistencia en los procesos de

comunicacion con los clientes.

4.3 Propuesta de solucion

Las alternativas a plantear se orientan a la consecucion de estrategias que permitan lograr
la solucion del problema identificado en el punto anterior y obedece a area de proceso de
relacién con los clientes, manejados por parte de la gerencia de servicio, el area de mercadeo

y la gerencia de gestion humana de la Cooperativa. Dichas alternativas son orientadas bajo la
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estructura de los objetivos organizacionales en los cuales se establece el servicio como valor
agregado de la organizacidn para desarrollar estrategias de mejoramiento continuo que
permitan responder en forma adecuada y oportuna a las exigencias internas y externas del

mercado.

4.3.1 Definicion de las causas mas importantes

Antes de orientar la propuesta de solucion se analizaran las causas detalladas del problema
identificado con el fin de conocer como se integran procesos, herramientas, personas y el
entorno a las opciones de solucion seleccionadas, para ello se utilizara como herramienta el

diagrama de Ishikawa o diagrama causa-efecto.

Para analizar la informacion emplearemos el diagrama de Ishikawa o diagrama causa —
efecto, para determinar cuales con las principales fuentes del problema presentado, ver
Figura 36.

Proceso (Método) Herramientas (Maquinaria)
Problema identificado:
“La estrategia de servicio al cliente

Mo se brindan norefleja una ventaja diferencial,
alternativas para para brindar una respuesta dgil,
socializar el manejo de oportuna y ajustadaalas tendencias,
quejas y reclamos. necesidades y expectativas del

cliente/asociado debido a

desalineacion por parte de los

canales de contacto con el cliente, el
} personal presenta debilidades en la

formacion para fortalecer las

competencias requeridas y dar

respuesta oportuna en el manejo de
La estrategia de senvicio no quejas.y reclamos que. deber? ser
afrece valar diferencial a atendidas de manera inmediata al
sus asociados. igual que no se cuenta con procesos
claros para proponer acciones de
mejoramiento con respectoalas
causas evidenciadas”,

Mo se aprovechan las herramientas
para informar continuamente al personal

La estrategia de senicio no es
conocida por los colaboradores.

Mo existe una dindmica de
capacitacidn continua.

No se cuenta con el
personal preparado para
dar respuesta oprotuna al
asociado.

Estrategia no alineada a las
tendencias del entorno.

Manejo inadecuado de quejas y
reclamos por falta de formacidn.

Personas (Mano de obra) Entorno (Medio ambiente)

Figura 36. Diagrama de Ishikawa causa efecto, Adaptado de diagrama de causa efecto (Ishikawa,
1943).

Basados en el diagrama anterior se determinan que las causas mas importantes del
problema identificado con el fin de orientar una solucién asertiva y en concordancia con las

situaciones que generan el problema, para lo cual se contempla:

¢ No existe una dinamica de capacitacion continua.

¢ No se aprovechan las herramientas para formar continuamente al personal.
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No se cuenta con el personal preparado para dar respuesta oportuna al asociado.

e La estrategia de servicio no es conocida por los colaboradores.

o Estrategia no se encuentra alineada a las tendencias del entorno.

e Se presenta un manejo inadecuado de quejas y reclamos por la falta de formacion.
¢ No se brindan alternativas para socializar el manejo de quejas y reclamos.

e La estrategia de servicio no ofrece valor diferencial a sus asociados.

43.2 Alternativas de solucion

Reestructuracion del problema:

e La estrategia de servicio no genera valor agregado a los clientes asociados.

e Asesoria inadecuada a los clientes y asociados por falta de formacion continua al
personal.

e Los procesos internos de la organizacion no estan alineados con las exigencias del

mercado, generando duplicidad en los procesos y demoras en tiempos de respuesta.

De acuerdo con el analisis del entorno se puede observar que en la restructuracion del
problema se identifican tres variables que corresponden a). Estrategia de servicio inadecuada,
b). Deficiencia en los procesos de formacion, c). Procesos que no cumplen las necesidades

del cliente y afectan el servicio prestado.

Basado en lo anterior se plantean tres alternativas de solucion a los problemas
identificados, a su vez estaran orientados a la medicién de su impacto mediante indicadores
que determinen su aplicacion y efectividad frente a las situaciones de solucién planteadas los

cuales se analizaran en mayor detalle en el numeral 4.5. Plan de accion.

A continuacion, se observaran las alternativas de solucion planteadas, ver tabla 6.
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Tabla 6

Alternativas de solucién de los problemas identificados.

Problema a

La estrategia de servicio no
genera valor agregado y no
demuestran experiencia
diferenciadora para el
cliente/asociado.

Alternativas de solucion
Redefinir la estrategia de

servicio.

Reestructurar el portafolio
de productos eliminando
aquellos productos que no

generan valor.

Crear estrategias de ventas
diferenciales a los productos y

servicios ofrecidos al cliente.

Problema b

No se ha definido un plan
de formacion continua al
personal en cuanto a la
atencion al cliente y el
manejo de quejas y

reclamos.

Alternativas de solucion
Mejorar los procesos de
comunicacion con el cliente

interno.

Hacer extensiva la fase
de comunicacion a las
agencias de ahorro y

crédito.

Fortalecer proceso de
formacion involucrando

estrategias de venta

consultiva para los asesores.
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Problema c

Los procesos internos de la
organizacion no estan
alineados con las exigencias
del mercado, generando
duplicidad en los procesos y
demoras en tiempos de

respuesta.

Alternativas de solucion
Involucramiento del
personal en la definicién de la
estrategia.

Disefiar un procedimiento
gue permita identificar las
quejas y reclamos méas

comunes.

Adecuar herramienta para
mantener alineado al personal
en cuanto al manejo de quejas
y reclamos que permita
comunicacion vertical en todo

momento.

Nota: Se plantean tres alternativas de solucidn a los problemas identificados, definiendo los

objetivos que se plantean alcanzar con cada solucion. Elaboracion propia del investigador. Adoptado de

diagrama de causa efecto (Ishikawa, 1943).

4.3.3

Consideracion de alternativas de solucion

Para evaluar las alternativas de solucidn establecen los siguientes pasos:

e Porqué — necesidad

e Qué — objetivo

Practica Administrativa Fase 3
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e Donde — lugar
e Cuanto — tiempo y costo
e COmo — plan de accion
Al considerar las alternativas de solucion se debe buscar que éstas eliminen las
causas, de tal manera que se esté previniendo la recurrencia del problema y no deben

llevarse a cabo acciones que s6lo eliminen el problema de manera temporal.

Al analizar la naturaleza de cada una de las causas, se decide una serie de acciones
para corregirlas y asi eliminar las situaciones que ocasionan la existencia de un

problema, ver tablas 7, 8 y 9 alternativas de solucion al problema.

Tabla 7

Alternativa de solucion al problema, propuesta N° 1.

Alternativa Técnicas a utilizar
Solucién N°1
Crear estrategias de servicio al cliente diferencial que genere valor agregado al

cliente/asociado

Es necesaria la creacion de estrategias diferenciales de la estrategia de servicio con el
fin de generar valor agregado a nuestros clientes/asociados.

Si bien es cierta una reestructuracion generaria mayor desconocimiento del cliente

Por qué

interno y el externo, el crear estrategias permitira que el ofrecimiento de estos sea
claro y se genere una asesoria de calidad al asociado con el fin de crear relaciones
duraderas con los clientes.

Permitira generar un diagnéstico de los factores de diferenciacion frente a la
competencia y orientara una directriz para que los funcionarios puedan tener mayor

claridad sobre las ventajas y beneficios que se ofrecen al cliente-asociado.

Qué

Esto tiendo en cuenta que en la actualidad se desconocen las ventajas que los
productos ofrecen al cliente y esto impide el cierre de ventas y la fidelizacion del
cliente a la organizacion.

Desarrollar en las areas de servicio y mercadeo, una jornada de aprendizaje que
permitira reforzar el conocimiento y crear las ofertas de valor al portafolio de

productos y servicios y las ventajas de vinculacion a la Cooperativa, en el cual se

Do6nde

involucren areas de la organizacion como el departamento de comunicaciones, gestion
organizacional, universidad corporativa y red de agencias. Con el fin de crear una

dinamica de alineacion de conceptos.
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Como

Tabla 7 (Continuacién)

Es de aclarar que se designaran encargados por las areas para participar de esta
actividad. Se realizard al interior de la organizacion como base para implementacion
de factores diferenciadores de la estrategia de servicio.
Se creara una matriz con cada uno de los beneficios y ventajas de la Cooperativa en el
cual se establezcan variables como:

o Definicion del factor diferenciador

e Ventajas y beneficios

o Caracteristicas generales

o Caracteristicas especificas

¢ Condiciones de acceso
Posterior se comunicara a las areas encargadas, previamente definidas, que se
apoyaran en jornadas de aprendizaje para definir cada una de estas variables.
Las conclusiones se llevaran a un comité superior para su visto bueno.
Posterior se socializara con todas las areas encargadas de la comunicacion como
minimo 15 dias antes del lanzamiento para que todos conozcan y estén alineados al

NUEVO Proceso.

Nota: se analiza la alternativa de solucion N°1, planteando por qué, qué, donde y cémo se

aplicara la alternativa de solucion. Elaboracion propia del investigador.

Tabla 8

Alternativa de solucion al problema, propuesta N° 2

Alternativa Técnicas a utilizar

Solucion N°2

Apoyar el proceso de formacion empresarial involucrando el tema de estrategias de
venta consultiva para los canales de atencidn que tienen contacto con el
cliente/asociado.

Porqué

La formacion en competencias del personal, aungue no es una
responsabilidad directa del area de servicio influye en el éxito o fracaso de la

implementacidn de la estrategia.
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Tabla 8 (Continuacion).

Si bien es cierto existen areas de formacion, se deben fortalecer las

h<5]

= competencias de los colaboradores mediante herramientas para realizar

E proceso de venta consultiva para el manejo de los momentos de verdad
(asesorias) y lograr el impacto que se plantea la organizacion.
Permitira fortalecer las competencias del personal comercial a un nivel de

2 formacion requerido por la empresa, es de aclarar que al ofrecer productos

o financieros su personal de atencion debe orientarse hacia la asesoria financiera,
lo cual permitira generar confianza y fidelizacion con el cliente.

© El 4rea de mercadeo como experta en el tema debe orientar las directrices bajo

2 las cuales se debe formar el personal, se creara un objetivo definido y se

3 orientara la formacion del personal con apoyo del area de formacion
institucional.
Se organizara al personal de acuerdo con el cargo que ejecute sea personal de

o venta interna o externa, cada uno de ellos se especializara en técnicas y

§ estrategias de venta y relacion con el cliente para de esta forma lograr la

fidelizacidn de estos y realizar una asesoria de calidad alineada a la estrategia
de servicio al cliente.

Nota: se analiza alternativa de solucién N°2, planteando por qué, qué, donde y cémo se
aplicaré la alternativa de solucion. Elaboracion propia del investigador.

Tabla 9

Alternativa de solucion al problema, propuesta N° 3.

Alternativa Técnicas a utilizar

Solucion N°3
Disefiar un procedimiento que permita identificar las objeciones mas comunes de los asociados,
vinculado a una herramienta que permita su seguimiento, control y socializacion.
La organizacion requiere efectuar una revisién de sus procedimientos en el area de
proceso de relacion con los clientes, teniendo en cuenta que muchas de las acciones

realizadas no cumplen con los tiempos de respuesta requeridos por parte de los

Por qué

asociados, al igual que generar duplicidad en sus pasos lo cual a su vez repercute en

una deficiente experiencia de servicio al cliente.
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Tabla 9 (Continuacién)

La creacion de un procedimiento permitira integrar cada uno de los pasos requeridos
en la implementacion de la nueva estrategia de servicio. La planeacion que es una de
las fases méas importantes del programa implementara no solo al area de mercadeo

sino a las demas sobre los procesos de comunicacion trasversal y orientacién sobre el

Qué

manejo de la nueva estrategia de servicio que se trabajara en la Cooperativa, al igual
gue contara con la participacion activa del personal y lograra crear ofertas de valor
significativas.

Las areas de servicio al cliente y mercadeo contaran con esta herramienta al iniciar la
creacion de una campafia o implementar un producto o servicio en el mercado

teniendo en cuenta que las areas requeridas participaran en las diferentes etapas del

Dénde

proceso.
Esto se realizard mediante diferentes fases desde la implementacidn de la estrategia de
servicio hasta la socializacion de este no solo en cuanto a sus componentes que lo

caracterizan sino a la socializacion de herramientas de comercializacion y ofertas de

omo

valor que involucren las necesidades actuales del cliente o asociado de Financiera
Comultrasan.
Nota: se analiza alternativa de solucién N°2, planteando por qué, qué, dénde y cdmo se

aplicara la alternativa de solucion. Elaboracion del investigador.

4.3.4 Arbol de decision

Los arboles de decision son una técnica que se utiliza para la toma de decisiones
secuenciales basada en el uso de resultados y probabilidades asociadas. Para el
planteamiento de la solucién del problema planteado, realizaremos el siguiente

diagrama, ver figura 37 Diagrama arbol de decision.

Diagrama arbol de decision: Para este caso se utilizaran simbolos de diagrama de
flujo para comprender de manera detallada los andlisis realizados para lo cual se tendré

en cuenta, ver tabla 10.

Tabla 10

Diagrama arbol de decisién

Figura Nombre Significado
Nodo de Muestra la decision que se tomara
decision:

Practica Administrativa Fase 3
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Tabla 15 (Continuacion)

Nodo de Muestra multiples probabilidades de ciertos
probabilidad resultados
Ramificaciones Indica un posible resultado o accion

alternativas

Alternativa Muestra una alternativa que no estaba
rechazada seleccionada
Nodo terminal Indica resultado definitivo

A% NO

Nota: informacion estructura diagrama arbol de decision, Adaptado de “Qué es un diagrama
arbol de decision, (Chart, 2018)

| Dinamica de formacion masiva a
colaboradores.

Procedimiento de

formacion empresarial. S

Programa de formacion y seguimiento
de servicio que involucre a todos los
colaboradores.,

Estrategia de [ Estrgcturar pla’(af_orma de OPM

serviclo que Disefio mediante herramientas actuales.
eners qalor | procedimiento de

g v | gestion de OPM .

agregado y que I 2

oriente la

participacion ) _ ~

activa de los Definir unos procedjmientos

colaboradores establecidos en politica y perfil de

dela cargo que realice seguimiento

organizacion. )

Estructurar estrategia orientada por
alta direccion compafia

Estrategia de servicio .

diferencial '
Estrategia de servicio incluyente

que involucre a los actores
principales de la cadena de valor.

Figura 37. Diagrama arbol de decisién. Elaboracion del investigador. Adaptado de (Chart,
Lucid Software Inc., 2018)
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La realizacion del analisis aplicando metodologias vistas en gestion de calidad en
procesos de arbol de decision, nos permite determinar cuél es la alternativa que se
adapta para contrarrestar el problema que se viene presentando y mejorar las
competencias de los colaboradores que brindan un servicio de forma directa a nuestro

cliente y asociado.
Por lo anterior se establece la siguiente alternativa de solucion:

Alternativa de solucion: “Redisefiar la estrategia de servicio de Financiera
Comultrasan, apoyada de un plan de formacion empresarial incluyente que involucre la
adecuacion de procesos para establecer una efectiva relacion de servicio con clientes

internos y externos de la cooperativa”.

4.4 Marco teodrico.

El desarrollo de la investigacion estructura en sus objetivos la descripcion del marco
teorico sobre el cual estd basado; por esta razon, se analizan teorias que han aportado
en la actualidad conceptos claves para la definicion de las acciones y estrategias
planteadas, por lo anterior analizaremos conceptos de: Peter Drucker quien es
considerado el pensador mas influyente en el campo de administracion de empresas,
Michael Porter reconocido a nivel mundial como un gur( en conceptos de
competitividad, estrategia empresarial y valor compartido, al igual que Philip Kotler

quien en la actualidad es uno de los principales expertos en marketing.

4.4.1.1 Anélisis de relacion con los clientes:

En la actualidad, las organizaciones, enfocan sus estrategias en mejorar la relacion
con sus clientes, ya que esto genera valor a largo plazo y propicia la fidelizacion entre el
cliente y la compafiia; sin embargo, esto no se trata solamente de prestar un servicio de

calidad, los retos del mercado exigen una satisfaccion del cliente entendiendo que:

“la satisfaccion del cliente depende del desempefio que se perciba de un
producto en cuanto a la entrega de valor en relacion con las expectativas del
comprador. Si el desempefio del producto no alcanza las expectativas, el comprador
quedard insatisfecho. Si el desempefio coincide con las expectativas el comprador
guedara satisfecho. Si el desempefio rebasa las expectativas, el comprador quedara
encantado”. (Kotler, 2008, p. 14).
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Debido a lo anterior, es fundamental prestar atencion al area de relacion con los
clientes para generar en el servicio un factor clave de éxito que se perciba como valor
agregado y como estrategia diferenciadora, que marque y genere experiencias en la
relacién empresa-cliente; por esto el servicio es definido como, “la suma de los
beneficios percibidos por el cliente” (Porter, 2006, p. 310). Dicho esto, observamos que
el concepto enfoca al servicio como una relacion cercana entre la empresa y el
consumidor, con el fin de cumplir expectativas, necesidades, deseos, gustos y

experiencias.

Para soportar la importancia de la seleccion del proceso de relacion con los clientes,
citamos a Drucker (1990) el cual menciona, “la calidad del servicio no es lo que se pone
por dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene de él y por lo que esta dispuesto a
pagar” (p. 41) y menciona de igual forma que el cliente generalmente evalia dicha
calidad del servicio mediante cinco factores claves de acuerdo a la satisfaccion obtenida

mediante:

a). fiabilidad: es la capacidad de prestar el servicio de manera confiable, segura
y cuidadosa, brindar el servicio de forma correcta desde el primer momento; b).
seguridad: implica credibilidad, honestidad, preocupacion por los intereses del
cliente; c). capacidad de respuesta: actitud que muestra la organizacién para ayudar
a sus clientes; d). empatia: disposicién de la empresa a ofrecer un trato
personalizado; e). intangibilidad: El servicio constante interaccion con el cliente

haciendo a este participe de la de estrategia, (Drucker, 1990, p. 42).

Segun lo citado por Drucker, el servicio juega un papel fundamental en el desarrollo
de la organizacion, y es la pieza clave para generar un valor diferenciador de la empresa

en el mercado.

4.4.1.2 La estrategia corporativa y su competitividad

Drucker (1999) refiere en su libro los desafios de la gerencia para el siglo XXI, a la
administracion de la empresa como “una tarea de creacion mas que de adaptacion,
cuanto mas una administracion crea condiciones economicas o las modifica, en lugar de
adaptarse pasivamente a ellas, mas administra a la empresa.” (p. 90). Es por esto la

investigacion analiza la importancia que da la entidad al area de relacién con los
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clientes al igual que la alineacion de la estrategia corporativa a sus colaboradores; en

esencia observamos que:

La mision es la manera de pensar de los individuos de la organizacion, al
igual que la aspiracion de lo que se quiere lograr a través de la vision; los valores
que constituyen la creencia de todos los colaboradores de la organizacion y la
competitividad la cual es el grado de efectividad y la capacidad de la empresa
para enfrentarse a sus competidores gracias a su “competencia” interna para
prestar el servicio de acuerdo a las exigencias del mercado (Porter, 2006, p.
313)

Dicho esto, la estrategia definida en la investigacion identifica al colaborador como
una pieza fundamental para que la oferta de valor se traslade al cliente/asociado como
un factor diferenciador generando competitividad, Michel E. Porter en el libro
introduccién a la administracion, define que el éxito de la empresa radica en que todo el
personal tenga y comparta los valores, que son definidos como “creencias altamente
arraigadas de todos los que participan en la organizacion, para alcanzar la estrategia”
(Porter, 1947, p. 312); los valores son elementos clave en el sentido ya que estan
inmersos en las personas y por tanto rigen su comportamiento, es por esto que una de
las acciones a implementar en la investigacion a desarrollar es fortalecer las
competencias de los colaboradores y potencializar sus habilidades, asi como hacerlos

participes de las estrategias de la organizacion.

4.4.1.3 Planteamiento de alternativas, alineadas a la estrategia institucional

Un factor clave en el proceso de investigacion es el planteamiento de alternativas de
solucidn aplicadas a la estrategia institucional; para esto, se implementan acciones
basadas en la evaluacion de la estrategia corporativa y los cambios requeridos para
generar valor agregado como organizacion, por ello se menciona; “la estrategia requiere
que los gerentes analicen su situacion presente y que la cambien en caso necesario,
saber que recursos tiene la empresa y cuales deberia tener” (Drucker, 2005, p. 245). El
proceso estratégico requiere un analisis integral, que implique conocer el origen y
desenvolvimiento de la empresa, el conjunto de politicas, procedimientos, programas,
estructuras, que conforman la estrategia, para determinar si es necesario un
replanteamiento general o simplemente un ajuste al entorno y la situacion presentada.

Porter (2006) menciona; “La estrategia no es un plan rigido de largo plazo sino la
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evolucion de una idea principal a través de un continuo cambio del entorno, la estrategia
debe ser flexible, es una idea que requiere comprension y adaptacion continua”. (Porter,

2006, pp. 319-322).

Kotler (2008) en su libro Fundamentos de Marketing, comparte que el primer paso
del marketing consiste en establecer relaciones con los clientes al crear y entregarles un
valor superior (Kotler, 2008, p. 21) Es por ello que se plantean los planes de accion
alineados a la estrategia corporativa y el Balanced Scorecard, el cual permite comunicar
la estrategia de manera clara y coherente aplicando la perspectiva de como nos perciben
los clientes, alineando y gestionando indicadores de calidad del servicio, satisfaccion
del cliente asi como su fidelizacion; mejorando el desempefio de las actividades
orientado en resultados medibles; como afirm6 Drucker: todo lo que se puede medir se
puede mejorar. (Drucker, 1996, pp. 122-123)

Lo anterior con el fin de lograr que la estrategia de servicio genere valor se plantee
como una ventaja competitiva, lo cual segun define Porter (2006) es la valoracién que le
da el cliente al servicio recibido y por lo que esta dispuesto a pagar, al igual que los
aspectos y atributos que diferencian a la organizacién de otras similares (Porter, 2006, p.
320). El servicio debe ser un factor fundamental para generar diferencia en el
competido sector financiero al cual pertenece nuestra empresa objeto de estudio. La
estrategia competitiva significa ser diferente. “Tomar la eleccion deliberada de
desempefiar las actividades de una manera distinta o llevar a cabo actividades diferentes
de los rivales, con el fin de proporcionar una mezcla Unica de producto y servicio que

genere una marca: un sello distintivo”. (Porter, 2006, pp. 313-314)

La clave es hacer gque las expectativas del cliente coincidan con el desempefio de la
empresa, las empresas inteligentes buscan encantar a los clientes al prometer solamente
lo que pueden entregar vy, entregar después mas de lo que prometieron. (Kotler, 2008,
pp. 17-18). Es por esta razdn que inclusive algunos aspectos que no necesariamente
presentan un valor significativo representan una invaluable experiencia, es pensar en el
cliente y preocuparse por las necesidades compartiendo informacion de calidad siendo

calidos y claros en la informacién brindada.

Una de las citas aportadas por Drucker que impactan la importancia de las estrategias

planteadas en la investigacion menciona “Recuerda que los mas importante respecto a
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cualquier empresa, es que los resultados no estan en el interior de sus paredes. El

resultado de un buen negocio es un cliente satisfecho.” Drucker (s.f.)

45 Plan de accién

Dado lo anterior podemos definir que la propuesta de solucion se orienta a la
estrategia corporativa identificada dentro de los objetivos estratégicos de la
Organizacion al integrar una estrategia de servicio que genere valor agregado al
asociado, satisfaciendo oportunamente las necesidades de nuestro mercado objetivo y
asegurando la alineacion, el desarrollo estratégico y el mejoramiento continuo
institucional dentro de las mejores practicas que permitan responder en forma adecuada

y oportuna a las exigencias internas y del mercado.

Redisefar la estrategia de servicio de la Financiera Comultrasan, apoyada de un plan
de formacion empresarial incluyente que involucre la adecuacion de procesos para
efectuar una efectiva relacidn de servicio con clientes interno y externos de la

cooperativa.
Fases definidas en el plan de accion:

45.1 Fase 1: Planeacion

En esta fase se analizaran los informes correspondientes a la encuesta de percepcién
de servicio externo, percepcion de servicio interno y bateria de riesgo psicosocial, el
informe de oportunidades de mejoramiento OM presentadas en el Gltimo afio manejadas
a través de la gerencia de servicio, asi como la inclusion de areas clave de manera
interdisciplinaria con el fin de establecer cual es el modelo de servicio que identifica a
la Cooperativa, de igual forma se definiran los cronogramas de trabajo con el fin de
establecer areas responsables para la construccion de la estrategia y adecuacion de los

procesos como movilizadores de dinamicas de atencion en la organizacion.

4.5.1.1 Areas involucradas

e Gerencia de servicio

e Gerencia de mercadeo

e Gerentes zona comercial

e Gerentes de agencia — (selecciona 4, uno por zona)

e Gerencia de gestion humana
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e Gerencia de operaciones

e Departamento de comunicaciones

45.1.2 Problema

Realizar redisefio de la estrategia de servicio actual de Financiera Comultrasan,
definiendo los planes de accion que se desarrollaran en cuanto a la socializacion
divulgacién, formacion de los colaboradores, asi como la mejora de procesos para
agilizar la respuesta brindada a los clientes y asociados.

4.5.1.3 Objetivos

Disefiar el modelo de la estrategia de servicio Comultrasan, integrando areas
interdisciplinarias de la organizacion con el fin de generar inclusion y plantear una

vision compartida de la misma.

Analizar los temas los procesos operativos de mayor relevancia que estan generando
cuellos de botella, en cuanto a los tiempos de respuesta con nuestros asociados en los

diferentes canales de atencion.

Estructurar la fase de formacion empresarial con el fin de alinear y dinamizar el
conocimiento tanto de la estrategia de servicio como del proceso manejado en la
atencion de cliente asociado, brindando herramientas que fortalezcan las competencias

de los colaboradores.

4.5.1.4 Estrategias y acciones

Estrategia 1: presentacion de proyecto “estrategia experiencia de servicio

Comultrasan”.

Accion 1: se socializara la investigacion “Analisis y propuesta de mejora para el area
de relacidon con los clientes en Financiera Comultrasan” al equipo directivo de
Financiera Comultrasan, con el fin de alinear el proyecto de acuerdo con la planeacion

estratégica de la organizacion, y obtener aval para iniciar la fase de planeacion.

Accion 2: conformar comité “estrategia de servicio Comultrasan” por integrantes de
areas interdisciplinarias con el fin de consolidar la participacién en conjunto del
proyecto. (Las areas sugeridas seran las mismas que de definen en el item 4.5.1.1. areas

involucradas).
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Estrategia 2: Analisis estrategia de servicio

J4

Accion 3: el comité “estrategia de servicio Comultrasan” realizara analisis de la
documentacién correspondiente a: plan prospectivo Financiera Competitiva Social
2018- 2022, plan de marketing, estrategia corporativa (valores, mision, vision, objetivos
estratégicos y cultura organizacional) con el fin de encontrar los atributos de servicio
que definen a la Cooperativa, los cuales deberan ser claros, coherentes, medibles y

facilmente percibidos por nuestros clientes internos y externos.

Accion 4: el comité “estrategia de servicio Comultrasan” definira basado en las
encuestas de servicio al cliente externo y bateria de riesgo psicosocial, cuales son los
procesos que afectan la prestacion de un servicio agil y oportuno al cliente/asociado, se
determinaran por lo menos diez procesos de atencion en los cuales se deba realizar
intervencion y se tendré acercamiento con los lideres del proceso con el fin de analizar
el nivel de requerimiento de cada uno de estos cargos, bien sea modificacion de temas

normativos, procesos, mejoras en ambientes tecnoldgicos o formacion a colaboradores.

Accidn 5: se realizard una encuesta de percepcion a los colaboradores de la
organizacion que pertenezcan a los canales de atencion al cliente; agencias de ahorro y
crédito, fuerza comerciales, fuerzas de microfinanzas, contact center y gerencia de
servicio; que permitirdn mejorar la atencién del cliente asociado bien sea habilidades
blandas, manejo del estrés, manejo de clientes dificiles, habilidades comerciales, o
habilidades duras como conocimiento del portafolio de productos y servicios, procesos,

manejo de software-aplicaciones o herramientas de trabajo.

Accidn 6: se conformaran grupos focales en los cuales participen colaboradores de
los canales de atencion al cliente/asociado al igual que areas claves en los procesos, con
el fin de conocer de primera mano cuales son los procesos que consideran se deban

mejorar el proceso de servicio con los clientes.

Accion 7: el comité “estrategia de servicio Comultrasan” planteara basado en los
componentes de la cultura organizacional los atributos de servicio que definen a la
Cooperativa, estos seran compartidos a la alta direccion con los comportamientos que
definen el atributo con el fin de establecer la estrategia de servicio basado en esta

dindmica. Los atributos de servicio deberan estar alineados a la identidad corporativa.
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Estrategia 3: Formacion equipo Financiera Comultrasan:

Accion 8: Teniendo en cuenta la informacion validada en el andlisis de la estrategia,
con relacion a las habilidades y destrezas que deben desarrollar los colaboradores para
la aplicacion de la estrategia de servicio, estas habilidades y destrezas deberan ser
validadas con la gerencia de gestion humana con el fin de determinar el impacto en
costos tiempo vy si el proceso formativo en cuanto a las habilidades se desarrollaran in
house o se contratard con un externo para garantizar el cumplimiento de los objetivos

propuestos.

Accion 9: la gerencia de gestion humana definir la metodologia de capacitacion a
utilizar con el fin de fortalecer las habilidades y competencias de los colaboradores, las
dindmicas sugeridas con el fin de agilizar el proceso y de disminuir costos es mediante
la metodologia e-learning y webinars en los cuales se socialice la dindmica final de la

estrategia y se inicie la formacion en temas puntuales de la Cooperativa.

Accion 10: el departamento de comunicaciones disefiara la estrategia de
comunicacion con el fin de socializar la estrategia de servicio y brindar sostenimiento a
la campana para lo cual se requerira; desarrollo de piezas gréaficas de servicio al cliente
con el fin de iniciar la fase de expectativa, la cual se compartira quince dias antes de la
socializacion de la estrategia de servicio a la Cooperativa, al igual que las fases de
formacion empresarial. La fase de sostenimiento del programa iniciara posterior a la
formacion de los colaboradores con el fin de dar continuidad al programa y generar

recordacién de esta continuamente.

4.5.1.5 Indicadores de medicidn

A continuacion, se definen los objetivos/estrategia, indicadores y metas de las

acciones mencionadas en la fase de planeacién, ver tabla 11.

En esta tabla se encontraran las estrategias de la Fase 1. Planeacion; en la cual se

definen los indicadores de desempefio y las metas esperadas del proyecto.
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Tabla 11

Indicadores de medicidn - fase de planeacion.

Objetivo/estrategia
expectativa del logro

Estrategia 1:
Presentacion de proyecto
“Estrategia experiencia de
servicio Comultrasan”.

Estrategia 1:
Presentacion de proyecto
“Estrategia experiencia de

servicio Comultrasan”.

Estrategia 2: analisis

estrategia de Servicio.

Estrategia 3: Formacion
equipo Financiera

Comultrasan.

Indicador
Medida del
desempefio del objetivo

1) % Aprobacion de la

estrategia de servicio.

2) % Participacion
areas interdisciplinarias en

comité de servicio.

1) % Procesos
analizados /procesos de la

cooperativa de servicio

2) % Participacion en
encuesta de percepcion
servicio/NUmero de
colaboradores

1)%Cumplimiento de la
fase de

planeacidn/cronograma

Meta
Valor de la efectividad
esperada

1. Aprobacion 100% de

la estrategia de servicio

2. Participacion 100%

areas involucradas.

1. Anélisis de 100%
procesos relacionados con

servicio en la Cooperativa.

2). Participacion 90%
colaboradores de canales
de atencion al cliente

1). Cumplimiento de
cronograma 100% en
fechas establecidas.

Nota: menciona los indicadores de medicidn propuestos y las metas esperadas de las

estrategias relacionadas con la fase planeacién. Elaboracion del investigador, Adaptado de “plan

estratégico” (Comultrasan, 2018).
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4.5.1.6 Cronograma de trabajo

CRONOGRAMA DE PROYECTO PROPUESTO
ESTRATEGIAS MES 1 MES 2 MES 3 MES 4
Estrategia 1. Sustentacion de proyecto S1 |52 [S3 |54 [51 |52 |53 [S4 |51 |52 |53 |54 [S1 |52 |53 [S4

Accidn 1: Socializacién alta direccion.

Accidn 2: Conformacidn comité.

Estrategia 2. Analisis estrategia de serviciqS1 |S2 |S3 |54 |S1 |52 |S3 |S4 |51 [S2 |S3 [S4 |81 |52 [S3 |54

Accidn 3: Analisis de estrategia corporativa,
planteamiento de los atributos del semvicio.

Accidn 4: Definicidn de procesos que afectan
prestacidn de senicio al cliente.

Accidn 5: Construccion y aplicacion

Encuesta de percepcidn colaboradores;
competencias v habilidades.

Accidn 6. Planteamiento y desarrollo grupos
focales.

Accidn 7: Propuesta atributos de senvicio
Financiera Comultrasan.

Estrategia 3: Metodologia formacion. S1 |52 [S3 |54 [51 |82 |53 [S4 |51 |52 |S3 |54 [S1 |52 |53 [S4
Accidn 8: Definicidn de temas y metodologia
de formacién empresarial.

Accidn 9: Estructura del programa de
formacidn.

FASE 1: PLANEACION

Accidn 10: Disefio plan de comunicaciones.

Figura 38. Cronograma de trabajo fase 1 planeacion. Elaboracion del investigador, Adaptado de “plan

estratégico” (Comultrasan, 2018)

45.2 Fase 2: Desarrollo

En esta fase se desarrollara la socializacion de la estrategia de servicio a la
organizacion, asi como la formacion de los colaboradores en habilidades y destrezas que
permitan la ejecucion de la estrategia; estas a su vez estaran apoyadas de acciones que
contribuyan a movilizar la estrategia generar un cambio cultural; de igual forma se dara

inicio a la mejora de procesos de las diferentes areas de procesos con los clientes.

4.5.2.1 Areas involucradas

e Avreas involucradas en el proceso:

e Gerencia de servicio

e Gerencia de mercadeo

e Gerentes zona comercial

e Gerentes de agencia — (selecciona 3 maximo)
e Gerencia de gestion humana

e Departamento de comunicaciones

e Gerencia de operaciones
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45.2.2 Problema

Realizar restructuracion de la estrategia de servicio actual de la Cooperativa,
definiendo los planes de accion que se desarrollaran en cuanto a la socializacion
divulgacién, formacion de los colaboradores, asi como la mejora de procesos para

agilizar la respuesta brindada a los clientes y asociados.

4.5.2.3 Objetivos

Orientar a los colaboradores de la organizacion sobre la nueva estrategia de servicio
Comultrasan; la cual sera clave en la apropiacion de la cultura, compartiendo las
ventajas que generaré en los canales de atencion al cliente/asociado. Desarrollar
acciones de mejora en cuanto a los procesos detectados en la fase planeacion.

4.5.2.4 Estrategias y acciones

Estrategia 1: embajadores del servicio Financiera Comultrasan.

Accion 11: definida la estrategia de servicio Comultrasan e identificados los atributos

y comportamientos que deben caracterizar a los colaboradores de la Cooperativa, serd
seleccionado un colaborador que demuestre que cumple con el perfil exigido para

representar la cultura de servicio en la organizacion.

Accidn 12: socializacion a los lideres de servicio de la Cooperativa en el
conocimiento de la estrategia definida, asi como formacion en habilidades blandas
como; liderazgo, gestion de cambio, feedback y coaching, con el fin de estructurar un
proceso en el cual el embajador garantice que los colaboradores, posterior a la fase de

formacion apliquen la estrategia de servicio definida.
Estrategia 2: actualizate en la nueva estrategia de servicio.

Accidn 13: se desarrollara el programa de formacion a los colaboradores en el cual

previamente definida la metodologia se orientaran; personal administrativo

Taller colaboradores administrativos conoce la estrategia de servicio Comultrasan

(Presencial)
Taller colaboradores administrativos gestion de cambio (e-learning).

Taller colaboradores administrativos factores claves del servicio Comultrasan

(webinar).
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Accidn 14: se desarrollara el programa de formacion a los colaboradores en el cual

previamente definida la metodologia se orientaran; personal comercial atencién directa:

o Taller colaboradores canales de atencion conoce la estrategia de servicio
Comultrasan (Presencial en cada agencia sucursal).

e Taller colaboradores administrativos gestion de cambio (e-learning).

o Taller colaboradores administrativos factores claves del servicio Comultrasan
(webinar).

o Taller habilidades de comunicacion (e-learning)

e Taller habilidades comerciales venta consultiva (presencial)

Accion 15: el departamento de comunicaciones realizard despliegue de la estrategia
de comunicaciones inicialmente en fase de expectativa y luego un sostenimiento de
manera continua, diaria y semanal, con el fin de promover la aplicacion de los temas

vistos en la fase de formacion en la aplicacion de su dia a dia en el desarrollo del cargo.

Accidn 16: se desarrollara la campafia sumate a la pasion de servir en la cual los
colaboradores deberan plantear una accion extraordinaria que mejore la experiencia de
servicio al cliente; dichas acciones seran compartidas mediante la plataforma Moodle de

la Universidad Corporativa de Financiera Comultrasan.
Estrategia 3: ldeo mania (mejora de procesos de atencion al cliente)

Accion 17: se implementara la campafia ideomania, de participacion
multidisciplinaria e incluyente que permita que los colaboradores puedan compartir las
mejoras a los procesos que se establecieron en el analisis de la fase de planeacion para
ello se premiaran las mejores ideas que permitan dinamizar el proceso y mejorar la

experiencia por parte del cliente/asociado.

Accidn 18: se definird un comité paralelo al comité de servicio Comultrasan el cual
valide las ideas enviadas por los colaboradores las cuales se deberan ejecutar apoyados
por parte de los lideres del proceso recordando que estas acciones estan enfocadas en el

area de servicio con los clientes.
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4.5.2.5 Indicadores de medicién

A continuacion, se definen los objetivos/estrategia, indicadores y metas de las

acciones mencionadas en la fase de desarrollo, ver tabla 12.

Tabla 12

Indicadores de medicién fase desarrollo

Objetivo/estrategia
expectativa del logro

Indicador
Medida del
desempefio del
objetivo

1). # de lideres

seleccionados / areas

de la Cooperativa

Estrategia 1: embajadores del

servicio Financiera

Comultrasan.

Estrategia 2. Actualizate
en la nueva estrategia de

servicio.

Ideomania (mejora de
procesos de atencion al

cliente)

2) # lideres
capacitados en la
estrategia/NUmero de

lideres seleccionados

1) # de colaboradores
admon. capacitados en
estrategia de
servicio/Numero de
colaboradores admon.

2) # de colaboradores
agencias capacitados en
estrategia de
servicio/NUmero de
colaboradores agencias.

1). # de ideas avaladas
por comité de servicio/#

ideas enviadas

Meta
Valor de la efectividad
esperada
1). Seleccion de 100%
de lideres en todas las
areas de la Cooperativa.
2). Formacién en
estrategia de servicio del
100% de lideres
seleccionados de la
Cooperativa.
1). Participacion 100%
colaboradores en

formacion administrativos

2). Participacion 100%
colaboradores en

formacion agencias.

1). 20% de las ideas de
ideomania en estudio y

avaladas por comité

Nota: menciona los indicadores de medicion propuestos y las metas esperadas de las

estrategias relacionadas con la fase desarrollo. Elaboracion del investigador, Adaptado de “plan

estratégico”, (Comultrasan, 2018)
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45.2.6

Cronograma de trabajo.

ESTRATEGIAS

CRONOGRAMA DE PROYECTO PROPUESTO

MES 5

MES 6

MES 7

MES 8

FASE 2: DESARROLLO

Estrategia 1: Embajadores del servicio
Financiera Comultrasan

51

52 |53

54

51

52 |53

S4

51

52 |53

54

51

52 |83

54

Accidn 11: Seleccidn de embajadores del
senicio (100 total)

Accidn 12: Formacion habilidades blandas
embajadores del semvicio.

Estrategia 2: Actualizate en la nueva
estrategia de servicio.

51

52 |33

34

31

52 |33

31

52 |33

S4

52 |33

54

Accidn 13: Formacién empresarial
colaboradores administrativos.

Accign 14: Formacién empresarial
colaboradores canales de atencidn
cliente/asociado.

Accidn 15: Despliegue estrategia de
comunicaciones

Accidn 16: Camparia simate a la pasion de
servir.

Etrategia 3: ldeomania

51

54

Accidn 17: Campafia ldeomania

Accidn 18: Comité ldeomania, lideres de
procesos.

Figura 39. Cronograma de trabajo fase 2 desarrollo. Elaboracion del investigador Adaptado de “plan

estratégico”, (Comultrasan, 2018)

453

Fase 3: Seguimiento

En esta fase y paralelo a la formacion de los colaboradores en la estrategia, se

realizaran sesiones de practica, acompafiamiento y coaching a los diferentes equipos;

lideres, administrativos y canales de atencion a clientes con el fin de facilitar la puesta

en marcha de la estrategia y potenciar habitos y la aplicacién de la cultura de servicio en

la organizacion.

4.5.3.1 Areas involucradas

e Gerencia de servicio

e Gerencia de mercadeo

e Gerentes zona comercial

e Gerentes de agencia — (selecciona 3 maximo)

e Gerencia de gestion humana

e Gerencia de operaciones

e Departamento de comunicaciones
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4.5.3.2 Problema

Realizar restructuracion de la estrategia de servicio actual de la Cooperativa,
definiendo los planes de accion que se desarrollaran en cuanto a la socializacion
divulgacién, formacion de los colaboradores, asi como la mejora de procesos para

agilizar la respuesta brindada a los clientes y asociados.

4.5.3.3 Objetivos

e Validar la aplicacion de la estrategia de servicio Comultrasan en cada una de las
areas y agencias de la organizacion.

e Generar dindmicas de sostenimiento con el fin de garantizar la apropiacion del
conocimiento y su aplicacion en campo.

e Desarrollar informes que evidencien las situaciones presentadas que pongan en

riesgo la aplicacion de la estrategia de servicio.

4.5.3.4 Estrategias y acciones

Estrategia 1: Aplicacién de la estrategia de servicio Comultrasan.

Accion 19: se realizara seguimiento a la campafia simate a la pasion de servir con el
objetivo de analizar el cumplimiento de las acciones extraordinarias aplicadas por los

colaboradores en los diferentes canales de atencién del cliente.

Accidn 20: a través de los embajadores de servicio se evaluara la aplicacion de la
estrategia en el desarrollo de las funciones de los colaboradores, mediante una
aplicacion en la plataforma de la Universidad Corporativa que validara si los
colaboradores estan cumpliendo con el desarrollo de la estrategia de servicio definida

por la Cooperativa.

Los colaboradores que generen debilidades en el seguimiento realizado tendran un
acompariamiento por parte del embajador de servicio lider en su equipo de trabajo; en
caso de evidenciar que no se genera algin cambio significativo el colaborador se

presentara ante comité administrativo.
Estrategia 2: servicio de pelicula:

Accidn 21: se generara una dinamica que permita dar continuidad y sostenimiento al

programa en el cual el departamento de comunicaciones compartira actividades y
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pruebas que permitan dinamizar el conocimiento de la estrategia de servicio

implementada por la organizacion.

Accion 22: certificate, serd una actividad que finalizada la fase de sostenimiento
permitira que el colaborador presente una prueba a traves de la plataforma de la
Universidad Corporativa y pueda generar un certificado el cual le permitira participar en
actividades como, planes de carrera y formaciones especiales para quienes se

encuentren certificados en la estrategia de servicio.
Estrategia 3: Seguimiento ideomania:

Accion 23: se realizaran informes que evidencien el cumplimiento y los avances del
programa de ideomania, la participacion de los colaboradores en el mismo y la puesta
en marcha de mejoras a los procesos seleccionados previamente y ajustados segun las

ideas planteadas por los mismos colaboradores.

4.5.3.5 Indicadores de medicidn

A continuacion, se definen los objetivos/estrategia, indicadores y metas de las

acciones mencionadas en la fase de seguimiento, ver tabla 13.

Tabla 13

Indicadores de medicion fase seguimiento

Objetivo/Estrategia Indicador Meta
Expectativa del logro Medida del Valor de la efectividad
desempefio del esperada
objetivo
1). % 1). Cumplimiento del
cumplimiento de los ~ 80% de colaboradores
colaboradores en aplicando estrategia de
) L aplicacion de servicio Financiera
Estrategia 1: Aplicacién de la )
) o estrategia. Comultrasan.
estrategia de servicio L
2) # Colaboradores 2). Participacion del

Comultrasan. o 3
participantes campafia  80% de colaboradores en

sumate /NUmero de campafa sumate acciones
colaboradores de la extraordinarias.

Cooperativa
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Tabla 13. (Continuacién).

1) % cumplimiento 1). Cumplimiento del
de actividades 100% actividades
ejecutadas/actividades propuestas

) o propuestas
Estrategia 2: Servicio de o ) )
] 2) % calificacion 2). Puntaje promedio
pelicula _

de los colaboradores requerido 80%/100% de
en prueba de todos los colaboradores
certificacion estrategia certificados.
servicio.

1). Colaboradores 1). Participacién en
participantes de ideo  campafa ideo mania del

Estrategia 3: Seguimiento mania/Ndmero de 50% de los colaboradores

ideomania: colaboradores de la en el primer trimestre de la

Cooperativa camparia.

Nota: menciona los indicadores de medicidn propuestos y las metas esperadas de las
estrategias relacionadas con la fase seguimiento. Elaboracion del investigador Adaptado de
“plan estratégico”, (Comultrasan, 2018).

4.5.3.6 Cronograma de trabajo

CRONOGRAMA DE PROYECTO PROPUESTO

ESTRATEGIAS MES 9 MES 10 MES 11 MES 12

Estrategia 1: Aplicacion de la estrategia
de servicio comultrasan g1 |52 |52 |54 |81 |52 |33 |94 |81 (|82 (53 |34 |81 |82

53

Accion 19: Seguimiento a la campaiia
Sumate a la pasion de servir.

Accion 20: Evaluacion de aplicacian por parte
de embajadores de semicio.

Estrategia 2: Servicio de pelicula
31 82 |33 |54 |31 |52 |83 |34 |81 |82 |83 |54 |81 |52

Accidn 21: De pelicula - sostenimiento del
programa

Accidn 22- Certificate.

FASE 3: CONTROL Y SEGUIMIENTO

Estrategia 3: Seguimiento ldeomania
51 [52 |53 |54 |51 |52 |53 |54 |51 |52 |53 |54 |51 |52

Accién: 23 Informe l[deomania.

Figura 40. Cronograma de trabajo Fase 3 control y seguimiento. Elaboracion del investigador

Adaptado de “plan estratégico”, (Comultrasan, 2018).
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454 Fase 4: Cierre del proceso

En esta fase se generaran los informes correspondientes a la aplicacion de la
estrategia, la movilizacion de los colaboradores hacia la misma, el mejoramiento de los
procesos de las areas de atencion al cliente-asociado al igual que el mejoramiento de los

resultados en la encuesta de percepcion de servicio interna y externa.

4.5.4.1 Areas involucradas:

e Gerencia de servicio

e Gerencia de mercadeo

e Gerentes zona comercial

e Gerentes de agencia — (selecciona 3 maximos)
e Gerencia de gestion humana

e Gerencia de operaciones

e Departamento de comunicaciones

4.5.4.2 Problema

Realizar restructuracion de la estrategia de servicio actual de la Cooperativa,
definiendo los planes de accion que se desarrollaran en cuanto a la socializacion
divulgacion, formacién de los colaboradores, asi como la mejora de procesos para

agilizar la respuesta brindada a los clientes y asociados.

4.5.4.3 Objetivos

e Aplicar encuesta de medicion de servicio al cliente interno para evaluar la
percepcion de servicio en la Cooperativa.

e Aplicar encuesta de medicion de servicio al cliente externo para evaluar el
impacto de la nueva estrategia en la mejora de resultados con relacion a la
percepcion de servicio brindado por la Cooperativa.

o Desarrollar informe entregable a la alta direccion con los resultados de aplicacion

estrategia de servicio extraordinario Comultrasan.

4.5.4.4 Estrategias y acciones

Estrategia 1: Comparte experiencias

Accidn 24: se realizara encuesta a través de la plataforma Moodle de la Universidad
Corporativa de Financiera Comultrasan, con relacion a la aplicacion de la estrategia de
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servicio extraordinario Comultrasan, a todos los colaboradores con el fin de evaluar las

mejoras percibidas en los diferentes procesos de atencion con el cliente.

Accion 25: se realizard encuesta a una muestra de 3000 asociados de la Cooperativa
quienes hayan manejado sus productos en los Gltimos 4 meses con el fin de evaluar en
indice de satisfaccion obtenido a traves de la utilizacion de los diferentes canales de

atencion brindados por la Cooperativa.

Accidn 26: se desarrollara el informe a la alta direccion de la organizacion con el fin
de compartir el desarrollo de las acciones propuestas, sus resultados y el cumplimiento
de los indicadores propuestos en cada uno de ellos, al igual las mejoras percibidas por
los asociados con relacidn a las areas de atencién al cliente-asociado, al igual que la

percepcion de los colaboradores.

4.5.4.5 Indicadores de medicion

A continuacion, se definen los objetivos/estrategia, indicadores y metas de las

acciones mencionadas en la fase cierre de proceso, ver tabla 14.

Tabla 14

Indicadores de medicion fase cierre del proceso

Objetivo/estrategia Indicador Meta
expectativa del logro Medida del Valor de la efectividad esperada
desempefio del
_ Objetivo
Estrategia 1: comparte 1.Indice de 1. Incrementar indice de
experiencias. satisfaccion del cliente.  satisfaccion general a 85% con

calificacion totalmente satisfecho
(actual 73%)

Estrategia 1: comparte 2. Disminucién de 2. Disminuir la calificacion
experiencias. PQR u oportunidades de  razones negativas frente al indice de
mejoramiento. satisfaccion general a un 2% sobre la

base total de la muestra (actual 6%)

Estrategia 1: comparte 3. Aumento 3. Incrementar el indice de

experiencias. fidelizacion de clientes  satisfaccion general con la atencion
por los empleados de FC con
calificacion totalmente satisfecho a
90% (actual 86%)
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Nota: menciona los indicadores de medicidn propuestos y las metas esperadas de las
estrategias relacionadas con la fase cierre del proceso. Elaboracion del investigador Adaptado

de “plan estratégico”, (Comultrasan, 2018).

4.5.4.6 Cronograma de trabajo

CRONOGRAMA DE PROYECTO PROPUESTO

ESTRATEGIAS MES 13 MES 14 MES 15 MES 16

Estrategia 1: Comparte experiencias.
51|82 |53 |34 |31 |82 (83 |54 |81 |52 (53 |54 |31 |52 |53

Accian 24: Encuesta percepcidn de semnvicio
interna.

Accidn 25: Encuesta percepcion de senicio
externa.

Estrategia 2: Informe estrategia de
servicio extraordinario comultrasan. 31 82 |52 |94 |31 |52 |93 |54 81 |32 |93 |4 |51 |82 |82

FASE 4: CIERRE

Accidn 25: Informe final estrategia de semvicio
extraordinario comultrasan

Figura 41. Cronograma de trabajo fase 4 Cierre. Elaboracion del investigador Adaptado de “plan

estratégico”, (Comultrasan, 2018).

4.6 Integracion con el Balanced Scorecard.

Balanced Scorecard (BSC) o Cuadro de Mando Integral (CMI), es una herramienta
que permite traducir la estrategia de la organizacion en un conjunto alineado de

objetivos e indicadores.

La definicion de la vision estratégica es compleja de definir, sin embargo, las
acciones y los indicadores detallados que permitiran alcanzar la estrategia son claves
para llevar a cabo los procesos de planeacion, organizacion, direccion y control de la
organizacion. Por lo anterior, es vital identificar claramente las acciones que se
desarrollaran y como deben monitorearse, para comunicar a todos los niveles de la

empresa una alineacion que conlleve al mismo objetivo.
La aplicacion del BSC permite a las organizaciones:
Alineacion de los empleados hacia la vision de la empresa.

e Comunicacion hacia todo el personal de los objetivos y su cumplimiento.
e Redefinicion de la estrategia en base a resultados.

e Traduccion de la vision y estrategias en accion.

e Favorece en el presente la creacion de valor futuro.

e Integracion de informacion de diversas areas de negocio.

e Capacidad de analisis.
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e Mejoria en los indicadores financieros.

e Desarrollo laboral de los promotores del proyecto

Kaplan y Norton (1992) establecieron la implementacion de un concepto efectivo
para la alineacion de la organizacion en cuanto la consecucion de la estrategia
corporativa, a traves de objetivos e indicadores medibles como requisito indispensable

para alcanzar los objetivos.

El BSC define cuatro perspectivas de acuerdo con la planeacién estratégica de la
organizacion las cuales se explicaran a continuacion con el fin de contar con una mayor
claridad en cuanto a la adecuacion del plan de accién definido en la estrategia de
servicio extraordinario Comultrasan a la prospectiva de la organizacion. Es de aclarar
gue Financiera Comultrasan no cuenta con un BSC definido por cuanto la informacion
que se planteara obedece a la integracion de su estrategia, mision, vision, valores
corporativos, objetivos estratégicos y plan prospectivo a la propuesta definida en la

sustentacion de précticas descrita en el presente documento.

____________________________________________ OBJETIVOS D |
. . T T T T T S ST T T T T T mi |
Financiera Productividady reduccién de | | Crecimiento y |
| . . . . |
costos | | diversificacién de los ingresos |
_________________ )

———————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

Clientes

Procesos

. Internos

Aprendizaje y :

! crecimiento

' '
b e o Lo

' '
I e o Lo

' '
b e o Lo

I I
Atributos del : | Relaciones con el : | Imagen :
| |
.. | .
producto o servicio 1 cliente l | l
_____________ . .
re _Il- ________ r— _ - r———_—
: Administraci |: Administraci |I Innovacion |: Regulatorio |
. | I .
| on de I oéndeclientes |l 1 Social I
o M i M _ i |
P P ] |
| Capital del talento || Capital dela || Capital 1|
| | .
| . .. . .
: humano | l informacion : l Organizacional :
— OBJETIVOS -

Figura 42. Disefio Balanced Scorecard, Adaptado de Balanced Scorecard (Suarez, 2010)
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4.6.1

servicio Comultrasan.

Establecimiento del cuadro de indicadores estrategia experiencia de

Representacion simple del Cuadro de Mando Integral (Balance Scorecard), para

Financiera Comultrasan segun las estrategias planteadas.

Tabla 15

Balanced Scorecard, objetivos, indicadores y metas.

Objetivo/estrategia
expectativa del logro

Diseflo Modelo.

Implementacidn estrategia de
servicio extraordinario Financiera

Comultrasan.

Informe de resultados.

Informe final estrategia
experiencia de servicio

Comultrasan

Objetivo/estrategia
expectativa del logro

Validacion estrategia de servicio.
Aplicacion de la estrategia de

servicio

Perspectiva Financiera

Indicador
Medida del
desempenio del objetivo
1. Incremento

ingresos operacionales

2. Incremento
ndmero de asociados

activos

3. Crecimiento

activos totales

4. Incremento

utilidad neta.

Perspectiva Cliente

Indicador
Medida del
desempenio del objetivo
1.indice de

satisfaccion del cliente.

2. Disminucién de
PQR u oportunidades de

mejoramiento.

Meta
Valor de la efectividad
esperada
1. Incremento en 3%
crecimiento en ingresos
operacionales/2018
2.Incremento en numero
de asociados nuevos
5%/2018 (20.000 nuevos
asociados)
3.Incremento en activos
totales 2% /2018

4.Incremento en utilidad
neta 2.5%/2018

Meta
Valor de la efectividad
esperada
1. Incrementar indice de

satisfaccion general a 85%
con calificacion totalmente

satisfecho (actual 73%)

2. Disminuir la
calificacion razones
negativas frente al indice de
satisfaccion general a un 2%
sobre la base total de la
muestra (actual 6%)
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Tabla 15 (Continuacién).

Medicion de servicio

interno/externo

Comparte experiencias — medicion

3. Aumento
fidelizacion de clientes

4. Reconocimiento

de marca.

3. Incrementar el indice
de satisfaccion general con la
atencion por los empleados
de FC con calificacion
totalmente satisfecho a
90% (actual 86%)

4. Incrementar indice
satisfaccion (agencias fisicas)
por los cuales se comunica
en un 95% (actual 87%)

Perspectiva interna del negocio

Objetivo/estrategia
expectativa del logro

Analisis estrategia experiencia de

servicio

Desarrollo acciones mejora
procesos. Actualizate en la nueva

estrategia de servicio

Seguimiento procesos operativos.
Ideomania-Mejora de procesos

atencion al cliente.

Indicador

Medida del
desempenio del objetivo
1. Eficiencia del proceso

Devoluciones/Operacion

es radicadas=Indicador

2. Satisfaccion total del

cliente.

3. Disponibilidad de la
informacion cliente

interno y externo.

Nuevos
asociados/POR=<2%

4. Comercializacion de
portafolio. Nuevos
asociados/mono productos
=0

Meta
Valor de la efectividad
esperada
1. Disminucién tiempos de

respuesta al asociado,
indicador devoluciones y
replanteos a 10% (actual
27%)

2. Incrementar el indice de
satisfaccion general con la
atencion dada por los
empleados de FC con
calificacion totalmente
satisfecho 90% (actual 86%)

3. Mejora procesos area
atencioén al cliente;
disminucién de PQR
referentes a inconformidades
con el producto o servicio

adquirido

4. Incremento de productos
adquiridos por parte del

asociado.
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Tabla 15 (Continuacién).

Perspectiva innovacion y aprendizaje

Objetivo/estrategia
expectativa del logro

Estructura metodologia formacian.

Metodologia de formacién

empresarial

Estructura metodologia formacian.

Metodologia de formacién

empresarial

Estructura metodologia formacion.

Ideomania (Mejora de proceso de

atencion al cliente)

Implementacidn estrategia de

servicio.

Embajadores del servicio

Financiera Comultrasan.

Indicador
Medida del desempefio
del objetivo
1. Disminucion tasa de

rotacion.

2. Incremento indice de

motivacion.

3. Personal en

formacion.

4. Nimero de

sugerencia empleados

Colaboradores/Total

— pertenecientes a

canales de venta.

Meta
Valor de la efectividad
esperada
1. Disminucion indicador de

rotacion personal canales de
atencion cliente 5%/Total
(actual 8%/Total).

2. Aumento indice
motivacion colaboradores a
través encuesta bateria riesgo
psicosocial a 4.5% (actual
4%)

3.Incremento de
colaboradores entrenados

100%/Total de canales de
venta 90%/Total

administrativos

4. Participacion de
colaboradores en campafia
Ideomania participacion

esperada 25%

Nota: se establece el cuadro de indicadores correspondiente a la estrategia de servicio de

Financiera Comultrasan, Elaboracion del investigador, Adaptado de “metodologia del Balanced

Scorecard”, (Suarez, 2010).

El establecimiento de los indicadores definidos en el BSC, representa la adaptacion

de las acciones definidas en el plan de accion de la investigacion, analisis y propuesta de

mejora de el area de proceso de relacion con los clientes en Financiera Comultrasan,

alineada a la estrategia corporativa.
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A continuacion se obsevara la Figura 43, en la cual se representa la alineacién de las
estrategias planteadas en el Balanced Scorecard y los procesos de; perspectiva
financiera, perspectiva de clientes, perspectiva de procesos internos, y procesos de

aprendizaje.

VISION
Su confisnza ¥ nuestso COmMpIomMiso nos inspitan & sar la cooparativa modslo dal pals con actividad
financisrs

ESTRATEGIA COFPORATIVA ESTRATEGIA EXPERIENCIA
E _ DE SER.VICIO COMULTEAS AN
25 +
a .
&8
5 g Incramamto
a5 E Activos Ingrasos

Incrememto

Activos

Clientes

Objetivos Estratégicos
Virualicacwin de cmaks de sonciin ol dinic
ray
Administracion da Administracion da X Innovacion Feegulatorio Socisl
operacionas clisntas
. ! — .
' Tiempos da :: Satisfaccion total Disponibilidad da H Complimients da |
| i il . o
| respuests al clisnta :: del clisnte la informacion H oferta da valor sarvicio !
D mmmmeoeo ] N B S |
Valores Cotporatives
Comfarea, compromisa, [hesarmoll Integral, Resporsabilidad social, SETViCH
)
% =) Capital Humano Capital organizacional
ce= N~ --————---_- -4 - __/|
=5
A = \ Formacion Cultura da servicio
' Conocimisnto Lidsrazgo-smbsajadoras da servicio
Habilidad Alinsacion procasos

Figura 43. Estrategia adaptada a Balanced Scorecard, en Financiera Comultrasan. Elaboracion del

investigador, Adaptado de “metodologia de Balanced Scorecard, (Suarez, 2010).
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4.7 Lecciones aprendidas
Las lecciones aprendidas segun el PMBOK® son “el conocimiento adquirido durante
un proyecto, que muestra como se trataron los eventos del proyecto o como deberan

abordarse en el futuro con el proposito de mejorar el desempefio futuro”. (Lopez, 2017)

De acuerdo con lo anterior se analizaran las diferentes fases administrativas
realizadas en Financiera Comultrasan empresa objeto de estudio, con el fin de alinear

los conceptos.

Para esto podemos analizar que en la organizacion se definen estrategias que buscan
mejorar su posicionamiento y continuidad del negocio enfocadndose en servicios de
virtualizacion y de atencion personalizada, para ello su estrategia organizacional esta
orientada en generar en el servicio un valor agregado en la organizacion, sin embargo se
encuentran evidencias y percepciones que no permiten que la organizacion este alineado
bajo ciertos aspecto, lo mas relevantes son: falta comunicacion efectiva, debilidad en el
conocimiento de los procesos de la organizacion, no se evidencia que todos los
directivos se involucren en prestar un servicio de experiencia con el cliente/asociado,
existen demasiados procesos que no permiten que la entidad sea &gil, para ello se
plantean las alternativas de solucion y plan de accion con el fin lograr una mejora en los

aspectos evidenciados

En el desarrollo de las diferentes fases del programa se evidencian las siguientes
lecciones aprendidas en el proceso de aprendizaje, permiten conocer cudles fueron las
situaciones presentadas (fortalezas u oportunidades) en el desarrollo de la practica
administrativa, al igual conocer como se desarrollaron las diferentes etapas en el
proceso de elaboracion del proyecto, por lo anterior mencionaremos las diferentes fases
del proceso y estableceremos cada una de las lecciones en cuanto al proceso

mencionado:

Lecciones aprendidas, justificacion, planteamiento de objetivos: Durante esta fase es
determinante conocer que es lo que se debe realizar como se piensa plantear y cuales
pueden ser los alcances del proyecto para lo cual una de las debilidades encontradas es
determinar a qué se quiere llegar con la estructuracion del proyecto, como lo vamos a

lograr y el impacto que este mismo genera en diferentes escenarios.
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Lecciones aprendidas caracterizacion de la empresa; en esta fase es importante tener
en cuenta todos los aspectos que caracterizan a la organizacion, desde la parte
estratégica, valores corporativos, objetivos estratégicos, composicidn, asi como la vision
prospectiva de la organizacion, para esta fase es importante consultar la pagina web de
la organizacion en la cual se encuentra gran parte de los datos mencionados; sin
embargo es importante revisar con areas claves de la empresa los datos actualizados
como el departamento de contabilidad (numero de asociados, activos y patrimonio),
gerencia de gestion humana (nimero de empleados directos y por temporal) y la oficina
de gestion de proyectos para conocer el plan prospectivo de la organizacion. Como
oportunidad de mejora se evidencia que parte de la informacion de la compafiia es
privada y se denomina dato sensible (Financiera Comultrasan, 2016) por lo cual
solamente se puede conocer un aparte muy basico, esto sucedié consultando la

prospectiva y las politicas de la organizacion.

Lecciones aprendidas desarrollo de la préactica, sin dudas considero que esta es la
fase mas importante de todo el proceso, por cuanto se inicia el analisis del problema, el
cual debe ser claro con el fin de poder determinar las siguientes acciones a desarrollar;
como leccion aprendida es importante determinar cuales son los elementos de o
herramientas para recoleccion de la informacion, por cuanto algunos de ellos aunque
son mas practicos como la entrevista son complejos de desarrollar si se considera
entrevistar a varias personas de la organizacion para poder obtener una muestra
representativa por el tiempo que se dedica y porgue las personas por lo comun estan
siempre ocupadas; tomé la decision de realizar una encuesta aunque la misma también
tiene cierto inconveniente por cuanto la empresa es muy dinamica y no se permite
utilizar tiempo de la empresa para ejercer otra actividad, en un inicio se definieron
alrededor de cincuenta preguntas pero gran parte de la muestra no las contesto, entonces
se toma la decision de establecer cuatro clasificaciones con el fin de hacer més facil la
recoleccion de la informacion, porque se podia desarrollar fase por fase, esto genera un
poco de trabajo pero al final de la poblacién objeto de estudio el 75% (30/40) contestd
la encuesta, si bien es cierto debe haber una comunicacidn previa, una explicacion en
cuanto a lo que se esta desarrollando y de igual forma la duracion y la metodologia

definida en el planteamiento de las preguntas.

Por otra parte, la tabulacion de la informacion requiere atencion al detalle por cuanto

se debe tener en cuenta el analisis de las preguntas, y determinar cuéles presentan menor
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puntuacion frente al total general. De igual forma se analizo la encuesta de percepcion
externa de servicio con el fin de analizar cudles eran las observaciones presentadas por
el cliente externo; para ello recurrimos a la Gerencia de Servicio de la organizacion con
el fin de obtener informacion puntual, teniendo en cuenta las recomendaciones

establecidas.

El planteamiento del problema y las alternativas de solucion estan sujetos al anélisis
de diferentes variables con el fin de tener en cuenta cuales son las alternativas de
solucion establecidas para tal fin esta es desarrollada mediante diferentes metodologias
como el diagrama de Ishikawa y el arbol de solucion. En la fase de Plan de accidn se
tomo como ejemplo la metodologia PMBOK® son “El conocimiento adquirido durante
un proyecto, que muestra como se trataron los eventos del proyecto o como deberan
abordarse en el futuro” (Lopez, 2017, parr. 4). Con el fin de definir: Problema, plan de
accion, definicion de objetivos, estrategias y acciones, indicadores y cronograma de

trabajo.

En conclusidn, se obtienen diferentes alternativas de solucion al problema, teniendo
en cuenta el andlisis detallado a cada uno de los aspectos mencionados en la
estructuracion de la estrategia para dar solucion al problema identificado en las

diferentes fases del proyecto.

5. Conclusiones y recomendaciones

En el desarrollo del proyecto se analizé el area de proceso de relacion con los
clientes en Financiera Comultrasan, a partir de la aplicacion de los objetivos
implementados; la caracterizacion de la empresa, el diagnostico y aplicacion de
herramientas de andlisis para la deteccion de problemas, el planteamiento de alternativas
y propuestas de solucidn, la descripcion del marco tedrico sobre el cual se basa la
investigacion, y la definicion de un plan de accion alineado al Balanced Scorecard de la

organizacion.

De acuerdo a lo descrito, a continuacion, se establecen las conclusiones referentes a
la metodologia empleada, el detalle de la investigacién y los resultados obtenidos

basados en la ejecucion de los objetivos de la propuesta.
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El primer objetivo de la investigacion, permitio describir la cooperativa Financiera
Comultrasan, conociendo el funcionamiento en el area de proceso de relacion con los
clientes. Por lo anterior podemos concluir que la organizacion define el servicio como
parte de sus objetivos estratégicos, valores corporativos y sus factores claves de éxito, y
lo promueve mediante la implementacion de campafias corporativas de alineacion
transversal tales como la campafia de valores corporativos “soy embajador”, apoyados
de un area de servicio que busca crear un modelo que unifique la experiencia del cliente
y que promueva la calidez de los atributos clave que generen fidelizacion de los clientes
con la organizacion. Sin embargo, aunque la entidad tiene documentados la mayoria de
sus procesos, la informacion no es de facil acceso para sus colaboradores de apoyo, por
cuanto se definieron politicas de seguridad de la informacion que no permiten la lectura
de dichos documentos, esto afecta la claridad de conceptos en temas fundamentales
como, el plan prospectivo Financiera Competitiva y social, el plan de marketing 2018 y
la actual estrategia de servicio al cliente, es decir se presenta desconocimiento de temas

estratégicos de la entidad.

La identificacion del problema definido como segundo objetivo de la investigacion;
permitio un acercamiento directo con los colaboradores de las diferentes area de
relacién con los clientes y sé concluye que aunque la organizacion promueve valores y
objetivos para definir el servicio como factor clave, no todos los colaboradores
muestran la calidez requerida; los resultados de la encuesta de percepcion interna
muestran debilidades en los procesos de comunicacion interna, en temas como: falta de
socializacion de la alta direccion a todas las areas de la empresa, falta de comunicacion
de procesos estratégicos, la desalineacién de las areas en cuanto a la vision compartida
de la entidad; a su vez no existe claridad entre lo que plantea la organizacion como valor

agregado y lo que se percibe por parte de la mayoria de colaboradores y asociados.

El tercer objetivo planted alternativas de solucién del problema detectado en el area
de proceso de relacion con los clientes, por lo cual se concluye que la organizacion
aborda un factor clave en su estrategia corporativa; sin embargo, debe trabajar en
algunos de los problemas que no fueron abordados en la solucion de la estrategia
propuesta puesto que fueron evidenciados y pueden afectar otros aspectos importantes
para la organizacion en el cumplimiento de su estrategia, como son la comunicacion
asertiva a nivel interno en la organizacion y los procesos de desarrollo integral de sus

colaboradores en cuanto a formacion de conocimientos técnicos para soportar la
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estrategia, tales como alineacidn en temas de cooperativismo y tendencias de entorno

econdmico y financiero.

La aplicacion del cuarto objetivo describid el marco teérico y permite concluir la
importancia de la implementacion de la estrategia de servicio como un factor
diferenciador y de ventaja competitiva; al igual que los conceptos sobre la alineacién y
la vivencia de la estrategia corporativa que permiten que los clientes/asociados, perciban
las acciones y se beneficien de ellas. La organizacion define claramente su concepto
frente al servicio sin embargo debe alinear sus estrategias a los conceptos tedricos para
lograr posicionar este factor como un valor clave y visible hacia sus colaboradores,

clientes y asociados.

Finalizado el desarrollo de la investigacion se establecié el quinto objetivo en el cual
se definido el plan de accidn alineado a la estrategia organizacional de Financiera
Comultrasan; en esta fase se concluye que la organizacion ha implementado diferentes
acciones para lograr que se genere una cultura de servicio; Sin embargo, es importante
que se realice un seguimiento continuo a las actividades definidas y al cronograma
planteado por cuanto muchas de las estrategias no obtienen buenos resultados por falta
de seguimiento y control, para ello es fundamental el apoyo de la alta direccion de la
organizacion, los lideres de servicio y las areas interdisciplinarias sugeridas para llevar a

cabo la estrategia.
Recomendaciones referentes al proceso de investigacion:

La organizacion debe manejar politicas y lineamientos claros para todos los canales
que hacen parte de la organizacion, la simplicidad y facilidad de acceso a los diferentes
procesos, hacen que la entidad sea atractiva para los potenciales clientes y mas
agradable para los colaboradores que trabajan en ella.

Se recomienda que se analicen aquellos procesos que presentan brechas en las
diferentes areas de proceso de relacién con los clientes, basados en las campafias como
ideomania las cuales permiten determinar situaciones relevantes que solo conocen las
personas que prestan servicio directo con el cliente y asociado y quienes a su vez
conocen cuales son las exigencias y oportunidades de mejora presentadas. Por otra
parte, tener un conocimiento estratégico del entorno en el cual cada dia se utilizan mas

herramientas tecnoldgicas que faciliten el contacto del cliente con los diferentes
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productos ofrecidos por la entidad, esto permitira ser mas competitivos y estar alineados

a las tendencias del sector.

Es importante tener claridad que el proceso involucra en gran manera un cambio
cultural de la organizacion por lo que se recomienda que las estrategias y acciones

planteadas deban tener un seguimiento continuo con el fin de tener éxito en el proceso.

Se recomienda a la organizacién la implementacion del Balanced Scorecard, el cual
permitira alinear todas las estrategias aqui planteadas a las estrategias organizacionales
de la cooperativa, asi como definir con claridad el plan prospectivo de la organizacion,
enfocado en el cumplimiento del valor agregado a traves de la estrategia de servicio.
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7. Apeéendice A
Apéndice A: Aplicacion encuesta percepcion de servicio interna.

La siguiente encuesta tiene como objetivo conocer la percepcion de servicio de los
colaboradores de la cooperativa, con el propésito de desarrollar el proyecto “Analisis y
propuesta de mejora para el area de proceso de relacion con los clientes en Financiera
Comultrasan”. Las preguntas estardn clasificadas en cuatro categorias denominadas:
perspectiva estratégica, manejo de momentos de verdad, comunicacion, y sintonia con
el mercado; le invitamos a participar activamente de esta actividad compartiendo su

opinidn personal en cada una de las preguntas orientadas. De antemano, muchas gracias.
Instrucciones generales:

e El tiempo estimado para la realizacion de la encuesta es de 20 minutos

e Lea con atencidn las preguntas y conteste de acuerdo a su opinién personal.

e Califique cada pregunta en una escala de 1 a 5 segun su percepcion frente a la
Cooperativa, entendiendo la escala de calificacion de la siguiente forma:
Totalmente en desacuerdo. es la calificacion mas baja y Totalmente de acuerdo.

la calificacion méaxima.

Totmimemte &n En Indecisn D acuerda Totalmemte
Dezacuandn Dezacuardo de acuenio
@ O O @ @
N° Preguntas perspectiva estratégica — orientacion.
Pl ¢ Todos y cada uno de los colaboradores de la Cooperativa estamos

comprometidos con la idea de obtener clientes satisfechos?

P2 (Apuntamos a “hacer las cosas bien desde la primera vez” mas que

corregir errores, optimizando recursos, tiempo y esfuerzos?

P3 ¢La Alta direccion confirma con sus actuaciones, que la satisfaccion del
asociado es fundamental para el logro de los objetivos estratégicos de la

Cooperativa?

P4 ¢ Todos y cada uno de los colaboradores de la Cooperativa, tenemos como

meta superar las expectativas de los asociados en la prestacion del servicio?
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PS

P6

NO

P7

P8

P9

P10

P11

P12

NO

P13

¢En nuestra cooperativa la gente que tiene futuro es aquella que demuestra

pasion por brindar un buen servicio?

¢La estrategia de servicio sirve como ventaja diferencial, para dar una
respuesta agil, oportuna y ajustada a las necesidades y expectativas del

asociado?
Preguntas manejo de momentos de verdad.

¢ Cuando soy requerido por los asociados y/clientes internos, me
desempefio como asesor brindando en forma oportuna soluciones a las

inquietudes planteadas?

¢Cumplo la promesa de servicio desempefiandome como embajador de la

cooperativa, buscando generar confianza y empatia con el asociado?

¢ Tengo claridad de las ventajas y beneficios del portafolio para el manejo
de las objeciones que presente el asociado?

¢ Transmito la informacion e inquietudes suministradas por los asociados,
para que el area correspondiente la tenga en cuenta en el mejoramiento del

servicio en la Cooperativa?

¢ Conozco los diferentes medios de contacto establecidos (pagina web,
audio respuesta, buzén de sugerencias, correo escrito y atencion
personalizada) y oriento a los asociados para facilitar su comunicacion con la

Cooperativa?

¢Recibo entrenamiento sobre la mejor forma de manejar los momentos de
verdad con el fin de asesorar y entregar recomendaciones al asociado y/o

cliente interno?

Preguntas comunicacion y manejo de la informacion.

¢Suministro informacion veraz, clara pertinente y oportuna, cuando es

requerida por el cliente?
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P14

P15

P16

P17

P18

NO

P19

P20

P21

P22

P23

P24

¢ Cuando me comunico con los clientes lo hago de forma calida y

adecuada, reflejando excelencia en el servicio?

¢Escucho detenidamente al cliente para identificar sus necesidades y

expectativas?

¢ Cuéndo tengo duda sobre la informacidn que debo suministrar a los

clientes, obtengo asesoria clara y adecuada del area de soporte respectiva?

¢ Es facil y agradable hacer negocios con nosotros porque los tiempos de

respuesta son agiles?

¢ldentifico causas de quejas y propongo acciones de mejoramiento para

evitar que estas se repitan?

Preguntas sintonia interna con el mercado.

¢ Se trabaja en equipo entre la direccion general, las areas administrativas y
la red de agencias, que refleje que el objetivo comun es el servicio de calidad

al asociado?

¢Se hacen y analizan encuestas de satisfaccion a los asociados con el fin de

establecer acciones de mejoramiento?

¢Al identificar inconformidades con el servicio se adoptan medidas

rapidamente para resolverlos?

¢ Trabajamos alineados con los requerimientos del cliente buscando generar

sentido de pertenencia por la cooperativa?

¢ Se comparten experiencias de otras organizaciones para aplicarlas en la

nuestra, para mejorar el nivel de satisfaccion de nuestros clientes?

¢ Se trabaja basado en las tendencias del mercado para el mejoramiento del

servicio en la cooperativa?

99



